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Resumo

Atualmente o cliente procura qualidade e valor na totalidade dos servicos e produtos que adquire,
sendo essencial conhecer os elementos que conduzem a sua satisfacdo e fidelizacdo. Assim, torna-se
fundamental analisar o desempenho dos servigos de forma a melhorar as politicas, procedimentos e

ferramentas adotados pelas organizacgdes.

Este trabalho pretende determinar de que forma a o Caminho de Ferro de Benguela (CFB) pode
melhorar o seu desempenho, do ponto de vista do cliente, através da implementacdo de um sistema

de avaliacdo da qualidade do servico.

Para a sua realizacdo foi efetuada a descricdo dos aspetos da organizacdo que tém impacto direto
sobre a percecdo que o cliente tem relativamente a qualidade dos servigos. Foram analisados
nomeadamente, aspetos como a acessibilidade aos servicos, ao conforto e adequacdo das
infraestruturas e veiculos da empresa, assim como da informacdo e abordagem por parte dos seus

colaboradores.

Este levantamento de informacdo foi realizado no ambito do estudo de caso da organizacgdo,
utilizando a perspetiva de realismo critico, suportada pela observagdo direta das atividades da
empresa e da realizacdo de entrevistas e questionarios a colaboradores e clientes.

Os contetdos utilizados nas ferramentas de investigacdo foram desenvolvidos com base nas
melhores praticas do setor ferroviario, utilizando normativos internacionais e a experiéncia de peritos

no tema da avaliacdo da qualidade de servico, em ambiente ferroviario.

Os resultados deste estudo permitem dar pistas sobre a forma como a organizacdo podera adequar 0s
seus recursos e atividades, com base na auscultacdo sistematica dos clientes, assente num sistema de

avaliagcdo com significado para os atores dos CFB.

Palavras-chave — qualidade de servico, satisfacdo do cliente, indicadores da qualidade, niveis de

servico, transporte ferroviario de passageiros.
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Abstract

Currently the customer looking for quality and value in all services and products you buy, it is
essential to know the factors that lead to their satisfaction and loyalty. Thus, it is essential to analyze
the performance of services in order to improve policies, procedures and tools adopted by

organizations.

This work aims to determine how the Iron Way of Benguela (CFB) can improve your customer's

point of view of performance, by implementing a system of evaluation of quality of service.

For its realization was made the description of the organization aspects that have direct impact on
the perception that the client has on the quality of services. In particular, were analyzed aspects such
as the accessibility of services, comfort and suitability of the company's infrastructure and vehicles,

as well as information and approach of its employees.

This survey information was carried out under the organization case study, using the perspective of
critical realism, supported by direct observation of the activities of the company and interviews and

questionnaires to employees and customers.

The contents used in research tools were developed based on best practices in the rail sector, using
international standards and expert experience in evaluating the issue of service quality in the

railway environment.

The results of this study allow us to give clues on how the organization can adapt its resources and
activities based on systematic consultation of customers, based on an evaluation system with

meaning for the actors of the CFB.

Keywords - service quality, customer satisfaction, quality indicators, service levels, rail passenger

transport.
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“Sistemas de Avaliacdo da Qualidade de Servico: Estudo de Caso do Caminho de Ferro de Benguela “

1. Introducao

Os processos de avaliagédo da qualidade de servico sdo uma componente fundamental da gestéo
moderna. Os novos paradigmas de gestdo assentam nos conceitos de gestdo por objetivos e na sua
estreita ligacdo com a gestdo do risco de negdcio, assim como na gestdo das competéncias dos

colaboradores da empresa.

O risco de negdcio esta associado a todos os eventos que colocam em causa 0s objetivos da empresa,
nomeadamente os relacionados com a sua relacdo com os clientes. Estes aspetos sdo também
considerados requisitos criticos na nova versao 1SO9001:2015, referencial geral para a generalidade
das organizacdes, estando as empresas a analisar a forma de os cumprir com uma boa relacédo

custo/beneficio.

A reabilitacdo da rede ferroviaria Angolana, destruida pela guerra civil, tem sido uma prioridade do
estado Angolano desde o alcance da paz em 2002, sendo o Caminho de Ferro de Benguela o maior e
mais importante troco das linhas Férreas existentes, devido a sua localizacdo e as ligacdes que efetua
com a vizinha Republica Democréatica do Congo e a Republica da Zambia.

Este trabalho pretende analisar boas praticas de gestdo utilizadas para avaliar a qualidade de servico
em empresas ferroviarias, no sentido de adaptar essas préaticas a realidade dos Caminhos de Ferro de
Benguela (CFB), dando pistas sobre a forma como os processos de trabalho da empresa poderdo

evoluir.

1.1. Localizacéo geografica

Angola situa-se no Continente Africano, na Costa ocidental da Africa Austral. Tem uma superficie
terrestre de 1.246.700 kmz2 e é dividida administrativamente por 18 provincias. Tem uma populacao
aproximada de 24.383.301 habitantes. Com a sua vasta extensdo, faz fronteira a norte com a
Republica Democratica do Congo, a Sul com a Republica da Namibia, a leste com a Republica da
Zambia e a Republica Democréatica do Congo e a Oeste com Oceano Atlantico. O Caminho de Ferro
de Benguela liga a costa atlantica de Angola a Republica Democratica do Congo, numa extensdo de

1346 Km, estando atualmente em processo de reabilitacdo e restruturacao.
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“Sistemas de Avaliacdo da Qualidade de Servico: Estudo de Caso do Caminho de Ferro de Benguela “
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Figura 1 — Mapa de Angola com linha do CFB a vermelho (www.gopixpic.com)

1.2. Enquadramento organizacional, problema e motivagao

Baseando-se nos varios desafios que o Pais enfrenta, e sendo o sector dos transportes de estrema
importancia para o desenvolvimento, Angola tem vido a realizar investimentos para a recuperagao e
alargamento das infraestruturas nas diversas modalidades do sector, com o objetivo de tornar o sector

competitivo face aos paises da regiao.

A recente reabilitacdo do caminho de Ferro de Benguela, depois de vérias décadas sem realizacdo
sistematica e coerente de servigos de transporte, tem vindo a permitir o desenvolvimento de todas as
comunidades atravessadas pelo percurso ferroviario, e suas envolventes. O Caminho de Ferro de
Benguela é o maior eixo Ferroviario do Pais, e tem o Porto do Lobito como interface chave, devido a
sua importancia para o sector dos transportes, pelas condigdes que oferece na rececdo e escoamento
de mercadorias. Para além da componente do transporte de mercadorias, considera-se que a melhoria
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do transporte ferroviario de passageiros € também um pilar importante do desenvolvimento e

Angola, sendo necessario estudar a forma como se podera aumentar a sua eficécia.

Com este estudo pretende-se contribuir para um melhor conhecimento sobre a forma como os CFB
poderdo incentivar a melhoria dos seus servicos de transporte de passageiros, através da aplicacdo de
um método de avaliacdo da qualidade. Considera-se que o conhecimento da perspetiva dos clientes
sobre a qualidade dos servigos de transporte de passageiros poderd ser uma mais-valia para a

organizacéo e ajudar a aperfeicoar os procedimentos de trabalhos e a orientar investimentos futuros.
Ao longo do meu percurso académico, senti a necessidade de consultar varios documentos
relacionados com o sector dos transportes em Angola e deparei-me com grandes limitacGes de
informacdo. Existe pouca bibliografia cientifica e académica sobre as condi¢bes do transporte de
passageiros em Angola, aspeto que me incentiva ainda mais a realizar este trabalho.

1.3. Tema

O tema da avaliacdo da qualidade de servico centra-se na construcdo de processos de recolha de
informacdo e respetivos indicadores de gestdo aptos para a descricdo do desempenho de uma
realidade empresarial organica e técnica.

1.4. Objetivos

A pergunta de investigacdo formulada pretende saber:

“Qual € a percecdo dos clientes do servico de transporte de passageiros do Caminho de

Ferro de Benguela, relativamente a qualidade do servico prestado”.

Sendo propostos 0s seguintes objetivos:

e Efetuar o levantamento de boas praticas no dominio da avaliacdo da qualidade de servigo

nomeadamente em empresas ferroviarias;
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e Realizar um questionario com base no modelo SERVQUAL adaptado ao dominio do

transporte ferroviario de passageiros em Angola;

e Analisar a realidade dos Caminhos de Ferro de Benguela, com base na realizagédo de

entrevistas e aplicacdo do questionario para compreender 0s aspetos mais relevantes da

percecdo do cliente relativamente a qualidade de servico.

1.5. Estrutura do documento

Capitulo 1 — Introducgdo, enquadramento organizacional do problema e respetiva motivacdo, com

descrigéo do tema e objetivos de investigacao.

Capitulo 2 - Revisdo de literatura, estruturada e segmentada conforme os temas em analise, incluindo

um resumo histdrico.

Capitulo 3 — Descricdo da metodologia de investigacdo utilizada, incluindo a filosofia de
investigacdo, a abordagem, a estratégia, os métodos de escolha, recolha e andlise de dados, o
horizonte temporal e estratégia de validacéo.

Capitulo 4 — Andlise dos dados e resultados obtidos através dos varios métodos de recolha de dados,
nomeadamente os relativos aos atributos da qualidade de servi¢o, resumindo, para cada dimensdo

analisada, os aspetos mais relevantes para o estudo.

Capitulo 5 — Conclus@es, resumindo as ideias chave do estudo, incluindo as limitacbes da

investigacao e oportunidades de investigacgdo futuras.

Capitulo 6 — Bibliografia.

Anexos | a VIII — Relativos aos varios guides do questionario, das entrevistas e informacgéo

adicional.
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2. Revisado de Literatura

A revisdo da literatura ajuda o investigador a aprofundar o conhecimento sobre o tema do estudo.
Esta revisdo tera um carater mais aprofundado se o investigador ja possui um dominio amplo da
situacdo e se a realidade a explorar ja estiver sido amplamente estudada, ou menos aprofundado se as
andlises ja realizadas sobre o tema forem ainda muito incipientes. Neste estudo o investigador realiza
um trabalho exploratorio sobre um caso ainda ndo estudado pelo que iniciard por uma pesquisa mais

alargada que depois ira refinando.

A revisdo da literatura tem em conta o aspeto de honestidade, relativo a utilizacdo criteriosa de
informacdo de trabalhos ja realizados com indicacdo da fonte e o aspeto de clareza, relativo a
apresentacdo completa da informacdo e da sua origem para permitir a respetiva consulta e
esclarecimento (Baranano, 2008). Esta revisdo comeca por abordar os conceitos mais comuns
associados ao tema da qualidade e vai aprofundando a visdo da medicdo qualidade de servico e

respetivas ferramentas.

2.1. Gestdo da qualidade

O Prémio Malcolm Baldrige destina-se a organizacfes que demonstraram de forma consistente ter
qualidade notéria. As empresas sdo divididas em categorias: manufatura, servicos, pequenas
empresas, educacdo e salde e sem fins lucrativos. As empresas candidatas ao prémio enviam um
formulario que descreve a abordagem, aplicacdo e resultados do esforco no desenvolvimento da
qualidade segundo sete categorias:

e Lideranca

e Planeamento estratégico

e Foco no cliente e no mercado,
e Informacéo e anélise

e Foco nos recursos humanos

e Administracdo do processo

¢ Resultados do negécio.
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As empresas gque recebem mais de 650 pontos sdo visitadas e 0s vencedores recebem um prémio num
encontro anual em Washington, DC. Os examinadores auditam as praticas e ddo recomendacdes

valiosas para as empresas.

O prémio esté alinhado com a visdo de gurus da qualidade como Edwards Deming (1982), Joseph
Juran (1979) e Philip Crosby (1979). Estes autores afirmaram que a melhor forma de alcancar a
qualidade é através de uma postura de compromisso de onde se destacam varios aspetos:

e Lideranca da gestdo de topo;

e Foco no cliente

e Envolvimento da méo-de-obra e melhoria continua com base em informacdo detalhada dos processos de

fabrico/negacio.

Na tabela seguinte sdo apresentados tépicos de abordagem a gestdo da qualidade, por parte de cada
autor, para cada um de varios aspetos considerados fundamentais nesses sistemas. O quadro resume
as perspetivas de alguns dos chamados pais da qualidade, centrados essencialmente nos aspetos de
lideranca da gestdo de topo, envolvimento dos trabalhadores, foco no cliente e medicdo dos

processos produtivos.

Tema Crosby Deming Juran

Conformidade com os
Requisitos

Um grau previsivel de uniformidade e
confianga a um prego baixo e
adequado ao mercado

Adequado ao uso (Sstisfaz as
necessidades dos clientes)

Funcéo de Qualidade

Qualidade

Grau de Responsavel pela Qualidade | Responsavel por 94% dos problemas | Os trabalhadores provocam

Responsabilidade da da qualidade menos de 20% dos

Alta diregédo problemas da qualidade

Padrao de Zero Defeito A qualidade mede o desempenho com | Evite campanhas para fazer o

desempenho escalas e estatisticas (ndo ha zero trabalho perfeito

motivacgéo defeitos)

Medida Geral Prevengdo nédo Inspecédo Reduza a variabilidade por meio da Abordagem da administracéo
melhoria continua. N&o a inspecéo centrada na qualidade e nas
em massa pessoas

Estrutura 14 Passos para a melhoriada | 14 Pontos para a administracéo 10 Passos a melhoria da

qualidade

Controlo Estatistico
do Processo

Rejeita os niveis de
qualidade estatisticamente
aceitaveis (quer 100%
qualidade)

Devem-se utilizar métodos
estatisticos do controle de qualidade

Recomenda o CEP, mas

adverte que ele pode levar as

abordagens orientadas por
ferramentas

Base da melhoria

Processo, ndo um programa;
Objetivos de melhoria

Reduc&o continua da variabilidade
elimine os objetivos sem métodos

Abordagem de projetos.
Estabeleca objetivos

Trabalho em Equipes

Equipes de melhoria da
qualidade, Conselhos de
qualidade

Participagéo do funcionério na
tomada de deciséo; quebra as
barreiras as barreiras entre 0s
departamentos

Abordagem de equipe e
circulo da qualidade

da empresa. A maioria das
falhas deve-se aos proprios

defeitos. Sdo necessarias evidencias

Controle de Custo de ndo-conformidade. N&o ha custo 6timo. Melhoria A qualidade ndo é gratis. Nao
Qualidade Qualidade é gratis continua ha custo 6timo

Compras e Bens Defina as necessidades. O Inspecéo total cria atrasos. A Os problemas séo

Recebidos fornecedor é uma extensdo amostragem permite analisar os complexos. POe em prética

estudos formais
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Compradores estatisticas e graficos de controle
Classificagéo do Sim. Auditoria da qualidade Nao. Critico da maioria dos sistemas Sim, mas ajude o fornecedor
fornecedor sdo indteis a melhorar

Tabela 1 — Topicos de abordagem a gestdo da qualidade.

A especificacdo da qualidade do produto ou servico, depende das decisdes que levaram a sua criacao.
As dimensdes da qualidade de cada projeto dependem das carateristicas de desempenho esperadas
em termos de fiabilidade e durabilidade, nomeadamente dos materiais e processo produtivo.

A qualidade do ponto de vista da conformidade incide no grau de proximidade das carateristicas do
produto ou servico com as especificacbes do projeto. A qualidade, do ponto de vista da
conformidade, tem como orientagdo os desejos do cliente, segundo um conjunto de dimens6es que 0s
tipificam. Cabe a gestdo da qualidade desenvolver um programa de controlo da qualidade que leve a

realizacdo dessas dimensdes.

Séo exemplos de dimensdes da qualidade aspetos como:

e O desempenho (carateristicas primarias do produto ou servigo);
e As carateristicas (carateristicas secundarias que complementam o desempenho);
e A fiabilidade/durabilidade (consisténcia do desempenho ao longo da vida (til);

o A facilidade de manutencdo, a estética e a qualidade percebida (desempenho passado e reputagéo).

Juran (1979) refletiu sobre o custo de obter qualidade. Estes custos tendem a ser quantificados em

quatro categorias:

e Custos de avaliacdo (ex. inspecéo, teste);

e Custos de prevencdo (medidas para evitar defeitos, eliminando as causas; ex. formacéo, treino, maquinas mais
aperfeicoadas);

e Custos de falha interna (custos dos defeitos nomeadamente a reparacao);

e Custos de falha externa (substituicdo de produtos em garantia, perda de clientes, perda de credibilidade).

Walter A. Shewhart (1936, 1986) nos Laboratdrios Bell foi pioneiro no uso do Controle Estatistico
de Processos (SPC — Statistical Process Control), focado na detecéo e prevencdo dos problemas de
fabrico antes de se tornarem problemas. Este método € uma vantagem sobre os métodos como

inspecdo que permitem a criacdo de produtos defeituosos.

O estatistico americano Dr. William Edwards Deming (1982) trabalhou com Shewhart (1936, 1986),
treinando posteriormente engenheiros e empresarios japoneses e em SPC e conceitos de qualidade.

Demming centrou-se na eliminacéo do retrabalho e do desperdicio.
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Armand FeigenBaun prop6s que a qualidade fosse tratada de forma sistematica nas organizacdes,

atraves da interligacdo dos aspetos de marketing, projeto, producéo e manutencao de bens e servicos.

O engenheiro americano Joseph M. Juran (1979), também influenciado pelo trabalho de Shewhart
(1939, 1986) vai igualmente viver para o Japdo onde ensina métodos de gestdo da qualidade. Juran
(1979) propods a abordagem dos custos da qualidade com trés categorias: custos de falhas internas e

externas; custos de prevencao e custos de avaliacdo.

Na década de 1970 o Japdo foi considerado o lider mundial em qualidade. Os engenheiros japoneses
Taiichi Ohno (1988) e Shigeo Shingo (1986) da Toyota participaram no desenvolvimento do Sistema

de Producdo da Toyota (Just in Time Manufacturing).

A partir dos anos 80 com o sucesso do Japdo a América interessa-se cada vez mais pelo trabalho de
Deming (1982). Com a publicacdo de "Out of the Crisis" a teoria de gestdo com base nos seus
famosos 14 pontos de Deming (1982), muito centrados na lideranca, torna-se uma referéncia no
ocidente. Esta teoria foi muito divulgada por Crosby (1979) como forma de resolver problemas.

A Motorola foi pioneira da técnica de melhoria de processos Seis Sigma, utilizando métodos
estatisticos como o SPC, para identificar as causas e reduzir a variacdo do processo (visto como a

causa dos problemas que podem levar a produtos ou servicos defeituosos).

James Womack, Daniel Roos e Daniel T. Jones publicam em 1990 o livro “A Méaquina que Mudou o
Mundo” sobre o Sistema Toyota de Producdo, centrado na filosofia Lean, com resultados superiores

aos da tradicional producdo em massa.

A TQM desenvolveu-se primeiramente no Japdo e depois no Estados Unidos tornando-se uma
prioridade nacional, de que é exemplo a criacdo do prémio nacional da qualidade Malcolm Baldrige
em 1987. A gestdo da qualidade total (TQM — Total Quality Management) é a gestdo de todos os
aspetos da organizacdo com vista a satisfazer o cliente em todas as dimensdes de produtos e servicos
com relevéncia para o cliente. Inclui o desenvolvimento cuidado do produto ou servigo e a garantia
de que a organizagdo o pode realizar de forma consistente. Tem semelhangas com a técnica Seis

Sigma e incorpora aspetos do sistema japonés de melhoria continua.

As ferramentas e técnicas de analise e solucdo de problemas, essenciais para a melhoria continua e
para 0 TQM tiveram o grande contributo de Kaoru Ishikawa (1976), quer na sua criacdo como

também na sua divulgagéo.
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Genechi Taguschi (1986) centrou-se nas atividades de projeto e producdo utilizando métodos de
controle estatistico do processo. Segundo Taguchi (1986) a qualidade € definida a partir das relacfes

das organizacGes com a sociedade.

A metodologia Seis Sigma, desenvolvida por empresas como a General Electric e a Motorola,
procura eliminar os defeitos em produtos e processos. Considera-se defeito um produto/servico que
ndo cumpra os limites de especificacdo do cliente, reduzindo a variagdo nos processos gque provoca o

defeito.

A metodologia permite que os gestores descrevam o desempenho do processo de acordo com a sua
variabilidade a partir de trés dados (unidade: item produzido, defeito: item ou evento que néo satisfaz
0s requisitos, oportunidade: probabilidade do defeito acontecer). O método inclui as ferramentas
estatisticas do controlo da qualidade (ex. fluxogramas, cartas de controlo estatistico, graficos de
Pareto, folhas de verificacdo, diagramas causa efeito) mas orientadas segundo um ciclo de definicéo,
medic&o, analise, melhoria e controlo (ciclo DMAIC).

2.2. Cultura organizacional e Lideranca

Schein (1985) afirma que a cultura organizacional ¢ definida como um “modelo de postulados
elementares, inventados por um determinado grupo, descobertos ou desenvolvidos com vista a
resolver os seus problemas de adaptacdo externa e interna, e que foram julgados suficientemente
eficazes para serem ensinados a novos membros enquanto procedimento adequado para perceber,
pensar e reagir diante dos problemas postos”. Estes elementos incluem aspetos importantes como

valores, crencas, atitudes, normas, costumes e tradi¢des comuns aos individuos do grupo

A cultura organizacional influencia muito o nivel de motivacdo dos colaboradores da organizacgéo,
sustentando as praticas e o seu inter-relacionamento, estruturando o sistema social complexo e
dando-lhe identidade e através de caracteristicas que lhe sdo especificas. Existe uma representacao
informal da cultura da empresa, materializada na forma como as pessoas visualizam os
relacionamentos existentes, que é essencial para sustentar o sistema formal da organizagdo, na
medida em ajuda os colaboradores a definir os seus papéis dentro dessa estrutura. O conjunto de

valores e normas aceites constitui informacéo essencial para os colaboradores compreenderem o seu
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trabalho e a organizacdo. A alteracdo da cultura organizacional requer o desenvolvimento de um

sistema de comunicacao eficaz, com fluxos de informacéo ascendentes e descendentes (figura 2).

Fluxo de informagdo mais ficil de organizar e
Comunicago Informagio | gerir. Tem grande utilidade para ajudar o
Descendente "1 trabalhador a conhecer a empresa e sentir-se

integrado

E a parte mais delicada da comunicagdio porque

Informaco Ascendente (escutar os colaboradores e . _
; pl cxige, de certa forma que a direccdo e os quadros

tomar em conta as suas sugestdes)

nela se empenhem

Figura 2 — Fluxos de informag&o no sistema de comunicacdo (Bernilon e Cérutti, 1990).

A lideranca refere-se a dindmica do relacionamento nomeadamente a capacidade de os lideres
influenciarem seguidores, promovendo mudangas, tendo como resultado um elevado nivel de
motivacao e resultados do trabalho. Trata-se um aspeto essencial para 0 sucesso da organizacao,
constituindo uma forma de atuacdo dos lideres que com vista a orientar os individuos para a acao,
centrada nas metas da organizacdo (Lopez, 2013). A lideranca faz uso das emocdes para induzir a

pratica de acBes (Goleman, 2002).

Como qualquer processo de mudanca a nivel organizacional e pessoal, a implementacdo de um
sistema de Gestdo da Qualidade requer e o envolvimento de todos os colaboradores, no sentido de
adquirirem capacidades essenciais nomeadamente, comportamentos e técnicas de gestdo pela
qualidade total (Das et al., 2011). Esse envolvimento € facilitado por atitudes de lideranca. A
lideranca constitui-se assim como uma metodologia dos gestores que numa posi¢do hierarquica
superior conseguem utilizando aspetos de personalidade (Nicolescu e Verboncu, 2007), incutir
principios e responsabilidade, de forma a influenciar os subordinados para a prossecucdo de
objetivos, agindo de forma dedicada, motivada e coerente. A liderancga induz a acdo sistematica, ndo
devendo ser confundida com autoridade rigorosa (Cavaco, 2007), levando a interiorizagdo de

comportamentos.
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2.3. Gestao de pessoas e conflitos

O desempenho da organizacdo € funcdo do desempenho dos seus colaboradores, da sua estrutura e
recursos disponiveis, incluindo a capacidade de investimento (Sousa et al. (2006). As pessoas e 0S

seus papéis sdo hoje um aspeto centra das organizacgdes.

Os recursos humanos da organizagdo desempenham quatro papéis relevantes para o desempenho da
organizacdo nomeadamente: administracdo da estratégia de recursos humanos, administracdo da
transformacéo e mudanca, administracdo da infraestrutura da empresa e administracdo da

contribuicdo dos funcionarios (Ulrich, 2008).

Para além dos requisitos comuns de gestdo, partilhados com outras organizac@es, e essenciais para
atingir objetivos basicos em termos de estrutura, competéncia e estabilidade, as organizagdes tém

requisitos especificos relacionados com o contexto socioeconémico e politico em que se inserem.

Quando um conjunto de colaboradores se depara com motivacBes incompativeis com o
funcionamento normal da organizagdo, geram-se tensdes que tém de ser geridas pelos responsaveis

de forma a conseguir estabelecer um conjunto de regras estavel.

2.4. Estrutura e processo Organizacional

O desenvolvimento de servicos com qualidade comeca nos proprios procedimentos de contratacdo de
colaboradores. A organizacdo necessita de uma estrutura de colaboradores com capacidade para
escutar e compreender os clientes, confidveis e com vontade e energia para realizar um servico que

responda as suas necessidades.

A organizacdo beneficia significativamente se for utilizada uma filosofia de melhoria continua,
utilizando o ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act), em todos os seus processos. Este ciclo procura
minimizar de forma sistematica as falhas dos processos e respetivos custos, aumentando a

rentabilidade dos produtos e processos (Ribeiro, 2012).

Gerir, usando uma filosofia de melhoria continua, implica alterar sistematicamente a forma como se

administram as pessoas e o0s resultados da organizacdo. A gestdo por processos coloca o énfase no
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controlo sobre as pessoas e sobre os resultados, incidindo essencialmente sobre os objetivos da
organizacdo. Os processos sdo, assim, planeados, executados e avaliados de forma a garantir que as
metodologias utilizadas estejam enquadradas por normas aceites (ex. NP ISO 9001:2015) e atinjam a
qualidade pretendida (Dantas e Coelho, 2007).

A gestdo por processos pressupde a existéncia de trabalho em equipa e respetivo sistema de
monitorizacao, essencial para a realizacdo das tarefas interligadas que os compdem. O trabalho em
equipa permite a partilha de objetivos e troca de conhecimentos, dando a cada colaborador a
oportunidade de conhecer as diferentes atividades/colaboradores dos processos em que se insere,
compreendendo melhor o seu papel e contributo para a organizacéo. Este conhecimento proporciona
condicdes para propostas de melhoria dessas mesmas atividades e do processo no seu todo, no

ambito de uma maior partilha de responsabilidades.

2.5. Gestdo do Desempenho

O desempenho consiste na medi¢do do rendimento de um colaborador e na sua comparagdo com
metas, condi¢cBes ou expetativas estabelecidas, podendo ser exprimido através de indicadores ou

indices.

A evolucdo, nas ultimas décadas, para estruturas organicas menos hierarquicas e a compreensdo da
importancia dos recursos, capacidades, dindmica empresarial e relaces de partilha de informacéo
com os interessados, permitiram melhorar o desempenho da organizac¢do, com impacto no bem-estar

geral e na qualidade da sua oferta os diferentes mercados (Carvalho, 2009).

Baker e Sinkula (2005) afirma que o desempenho organizacional é um constructo multidimensional
que deve ser medido através de indicadores financeiros mais orientados para o curto prazo e por
indicadores ndo financeiros mais orientados para o longo prazo. Yamin, Gunasekaran e Mavondo
(1999) defendem que as medidas financeiras espelham os objetivos econdémicos da organizacao,
sendo o um desempenho financeiro superior essencial para a sustentabilidade das atividades da

organizacgéo (Carvalho, 2009).

Para Hunt e Morgan (1997), uma organizacdo que Visa niveis de desempenho superiores necessita de
referenciais para analise comparativa. O desempenho abrange a ac¢do, 0 seu resultado e 0 sucesso

desse resultado comparativamente com os referenciais, representando a capacidade de criacdo de
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valor num horizonte temporal definido (Lebas, 1995). O conceito de desempenho organizacional é
fundamental para as organizacdes, podendo ser analisado em varias dimensdes (teoria, empirica,
gestdo) por académicos e gestores (YYamin, Gunasekaran e Mavondo, 1999; Uncles, 2000; Pun e
White, 2005).

2.6. Qualidade de servigo

As empresas bem-sucedidas nos seus negdcios reconhecem ser essencial ter uma elevada qualidade
de servico (Parasuraman et al., 1988), permitindo uma maior rentabilidade, maior lealdade dos

clientes (Lewis, 1994) e reducdo de custos de producao.

Gronroos (1982) apresentou duas vertentes da qualidade de servigcos nomeadamente, a qualidade
técnica relativa aos resultados que o cliente poderia obter depois do servico e a qualidade funcional

relativa aos processos que permitem entregar o servigo ao cliente.

Lehtinen e Lehtinen (1982) dividiram a qualidade em trés componentes: qualidade fisica,
envolvendo os aspetos fisicos do servico; qualidade corporativa, envolvendo a imagem da

organizagéo; qualidade interativa, envolvendo a interagdo entre colaboradores e clientes.

A aplicagéo dos principios do ciclo da qualidade implica:

e adefinicdo/avaliagdo das expectativas explicitas e implicitas do cliente;
e aespecificagdo e implementacao de um servigo vidvel e realizavel, segundo as expectativas,
e amedicdo da satisfagdo dos clientes, andlise dos resultados, comunicagao dos resultados aos clientes e a tomada

das agdes corretivas apropriadas.

O ciclo da qualidade do servico permite distinguir o conceito de medicdo da satisfacdo, associada a
medicdo da qualidade na perspetiva do cliente, do conceito de medicdo do desempenho, associado a
medicdo da qualidade na perspetiva do prestador do servico.
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Cliente Prestador do servico
Qualidade »| Qualidade
desejada pretendida
A
Medicéo Medicéo
da do
satisfagao desempenho
\ 4
\ Qualidade | Qualidade /
percebida prestada
Beneficiarios Parceiros
Clientes e comunidade Operadores, Autoridades,

Policia, gestores...

Figura 3 — O ciclo da qualidade de servico
Os elementos e ligagOes constituintes do ciclo da qualidade do servigo séo:

e Qualidade de servico desejada - Este € o nivel de qualidade, que explicita ou implicitamente, o cliente pretende.

O nivel de qualidade pode ser considerado como a soma de um dado numero de critérios de qualidade

ponderados. O peso relativo destes critérios pode ser avaliado através de andlise qualitativa;

e Qualidade de servico pretendida - Este é o nivel de qualidade que o prestador do servigo pretende prestar aos

clientes. Este nivel é influenciado pelo nivel de qualidade desejado pelos clientes, pressdes externas e internas,
restricBes orcamentais e técnicas, e desempenho dos concorrentes. Na definicdo dos objetivos para o servigo a
ser prestado, é necessario ter em conta os seguintes fatores: uma definicdo concisa do servigo de referéncia, por
exemplo: comboio pontual tem atraso maximo de 2 minutos, resposta rapida a reclamacdes é feita em menos de
10 dias Uteis; um nivel de exigéncia, por exemplo 98% dos nossos passageiros viajam em comboios pontuais;

um limiar de desempenho inaceitavel implicando medidas corretivas ou compensacdes;

e Qualidade de servico prestada - Este é o nivel de qualidade atingido no dia-a-dia. A qualidade prestada mede-se

a partir do ponto de vista do cliente. Os atrasos técnicos sem impacto no cliente ndo contam;

e Qualidade de servico percebida - Este € o nivel de qualidade percebido pelo cliente. A percecédo pelo cliente da

qualidade prestada depende da sua experiéncia pessoal sobre o servigco ou dos servicos que lhe estdo associados,
da informacdo que recebe sobre o servico — pelo prestador do servico ou outras fontes — ou do seu

enquadramento pessoal.

A diferenca entre “qualidade desejada” e “qualidade pretendida” representa o grau de capacidade dos

prestadores do servigo de orientarem os seus esforgos para areas que sdo importantes para os clientes.
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A diferenca entre “qualidade pretendida” e “qualidade prestada” ¢ uma medida da eficiéncia dos

prestadores do servico em atingir os seus objetivos.

A qualidade percebida tem, por vezes, poucas semelhangas com a qualidade prestada. A qualidade
percebida pode ser medida através de inquéritos (medidas “leves”). A diferenca entre a qualidade
prestada e a qualidade percebida é fungdo dos conhecimentos do cliente sobre o servico prestado, da
sua experiéncia pessoal (ou relatos de outros) com o servi¢o e/ou o seu meio cultural e social. A
diferenga entre “qualidade desejada” e “qualidade percebida” pode ser tomada como o grau de

satisfacdo do cliente.

2.7. A qualidade de servico nas empresas de transportes publicos

O transporte publico de passageiros inclui servigos de transporte realizados por prestadores de

servigo publicos ou privados que tém as seguintes caracteristicas:

e S0 abertos a todos, quer viajem sds ou em grupos;

e Séo divulgados ao publico;

e Tém horérios ou frequéncias, e periodos de operagéo fixos;

e Tém percursos e paragens fixos, ou origens e destinos definidos, ou &reas de operacgéo definidas;
e  S&o operados de forma continuada; e

e Tém tarifario publicado.

Este conceito ndo é limitado pelo modo de transporte, propriedade do veiculo e da infraestrutura,
distancia de viagem, necessidade eventual de reserva antecipada, forma de pagamento da viagem, ou

estatuto juridico dos prestadores do servico.

Na gestdo da qualidade os operadores de transporte usam varios instrumentos como:

e Os métodos de autoavaliagdo (ex. EFQM); a implementacdo de programas de melhoria continua;

e A comparacdo de desempenhos (“benchmarking”) entre empresas;

e A normalizagéo e/ou certificacéo;

e Parcerias para a qualidade e garantias de servi¢o por cooperagdo/compromisso entre autoridades e

operadores.

Sdo varios os meios disponiveis para influenciar a percecdo dos clientes sobre os critérios de

qualidade. A medicdo do desempenho usa nomeadamente:
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e MedicOes de satisfacdo através de Inquéritos de Satisfacdo dos Clientes (ISC), avaliando os

niveis de satisfacdo com o servigo prestado numa escala de qualidade esperada pelo cliente.
Os inquéritos centram-se nos aspetos mais importantes das viagens (ex. obtidos por estudos

de mercado).

Depois de identificar os critérios mais importantes para cada tipo de utilizadores a construcdo
do inquérito e a selecdo das amostras devem ter em conta essa realidade e 0 contexto da
operacdo (ex. numero de passageiros de cada servico obtidos por contagem). Existem

limitacOes relativamente ao tempo que o cliente pode dedicar ao inquérito;

e MedicOes de desempenho através de:

o Inguéritos Cliente Mistério (ICM) que medem a qualidade do servico baseados em

observacGes objetivas feitas por equipas de inquérito independentes que se
comportam como clientes, classificando o servigo segundo critérios pré-determinados
e relativamente a carateristicas relevantes para o cliente. Os ISC centram-se no lado
esquerdo do ciclo da qualidade e avaliam o nivel de satisfagdo com o servigo prestado

de forma considerada nao rigorosa.

A utilizagdo de listas de verificacdo calibradas permite evitar variagbes entre a
pontuagdo dos inquiridores. Devem ser realizados periodicamente para identificar
tendéncias. Permitem comparar o servi¢o prestado com a qualidade de servico
desejada pelo cliente. As limitacdes de tempo sdo menores do que nos ISC e
permitem avaliar um ambito maior de servigos e dimensdes mesmo que ndo sejam
declarados como prioritarios ou usados pelo cliente. Por outro lado, ao ndo avaliar

diretamente a percecdo do cliente ndo mede o cumprimento das suas expetativas;

o Medicdes “Directas de Desempenho” (MDD) que permitem que o desempenho atual

seja monitorizado e objetivado face a escalas definidas e de forma continua a partir
dos registos das operagdes ou por amostragem de observacoes. As medi¢des devem
ser relevantes e ndo apenas as mais faceis de realizar, devendo refletir os objetivos da

organizacéo a todos os niveis, de forma a contribuir para melhorar o seu desempenho.
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Num estudo Transit Cooperative Research Program (TCRP), 1999), sdo identificados elementos
essenciais em estacdes rodoviarias, incluindo abrigos, salas de espera, assentos, portas, escadas

rolantes, sinalética e indicadores eletronicos de informacéo e acomodagdes para 0s passageiros.

No dominio da avaliacdo de aeroportos foram desenvolvidos variados estudos (Correia, 2004),
(Correia e Wirasinghe, 2005), (Correia, Wirasinghe e Barros, 2005), incluindo medidas como a
distancia a percorrer, a orientacdo, o tempo total e 0 ambiente de seguranca. Seneviratne e Martel
(1991) indicaram um conjunto de variaveis agrupadas nas categorias: circulacdo, areas de espera e

elementos de processamento.

Gupta e Datta (2012) desenvolveram um método para medir a qualidade do servi¢o prestado em
estacGes de caminho de ferro indianas, através um conjunto de seis atributos. Os autores pretenderam
diferenciar por niveis de importancia e priorizar os diferentes fatores. Foram apontadas melhorias
nomeadamente ao nivel da automatizacdo da venda de bilhetes, dos tempos de espera e do estado do
mobiliario e das infraestruturas das estagdes.

Sdo apresentados seis atributos (acessibilidade, tempo de espera, disponibilidade de informacao,
acomodacBes para 0s passageiros, seguranca, estruturas de apoio a viagem) que explicam o0s
requisitos do passageiro relativamente aos aspetos fisicos e funcionais de uma estacao ferroviaria na
India. Os passageiros inquiridos em questionario foram subdivididos em cinco tipos (local a chegada,

de longa distancia a chegada, em transito, local de partida, de longa distancia de partida)

No ambito qualidade de servico nos transportes publicos Allen e DiCesare (1976) consideram que a
qualidade se divide em duas categorias: para o utilizador, incluindo aspetos como a velocidade, a
fiabilidade, o conforto, a conveniéncia, a seguranga, 0S Servi¢os especiais e as inovagdes; para 0 nao

utilizador, incluindo aspetos como a eficiéncia do sistema, a poluicéo e a procura.

Os autores classificam os indicadores de desempenho em trés categorias: quantidade de servico,
qualidade de servico e custo/resultado, que por sua vez sdo subdivididas em medidas para

utilizadores e para ndo utilizadores.

Pullen (1993) considera a divisdo entre indicadores de eficiéncia, relacionados com 0s processos que
produzem o servico e indicadores de eficacia, utilizados para determinar se 0s servi¢os prestados
respeitam os objetivos que lhe foram definidos. A qualidade de servigco surge como um indicador de
eficacia, sendo subdividido em acessibilidade, fiabilidade, conforto, conveniéncia e seguranga.
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Sédo exemplos de medidas da qualidade de servico: o tempo de espera, a dura¢do do percurso, 0
tempo a chegada, o tempo de percurso, 0 tempo a chegada ao destino, o excesso de passageiros,
incluindo indicadores compostos como 0 atraso por passageiro comboio, os carris partidos por
quilometro percorrido (condi¢do dos recursos), os sinais vermelhos ultrapassados por quilémetro
percorrido). Na Nova Zelandia foi proposto um indicador de nivel de servico (LOTS — level of

transport service) para o transporte publico.

Hanna e Drea (1998) e Drea e Hanna (2000) estudaram a qualidade de servigo na empresa americana
de transporte ferroviario de passageiros Amtrak, onde estudaram atributos da qualidade de servico

que influenciam a escolha do modo de transporte ferroviario relativamente a outros.

Séo referidos nos seus artigos os atributos conforto de marcha, custo, frequéncia (possibilidade de
viajar quando desejado), localizacdo (alcance geografico da viagem), capacidade de trabalhar durante
a viagem, acessibilidade a estacdo, disponibilidade de parque de estacionamento, conforto dos
assentos, limpeza do comboio, cortesia do pessoal embarcado. Tripp e Drea (2002), também no

mesmo ambito, adicionaram as condi¢des das salas de espera e das zonas de café/bar.

A conveniéncia de um sistema de transporte publico assenta na sua capacidade para satisfazer as
necessidades dos seus utilizadores, num ambiente de expetativas crescentes das populacGes. Essa
satisfacdo de necessidades, atividades e planos para abordagem aos utilizadores deve ser realizada

com esforco e dificuldade minimos.

A conveniéncia assenta na capacidade de movimentar o passageiro na sua deslocacao porta-a-porta,
sendo apontada como o grande beneficio que leva a utilizacdo do carro particular (Huey e Everett,
1996), relativamente ao transporte publico, onde uma viagem envolve normalmente varios modos de

transporte numa cadeia intermodal (ex. autocarro/taxi/metro, comboio, avido) (Wardman et al, 1997).

O acesso ao sistema de transportes sem dificuldades e com pouco esforco pode ser sinbnimo de
varios atributos objetivos relacionados com custo e tempo entre eles (Wardman et al., 2007), tempo
de deslocacdo (Wardman, 2011), tempo de espera, atraso, assim como atributos subjetivos de tipo
qualitativo (Whelan e Johnson, 2003; Litman, 2008). Para Berry et al. (2002) a conveniéncia do
servigco € a percecdo do consumidor relativamente ao tempo e esforco despendido para adquirir e
utilizar um servigo, incluindo cinco dimens@es (decisdo, acesso, transacdo, beneficio imediato e

beneficios posteriores).

Mario Socola Teodoro — Setembro 2016 — Universidade Atlantica 18



“Sistemas de Avaliacdo da Qualidade de Servico: Estudo de Caso do Caminho de Ferro de Benguela “

Esta percecdo € bastante condicionada pelas operacdes da empresa (ex. filas de espera,
aglomeracdes). Crockett et al. (2010) apontou quatro temas relacionados com a conveniéncia do
transporte ferroviario nomeadamente: acesso, facilidades da estacdo/ambiente, frequéncia do

servico/calendarizacéo e ligacéo entre os servigos ferroviarios.

Em Inglaterra, por exemplo, o foco na medicéo e avaliacdo do desempenho decorre do elevado nivel
de requisitos imposto pelos mecanismos de financiamento governamental. As medicdes detalhadas
incluem o tempo de viagem, as horas perdidas por cliente, o excesso de tempo de espera em excesso.
Para medir o tempo de viagem, cada viagem é dividida nas suas partes constituintes: acesso da
entrada a plataforma, espera e aquisicdo do bilhete, tempo de espera na plataforma, tempo no

comboio, passagem entre plataformas e saida da plataforma para o exterior.

2.7.1. Experiéncia Europeia

O regulamento EC 1371/2007 do Parlamento Europeu sobre direitos e obrigacGes dos passageiros
estabelece um conjunto basico de direitos dos passageiros, destinadas a melhorar a eficiéncia e a
atratividade do transporte nomeadamente invocando responsabilidades por parte dos operadores
ferroviarios europeus, licenciados segundo a Diretiva 95/18/EC. Segundo o regulamento 0s

passageiros ferroviarios tém os seguintes direitos basicos:

e Acesso a informacdo clara e acessivel sobre o contrato de transporte e sobre os bilhetes

(titulos de transporte), abrangendo pessoas com deficiéncia ou de mobilidade reduzida:

o Antes da viagem sobre as condi¢Ges contratuais, horarios e precos aplicados.
o Durante a viagem relativamente a atrasos e interrup¢es no servigo;

o Relativa aos procedimentos para apresentacdo de reclamacoes;

e A aquisicdo de bilhetes deve ser facilitada em bilheteiras, maquinas automaticas, ou a bordo

dos comboios, ou através de uma tecnologia de informag&o (ex. internet/telefone);

e Deve existir responsabilidade para com os passageiros e bagagens.

o Os passageiros devem ser compensados se as suas bagagens registadas forem perdidas ou danificadas.
o Em caso de ferimento ou morte do passageiro deve existir um pagamento para fazer face a

necessidades imediatas e que seja proporcional aos danos.
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Em situacBes de atraso ou cancelamento do servico o cliente deve ser compensado (25% do preco do
bilhete para atrasos de 60 a 119 minutos, 50% do preco do bilhete para atrasos de 120 minutos ou
superiores). Em situagdes de atraso a partida ou a chegada os passageiros devem receber informacéo
sobre a situacdo e tempo estimado de partida/chegada, refeigdes e bebidas dentro de limites razoaveis,
alojamento/dormida se for necessario permanecer uma ou mais noites no local, transporte para o local

de partida ou chegada se o comboio ficar bloqueado na linha férrea;

e As pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida tém direito

o

A aceder ao transporte sem limitagOes de barreiras fisicas ou outras e sem pagamentos adicionais ao
normal quando reservam ou compram um bilhete;

A ter informacao sobre as acessibilidades e a ter formas de acesso facil aos servigos e aos comboios;

A ter apoio grétis nas estacBes (ex. embarque/desembarque) e a bordo dos comboios desde que pegam
esses apoios com 48 horas de antecedéncia;

A serem compensados se 0 seu equipamento de suporte (ex. cadeiras de rodas) for perdido ou

danificado;

e Deve existir seguranca, acesso a reclamacoes e qualidade de servigo. As estaces e comboios

devem ter seguranga. As informagdes sobre formas de reclamacdo devem ser do

conhecimento dos passageiros e ser publicadas nas linguas mais comuns.

Os prazos de resposta a reclamacgdes devem estar definidos e ser cumpridos. Os passageiros

devem poder reclamar a qualquer dos operadores ferroviarios envolvidos na viagem. Os

requisitos minimos de qualidade de servico devem incluir medidas para gerir:

o

o

o

Informagdo aos passageiros e bilhética;

Pontualidade do servigo e principios gerais para resolver problemas;

Cancelamento dos servigos;

Limpeza dos comboios e esta¢des;

Inquéritos regulares aos clientes;

Reclamacdes, devolugdo do dinheiro em caso de desisténcia do servico e compensacgdes para falhas de
qualidade;

Assisténcia a pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida.

Os requisites minimos de qualidade sdo avaliados por cada operador e publicados/enviados a

Comissdo Europeia para publicacdo, comparacdo e conhecimento da evolucdo da qualidade de

Servico.
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O aumento da relevancia dos aspetos de qualidade no transporte publico urbano de passageiros tem
sido reconhecido pela Unido Europeia, a qual emitiu dois standards (EN 13816 e EN 15140) para
esse efeito. A abordagem europeia para medir a conveniéncia e a qualidade de servico segue
essencialmente a norma EN13816: 2002 (Transportation — Logistics and Services — Public
Passenger Transport, Service Quality Definition, Targeting and Measurement, European Committee

for Standardisation, Brussels).

A EN 13816 de 2002, centra-se na melhoria da qualidade do transporte pablico e no aumento da
capacidade de satisfazer as necessidades e expetativas dos clientes. A norma centra-se no conceito de
“ciclo da qualidade de servigo” entre prestadores de servigo e os seus clientes. PropGe um conjunto
de oito dimensbes de qualidade de servi¢o (Tabela 2) a garantir no processo de certificacdo do
servico de transportes. Os critérios da norma representam o ponto de vista do cliente sobre o servico
prestado segundo 8 categorias (1 e 2 sobre a oferta em termos mais gerais, 3, 4, 5, 6 e 7 sobre a

qualidade do servico, e a 8 sobre o impacto ambiental do servico).

Categorias Descricéo

1- Disponibilidade Extensdo do servigo oferecido em termos geograficos, de tempo (horario de operag&o),
(Oferta de servigo) frequéncia e modo de transporte.

2- Acessibilidade Acesso ao sistema de TPP, incluindo interfaces com outros modos de transporte.

3- Informacéo Prestacdo sistematica de informacg&o sobre o TPP para apoio ao planeamento e realizagdo de
viagens.

4- Tempos Aspetos de horérios/duracdes relevantes para o planeamento e realizagdo de viagens dos

comboios e passageiros, incluindo o tempo de viagem , pontualidade e fiabilidade.

5- Apoio ao cliente Elementos de servico introduzidos para assegurar a melhor adequacéo possivel entre o servigo
de referéncia e os requisitos individuais de cada cliente incluindo aspetos como a reacdo do
pessoal a reclamacg6es do cliente e a simpatia do pessoal.

6- Conforto Elementos de servigo introduzidos com a finalidade de tornar as viagens em TPP repousantes e
agradaveis. Inclui evitar as grandes aglomeracdes de pessoas, a limpeza e outros aspetos que
tornam a viagem minimamente confortavel.

7- Seguranca pessoal | Oferta de seguranca a circulagdo de comboios e de pessoas e bens aos clientes durante a
viagem. Sensacdo de protecdo pessoal sentida pelos clientes, devida as medidas atualmente
implementadas e a atividades concebidas para assegurar que os clientes tém conhecimento
delas.

8- Impacto ambiental | Efeitos no ambiente resultantes da prestacdo dum servigo de TPP (ex. poluicdo e ruido).

Tabela 2 — Oito atributos de qualidade de servico segundo a norma EN13816 (Adaptado da Norma NP EN 1SO 13816:
2002)
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Barabino et al. (2011) efetuaram uma investigacdo sobre a forma como a habilidade e cortesia dos
motoristas influenciam a qualidade percebida pelos clientes. Barabino (2012), adaptou e aplicou um
modelo SERVQUAL compativel com a norma europeia EN13816: 2002, relativa a qualidade de
servigo no transporte publico, através de um questionario sobre a qualidade de servico a bordo de

autocarros.

A correspondéncia entre os dois referenciais é garantida pela inclusdo de 15 atributos dos modelos
nas oito macro areas da norma. O estudo destetou uma grande diferenca entre a qualidade esperada e
a qualidade percecionada nos itens, fiabilidade do autocarro, limpeza e frequéncia do servico.

Na sua investigacdo em Cagliari (povoacao costeira na Sardenha) foi elaborado um questionario
destinado aos clientes de servicos rodoviarios em transporte de camionetas. A tabela 3 descreve as

dimensoes analisadas e a sua relacdo com os critérios de qualidade da norma EN 13816: 2002.

A principal finalidade da norma NP EN 13816: 2002 € promover uma abordagem de qualidade nas
operacOes de transporte publico, focada nas expectativas e necessidades dos clientes, através da
especificacdo dos aspetos a considerar e da atribuicdo de responsabilidades, de forma a permitir aos
clientes, e a outras entidades, comparar de forma fiavel a qualidade da oferta de operadores

alternativos e ajudar a implementar processos de melhoria continua.

A Norma Europeia NP EN 13816: 2002 especifica os requisitos para definir, objetivar e medir a
qualidade do servico no transporte publico de passageiros (TPP- Transporte publico de passageiros),
e da orientacbes quanto a selecdo dos métodos de medicdo correspondentes. A sua utilizacdo
promove a traducdo das expectativas e percecdes de qualidade dos clientes em parametros de

qualidade viaveis, mensuraveis e manuseaveis.

A conformidade com a norma permitira uma melhor afetacdo dos recursos disponiveis as tarefas que

mais contribuem para a melhoria da satisfacdo dos clientes e das receitas dos prestadores de servicos.
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Dimensao Atributo analisado Critério
EN13816
Tangiveis 1- Proximidade das paragens de autocarro relativamente a origem/destino | Disponibilidade
do passageiro
2- Conforto a bordo Conforto
3- Limpeza a bordo Conforto
4- Disponibilidade de espago a bordo (sentado e em pé) Conforto
5- Funcionalidades na paragem de autocarro (informacdo, assentos, etc) Conforto
6- Emissdes de gases associadas ao autocarro; Impacto ambiental
Fiabilidade | 7- Informacdo nas paragens (exatiddo/fiabilidade) Informacao
8- Fiabilidade do autocarro
Capacidade | 9- Frequéncia do autocarro Tempo
de resposta | 10- Disponibilidade de bilhetes Disponibilidade
11- Facilidade de validag¢do de bilhetes Acessibilidade
12- Duracgao da viagem Acessibilidade
Garantia 13- Destreza do condutor Suporte ao cliente
14- Cortesia e conhecimento do pessoal Suporte ao cliente
15- Seguranca a bordo Seguranca

Tabela 3 — Oito atributos de qualidade de servico segundo a norma EN13816

A COMET e a Nova Groups, empresas que abrangem 31 redes de metro de varios continentes
(América do Norte e Sul, Europa e Asia), iniciaram em 1994 um processo de benchmarking e
partilha de boas praticas. A tabela 8 enumera, do mais importante para 0 menos importante, os 10

principais indicadores de avaliagdo da qualidade dentro desse grupo.

Indicadores da qualidade de servico mais frequentes

Disponibilidade de escadas rolantes e elevadores

Atrasos dos comboios: medidos com niveis de dois e cinco minutos
Disponibilidade de servicos de venda de bilhetes (enganos e demora)
Nivel de aglomeracao dos clientes

Limpeza de esta¢Bes e comboios

Disponibilidade de gates de controlo de acessos (taxa de falhas)
Disponibilidade/qualidade do pessoal

N° de viagens pontuais: medidas com atrasos de dois e cinco minutos
Informagdo nas estacdes

Tempo de espera entre comboios

Tabela 4 — Os 10 principais indicadores da qualidade de servico medidos no grupo COMET/Nova Metros

Tendo em conta a tabela 4, verifica-se que os indicadores com medidas mais convenientes para 0s
passageiros como o tempo de transporte, acesso/saida do sistema nao sdo comuns. A aglomeracédo
dos passageiros e o tempo de espera pelo comboio embora importantes para 0s passageiros sao
pouco importantes para as empresas do grupo. Os Anexo VI, VII e VIII contém critérios relevantes
para a qualidade de servigo sob o ponto de vista do cliente, e que poderdo ser utilizados para a
avaliacdo do desempenho da qualidade prestada. Esse desempenho deve ser medido e devem ser
desencadeadas as a¢Oes corretivas consideradas necessarias. A qualidade percebida requer também a

utilizacdo de métodos de medigao.
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A tabela seguinte mostra indicadores especificos utilizados pelo grupo COMET e Nova Metros,

incluindo alguns dos indicadores mais inovadores e boas préaticas definidas para a area da qualidade

de servico, tendo como base as dimensfes da norma EN13816: 2002.

Dimensao

Indicadores mais comuns

Medidas inovadoras/boas praticas em
metros europeis, americanos e
asiaticos

Disponibilidade

% dos veiculos disponivel para servigo em periodos de pico
% de servicos realizados no horario previsto.

NUmero de quilometros realizados entre avarias de comboios
que provocaram atrasos iguais ou superiores a 5 minutos.

Numero de encerramentos ndo planeados da
estagdo em cada dia (Europa)

Ocasides em que 0s passageiros excedem a
capacidade maxima da estacdo (América)
Intervalo minimo entre comboios (Asia)

Acessibilidade

% de escadas rolantes e elevadores disponiveis para servigo
% das maquinas de venda de bilhetes disponiveis ao longo da
rede.

% de clientes afetados pela indisponibilidade
de escadas rolantes (Europa). Meta: 96%
passageiros ndo devem ficar imobilizados no
elevador mais do gue 15 minutos.

Informagéo Disponibilidade de informagéo dindmica para os passageiros | % de passageiros com acesso a informacéao
nas estacdes e comboios (para interrupcdes de servico) em tempo real durante a interrupcéo de
Inquéritos de Cliente Mistério para avaliar a qualidade da Servigos.
informagéo ao passageiro. % das interacdes do pessoal com venda
correta de bilhetes e informacgéo correta sobre
viagens (Europa).
Tempo % de comboios sem atraso (limites de 2, 3 e 5 minutos) Tempo de viagem em excesso

% de viagens de passageiros sem atrasos (limitesde 2,3 e 5
minutos)

Horas perdidas pelos passageiros

Tempo de espera em excesso

Récio de passageiros afetados (% passageiros
afetados em 5 ou mais minutos)

% de passageiros que esperaram menos que o
limite aceitével fora das horas de ponta.

Apoio ao cliente

Raécio de reclamagdes/passageiro

Tempo de resposta do passageiro a inquéritos - % de
reclamacdes de passageiros por periodo de tempo
indice geral de satisfacfo dos clientes.

indice geral de qualidade percebida: indice
geral é calculado pesado o racio de cada
aspeto medido segundo a sua importancia.
Monitorizacdo e avaliagdo: % de satisfacao.

Conforto Densidade da multiddo: nimero médio de passageiros por Densidade maxima no comboio em hora de
metro quadrado de comboio em horas de pico. pico: ndo deve exceder 100 do standard.
Temperatura nos comboios e na esta¢do nos limites % de servicos em hora de pico com
estabelecidos capacidade acima de 135% dos lugares
Limpeza apercebida em estagdes e comboios centados.
Standard acordados entre o operador e o
regulador (ndo mais de 4 passageiros por
metro quadrado).
Seguranga Incidéncia de mortes de pessoal e passageiros Crimes que resultaram em interrupgGes do

Taxa de acidentes com passageiros (por passageiro)
Incidéncia de crimes em comboios e estacdes

sistema influenciando os passageiros e
bagagens por milh&o de kms percorridos.
Récio de seguranga apercebida (relativa a
assaltos e furtos).

Avrea de grafitis removidos (m2).

Impacto ambiental

Tabela 5 — 10 principais indicadores da qualidade de servigo medidos no grupo CoMET/Nova Metros

Os indicadores descritos do grupo CoMET e Nova Metros tém sido utilizados para implementar

processos de melhoria continua e melhorar a cultura nas organiza¢cbes do grupo, as quais

acompanham os indicadores com uma periodicidade mensal.
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Os incentivos financeiros dos governos, assentes em contratos de servico, sdo controlados através de
indicadores. No entanto, alguns indicadores como por exemplo o nimero de quilémetros percorridos
pelos comboios entre acidentes, ndo sdo a melhor medida de conveniéncia para 0s passageiros, pois
focam as operacOes ferroviarias, sem refletir diretamente a experiéncia dos passageiros. A tabela
seguinte mostra a hierarquia de indicadores de atraso usada pelo grupo COMET e Nova Metros com

vista a aumentar a orientacdo para o cliente.

Indicador Construcéo do indicador

Chegada pontual a estagdo de destino Comboios pontuais/N° total de comboios (ha estacao terminal)
Chegada pessoal a estacdes intermédias | Comboios pontuais/N° total de comboios (em qualquer estacéo
intermédia)

Atraso médio por comboio NUmero de minutos de atraso de comboios versus nimero de
comboios afetados pelo atraso

Horas de comboio realizadas/Horas de comboio com atraso

Passageiros afetados NUmero médio de passageiros por comboio e tempo e localizacéo
do atraso
Horas passageiro de atraso Horas passageiro de atraso/Viagem com passageiros

Viagens sem atraso/Viagem com passageiros
Tabela 6 — Medig&o de acidentes focada no comboio e no cliente

Para ter impacto a nivel operacional, os incidentes tém de ser atribuidos a aspetos especificos dos
recursos utilizados na prestacdo do servico, como por exemplo: avarias de material circulante;
avarias de sinalizacdo; acdo do pessoal operacional; agdo dos passageiros; avarias provocadas por

outros equipamentos.

E a anélise desses aspetos que podera efetivamente levar & melhoria das componentes que mais
parecem condicionar a conveniéncia de um servico de transporte ferroviario, entre elas: a frequéncia
dos comboios; a ligacdo entre comboios com outros modos de transporte; a pontualidade e

fiabilidade; a aglomerac6es de pessoas; a qualidade do material circulante e das estacdes.

Parasuraman et al. (1985, 1988, 1994a) desenvolveu o modelo SERVQUAL destinado a medir a
qualidade de servico nas organizacfes. Este modelo tornou-se no questionario mais utilizado na

literatura para medira qualidade de servigo (Frost and Kumar, 2001).

O modelo SERVQUAL baseia-se no conceito do ciclo da qualidade do servigo. Parasuraman (1994)
refinou mais o seu modelo dividindo a dimens&o tangiveis em dois niveis: servi¢o desejado, relativo
aos atributos que os clientes acreditam poderem existir; servico adequado, relativo aos aspetos
minimos que os clientes estdo dispostos a aceitar. Estes dois niveis estdo separados por uma zona de

tolerancia dentro da qual o servico é considerado satisfatério.
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Cavana e Corbett (2007) desenvolveram também o modelo conceptual SERVQUAL adicionando
trés novas dimensdes (conforto, conexdo e conveniéncia) as dimensdes ja existentes (garantia,
empatia, confianga/fiabilidade, capacidade de resposta, tangiveis) e estabelecendo “zonas de

tolerancia” para cada dimenséo e atributo (tabela 7).

Dimensoes Atributos

Garantia 1- Cortesia do pessoal embarcado

4- Informacéo sobre atrasos

10- Seguranca pessoal na estacdo

16- Seguranca pessoal a bordo do comboio

29- Cortesia do pessoal na bilheteira

30- Disponibilidade de conhecimento para esclarecer o cliente

37- Informagdes sobre as ligagdes de autocarro, taxi, etc as estagcdes

Empatia 31- Simpatia do pessoal quando lhes colocam questdes
32- Compreensdo das necessidades dos clientes que lhes colocam questdes
38- Ter em conta o interesse do cliente

Confianca/fiabilidade 23- Manter a frequéncia indicada no horéario (ndo suprimir comboios)
23- Cumprir o horario dos comboios

34- Confianca na capacidade de resolucdo de problemas

35- Fornecer o servico sem erros a primeira tentativa (ex. venda bilhete)

Capacidade de resposta 3- Vontade de ajudar o cliente
28- Prontiddo do atendimento
36- Existéncia de pessoal para satisfazer os pedidos

Tangiveis 2- Aparéncia e asseio do pessoal embarcado

6- Clareza da informacéao nos horarios

7- Clareza dos horérios expostos nas estacoes

12- Limpeza da estagéo

13- Aspeto da estacdo (vidros, chdo, portas, mobiliaric moderno ou
antigo/estragado/grafitado)

18- Limpeza do comboio

19- Aspeto do comboio (cadeiras, portas, chdo, vidros, paredes
modernos/estragados/grafitados)

33- Aparéncia e asseio do pessoal nas bilheteiras

Conforto 17- Disponibilidade de assentos no comboio

20- Conforto dos assentos no comboio

21- Temperatura a bordo do comboio

22- Estabilidade da marcha do comboio (movimentos laterais/verticais bruscos)

Intermodalidade/interconexdo | 11- Adequagdo do parqueamento (automovel, bicicleta) a volta da estagdo
14- Facilidade de acesso a estacdo a partir de casa

15- Facilidade de acesso a estacdo a partir do trabalho/escola

25- Frequéncia dos comboios (n° diario de comboios)

26- Cumprimento do horario (ex. para ndo falhar ligacéo a autocarros)

Conveniéncia 5- Facilidade de acesso a informag&o sobre a viagem
8- Facilidade de compra do bilhete
9- Conveniéncia do horério de funcionamento da bilheteira

Tabela 7 — Dimensdes de abordagem a percecao da qualidade do servico na 6tica de Cavana e Corbett (2007).
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Os autores concluem que os fatores de qualidade - garantia, capacidade de resposta e empatia tém
grande efeito na qualidade geral do servico, seguidos dos fatores confianca e conveniéncia. Propdem
um vasto conjunto de atributos, enquadrados por dimensdes de qualidade (tabela 7) para medigédo da
qualidade de servico do transporte ferroviario de passageiros segundo dimensdes do modelo
SERVEQUAL.

Verifica-se que a promocao de iniciativas para melhoria da qualidade de servigos entrou nas agendas
de muitos governos (Jakka et al., 2004). A avaliacdo segundo o ponto de vista do cliente assente no
modelo SERVQUAL (Parasuman et al., 1985, 1998) é um solugdo genérica que precisa de ser
adaptada, pois cada servico € Unico.

Orwig et al. (1997) estudou a aplicabilidade deste modelo a avaliacdo de servi¢os publicos
verificando alguma inconsisténcia. Jun e He (2007) aplicaram o modelo com sucesso para o
transporte ferroviario na China equadrando um total de vinte e dois itens nos cinco elementos de

servigo do modelo.

Prasad (2010), realizaram um estudo para medir o impacto das praticas de gestdo da qualidade,
suportado em duzentas respostas a um inquérito, onde adicionaram trés novas dimensdes (servico na
Gtica do produto, responsabilidade social, entrega do servico) ao modelo SERVQUAL (5
dimensdes), estabelecendo também a ordenacéo local dos fatores.

O autor reconhece a vantagem do modelo que se provou valido em muitos contextos de servico,
realizando a respetiva adaptacdo ao contexto se servi¢co ferroviario local. Esta adaptacdo é
considerada essencial para refletir a especificidade do servigo, modificando, incluindo ou retirando
itens conforme necessario (Carman,1990, Dabholkar et al. 2000).

A tabela 8 baseia-se no modelo SERVQUAL expandido de Prasad (2010).
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Dimensoes Atributos

Garantia Q1. Cortesia do pessoal de bordo

Q2. Ser informado sobre atrasos dos comboios
Q3. Pessoal de bilheteira

Q4. Pessoal capaz de prestar esclarecimentos
Q5. Informagédo sobre alteragGes no itinerario

Empatia Q6. Compreensdo das necessidades em caso de pergunta

Q7. Ter em conta o interesse do cliente

Q8 Disponibilidade de pessoal de bordo para ajuda/atendimento
Q9. Availability of Carriers (Coolie and trolley)

Confianca/Fiabilidade Q10. Manter a frequéncia prevista para os servicos (horario)

Q11. Comboios pontuais

Q12. Esforco na resolucdo de problemas com o servico

Q13. Informacéo atualizadas sobre o estado do comboio durante a viagem
Q14 Sistema de gestdo de reclamacdes

Capacidade de Resposta Q15.Vontade de ajudar o cliente

Q16.Prontiddo do servico

Q17. Disponibilidade pessoal para atender pedidos

Q18. Relacionamento cordial quando sdo colocadas questes

Tangiveis Q19. Clareza da informagéo sobre horérios
Q20.Clareza da informag&o prestada nas estagdes
Q21.Limpeza da estagdo

Q22. Limpeza do comboio

Q23.Aspeto geral do comboio

Q24. Aprumo do pessoal da estagéo

Servigo na ética do Q25 Disponibilidade de lugares sentados no comboio
produto Q26.Aparéncia moderna da esta¢do

Q27 Temperatura agradavel no comboio

Q28. Conforto do andamento do comboio (sem solavancos)
Q29. Venda de alimentos no comboio

Q30. Servigos médicos no comboio

Responsabilidade Social Q31.Seguranca pessoal nas estagdes

Q32. Seguranga pessoal no comboio

Q33 O comboio presta um servico de exceléncia aos clientes

Q34 O comboio da um grande contributo a sociedade

Q35.0 comboio permite o transporte a preco aceitavel a todos os estratos sociais

Entrega do Servigo Q36. O tempo de viagem dos comboios é razoavel
Q37. O comboio é pontual
Q38.A viagem de comboio é confortavel

Tabela 8 — Dimensdes de abordagem a percecdo da qualidade do servico na 6tica de Prasad (2010).

O Flash Eurobarometer (2011) realizou um inquérito telefénico promovido pela Comissdo Europeia

em 25 estados membros com 9798 entrevistas, concentrando-se nas seguintes dimensoes:

e Frequéncia e objetivo das viagens por caminho de ferro — verificando-se que 77% dos entrevistados utilizava

0 caminho de ferro menos de uma vez por més. Apenas 4% usava 0s servigos quase todos os dias Uteis. Dos
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entrevistados 56% usava 0s servicos por lazer e 32% usava 0s servicos para deslocacdes de negdcios, trabalho

ou estudos;

e Satisfacdo com as estagdes ferroviarias — destacando-se os topicos por ordem (muito satisfeitos, satisfeitos,

insatisfeitos, muito insatisfeitos, ndo aplicavel) de satisfagdo dos clientes com a situagdo existente

o

o

o

Facilidade de aquisicdo do bilhete;

Prestacdo de informacéao sobre horarios e plataformas de embarque dos comboios;
Seguranga pessoal na estagdo;

Ligacéo a outros modos de transporte publico;

Limpeza/manutencdo das estacdes;

Qualidade dos servigos nas estacOes (ex. casas de banho, lojas, cafés, etc);
Parqueamento automavel;

Facilidade de realizacdo de reclamagdes;

e Satisfacdo com o servigo ferroviario e com o0s comboios - destacando-se 0s tépicos por ordem (muito

satisfeitos, satisfeitos, insatisfeitos, muito insatisfeitos, ndo aplicavel) de satisfacdo dos clientes com a situagéo

existente:

o

o

Seguranca pessoal a bordo;

Duracéo da viagem;

Conforto nas salas ou zonas de espera;

Frequéncia dos comboios;

Capacidade dos comboios (passageiros por carruagem);

Pontualidade/fiabilidade (a partida e a chegada);

Disponibilidade de pessoal de atendimento nos comboios;

Ligagdes com outros servicos de transporte ferroviario;

Limpeza e manutengdo dos comboios, incluindo casas de banho;

Prestacdo de informagdo durante as viagens, em particular em situagdes de atraso;
Assisténcia e informacdo a pessoas idosas, deficientes ou com mobilidade reduzida na estagdo e nos

comboios.

Atualmente a maioria das empresas ferroviarias europeias realiza relatérios de qualidade de servico,

permitindo a comparacgdo entre organizagdes, 0s quais sao publicados pelos servicos da UE.

2.7.2. Experiéncia Portuguesa

A CP — Comboios de Portugal, E.P.E foi criada em 1975 como empresa publica responsavel pela

gestdo do caminho-de-ferro em Portuga,l passando a entidade publica empresarial em Junho de 2009
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(Decreto-Lei n.° 137-A/2009, de 12 de Junho), responsavel pela prestacdo de servigos de transporte

ferroviario nacional e internacional de passageiros.

No sector ferroviario, a CP articula-se com a REFER - Rede Ferroviaria Nacional, E.P.E. - entidade
responsavel pela gestdo da infraestrutura e com o IMT - Instituto da Mobilidade e dos Transportes

Terrestres - entidade responsavel pela regulacdo e pela coordenacao e planeamento.

A CP cumpre um conjunto relevante de normativos internos, por exemplo relativamente a
informagdes sobre titulos de transporte, antes de viajar existe um conjunto de informacdes relevantes
nomeadamente, as Condi¢bes que regulam o transporte ferroviario de passageiros encontram-se
definidas em documento aprovado pelo instituto regulador e estd disponivel aos clientes nas
bilheteiras das estacdes, nos Gabinetes de Apoio ao Cliente, no Call Center (808 208 208) ou na

internet www.cp.pt.

Este documento, Condicbes Gerais de Transporte, define as regras do transporte ferroviario de
passageiros, bagagens, volumes portateis, animais de companhia e velocipedes. Os horérios dos
comboios e o preco dos bilhetes estdo disponiveis nas estacdes, no Call Center (808 208 208) e na
internet www.cp.pt. Relativamente as condi¢cfes de acesso as pessoas com mobilidade reduzida as

informacdes sdo obtidas através do servico SIM (808 208 746).

Informagdes sobre incidentes que causem perturbacdo significativa na circulacdo dos comboios
(atrasos superiores a 60 minutos) podem ser obtidas no site www.cp.pt , nos tele indicadores das
estacOes e avisos sonoros, no Call Center (808 208 208) e junto dos colaboradores em servico nas
estacOes e Gabinetes de Apoio ao Cliente. Informaces respeitantes a alteragdes profundas na oferta
de comboios, por exemplo por motivo de greves, sdo normalmente veiculadas em Orgdos de
comunicacdo de grande audiéncia — TV, radio, para aléem dos meios referidos nos paragrafos
anteriores. Se 0 servico se encontra atrasado, o cliente é informado, no ato de aquisi¢édo do titulo de

transporte na bilheteira.

A CP procura medir o seu desempenho, por exemplo através da utilizacdo de servigos de avaliacdo
Cliente Mistério analisam aspetos relativos a imagem exterior e interior dos comboios, estacdes e

respetivos equipamentos, assim como a imagem e prestacdo dos colaboradores.
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2.8. Angola

Segundo o relatdrio da SADC (publicagdo do MCI Working Paper 3, pag. 3 a 23), existe um
conjunto de recomendagOes Internacionais para o desenvolvimento de Angola, consideradas
prioritarias. O relatorio, identifica atrasos acentuados nas infraestruturas dos paises Africanos, e
aconselha a realizacdo de planos de investimento. Segundo esta organizacao, o desenvolvimento das
infraestruturas em Angola é o ponto crucial para o crescimento do pais e das suas regides em

particular.

Desde a criagdo do organismo em 1980, a organizacdo tem realcado a necessidade de
desenvolvimento de projetos assentes na visdo da interligacdo das infraestruturas regionais em todos
os dominios. O desenvolvimento dos sectores das energias, aguas e transportes constitui o caminho
para 0 combate a pobreza e desemprego, influenciando a cooperagdo econdmica entre 0s paises
membros da SADC.

No Estudo Conjunto realizado entre 0 GAAI/IPAD e o MIREX, para avaliar o Programa Indicativo
de Cooperagdo entre Portugal e Angola para 2007 a 2010, foram identificadas varias areas de
cooperacdo entre os dois Estados, e foi elaborado uma serie de recomendagfes para os diversos
sectores, com maior enfase para o sector da educacdo. Especificamente para o sector dos transportes,
foi identificado como prioritario a capacitacdo dos colaboradores das varias organizacGes
intervenientes no desenvolvimento das infraestruturas de apoio a atividade coordenadas pelo

Ministério dos Transportes e obras publicas.

O estudo realizado pela Agencia Internacional de Energia, com o tema: Angola Desenvolvimento de
uma Estratégia para a Energia, reuniu o parecer de varias entidades Angolanas ligadas ao sector da
Energia, incluindo o sector dos transportes. A figura seguinte ilustra a relacdo existente entre a
disponibilidade de Energia (muito dependente da funcionalidade das diferentes tipologias de
transportes disponiveis), Desenvolvimento e Pobreza, expondo a relacdo que existente entre o

fornecimento da energia e o indice desenvolvimento humano de Angola.
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003,/ 20047 [Akicon Economic Ohilock 2003,/ 2004).

Figura 4 — Relacdes entre energia, desenvolvimento e pobreza.

No que se refere ao sector dos transportes, o relatorio aconselha para que o Governo Angolano
concentre esforcos na melhoria das infraestruturas de Transporte Rodoviario e Ferroviario, com o
objetivo de melhorar a capacidade de distribuicdo dos diversos bens e servicos e melhorar a

mobilidade urbana.

O relatério da o exemplo da distribuicdo dos produtos petroliferos, sendo estes as principais fontes de
energia do Pais, partindo da refinaria de Luanda com a sua distribuicdo para os pontos de
armazenamento nas Provincias do Kwanza Sul, Benguela, Namibe e Soio (feita atualmente

essencialmente por navio).

A ineficiéncia do sector dos transportes, traduz-se no atraso do fornecimento destes produtos para as
restantes provincias, feita atualmente por meio rodoviario. As infraestruturas rodoviérias carecem de

melhorias, para que a circulacéo seja feita de modo eficaz, eficiente e seguro.

A qualidade de vida de um pais esta relacionada com o indice de desenvolvimento humano. Em
qualquer sociedade o desenvolvimento politico, econdémico, social e cultural, esta diretamente

relacionado com os padrbes de vida das suas populagGes. Os indicadores do indice de
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desenvolvimento humano, da populagdo Angolana, refletem as grandes necessidades de

desenvolvimento dos passageiros do sistema ferroviario, com impacto nas suas expetativas.

Este indicador é apurado anualmente pelas Nagdes Unidas, sendo designado por indice Composto de
Desenvolvimento Humano (ICDH) e serve para avaliar as condi¢des de vida das populacdes dos

diferentes paises, com niveis de desenvolvimento muito diversos.

Para avaliacdo dos padrdes de qualidade de vida, séo analisados os seguintes indicadores: vida longa
e saudavel, medida pela esperanga de vida a nascenca; nivel de conhecimento, medido pelas taxas de
alfabetizacdo e de escolarizacao (A taxa de Alfabetizacdo; e a taxa de escolarizacdo bruta combinada

pelo insino primario, secundario e superior); nivel de vida digno, medido pelo PIB per capita.

Mapa-mundi indicando o indice de Desenvalvimento Humano (baseado em &
dados de 2014, publicados em dezembro de 2015)11

.Acima de 0,800 Dn_ssu—n.sgg .0_400—0_449
.D.BSD—D.SQEI Du.&uu—u.ﬁm .0.350—0.399
.0.300-0_349 |:|n_550-n.599 .0_300-0_349
.u.?su—u.?gg Du.suu—u.549 .,ﬂ.baim de 0,300
Du.mu—u.mg .0.450—0.499 |:|3em dados

Figura 5 — Mapa do mundo indicando por cores os diferentes niveis do indice de desenvolvimento humano para os
diferentes paises. Angola surge classificada no relatério com um desenvolvimento humano baixo (pais em n° 149).
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indice de Esperanca Meédia de Anos de Rendimento  Indice de Variagoes

Desenvolvimento  de anos escolaridade  Nacional Desenvolvimento  nas

Humano (IDH) vida a de esperados Bruto Humano (IDH) classificagdes
Classificacio nascencga escolaridade (RNB) per
do IDH capita

Valor (anos) (anos) (anos) (2011 PPC Valor
$) 2012-2013
2013 2013 2012a 2012a 2013 2012

DESENVOLVIMENTO HUMANO MUITO ELEVADO
1 Noruega 0,944 81,5 12,6 17,6 63.909 0,943 0
2 Australia 0,933 82,5 12,8 19,9 41.524 0,931 0
3 Suica 0,917 82,5 12,2 15,7 53.762 0,916 0
4 Paises 0,915 81,0 11,9 17,9 42.387 0,915 0
Baixos
5 Estados 0,914 78,9 12,9 16,5 52.308 0,912 0
Unidos
6 Alemanha 0,911 80,7 12,9 16,3 43.049 0,911 0
7 Nova 0,910 81,1 12,5 19,4 32.569 0,908 0
Zelandia
8 Canada 0,901 81,5 12,3 15,9 41.887 0,901
9 Singapura 0,901 82,3 10,2 15,4 72.371 0,899 3
10 Dinamarca 0,900 79,4 12,1 16,9 42.880 0,899 0
DESENVOLVIMENTO HUMANO BAIXO
145 Nepal 0,540 68,4 3,2 12,4 2.194 0,537 0
146 Paquistado 0,537 66,6 4,7 7,7 4.652 0,535 0
147 Quénia 0,535 61,7 6,3 11,0 2.158 0,531 0
148 0,530 49,0 71 11,3 5.536 0,529 0
Suazilandia
149 Angola 0,526 51,9 4,7 11,4 6.323 0,524 0
150 Mianmar 0,524 65,2 4,0 8,6 3.998 0,520 0
151 Ruanda 0,506 64,1 3.3 13,2 1.403 0,502 0
152 Camaroes 0,504 55,1 5,9 10,4 2.557 0,501 0
153 Nigéria 0,504 52,5 5,2 9,0 5.353 0,500 1
154 1émen 0,500 63,1 25 9,2 3.945 0,499 0

Figura 6 — Ranking ICDH (2014). Verificamos que Angola se enquadra nos paises com o ICDH, abaixo de 0,548, tendo a
classificagdo de 0,526 que representa um indice de desenvolvimento humano baixo.

Este ranking foi realizado pelas Nagdes Unidas e foram estimados 187 paises, divididos em trés

grupos:
. 1°- estdo representados os paises com desenvolvimento humano elevado, com ICDH acima de 0,7
. 2°- estdo representados os paises com desenvolvimento humano médio, com ICDH acima de 0,548 e
abaixo de 0,7,
. 3°- estdo representados os paises com desenvolvimento humano baixo, com ICDH abaixo de 0,548.

O Global Competitiveness Index é outro indicador de desenvolvimento de paises, centrado
essencialmente em parametros de classificacdo segundo trés categorias de fatores, classificados de 1

a 7 nomeadamente:
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. Requisitos basicos, centrados nas condic¢des das instituicdes, infraestrutura, ambiente macroeconémico

e cuidados de salde e educagao;

. Melhorias de eficiéncia, centradas na formag&o e educacéo superior, eficiéncia do mercado de produtos

e servicos, eficiéncia do mercado de trabalho, desenvolvimento do mercado financeiro, prontidao tecnolégica e

dimenséo do mercado;

. Inovagcdo e sofisticacdo, centradas na sofisticacdo dos negécios e capacidade de inovacéo.

GLOBAL COMPETITIVENESS INDEX

Basic requirements Efficiency enhancers
subindex subindex

Pillar 1. Institutions Pillar 5. Higher education and

Pillar 2. Infrastructurs raining

_ Pillar 6. Goods market efficiency
Fillar 3. Macroeconomic
environment Pillar 7. Labor market efficiency

Pillar 4. Health and primary Pillar 8. Financial market
education development

Pillar 9. Technological readiness

Fillar 10. Market size

-

-

Innovation and sophistication
factors subindex

Pillar 11. Business sophistication

Pillar 12. Innovation

~

Key for Key for Key for
factor-driven efficiency-driven innov ation-driven
economies economies economies
Note: So0 tha appendic for the dataliad structure of the GC1
Stage of development
Transition
- m 2 = o
Factor Efficiency Innovation
driven driven driven
Institutions
7
Innovation & Infrastructure
5 .
Business 4 Macroeconomic

sophistication

Market size

Technological
readiness

Financial market
development

environment

Health and
primary
education

Higher education
and training

Goods market
efficiency

Labor market efficiency

| —O— Angola == Sub-Saharan Africa |
Quadro comparativo da qualidade das infraestruturas
Dimenséo Angola Africa do Sul Portugal
Rank Valor Rank Valor | Rank | Valor
Qualidade da infraestrutura geral 141 2,2 59 4,5 12 6
Qualidade de estradas 138 2.3 37 4,9 2 6.3
Qualidade da infraestrutura ferroviaria n/a N/Appl. 44 3,4 23 4,4
Qualidade da infraestrutura portuéria 121 2,7 46 4,9 23 5,4
Qualidade da estrutura do transporte aéreo 117 3,3 11 6 20 5,7
Assentos-quildmetro em companhias aéreas 74 130,5 28 1.117 31 802,9
Qualidade do fornecimento de eletricidade 138 1,7 99 3,6 18 6,4
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Assinaturas de telefonia movel 132 61,9 25 1475 69 113
Linhas de telefone fixo 126 1 90 9,2 18 42,7

Figura 7 — Pontuacdo de Angola relativamente aos fatores do GCI. Angola surge na posi¢édo
140 em 144 paises, relativamente a este indicador. Quadro exemplificativo do nivel de
disparidade das infraestruturas entre Angola, Africa do Sul e Portugal baseado no GCI.

Na figura verificamos que Angola encontra-se na transicdo do nivel 1 para o 2, onde os paises do

primeiro nivel ndo tém competitividade nenhuma e no nivel 3 se encontram paises competitivos.

Existe uma convergéncia de conclusdes nos varios estudos promovidos por organismos como a
OCDE e ONU através do relatério do ICDH, verificando-se as mesmas causas no relatorio GCI, que
apontam para varios fatores que limitam a competitividade e qualidade nas empresas nomeadamente:

e Baixo nivel de escolaridade;

o Fracos investimentos em infraestruturas e baixa qualidade nas infraestruturas existentes;

e Baixo nivel Tecnoldgico;

o Baixa atratividade relativamente a quadros Inovadores;

e Baixo indice de Desenvolvimento Humano;

e Baixa qualidade do capital humano;

e Pouca clareza das politicas publicas;

e Ambiente produtivo pouco competitivo;

e Pouca clareza nas politicas de diversificagdo da economia;

¢ Ambiente social muito diferenciado;

e Pouca autonomia Empresarial;

e Baixo nivel de competitividade interna;

e Pouca internacionalizacdo das empresas;

o Elevada burocracia nos processos.

Os resultados dos relatérios identificam como maior problema para o desenvolvimento do sector dos

transportes, a melhoria das infraestruturas, e o baixo indice de desenvolvimento humano do Pais.

Esta tese foca-se numa organizacao de grande relevancia para Angola, que evolui a Oeste a partir do
Municipio do Lobito na Provincia de Benguela, um dos principais pontos de entrada e saida de
mercadorias do Pais e onde o desenvolvimento da atividade economica passa pela existéncia de um
servico ferroviario eficaz de transporte de passageiros. O troco da rede ferroviaria em estudo

atravessa as provincias do Huambo, Bié e tem o seu término no territério Angolano na provincia do
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Muxico, Municipio do Luau, onde ligar-se a Republica Democréatica do Congo e a Republica da

Zambia.

2.9. Histéria do CFB

A construcdo do Caminho de Ferro de Benguela teve o seu inicio & 28 de novembro de 1902, quando
foi adjudicada ao engenheiro escocés Robert Williams, a construgédo e exploragdo de um Caminho de
Ferro que teria 0 seu ponto de partida na provincia de Benguela Municipio do Lobito e o fim a leste

de Angola provincia do Moxico, Municipio do Lua.

A concessdo foi feita pelo prazo de 99 anos até 28 de Novembro de 2001 com o termo contratual:
«.....ficara sub-rogado em todos os direitos do concessiondrio e entrara imediatamente na posse do
Caminho de Ferro com todo o seu material fixo e circulante, edificios e dependéncias, de qualquer

ordem que sejamy.

Ja anteriormente houvera tentativas de lancar uma via férrea de penetracdo rumo a Caconda que era
entdo, o mais importante ndcleo do interior de Benguela. O grande motivo de Robert Williams foi o
encontrar uma saida atlantica para as riquezas mineras que se acabavam de descobrir na Catanga-
extremo sudeste do Congo (atual RDC - Republica Democrética do Congo). Desta forma o caminho-

de-ferro de Benguela teve varias fazes desde a sua concecdo ate a sua conclusao em 1931.

O primeiro caril foi langado a 1 de margo de 1903 e os trabalhos desenvolvem-se no sentido Lobito
para o interior. A conclusdo da linha férrea deu-se a 1 de junho de 1931 quando os carris chegam
sobre a ponte do rio Luau (Dillolo) e ligam-se ao Chemin de Fer du Bas Congo ao Katanga,

inserindo assim o caminho-de-ferro de Benguela na rede ferroviaria internacional Africana.
O caminho-de-ferro teve grande influéncia na area no planalto central, permitindo também explorar

recursos naturais agricolas e gerar pequenos e grandes negdcios, tornando-se a rota principal de

comércio com a Europa.
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Figura 8 —Estacdo do Huambo nos Anos 30. Imagens da construcéo da linha. Imagem do carregamento de um comboio
de mercadorias.

A linha abriu na sua totalidade em 1927, seguindo a mesma rota do corredor de escravos
anteriormente existente. Em 1931 foi efetuada a ligacdo fronteirica com a linha do Catanga (atual
RDC), ficando assim a funcionar uma ligacdo continua até a Baia do Lobito em Angola.

Esta ligacdo poupou cerca de 480 quilometros por via ferroviaria e 4800 quilémetros de viagem
maritima do Catanga para a Europa, na alternativa via Rodésia. Com o término, a 28 de novembro de
2001, do contrato de concessao de exploracdo de 99 anos, atribuido a Companhia do Caminho de
Ferro de Benguela SARL, reverteram a favor do Estado angolano todos os meios fixos e circulantes
da Companhia.
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Figura 9 —Lista de esta¢des previstas no projeto inicial do caminho-de-ferro de Benguela.

PASSAGEIROS ' MERCADORIAS — t
Anos - e o .' _
Angola Transito l Total | G. V. ! P.- V. | Servigo Total
| [ | [
1905 759 — 759 — 1009 - 1009
1910 38 449 — 38449 | 251 18 810 23 294 42 355
1915 116 224 — | 1me224 448 71 115 8339 79 902
1920 170 303 — 170 303 19 823 84 120 23185 | 127128
1926 233 876 — | 23387 4648 | 131201 56312 | 192251
1930 | 257 984 — 257 984 4739 187 163 78 652 270 554
1935 | 152329 1916 154 245 | 3 895 205 265 66 109 275 268
1940 | 211285 878 212 143 4596 | 328 487 85 901 418 984
1945 571 109 570 571 679 9188 448 256 323 288 780 731
1950 714 413 4335 718 748 l 21 281 679 653 967004 | 1667938
1955 805 168 4732 809 900 21924 | 1188083 1060018 | 2270025
1960 720 804 4696 725 500 55498 | 1767057 1789237 | 3611792
1965 847 809 | 3095 850 904 47 425 1 740 863 990 818 2779 106
1966 862 746 1545 | 864291 38 144 1700 261 886932 | 2625337
1967 846 899 | — | 846899 46 669 1765863 | 751738 ‘ 2 564 255
! ‘ | I

Figura 10 —Evolucdo do movimento de passageiros e mercadorias desde o primeiro exercicio em 1905 até 1967.
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A exploracdo foi deficitaria desde o inicio até 1948, altura em que pela primeira vez as receitas
cobriram os encargos. O primeiro dividendo ao capital acionista foi distribuido em 1954, isto &,
cinquenta anos depois da constituicdo da companhia. A exploracéo foi feita até 1974, data em que se

da a independéncia de Angola e posteriormente se desencadeia a guerra civil.

2.9.1. O Caminho de Ferro de Benguela, apds 1975

Com o desencadeia da guerra civil, que teve duracdo de aproximadamente 15 anos, isto €, de 1975 a
1990, data que se da o término da guerra com assinatura dos acordos de paz, as atividades do
Caminho de Ferro de Benguela estiveram quase paradas, tendo-se realizado algumas viagens de
resisténcia, do Lobito a Provincia do Huambo, sendo a composicgao escoltada por forgas militares.

Estas viagens de resisténcia incentivaram a destruicdo do trogo ferroviario. Foram destruidas pontes,
a linha férrea, e as infraestruturas de apoio as operacdes e logistica, 0 que levou a paralisacdo
completa das atividades principal que se destinava o Caminho de Ferro de Benguela, o transporte de

mercadoria.

Durante este periodo a atividade do CFB, esteve limitada no transporte de passageiro e pequenas
mercadorias no tro¢o Lobito Benguela, e no transporte de mercadoria, do porto do Lobito para os

armazens no tro¢co Lobito/Benguela, evitando a paralisacdo completa da atividade.

Em abril de 1987 foi acordado, numa declaragdo de IntencOes feita pelos chefes de Estados de
Angola, Republica Democrética do Congo e Republica Democrética da Zambia, na Cimeira de
Lusaka, onde tratou-se da reabilitacdo e exploracdo do CFB, uma companhia com participacdo
internacional, ficando este plano inserido no projeto do Corredor do Lobito. Com o acordo de paz em
1990 o caminho-de-ferro comegou de ser reabilitado tendo chegado a Provincia do Muxico, mas com
0 recomeco da guerra em 1992 voltou-se a paralisar a circulagdo do comboio no trogo Lobito/Luau,

ficando somente a circulagéo no trogo Lobito/Benguela.
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Data

Resumo Histérico de Eventos do CFB

1902

12 Atribuicdo do contrato de construcdo (Norton Griffiths and Co of London) a Sir Robert Willians. O
objetivo da linha do Caminho de Ferro de Benguela era transportar 40.000 toneladas por ano de
minério de cobre do Katanga, Unica saida econdmica para a exploracdo das 60.000 milhas quadradas
(155.400 km2) da concessdo para pesquisa mineira naquela regido, dada em 1899 pelo Rei Leopoldo a
“Tanganika Concessions Ltd.

1903

Fundacéo dos Caminhos de Ferro de Benguela com capital inicial foi de dois milhdes de libras
esterlinas, subscrito pela Tanganyika Concessions Ltd, com interesses diretos na exploracdo dos
minérios da Catanga e das Rodésias. Colocagdo dos primeiros carris no Lobito pelo Governados Geral
de Angola. Construcéo dos primeiros 160 kms a partir do Lobito sendo preciso vencer o «degrau» que
da costa Angolana conduz para o planalto: as condi¢bes caéticas do terreno (&rido, ingreme
requeimado, sem agua) levantaram problemas técnicos e humanos de custosa superacdo. Ao Km 54,
por exemplo, o desnivel era tal que exigiu cremalheira no dos percursos em que a linha, na distancia de
2 km, passava da cota 97 no Lengue, para a cota 236 em S. Pedro (Huambo).

1904

22 Atribuigdo do contrato de construcdo a George Pauling

1908

Aumento de capital em 1908 de um milh&o de libras para continuacdo das obras pela Tanganyika
Concessions. Abertura a exploragdo do troco Lobito-Cubal, na extensdo de 197 km.

1910

1913

Em 1910 foi inaugurado o troco Cubal-Cuma, (125 km) e a 31 de junho de 1911 entrava em
exploracdo mais um trogo de 50 km, ate ao Lépi na Provincia do huambo. Empréstimo de 2,5 milhdes
de libras avalisado pela Tanganyika Concessions. O tro¢o Lépi-Huambo, na extensdao de 58 km, foi
inaugurado a 21 de Setembro de 1912. Na cidade do Huambo (entdo Nova Lisboa) sdo criadas
infraestruturas de manutencdo de locomotivas e carruagens. Criacdo de infraestruturas de salde,
educacdo, comércio e laser.

1913

1928

Construgdo muito limitada devido aos efeitos da primeira guerra mundial com a linha a chegar ao km
520 (Chiguar) em 1913 reiciando-se a construgdo em 1920 com empréstimo de 6,5 milhGes de libras.
Abertura a exploracdo do troco Chinguar-Bie (entdo Silva Porto) em 1924, com chegada a Camacupa
(entdo Vila General Machado) e ao Cuanza em 1925 (km 722). Construcéo chega aos 1246 km. Ultimo
empréstimo de 1 milhdo de libras em 1928 para construgdo ir do km 1246 ao km 1348 para acomodar a
nova delimitacdo fronteirica entre Angola e o Congo, chegando ao Luau e completando a segdo
angolana da linha férrea.

1929

Abertura oficial do caminho-de-ferro de Benguela com Sir Robert Willians, um dignitario inglés, e
representantes dos governos portugués e belga.

1960

Uma viagem entre o Lobito e o Luau ja s6 demorava 3 dias. Troca de locomotiva em Benguela para
fazer a dificil cadeia montanhosa passando pelo Cubal e continuando até chegar ao Lobito. A empresa
tornou-se Proprietaria de 37.000 ha, utilizou 570.000 toneladas de madeira por ano, para gerar vapor,
do Lobito a Republica Democratica do Congo. O eucalipto australiano plantado depois do Cubal
fornecia a madeira necessaria para a viagem.

1931

1973

Ligagéo dos carris do Chemin de Fer du Bas Congo, au Catanga (B.C.K) aos carris do Caminho de
Ferro de Benguela sobre a ponte do rio Luau, cumprindo o objetivo de permitir escoar 0 minério das
minas de Catanga através do porto do Lobito.

Construgdo nos anos 70 da variante do Cubal. Considerando todas as variantes e desvios, a linha
totaliza 1.679km, subindo 1.854m nos primeiros 350km.
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1974 | Substituicdo das locomotivas a vapor por diesel da General Electric. Independéncia de Angola.

1975 | Devido ao conflito de quase 30 anos (interregno entre 1990 e 1992 com elei¢bes validadas) as
a operacdes sdo limitadas a alguma viagens pontuais com escolta militar e ao transporte de pequenas
mercadorias e passageiros no tro¢o Lobito-Benguela. Destruicdo de grande parte das pontes, da linha
férrea e infraestruturas de apoio as operacdes e logistica.

Em novembro de 2001 termina a Concessdo do CFB, revertendo o caminho-de-ferro ao estado
angolano, sendo Daniel Quipaxe nomeado Director-geral. Em 2001, a Companhia do Caminho de
Ferro de Benguela estava reduzida aos 34 Kms entre o Lobito e Benguela (Ramal de Benguela) e
algumas linhas de acesso a armazéns e industrias do Lobito (Complexo do Lobito e cintura do Lobito -
com aproximadamente 18 Kms).

2002: Assinatura de acordos de paz. Inicio da reparacdo intensiva do Caminho de Ferro de Benguela,
incluindo operacdes de desminagem, reposicéo de linhas (ex. ravinas desmoronadas) e substituicdo de
travessas, construcdo de pontes e construgdo/requalificacdo de estacdes, e aquisicdo e reparacdo de
material circulante.

2002

2002 | Reabilitacdo do caminho de Ferro de Benguela, num processo de desenvolvimento de todas as
a comunidades atravessadas pelo percurso ferroviario, e suas envolventes.

2002: Restabelecimento do trafego ferroviario entre a Caéala e o Huambo. Trafego de passageiros
2015 atinge 2000000. Mercadorias Lobito-Benguela 30000 toneladas.

2003: Reabilitacdo em Humabo de 2 locomotivas e 4 carruagens de passageiros; 1800 trabalhadores na
CFB e 2 Hospitais em funcionamento no Lobito e Humabo

2004: O SITLOB Sistema Interurbano de Passageiros no Lobito e Benguela investe 150milhdes de
dolares para a construgdo de estacdes adicionais, nos de integracéo ferroviario/rodoviario, melhoras no
material rolante e ampliar a rede ferroviaria. Reinaugurada a variante Lobito-Cubal com finaliza¢&o de
obras na ponte sobre o rio Halu, a 79 quilometros da cidade do Lobito.

2005: Trens de passageiros Lobito-Cubal pela variante de mercadorias entre Lobito e Huambo

2006: Linha de crédito da Republica da China para finalizagéo da reabilitagdo do Lobito ao Luau.
2009: Inicio da reabilitagdo do trogo ferroviario entre Munhango e Luau levada a cabo pela empreiteira
chinesa China Railway 20 Bureau Group Corporation.

2011: Comboio de passageiros Lobito — Huambo

2012: Linha reabilitada até Luena com inicio do servico regular em 2013. Inauguracdo da nova estacéo
do Luau, com a presenca do Presidente de Angola, José Eduardo dos Santos e dos seus homélogos da
Republica Democréatica do Congo (RDC), Joseph Kabila, e da Republica da Zdmbia, Edgar Chagwa
Lungu. S linha ferroviaria de Benguela volta a ligar os dois extremos de Angola, litoral e interior, até a
fronteira com a Republica Democratica do Congo.

2015: Restabelecimento do servigo de passageiros e mercadorias até Luau.

Tabela 9 — Cronologia de eventos relevantes do desenvolvimento do CFB até a atualidade.

2.9.2. Contesto atual do CFB

Apds a passagem do caminho-de-ferro de Benguela para a posse do estado Angolano em 2001, a sua
gestdo foi atribuida a uma comissdo de Gestdo, nomeada pelo ministro dos transportes, através do
Despacho n° 19/01 de novembro de 2001.
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Com o termino da guerra civil em 2002, da-se a retoma dos projetos que se encontravam Suspensos,
nomeadamente a reabilitacdo dos CFB. Este projeto € o maior e 0 mais importante, devido a sua
localizacdo, extensdo da linha e ligacbes com as RDC e RDZ (Republica Democréatica da Zambia).
Com a reabilitagdo do caminho de Ferro de Benguela, esperava-se que este desencadeia-se um
processo de desenvolvimento de todas as comunidades atravessadas pelo percurso ferroviario, e suas

envolventes.

Por decisdo do governo atribuiu-se a tutela de todos os projetos de reabilitagdo ao GRN (Gabinete de
Reconstrucdo Nacional). Em janeiro de 2006, o GRN efetua a consignacéo da reabilitagdo do CFB,
desde o Lobito ate & fronteira com a Republica Democratica do Congo, a empresa Chinesa CR20
(China Railways 20), incluindo todo o plano de desenvolvimento do projetado para a reabilitacéo e
modernizacdo do caminho-de-ferro com o fim de restabelecer o trafego de passageiros e mercadoria
sem restricOes entre o Lobito/Luau.

O projeto ficou orcado em 1900 milhos de Délares Norte Americanos, para uma capacidade de
transporte estimada em quatro milhdes de passageiros/ano e vinte milhdes de toneladas/ano de
mercadorias diversas. Com a inauguracao (14/02/2012) da esta¢do do Luau, a linha ferroviaria de
Benguela volta a ligar os dois extremos de Angola, litoral e interior, até a fronteira com a Republica
Democratica do Congo. Este percurso ferroviario permite a reabertura do escoamento dos minérios,

das minas de Katanga da (RDC) e as minas de Copperbelt (Zambia)

O Ministro dos Transportes Angolano que apresentou o projeto ferroviario nacional "Angoferro™ no
valor de 4 biliGes de ddlares, destinado a permitir a ligacdo entre Angola e 0s paises vizinhos,
nomeadamente a DRC, e a RDZ. A RDZ, permite a ligacdo com outras linhas que ddo o acesso a
Africa do Sul. O grande objetivo é voltar a fazer da costa Angolana o acesso privilegiado & provincia
do Katanga na RDC.

Segundo a ANIP (Agéncia Nacional para o Investimento Privado), entre outros objetivos, destaca-se
o restauro da ligacéo entre Benguela e a cidade portuaria do Namibe de forma a que a provincia do
Namibe venha a estar ligada a rede regional. O mesmo projeto contempla a ligacdo entre Angola e a
vizinha Namibia a partir da Provincia de Menongue onde sera prolongada a linha fereia de forma a

ligar a rede Namibiana, que também faz ligagcdo com a Africa do Sul.
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2.9.3. Estrutura Organizacional do CFB

O governo Angolano baseou-se na legislacdo aplicada as empresas publicas, publicado no DR, |
Serie n.-° 71 o Decreto n.° 59/03, para a criagdao da empresa “CFB- EP”. Por decreto Presidencial n°
97/10 de 2 junho de 2010 foi nomeado o conselho de administragdo da Empresa do CFB — EP. Sendo
aprovado os estatutos do CFB — EP, empresa de grande dimensdo pelo decreto Presidencial n°
150/10 de 21 de Junho de 2010. O organograma do CFB — EP, na imagem seguinte, foi aprovado na

reunido do conselho Administragdo, de 18 de janeiro de 2011.
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Figura 11 — Organograma do CFB — EP (2011).

O Caminho de Ferro de Benguela é uma companhia de grande dimensdo desde a sua concecdo. Esta
caracteristica permanece agora, a empresa chegou a ter 12.149 trabalhadores antes do seu
enceramento em 1975 e tinha no seu quadro do pessoal técnicos superiores, médios e pessoal
administrativo com elevada experiéncia. No atual contesto, a empresa tem no seu quadro de pessoa
cerca de 1.435 colaboradores, apresentando uma reducdo significativa de trabalhadores relativamente
a situacdo antes de 1974, facto que se justifica com a paralisacdo da empresa no periodo de 1975 a
2002. A empresa perdeu a maioria do seu pessoal experiente, entre reformas e falecimentos. Com a
aplicacdo de alguns meios modernos de construgdo, manutencao e exploracao justifica-se alguma da

reducdo da méo-de-obra.
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3. Metodologia de Investigacdo

Este trabalho centra-se num contexto social pouco formalizado e onde as estruturas organizacionais e
a informacéo apresentam ainda grandes limitagdes de disponibilidade, com grandes necessidades de
desenvolvimento e compreensdo da respetiva dinamica empresarial. Optou-se por isso por uma
abordagem qualitativa a investigacdo, que nao ficasse dependente do acesso a dados quantitativos de

dificil obtencéo e validagéo.

A investigacdo qualitativa assenta na analise de valores, crencas, representagdes, atitudes habitos, e
opinides. E um tipo de investigacdo é indutivo e descritivo, em que o investigador desenvolve
conceitos, ideias e entendimentos a partir de padrbes encontrados nos dados, em vez de tentar
comprovar modelos, teorias ou verificar hipdteses ja existentes nesses mesmos dados existentes.
Miranda (2013) afirma que embora a investigacdo qualitativa seja geralmente menos estruturada que
a quantitativa, permite, no entanto, um relacionamento entre o investigador e os atores mais profundo
e flexivel. Permitem também medir fendmenos cuja analise qualitativa ndo é realizavel, assentes em
factos humanos como por exemplo opcles de estratégia, procedimentos e decisdes, muito comuns

em ambiente empresarial

Os elementos fundamentais do projeto de investigacdo sdo: a definicdo do publico alvo e amostra, o
género de estudo, a verificacdo das varidveis externas, mecanismo de recolha e processamento de
dados (Fortin, 2003).

3.1. Filosofia de investigacao

As filosofias subjacentes a investigacdo abracam o conhecimento e a natureza desse conhecimento.
(Saunders, Lewis, & Thornhill, Research Methods for Business Students, 2009). Saunders et al.
(2009) propdem uma organizagdo grafica na forma de uma “cebola” que ilustra, nas suas diferentes
camadas, as opgoes que estdo disponiveis ao investigador para realizar uma abordagem coerente, do

ponto de vista metodoldgico, no seu estudo.
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Techniques and
procedures

Figura 12 — The research onion, the Research methods for business students (Saunders et al., 2009).

Na primeira camada do modelo de Sanders (2009), referente a epistemologia, sdo mencionadas
quatro filosofias: positivismo, realismo, interpretativismo e pragmatismo. Este trabalho segue a
filosofia do interpretativismo com o entendimento, segundo a perspetiva do investigador, das
diferencas entre pessoas enquanto atores sociais. Esta filosofia argumenta que a realidade a realidade
¢ demasiado complexa para que se possam generalizar todas as leis e que as conclusdes da

experimentacao e observacdo podem ndo ser generalizaveis.

A realidade é construida pela sociedade e a subjetividade de interpretacdo dos factos determina as
acbes e a natureza das interacbes. A utilizacdo de uma abordagem interpretativista permite
contextualizar a investigacdo e pesquizar o significado dos dados, no sentido de lhes atribuir
coeréncia (Saunders, et al., 2003), sendo apta por exemplo para interpretar resultados de entrevistas,

derivando conclus@es das respostas obtidas;

3.2. Abordagem de investigacao

Na segunda camada do modelo de Saunders et al. (2009) sdo definidas as abordagens. As abordagens
desdobram-se em dedutiva e indutiva:
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o Dedutiva — onde se assume que a teoria pode ser explicada por leis, que explicam os fenémenos,
podendo a teoria ser testada com rigor, com um elevado nivel de controlo e capacidade de medicédo
dos préprios fendmenos, independentes do investigador. Sdo deduzidas hip6teses com base na
teoria que se pretende provas, assentes em relagbes causais claras entre conceitos/variaveis,
seguindo-se o teste dessas hipGteses com uma amostra significativa e respetiva anélise para
confirmacao/desconfirmacéo/corregdo da teoria, no sentido da generalizacdo das conclusdes
(Robson, 2011);

e Indutiva - consiste na recolha e na analise de dados e na decorrente formulacéo de teorias. A sua
aplicabilidade prende-se com a compreensdo do contexto em que ocorrem os factos, com a recolha
de dados qualitativos, com a flexibilidade da estrutura da abordagem, permitindo o seu
ajustamento no decurso da investigacdo, com a integracdo do investigador na investigacdo e a

inexisténcia da necessidade absoluta de generalizar.

A abordagem ao desenvolvimento deste trabalho é indutiva, partindo da recolha dos dados para o
desenvolvimento da teoria com base nesses mesmos dados, procurando conhecer em profundidade o

contexto do problema e retirar conclusdes.

3.3. Estratégia de investigacao

As principais estratégias de investigacdo, segundo Saunders, Lewis e Thornhill (2009), sdo a
experimentacdo, o0 survey, o estudo de caso, a investigacdo/acdo, a teoria fundamentada e a

investigacdo documental.

Para Yin (2009), a opcdo por uma determinada estratégia de investigacdo reside em trés fatores
fundamentais: O tipo de questdo de investigacdo; A necessidade de controlo de acontecimentos pelo
investigador; A incidéncia em acontecimentos atuais ou historicos. A estratégia de investigacdo
seguida neste trabalho é o estudo de caso (Yin, 2009). Esta estratégia adapta-se a perguntas de
investigacdo que pretendem esclarecer o como e 0 porqué, e onde o investigador ndo possui controlo

sobre os acontecimentos e em contexto atual observado pelo proprio investigador.

“O estudo de caso ¢ uma inquiri¢do empirica que investiga um fendmeno contemporaneo dentro de

um contexto da vida real, em que a fronteira entre o fendmeno e o contexto ndo é evidente e onde
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podem ser utilizadas multiplas fontes de evidéncia.” (Yin, 1989). Segundo o autor o estudo de caso
pode utilizar-se em multiplos contextos sociais, politicos, empresariais e individuais e em maltiplos

dominios do conhecimento como a gestao, sociologia e psicologia, salude, entre muitos outros.

Lidke e André (1986) identificam caracteristicas que suportam a aplicagdo de um estudo de caso
nomeadamente: a utilizacdo de grande variedade de fontes de informacdo (ex. documentos e
arquivos, a realizacdo de entrevistas e observacdo direta e a observagdo participativa); o uso de
linguagem acessivel aos atores; a interpretacdo contextualizada dos dados; a apresentagcdo de
diferentes perspetivas de uma mesma situacdo real; a descoberta da realidade para além dos
pressupostos iniciais, permitindo que ao longo do estudo surjam novos elementos, a possibilidade de

retratar a realidade de forma global.

Um caso de estudo pode considerar varias fontes de informacdo. Nenhuma destas fontes é mais
importante que as restantes. Pelas suas caracteristicas, vantagens e as desvantagens inerentes,

acabam por se complementar permitindo um resultado o mais completo possivel.

Tesch (1990) propde trés tipos de analise em estudos de caso: interpretativa — com analise dos dados
organizacdo e classificar dos mesmos em categorias, com vista a explicacdo do fendmeno; estrutural
- com analise dos dados com vista a descoberta de padrdes que possam ajudar na clarificacdo de
uma determinada situacdo; reflexiva — com interpretacdo do fenémeno em estudo, sempre por

intuicdo do investigador.

Miles et al. (2014) propde uma modelo de analise para a investigacdo qualitativa em estudos de caso
com trés fases: reducdo dos dados - processo de selecionar, simplificar e organizar os dados obtidos,
apresentacdo dos dados - disposi¢do da informacdo organizada e compactada e a producdo de
conclusdes suportadas pelos dados obtidos.

3.4. Métodos de escolha, recolha e analise de dados

A perspetiva de investigacdo escolhida foi a qualitativa com a adogdo de varios métodos de recolha

de dados, permitindo a obtencdo dos melhores resultados para a investigagdo. Segundo McMillan
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(1996), a perspetiva qualitativa enfatiza uma visao fenomenoldgica, na qual a realidade esta inerente

a percecdo dos individuos.

A escolha do método para a recolha de dados incide assim nos métodos mistos (qualitativo e
quantitativo). Tashakkori e Teddlie (2003) referem que o Multi Methods consiste em combinac6es
onde mais do que uma técnica de recolha de dados é utilizada. Num estudo de caso a recolha de
dados pode vir de diversas técnicas Heaton (2004) incluindo entrevistas, questionarios, notas de
observacOes entre outras. Desta forma, para dar suporte a este estudo aplicou-se uma metodologia

mista, de questionario e entrevistas.

Na recolha de dados foram utilizados trés tipos de entrevistas e um tipo de questionario,
correspondendo a dois tipos de inquérito, que se complementam, para a compreensdo do ponto de
vista de diversos interessados no desempenho dos servicos do CFB.

3.5. Definicéo de populacéo

Denomina-se como publico-alvo a populacdo concreta que se pretende estudar, relativa a um
conjunto de elementos divididos por grupos, com caracteristicas comuns definidas por critérios. Um

elemento pode apresentar-se como individuo, uma empresa ou outro fenémeno a esclarecer.

Foi feita uma identificacdo dos principais interessados nos servigcos do caminho-de-ferro de Benguela

nomeadamente:
e Os utilizadores frequentes dos servigcos do caminho-de-ferro de Benguela, que sdo parte da

populacdo das zonas de envolvéncia;

e A populacdo da zona de envolvéncia que ndo é utilizadora dos servigos do caminho-de-

ferro de Benguela, mas que tem forte possibilidade de vir a utilizar estes servicos;

e Os trabalhadores em geral, uma vez que € da sua responsabilidade a garantir o bom

funcionamento da organizacgao, com objetivos de satisfazer os clientes da organizacéo;
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e Os operadores de transporte rodoviario de passageiros, urbano e de longo curso, sendo este

0s principais concorrentes do caminho de ferro de benguela e em parte uns dos
beneficiarios dos servicos da companhia. Beneficio este que ira acontecer quando for
melhorado o estado das infraestruturas e realiza-se um plano nacional de transportes com a

introducdo de um sistema de interligacéo entre os diferentes meios de transportes;

e Os responsaveis dos CFB, cujas expectativas e decisdes sdo relevantes para a compreensao

das oportunidades e restricbes dos servicos;

e EXistem outros interessados nos servi¢cos da companhia, mas que nao se identificam com o

foco do nosso trabalho, temos como exemplo: as empresas de importacao e exportacdo, as

empresas exploradoras de mineiro, as empresas de distribuigéo, os agricultores etc.

Quantidade realizada Quantidade validada

Questionario aos utilizadores 130 100
dos servicos do CFB
Entrevista a ndo utilizadores do 115 100
transporte ferroviério
Entrevista a funcionarios do 15 15
CFB
Entrevista a transportadores 8 5
rodoviarios de passageiros

Total 268 220

Tabela 10 — Elementos escutados, relativamente a sua perce¢do sobre aspetos significativos para o desempenho do
servico do CFB.

3.6. Entrevista

A entrevista tira partido do contacto direto entre o entrevistador e o entrevistado, com possibilidade
de enquadramento do tema e esclarecimento das questdes colocadas com a profundidade que se
considere adequada. A entrevista tem, entre outros objetivos (Barafiano, 2008): explorar dominios

ndo conhecidos; aprofundas aspetos menos conhecidos em cada dominio; verificar que fatores
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condicionam a evolucdo de um determinado dominio; controlar as questes afim validar resultados
previamente obtidos. As principais limitagdes prendem-se com a clareza das questbes, a
possibilidade de influenciar o entrevistado e o consumo de recursos e tempo, originando um ndmero

geralmente pequeno de entrevistas.

Neste trabalho as questBes a colocar aos entrevistados sdo geralmente fechadas e estruturadas sobre a
forma de questionario, de forma a diminuir a dispersdo dos entrevistados e permitir aumentar o

namero de pessoas abrangidas.

Segundo Yin (2009), as entrevistas sdo uma das fontes de informacédo mais importantes utilizadas em
estudos de caso. Cohen, Manion e Morrison (2007) referem que a entrevista pode ser usada de forma
complementar a outras ferramentas de investigacdo, como principal meio de recolha de informacéo
relacionada com os objetivos da investigacdo. As entrevistas auxiliam o entrevistado a guiar o

préprio entrevistador e a si proprio no levantamento de informacao relativa a sua experiéncia.

Kendall & Kendall (1992) referem que a entrevista permite conhecer opinides que podem revelar
problemas, condicionantes escondidas e informacdo geral importantes para compreender a
organizacdo. Permitem também conhecer objetivos pessoais e organizacionais, e informacéo

privilegiada sobre processos informais dificil de obter com outras técnicas.

Sdo carateristicas tipicas das entrevistas estruturadas ou semi-estruturadas: a definicdo antecipada
dos topicos a abordar; a adaptacdo da sequéncia das perguntas durante a entrevista e a possibilidade

de adaptacdo dos termos linguisticos as carateristicas dos entrevistados.

Entre as vantagens das entrevistas destaca-se: o tracado da entrevista auxilia compreensdo dos dados
e sistematiza a sua recolha entrevista; a antecipacdo de falhas na l6gica dos dados e 0 uso de um

estilo conversacional comodo para o entrevistado e para o entrevistador.
Entre as desvantagens destaca-se: a ndo abordagem inadvertida de topicos importantes; a alteracdo

na sequéncia e forma de formulacdo das perguntas pode conduzir a respostas muito diferentes nos

topicos abordados, diminuindo a comparabilidade das respostas.
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Neste trabalho foram realizadas trés entrevistas exploratérias sobre temas que condicionam a
empresa nomeadamente:

e Entrevista a ndo utilizadores do transporte ferroviario (Anexo Il), com perguntas abertas e

fechadas, tendo como objetivo principal compreender os motivos reais para a ndo
utilizacdo do servico e quais as mudancas que poderiam induzir a sua utilizacdo. Esta

entrevista foi aplicada nas provincias de Benguela e Huambo;

e Entrevista a transportadores rodoviarios de passageiros (Anexo Ill), entregando a

entrevista em carta fechada aos responsaveis das instituicbes, com dialogo posterior. Esta
entrevista teve como objetivo recolher a opinido da concorréncia relativamente ao
transporte ferroviario, em relacdo aos seus préprios passageiros/servicos e sobre o sector
0s transportes no territorio Angolano na sua area de interesse. Foram entrevistas cinco
empresas, trés com servicos que ligam as diferentes provincias e eventuais concorrentes e
duas de transporte urbano, que na pratica funcionam como possiveis servicos

complementares;

e Entrevista a funcionarios do CFB (Anexo V) com o objetivo de compreender a percecao

dos trabalhadores relativamente ao contesto organizacional e funcionamento do CFB. Esta
entrevista teve como base os elementos do questionario das dimensdes de aprendizagem,

proposto por por Watkins e Marsick (2003).

Foi ainda delineada uma entrevista a responsaveis do CFB (Anexo V), para a qual ndo foi obtida
aprovacdo durante o tempo disponivel para a recolha de dados, e que se apresenta como elemento

para uma eventual futura investigacao.

A orientacdo das entrevistas, estruturadas com perguntas fechadas de resposta direta e perguntas
abertas, foi feita a partir de guias de entrevista. A transcricdo para a linguagem escrita foi feita na
entrevista, através do apontamento imediato e confirmacdo da resposta pelo entrevistado. As
questdes das entrevistas foram elaboradas segundo os temas e tdpicos levantados na revisdo de
literatura e tendo em conta preocupacdes detetadas pelo préprio investigador em conversas iniciais

com interessados locais.
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3.7. Questionario

O questionario pode ser considerado como uma técnica de investigacdo que é constituido por um
determinado nimero de questdes que permitem fornecer informagdo sobre as variaveis que se
pretendem estudar (Miranda, 2011). Através da utilizacdo de um questionario podem tracar-se perfis
socioecondémicos da populacdo em estudo bem, como analisar rotinas e comportamentos (Omote, et
al., 2005).

O questionario utiliza séries de perguntas ordenadas, que geralmente sdo respondidas por escrito e
sem a presenca do investigador, com o objetivo de perceber as opinides, expectativas, interesses,
entre outros de um conjunto de individuos. Entre as vantagens do questionario destaca-se (Ackroyd e
Hughes, 1981): a facilidade de utilizacdo; o pouco enviesamento ou mé interpretacdo das questdes; a
sistematizacdo dos resultados; a possibilidade de automatizacéo da andlise e tratamento dos dados; a
facilidade de operacionalizacdo para grandes amostras hum tempo curto; o custo inferior a outras

técnicas.

Entre as desvantagens destaca-se (Ackroyd e Hughes, 1981): a menor capacidade para motivar 0s
inquiridos a responder; a possibilidade de respostas incompletas; a impossibilidade de adicionar

novos dados; a eventual superficialidade das respostas a perguntas abertas.

Os questionarios podem ser enviados por email, correio tradicional ou por um representante do
investigador. Tendo em conta o contexto social, verifica-se que o nivel de apeténcia para o
preenchimento de questionarios escritos e a pouca disponibilidade de meios informéaticos a nivel
local, tornam dificil o envio e recolha de questionarios pelo que foi decidido aplicar o questionario
através da abordagem direta, presencial do investigador aos utilizadores do CFB.

Esta opcdo permitiu que fosse diretamente explicada aos utilizadores do caminho-de-ferro a natureza
e relevancia e objetivos do estudo, assim como a interpretacdo de algumas questdes em caso de
duvida. Estes contactos foram realizados sempre durante as viagens ou periodos de espera nas
plataformas das estacOes, aproveitando a disponibilidade de tempo das pessoas. Foi possivel
enriquecer as respostas, com a audicdo de comentarios e pedidos de esclarecimento, ultrapassando

algumas das desvantagens tipicas do questionario, nomeadamente a motivacao, combinando algumas
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das técnicas carateristicas das entrevistas. Teve como limitacéo a aplicacdo muito mais demorada dos

questionarios.

A obtencdo de dados para andlise quantitativa centrou-se essencialmente no questionario. Segundo
Aaker et al., (2001), a elaboracdo de um questionario ndo é um processo exato, com procedimentos
que garantam medicdes de boa qualidade, sendo essencial a realizacdo de uma revisao da literatura e
de entrevistas que permitiram o0 permitam a sua adequada estruturacdo e enquadramento. O

questionario deve ser apresentado a utilizadores tipicos, no sentido de corrigir questdes ambiguas.

Neste trabalho o questionario foi elaborado com base na revisdo da literatura sobre o modelo
SERQUAL, complementada com a informacdo de comentarios preliminares ndo estruturados de
especialistas no setor ferroviario de transporte de passageiros. O questionario aos utilizadores dos
servicos do CFB encontra-se dividido em dimensdes de analise, conforme proposto pelo modelo
SERVQUAL.

Embora as perguntas do questionario do modelo SERVQUAL, construido para o CFB, fossem
fechadas, as respostas geralmente eram complementadas por comentérios, levando o entrevistador a

iniciar muitos didlogos inicialmente ndo previstos, consoante a disponibilidade dos entrevistados.

Esta abordagem permitiu aumentar a percecdo do investigador sobre a opinido dos utilizadores,
relativamente aos servicos prestados pelo CFB. Os utilizadores do caminho-de-ferro foram ouvidos
individualmente e responderam a cada questdo imediatamente antes, durante ou depois da utilizacdo
do servico ferroviario. O questionario foi aplicado ao longo de uma viagem realizada no dia
02/02/2016, partindo do Lobito com destino ao Luau, viagem esta que foi interrompida na provincia
do Huambo, porque a linha feria ndo reunia condic¢des para a continuidade da viagem, uma vez que a

linha feria encontrava-se obstruida.

3.8. Horizonte temporal

Este trabalho caracterizar-se por um horizonte temporal cross-sectional (Sanders et. al., 2009). A
recolha de dados centra-se num momento temporal Unico, com uma extensdo de dois meses. Na

tabela seguinte apresenta-se o calendario com a sequéncia de atividades de recolha de dados.

Mario Socola Teodoro — Setembro 2016 — Universidade Atlantica 54



“Sistemas de Avaliacdo da Qualidade de Servico: Estudo de Caso do Caminho de Ferro de Benguela “

04 a 08 de janeiro de 2016 | Contactos preliminares com o CFB e empresas de transporte rodoviario. Marcacéo de
reunides.

11 a 15 de janeiro de 2016 | Entrega de pedidos de autorizacdo de realizacdo de consulta de documentacdo e
aplicacdo de questionario ao CFB. Entrega das entrevistas a empresas de transporte
rodoviario.

18 a 22 de janeiro de 2016 | Rececdo da resposta negativa do caminho-de-ferro, situacdo que obrigou a aplicar um
plano B, que foi a realizagdo de contactos com alguns amigos funcionarios do CFB, com
objetivo de aplicar o questionario sobre Aprendizagem Organizacional.

25 a 29 de janeiro de 2016 | Aplicacdo do questionario sobre aprendizagem Organizacional, a funcionarios do CFB
com cargo de chefia intermédia.

01 a 05 de fevereiro de Realizacdo da viagem de comboio do Lobito para o Luad, com aplicagdo do

2016 questionario aos utilizadores do comboio, com término na cidade do Huambo. Aplicagao
da entrevista para ndo utilizadores na cidade do Huambo.

08 a 12 de fevereiro de Aplicacao do questionario aos utilizadores do comboio no troco Lobito/Benguela.

2016

15 a 19 de fevereiro de Aplicacdo da entrevista para néo utilizadores nas cidades do Lobito e Benguela.

2016

Semana de 22 a 26 de Entrevista as empresas de transporte rodoviério e continuagcdo das entrevistas a nao

fevereiro de 2016 utilizadores.

Semana de 29 de fevereiro | Recolha das entrevistas nas empresas de transporte rodoviario e organizagéo dos
a 04 de Margo 2016 documentos da recolha de dados.

Tabela 11 — Plano de trabalho realizado na pesquiza de campo no territorio Angolano.

A tabela 12 resume as metodologias de investigacdo utilizadas segundo cada objetivo.

o ) L Filosofias e
Objetivos de investigacdo Ferramentas

Abordagem

Efetuar o levantamento de boas praticas no dominio da avaliagdo da qualidade de Interpretativa,

. o realista e Revisdo literatura

servico nomeadamente em empresas ferrovidrias. . .
indutiva

. S Interpretativa, T
Realizar um questionario com base no modelo SERVQUAL adaptado ao realisr,)ta e Revisdo literatura e
dominio do transporte ferroviario de passageiros em Angola. indutiva Questionario
Analisar a realidade dos Caminhos de Ferro de Benguela, com base na realizacéo | Interpretativa, Questionério e
de entrevistas e aplicacdo do questionario para compreender 0s aspetos mais realista e Entrevistas
relevantes da perce¢do do cliente relativamente a qualidade de servigo. indutiva

Tabela 12 — Filosofias, abordagens e ferramentas de investigacdo associadas aos objetivos do trabalho.

3.9. Estratégia de validacéo

A estratégia de validacdo passou pelo cruzamento da informagdo documental, retirada da reviséo da

literatura, com a informacéo obtida através do questionario e das entrevistas.
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4. Analise dos dados e resultados

4.1. Analise dos dados do questionario a satisfacdo dos utilizadores dos servicos de

transporte ferroviario de passageiros do CFB.

Para analise dos dados podemos utilizar quatro tipos de escalas escala de: Likert, VAS (Visual
Analogue Scales), escala Numérica e escala Guttman. Neste questionario utilizamos a escala de
Likert

A escala de Likert é geralmente uma medida unidimensional de um conceito (Gauthier, 2003; Fortin,
2003). Os autores aconselham a utilizacdo de uma escala de Likert, pois permite que os inqueridos
assinalem o seu grau de satisfagdo ou insatisfagédo, relativamente a cada questdo sobre um atributo
especifico. O uso da escala de Likert de cinco pontos é uma pratica comum em questionarios (Fortin,
2003). Numa escala de Likert com cinco niveis, considera-se que cada um desses diferentes niveis é

considerado de igual amplitude (Amaro, Pdvoa e Macedo, 2004).

Esta atribuicdo da escala permite-nos a construcdo dos graficos utilizados para analisar os dados

recolhidos, tendo 0 nosso questionario as seguintes grandezas:

1 — N&o Aplicavel ou Néo Sabe
2 — Muito insatisfeito

3 - Insatisfeito

4 - Satisfeito

5 — Muito Satisfeito

Este questionario (modelo SERVQUAL) foi aplicado aos utilizadores dos servigcos de transporte
ferroviario do CFB. Os utilizadores foram abordados numa primeira fase no comboio, numa viagem
Lobito/Huambo, realizada pelo investigador no dia 2 de fevereiro de 2016, e numa segunda fase no
comboio que faz a ligacdo Lobito/Benguela. Os utilizadores foram escolhidos aleatoriamente nas

carruagens da composicao.
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Na figura 13 pode-se verificar que a maioria dos utilizadores € do sexo feminino. A justificacao desta
diferenca a grande utilizacdo deste meio de transporte para viagens de negdcios nomeadamente, por
vendedores ambulantes e de mercados paralelos, a grande maioria mulheres. Utilizam este meio de
transporte porque se podem fazer acompanhar de pequenas mercadorias. Este servigo oferece pregos

baixos em comparag¢do com o0s outros meios de transporte.

EFEM EmTrab. WEst. = laz.
20
%
20 60
% %

Figura 13 — Reparticdo dos inquiridos por sexo e por motivo da deslocacéo (trabalho, estudo ou lazer).

BSE MEP WEB MEC mES Verificamos que a maioria da populagdo (41%) tem o nivel basico de
escolaridade, e 11% ndo tem escolaridade. Para que as organizacOes
tenham o seu foco na satisfacdo dos clientes, € necessario que estes sejam
criticos com relagdo aos servigos que recebem. E por outro lado a
qualidade esta diretamente ligada ao nivel de vida das popula¢Ges

20% 0% 11%

41%

Figura 14 — Nivel de escolaridade dos inquiridos.

4.1.1. Dimensédo 1 — Garantia

A definicdo da garantia da qualidade, no conceito da NF X50-109 é: «a implementagdo de um
conjunto apropriado de requisitos pré-estabelecidos e sistematicos, destinados a dar confianca na
obtencdo da qualidade exigida». Sdo apresentadas cinco hipoteses de resposta a cada uma das
questdes (MS - Muito Satisfeito, S — Satisfeito, | — Insatisfeito, Ml — Muito Insatisfeito, NA — Nao

Aplicavel ou Ndo Sabe).

219 4% 18% HMS Relativamente a esta questdo verifica-se que a maioria da populagéo ndo
» mS esta satisfeita com a cortesia do pessoal no embarque. Existe em
I particular uma forma pouco comoda de abordar os passageiros quando

57% . L
m Ml estes tém uma dificuldade no ato de embarque.
ENA

Figura 15 — Atributo 1 (P1) — Cortesia do pessoal embarcado.
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mMS
mS

u Ml
mNA

No projeto da reabilitacdo e construgcdo do caminho-de-ferro de benguela
estad contemplado um moderno sistema de informacdo em toda extensdo
da linha férrea. A insatisfacdo dos passageiro deve-se ao facto de que o
sistema ainda ndo esta operacional e a maioria das estagdes encontram-se
fechadas.

Figura 16 — Atributo 2 (P2) — Informag&o sobre atrasos na estacdo e durante a viagem.

11% 16% mMS

18% " ms
55% !
u Ml

mNA

Do gréafico podemos verificar a avaliacdo negativa feita pelos passageiros
guanto a cortesia do pessoal da bilheteira. Para o comboio de longo curso
as partidas do Lobito sdo feitas do terminal de carga que ndo tem uma
bilheteira, os bilhetes sdo vendidos noma sala adaptada, que ndo reune
condices, o fluxo de pessoas no interior da mesma gera um desconforto
porque todos procuram ser atendidos em primeiro lugar.

Figura 17 — Atributo 3 (P3) — Cortesia do pessoal na bilheteira.

13% 11% u MS

18% ' ms
|

>8% u M

HNA

Verifica-se que existe insatisfacdo generalizada, com a falta de
conhecimento dos colaboradores das estacfes e o pessoal de bordo, a
maioria dos passageiros afirmam que a maior parte das suas questdes
ficam sem resposta.

Figura 18 — Atributo 4 (P4) — Disponibilidade de conhecimento para esclarecer o cliente.

7% = MS
)
' 22% =S

Ml
mNA

N&o existindo um sistema de transporte estruturado, torna-se dificil a
programacdo dos diferentes meios de transporte, com auséncia também
de informacdes sobre ligacfes com outros meios de transporte. Verifica-
se que no sector dos transportes em Angola ainda ndo existe uma visao
integrada, dos servigos. A falta destas politicas publicas dificulta o
normal funcionamento do sector.

Figura 19 — Atributo 5 (P5) — Informagdes sobre liga¢fes de autocarro e taxi as estacoes.

9 mMS
20% 2%

P -
¢ l
45% = MI
m NA

No que foca a seguranca na generalidade, o descontentamento
manifestado pelos passageiros € o facto da ndo existéncia de vedacfes em
certos locais ao longo da via-férrea o que tem contribuido para certos
acidentes com animais. E por outro lado, a circulacdo de pedes pela linha
férrea transmite a falta de seguranca. N&o se tém registado acidentes com
pessoas, facto que é justificado pelo reduzido nimero de comboios
diarios e por somente haver comboios de passageiros o que € do
conhecimento da populacéo, que evita circular pela linha & hora prevista
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Figura 20 — Pergunta 6 (P6) — Seguranca pessoal na estacdo e a bordo do comboio (ex. Acidentes por falta de
policiamento, pisos antiderrapantes, corrimdes, avisos de obras/obstaculos).

Figura 21 — Ocupagdo da linha por vendedores que optam por exercer o seu negdcio nas zonas de atravessamento
pedonal.

O piso das estacOes oferece seguranca relativamente ao escorregamento. No que diz respeito a
seguranca nas estacdes e a bordo existe satisfagdo, porque em todas estacOes existe um agente de
seguranca, e nas grandes estacdes tém sempre a presenca da policia. A bordo, além dos agentes de

seguranca existe também a presenca do policia, o0 que transmite um certo nivel de seguranca.

Quanto a seguranca, tem-se registado um ndmero muito reduzido de acidentes, essencialmente
alguns atropelamentos isolados de animais, que em muitos casos obrigam o maquinista a realizacdo

de uma travem brusca.

4.1.2. Dimensédo 2 - Empatia

11% 7% 22% HMS Os resultados demonstram que a maioria dos passageiros estdo

“ ms insatisfeito com a forma de atendimento do pessoal, quando sio

[ I colocadas questdes, verifica-se uma certa agressividade do pessoal da
60% M estacdo e de bordo quando sdo abordados pelos passageiros. Este facto
= NA revela a falta de formag&o adequada para atendimento ao publico

Figura 22 — Atributo 7 (P7) — Simpatia do pessoal quando lhes colocam questdes.

8% 9 m MS Da figura verifica-se uma insatisfagéo clara dos passageiros que afirmam
13% o~ 17%
- ES que o pessoal da estacdo e de bordo ndo compreendem as suas
| necessidades quando estes colocam questdes. Isso revela duas situacdes:
62% - M ou falta de conhecimento por parte do pessoal, ou as questdes sdo mal
colocadas pelos passageiros.
B NA
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Figura 23 — Atributo 8 (P8) — Compreensdo das necessidades dos clientes que lhes colocam questdes.

9% 7% mMS

4

mS

m Ml
mNA

Verificamos que apenas 7% dos passageiros estdo satisfeitos com a ajuda
que tem recebido do pessoal das estacBes e a bordo. A maioria dos
passageiros afirma que os colaboradores, que lidam diretamente com os
clientes ndo tém como objetivo principal a satisfacdo dos clientes, o que
que revela a falta de conhecimento dos principios da prestacdo de
Servigo.

Figura 24 — Atributo 9 (P9) — Ter em conta o interesse do cliente, vontade de o ajudar (relacionamento cordial quando

sdo colocadas questdes).

11%
22%

47%

20% mMS
mS
I

um Ml

mNA

Existe um ndmero significativo de colaboradores a bordo, o que
justificaria um bom atendimento aos passageiros. O que dificulta as boas
préaticas é a falta de coordenagdo entre 0s passageiros e o0 pessoal de
bordo, que em muitos casos ndo estdo nos locais certos na hora de
embarque é desembarque, e outra dificuldade é que em algumas estacbes
e apeadeiros a composicdo realiza a paragem numa linha fora da
plataforma, o que dificulta a carga e descarga.

Figura 25 — Atributo 10 (P10) — Disponibilidade de pessoal de bordo para atendimento e ajuda no desembarque de
bagagens.

Figura 26 — Saida de passageiros diretamente para a linha.

4.1.3. Dimenséo 3 - Confianca/Confiabilidade

3%

16%

mMS
L)
|
Ml
B NA

Verificamos que a maioria dos passageiros estd satisfeita com a
fiabilidade do comboio. Visto que existem poucas locomotivas, verifica-
se que preocupagdo com a manutencdo das mesmas é uma prioridade da
empresa, 0 que faz com que elas ndo apresentem avarias frequentes, e 0
porco uso também contribui para sua conservagao.
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Os 37% dos passageiros que estdo satisfeitos baseiam-se no horario de

5% B MS . . « . .
partidas que na maior parte sdo cumpridos, existe uma grande
s preocupacdo com o cumprimento do horério de partida por parte do
' pessoal da estacdo de partida. A maior insatisfacdo é dos passageiros que
M entram nas estacdes ao longo do percurso, por ndo saberem a que hora
NA que mesmo chega, uma vez que o tempo de permanéncia nas estacdes e a

marcha ndo sdo regulares.

Figura 28 — Pergunta 12 (P12) — Cumprimento do horério dos comboios (partida/chegada).

mMS Uma vez que s ¢ realizado um servico de longo curso semanal e dois
servigos urbanos diarios, existem grandes constrangimentos quando ha
supressdo de um destes servicos. Vemos que 56% estdo satisfeitos com
0S servicos, porque ultimamente ndo tem sido frequente a supressdo de
u Ml comboios.

mS

NA

Figura 29 — Pergunta 13 (P13) — Supressdo de comboios do horario.

A imagem abaixo foi tirada no dia 2 de fevereiro quando acabava de chegar na estagdo da provincia
do huambo em que foram suprimido varios comboios na semana anterior, derivado a um

deslizamento te terras no trogo Huambo- Bié, o que impedia a circulagdo de comboios naquele troco.

Figura 30 — Passageiros em espera no exterior da estagdo apds supressdo de comboios.

A estacdo encontra-se encerrada para a realizacdo de obras nomeadamente, fissurada devido a falta
de qualidade da construcéo, o que oferece um elevado nivel de inseguranca. Devido a supressao dos
comboios naquele periodo, podemos verificar a presenca de passageiros que ja se encontram ha
varios dias e noites na varanda da estacdo. Esta situacdo parece indiciar que o CFB ndo se
responsabiliza quando ha supressao de comboios, e a empresa ndo se preocupa em arranjar transporte

alternativo para a resolucdo do problema ou entdo espago para acomodar 0s passageiros que
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pernoitam na estacdo. Uma das solucdes seria oferecer um transporte que levaria 0s passageiros de

regresso aos locais que considerassem mais cOmodos.

12% uMS
13% s
"l

u M

mNA

Nas grandes esta¢des os problemas sdo resolvidos com facilidade, o que
transmite um certo grau de satisfacdo aos passageiros. Ao longo do
percurso existe dificuldades de resolugdo dos problemas, porque na
maioria das estaces ndo existe pessoal nem meios, para tornar facil
qualquer intervencdo urgente.

Figura 31 — Atributo 14 (P14) — Confianca na capacidade de resolugéo de problemas com o servico.

12% 6% = MS
mS
|
mMI
HNA

A insatisfacdo manifestada pelos passageiros deve-se ao facto de a
maioria das estagdes se encontrar fechada, o que impossibilita a aquisicdo
de bilhetes nas estac@es, fazendo-o ja a bordo. Com o grande fluxo de
passageiros e a forma em que 0s espacos sdo ocupados no comboio a
circulagdo, fiscalizacdo e aquisicdo dos titulos de transporte a bordo
ficam muito dificultadas.

Figura 32 — Atributo 15 (P15) — Facilidade de aquisicao e validacdo de bilhetes; - Facilidade de compra do bilhete (ex.
bilheteiras, bilhetes pré comprados, maquinas, passes).

4% mMS
mS

Ml
mNA

Verifica-se que o projeto do CFB ainda esta longe de estar concluido. E
necessario por em funcionamento a maioria das estagdes. Esta situacdo
dificulta a implementagdo de muitos servicos, incluindo o sistema de
gestdo de reclamacdes. Por outro lado nédo foi possivel constatar se existe
um plano de implementacdo deste sistema. Dai resulta a insatisfagdo dos
passageiros.

Figura 33 — Atributo 16 (P16) — Sistema de gestdo de reclamagges.

Figura 34 — Imagens de esta¢des recentemente construidas. Pode observar-se que ndo foi considerada a colocacéo de
plataformas em altura para facilitar a entrada e saida dos passageiros do comboio. Os espagos exteriores possuem
coberturas reduzidas ou inexistentes que permitiram a espera a sombra.
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4.1.4. Dimensédo 4 - Capacidade de Resposta

14% 6% = MS
mS

m Ml
mNA

Para os servicos de longo curso é realizado do Lobito ao Huambo um
comboio semanal, o qual parte as 06 horas de segunda-feira e regressa a
quinta-feira. Segundo informac8es recolhidas na estacdo do Lobito e
Huambo existe maior frequéncia de comboios do Huambo ao Bié e do Bié
a Luena e do Luena ao Luad. O trajeto urbano esta limitado a um comboio
diario do Lobito para Benguela e de Benguela para o Lobito.

Figura 35 — Atributo 17 (P17) — Ndmero de comboios (frequéncia diaria/semanal).

Figura 36 — Passagem de nivel no tro¢o Lobito/Benguela

Na figura anterior verificamos as vendedoras com a sua mercadoria exposta sobre na linha férrea,

despreocupadas por saberem que durante muito tempo ndo serdo incomodadas pela passagem do

comboio
15% 2% B MS A insatisfacdo generalizada com a duracdo da viagem deve-se ao em 1°
- lugar ao facto da existéncia de um nimero reduzido de locomotivas e em
2° lugar o facto de que as mesmas ndo tém poténcia para imprimir maior
| velocidade face as dificuldades do terreno. N&o é possivel o aumento do
B M namero de carruagens para diminuir a sobrelotacdo. A composi¢do pode
= NA por exemplo ser apenas composta por 2 carruagens de 3° casse, 1 de 2°

classe, uma de mercadoria e 1 de servico.

Figura 37 — Atributo 18 (P18) — Duragéo da viagem.

7% 20% | MS

mS

45%
m Ml

mNA

Verifica-se que apenas 20% dos passageiros estdo satisfeitos, com a
maioria insatisfeita. Na viagem realizada, verifiquei que existe um
nimero significativo de colaboradores a bordo, mas o fluxo de
passageiros e a ocupacdo das éareas de circulagdo, dificultam a
movimentacdo dos funcionarios de um lado para o outro, o que impede a
prontidao do atendimento.

Mario Socola Teodoro — Setembro 2016 — Universidade Atlantica

63



“Sistemas de Avaliacdo da Qualidade de Servico: Estudo de Caso do Caminho de Ferro de Benguela “

Figura 38 — Atributo 19 (P19) — Pessoal para atendimento no comboio, e Prontiddo do atendimento.

A insatisfacdo generalizada com o servigo de apoio a passageiros com
4% 159 = MS necessidades de cuidados especial deve-se ao facto de ndo existir por
S parte do CFB, uma preocupacdo com a implementacdo de um servi¢os
I para pessoas com mobilidade reduzida, a maioria das plataformas tém um
desnivel em relacdo as carruagens, ndo existem rampas para carros para
deficientes e nem espagos apropriados dentro das carruagens, e as
B NA dimensdes das portas e as escadas ndo facilitam a entrada e saida para
pessoas com estas necessidades.

Ml

Figura 39 — Atributo 20 (P20) — Assisténcia a pessoas idosas, deficientes, acompanhamento de criangas/grupos.

Talvez para grupos em caso de existir uma prévia reserva de lugares, havera uma preocupacao para
encaminhar os mesmos a carruagem indicada. Em alguns casos o comboio faz a sua paragem fora da

plataforma o que dificulta ndo sé as pessoas com mobilidade especial, mais sim todos o0s passageiros.

Figura 40 — Na imagem é notavel a dificuldade com que os passageiros se deparam, na hora de descer ou subir para as
carruagens.

4.1.5. Dimensédo 5- Tangiveis

26% 8%  12% :'SV'S A insatisfacdo dos passageiros deve-se ao facto de que a maioria dos
| colaboradores ndo utilizam os trajes adequados de servicos, em alguns
54% =Ml casos fazerem-se apresentar somente com colete refletor, o que muitas

ENA vezes dificulta a identificacdo nos mesmos.

Figura 41 — Atributo 21 (P21) — Aparéncia/aprumo e asseio do pessoal na estagéo/bilheteiras.
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9% 14% = MS
mS
ol
m Ml
mNA

Existem alguns colaboradores, como por exemplo os revisores de bordo,
que se preocupam com a sua aparéncia, mas uma grande parte ndo se
encontra devidamente trajada, e apresentam-se com alguma falta de
asseio.

Figura 42 — Atributo 22 (P22) - Aparéncia e asseio do pessoal no comboio.

Figura 43 — Colaborador do CFB devidamente trajado.

14% 13% mMS
mS
ml
m Ml
mNA

Apesar da maioria das estacdes estarem fechadas, vemos que a
insatisfacdo é quase generalizada, as estacfes apresentam uma imagem
de quase abandono e em alguns casos encontram-se 0s segurangas € suas
familias a residirem em alguns compartimentos das estagcBes. A
satisfacdo tem a ver o aspeto novo das esta¢des, por serem de construgo
recente.

Figura 44 — Atributo 23 (P23) — Limpeza da estacdo; Aspeto geral da estacdo (luminosidade, paredes/grafitadas,
vidros, chdo, portas, caixotes do lixo, mobiliario, WC).

SIVN|

Figura 45 — Estacdo da Catumbela. N&o sdo visiveis painéis exteriores onde possa ser afixada informagéo para o

cliente.

mMS
LN
mi
uMI
B NA

Os resultados mostram que a maioria dos passageiros estdo insatisfeitos
com a limpeza do comboio, este fato deve-se ao fluxo de passageiros por
carruagens, o que retira o conforto e influencia para ma utilizacdo dos
equipamentos e verifica-se que alguns passageiros chegam a ocupar o wc
com mercadoria e 0s mesmos adam por cima das mesmas.
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Figura 46 — Atributo 24 (P24) — Limpeza do comboio; aspeto geral do comboio (cadeiras, portas, chdo, vidros,
paredes, grafitis, WC).

u MS Os servicos de loja e restauracdo estdo limitados nas grandes estaces,
mS isto &, na sede das provincias e em municipios com um certo
ml desenvolvimento econdmico. Da viagem realizada foi possivel verificar
=Ml gue ndo existe servico de bar abordo, o que desperta nas vendedoras
= NA ambulantes a oportunidade de negdcio nas estagdes e abordo.

Figura 47 — Atributo 25 (P25) — Servico de lojas, cafés na estagdo; Servigo de restauragdo no comboio.

Figura 48 — Estacéo da Catumbela com vendedoras ambulantes na parte frontal do edificio e na zona de acesso ao
comboio. Imagem da vendedora ambulante no interior do comboio.

6% m MS Da figura verificamos que a maioria dos passageiros ndo tem sequer uma
s opinido sobre a questdo. Os equipamentos de orientagdo, informagdo e
protecdo contra agentes naturais sdo quase inexistentes. Pelas imagens
= das estaces, verifica-se que a grande maioria tem a mesma configuracdo
Ml e dimensdo. Existem algumas passagens superiores nas grandes estagdes,
ENA 0 que ndo acontece nas estacdes dos municipios.

Figura 49 — Atributo 26 (P26) — Sinalética de orientacdo do passageiro; Passadi¢os/passagens superiores na
estacdo/plataformas; Coberturas nas plataformas (ex. prote¢éo do sol, chuva).

Figura 50 — Exemplo de estacdo isolada, sem servigos ou infraestruturas circundantes que demonstram a atratividade
do sistema de transporte ferroviario.
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4.1.6. Dimensao 6 - Conforto

15% 1% 14% mMS A insatisfacdo dos passageiros deve-se ao reduzido nimero de carruagens
mS em relacdo a procura. Verifica-se grande escassez de espaco a todos 0s

| niveis, as carruagens sao ocupadas de forma dramatica, os passageiros

B Ml ocupam os corredores para se sentarem o que impede a circulagdo no

= NA interior das carruagens, chegando mesmo a ocupar o WC com

mercadoria e passageiros.

Figura 51 — Atributo 27 (P27) — Disponibilidade de espacgo/assentos no comboio (excesso de passageiros).

Figura 52 — Passageiros com bagagens em viagem entre Lobito e Huambo.

15% 16% mMS A insatisfagdo do nivel de ocupagdo deve-se ao facto do insuficiente

=S nimero de carruagens que fazem parte da composicdo, 0 que torna o
namero de acentos insuficiente em relacdo ao nimero de passageiros.
Este facto é verificado no servigo de longo curso, com um ndmero muito

Ml elevado de passageiros que viajam de forma bastante desconfortavel e em
HNA muitos casos em pé, incluindo pessoas acompanhadas por criancas de
colo.

Figura 53 — Atributo 28 (P28) — Disponibilidade de assentos no comboio (nivel de ocupacéo).

Figura 54 —Imagem de passageiros em carruagems de 22 e 3% Classes. A lotacdo de passageiros foi
excedida. Verifica-se que os passageiros se fazem acompanhar de grandes volumes, que ndo cabem nos
suportes existentes para esse efeito, reduzindo o nimero de assentos disponiveis.
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16% 16% mMS
mS
|

Ml

B NA

A insatisfagdo manifestada pelos passageiros é justificada pelo nimero
de carruagens de 3° classe que fazem parte da composi¢cdo, muito
sobrelotadas. Os passageiros fazem-se acompanhar de muitas bagagens
ndo tendo espaco para as colocar.

Figura 55 — Atributo 29 (P29) — Conforto a bordo.

15% 2% mMS
26% us
!

M

" NA

Pela figura podemos verificar claramente a insatisfacdo dos passageiros
qguanto a temperatura a bordo. Isto é justificado pela quantidade de
passageiros a bordo. Ha maior insatisfagdo nas carruagens de 32 classe,
uma vez que o sistema de refrigeracdo se baseia em ventiladores que ndo
chegam a ser ligados, para ndo espalhar a poeira a bordo, podendo causar
ainda maior desconforto.

Figura 56 — Atributo 30 (P30) — Temperatura a bordo comboio (ex. capacidade de aquecimento, refrigeracao).

19% 4% m MS
43% @m S
34% '

m Ml

m NA

Verificamos que apesar de existir um grande numero de passageiros
satisfeito com a destreza do maquinista, existem outros tantos com
opinido contraria. Ainda é necessario melhorar este parametro.

Figura 57 — Atributo 31 (P31) — Destreza do maquinista (arranques/afrouxamentos bruscos).

19% 4% 1% = MS
2% s
34% '

Ml

mNA

A satisfacdo manifestada pelos passageiros, deve-se ao facto da marcha
do comboio ser lenta o que lhe permite realizar uma marcha estavel, e
por outro lado com a reabilitacdo da linha foi alterada a bitola de 1m para
1,2m, 0 que ja permite imprimir maior velocidade.

Figura 58 — Atributo 32 (P32) — Estabilidade da marcha do comboio (sem movimentos laterais e verticais bruscos).

4.1.7. Dimensao 7- Intermodalidade/Interconexdo

7% 17% mMS
mS
4% 4 '

Ml

HNA

E significativo o descontentamento, quanto & localizagdo das estacdes
relativamente as zonas residéncias. Este facto € justificado pela natureza
do projeto do CFB, que nasceu para o transporte de mercadorias. O
tragado da linha férrea foi desenvolvido fora das localidades e teve em
conta o tipo de combustivel com que eram alimentadas as locomotivas.

Figura 59 — Atributo 33 (P33) — Proximidade das estagdes relativamente a origem/destino da viagem.
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mMS
LN

u Ml
B NA

N&o existindo uma cultura de utilizacdo do comboio por parte da classe
média e alta, e devido a limitacdo dos servicos prestados pelo CFB, ndo
esta contemplado no projeto a construcdo de parques de estacionamento
para automoveis, motorizadas ou bicicletas. A mobilidade ainda néo é
uma politica prioritaria para as provincias atravessadas pela linha férrea.
Talvez o projeto esteja confinado a um publico-alvo demasiado restrito.

Figura 60 — Atributo 34 (P34) — Adequagdo do parqueamento (automovel, bicicleta) a volta da estagéo.

13% 179%  WMS
mS

|
m Ml
mNA

O transporte ferroviario urbano, estad limitado ao troco de 34Km de
extensdo entre o Lobito e Benguela, ndo existindo outra ramificacdo
urbana, ao longo do percurso ate a fronteira com a RDC. O facto de que a
linha se desenvolver quase toda ela no interior de mata e terrenos
agricolas dificulta o acesso. Os acessos sdo quase todos feitos por
estradas ndo asfaltadas o com um certo grau de dificuldade.

Figura 61 — Atributo 35 (P35) — Facilidade de acesso a estacéo a partir de casa/trabalho/escola.

3% 4% mMS
mS

u Ml
mNA

A insatisfacdo demostrada pelos passageiros deve-se ao facto de nédo
existir um sistema de transportes estruturado. As infraestruturas de
transporte apresentam muitas deficiéncias. Os investimentos em curso no
sector estdo direcionados no transporte aéreo (construcdo e restruturacéo
dos aeroportos), ferroviario (reabilitacdo dos caminhos de ferro) e
maritimo (restruturacdo dos portos), mas ndo estd em curso nenhum
programa a nivel nacional sobre os transportes rodoviarios urbanos.

Figura 62 — Atributo 36 (P36) — Ligacéo a outros modos de transporte (ex. coordenagdo de horarios com autocarros).

A responsabilidade pela construcdo de pontos rodoviarios para o transporte interprovincial tem sido

das préprias empresas. Deste modo, cada operador tem o seu préprio terminal rodoviario, 0 que

aumenta as despesas das mesmas.

Quanto ao transporte urbano, é feito em grande maioria por taxis coletivos, e moto téxis, nao

existindo equipamento urbano de suporte a esta atividade. Na maioria dos casos 0s pontos de partida

e término situam-se nos mercados, local com maior concentracdo da populacdo. Estes locais

encontram-se distantes das estacdes ferroviarias.
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4.1.8. Dimensao 8- Conveniéncia

12% 20% ~ EMS
ms

|
u Ml
= NA

Verifica-se que as estacBes principais e as composi¢des dos comboios
estdo de certa forma equipadas com sistemas de comunica¢do, mas nota-
se que aos mesmos ndo é dado o devido uso. Em muitas estacdes ndo
existe qualquer servico informativo.

Figura 63 — Atributo 37 (P37) — Facilidade de acesso a informacéo sobre a viagem (ex. horéarios, plataformas de

embarque).

8%  15% m MS
mS

|
m Ml
ENA

Somente estdo abertas as bilheteiras das estacfes principais, como por
exemplo Lobito, Benguela, Huambo e outras. Os bilhetes sdo vendidos
somente alguns minutos antes da partida do comboio e no interior do
comboio, ndo havendo bilhetes pré-comprados.

Figura 64 — Atributo 38 (P38) — Conveniéncia do horario de funcionamento da bilheteira.

4.1.9. Dimenséo 9- Responsabilidade Social

2% | MS
mS

u Ml

mNA

Fazendo uma analise das localidades atravessadas pela linha férrea
atravessa e da populagdo que faz uso do comboio, é muito facil perceber
a importancia deste meio de transporte para as popula¢fes. Muitas delas
encontravam-se isoladas por falta de meios de transporte para se
deslocarem ou transportar os seus produtos agricolas. Muitas localidades
desenvolveram-se inicialmente por serem atravessadas pela linha férrea.

Figura 65 — Atributo 39 (P39) — Contributo do comboio para a sociedade.

8% m MS

mS

u Ml

B NA

De forma geral existe satisfagdo com os precos praticados pelo CFB, em
comparacdo com o transporte rodoviario. Sendo a grande maioria
passageiros acompanhados de mercadoria, faz todo o sentido ter isso em
conta em termos de satisfacdo. N&o existe um controlo formal da
mercadoria (peso, volume, ou cuidado especial), para aplicagdo das taxas,
acabando por muitas vezes beneficiar o passageiro. A maioria dos
passageiros ¢é frequente e acaba por nédo efetuar qualquer pagamento.

Figura 66 — Atributo 40 (P40) — Prego aceitavel.
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4.1.10. Dimenséo 10- Impacto Ambiental

B MS Verificamos que 57% dos inqueridos estdo satisfeitos com as questdes
ambientais e 40% insatisfeitos. As atuais locomotivas que apresentam
menor capacidade de tracdo, mas também produzem menos ruido. As
| politicas ambientais ndo sdo uma prioridade para as localidades,
"Ml atravessadas pela linha férrea. E os passageiros insatisfeitos tém a
opinido de que os comboios deviam ser movidos por outras fontes de
energia, aproveitando a modernizacdo para a mudanca de tecnologia.

2% _1%
[

40% ms

NA

Figura 67 — Atributo 41 (P41) — Ruido, emissdes/poluigdo, odores, sujidade/pd, residuos, consumo recursos naturais,
vibragdes.

4.2.Validagao dos resultados pelo de Alfa de Cronbach

E aplicada uma analise de fiabilidade através do coeficiente alfa de Cronbach. Este foi apresentado
por Cronbach (1951), como uma forma de estimar a confiabilidade de um questionario aplicado
numa pesquisa. O alfa mede a correlacdo entre respostas num questionario através da analise do

perfil das respostas dadas pelos respondentes.

Trata-se de uma correlacdo média entre perguntas. Dado que todos os itens de um questionario
utilizam a mesma escala de medi¢do, o coeficiente o ¢ calculado a partir da varidncia dos itens

individuais e da variancia da soma dos itens de cada avaliador.

Os utilizadores deste método tém-no sugerido como conservador especialmente para 0s casos em que
0s itens da escala sdo heterogéneos, sdo dicotdbmicos ou definem estruturas multi-fatoriais: o alfa de

Cronbach fornece uma subestimativa da verdadeira fiabilidade da medida.

Com o intuito de validar o questionario utilizou-se o Alfa de Cronbach, que é uma das técnicas mais
utilizadas para estimar a consisténcia interna de um instrumento de medida, cujo coeficiente varia
entre 0 e 1, sendo que o valor mais elevado significa que existe uma maior consisténcia interna
Fortin (2003). De acordo com Fortin (2003), quando este coeficiente tem valores inferiores a 0,7 a
consisténcia interna € insatisfatoria, mas quando apresenta valores superiores a 0,7 é considerado um

instrumento fidvel para medir 0 objeto em estudo.
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Cronbach
Atributos Valores de a
Garantia 0,735
Empatia 0,748
Capacidade de 0,746
Resposta
Confianca e 0,77
Confiabilidade
Tangiveis 0,752
Conforto 0,79
Intermodalidade/interco 0,713

Verificamos que todos 0s valores de o estdo acima de 0,7 o que confirma a fiabilidade dos dados
obtidos. Ndo foi realizado a validacdo dos dados das grandezas confianca; responsabilidade Social e
Impacto Ambiental, por apresentarem um numero reduzido de grandezas o que impossibilita a

realizacdo do teste de consisténcia.

4.3.Resumo dos resultados do inquérito a satisfacdo dos utilizadores dos servigos do CFB

Os resultados do inquérito aos atuais utilizadores do servigo de transporte de passageiros, tendo
como referencial o modelo SERVQUAL, séo agrupados por dimensdes que agrupam conjuntos de
atributos. Cada atributo foca um aspeto de percecdo da qualidade distinto, considerando-se que nao
faz sentido agregar os atributos de cada dimenséo num indicador numeérico Unico, pois tal obrigaria a
compreender o seu peso especifico em termos de satisfacdo dos clientes. As dimensdes sdo por isso

avaliadas numa perspetiva geral, por analise dos resultados dos respetivos atributos:

e Dimensdo 1 - Garantia. Esta dimensao agrupa atributos relativos a:
o Cortesia do pessoal embarcado (1), com uma percecdo negativa decorrente do comportamento e
procedimentos utilizados pelo pessoal;
o Informagdo sobre atrasos na estagdo e durante a viagem (2), com uma perce¢do muito negativa

decorrente da inexisténcia de informacéo ou falta de acessibilidade ao interior das estacgdes;
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o Cortesia do pessoal na bilheteira (3), com uma percecdo negativa decorrente da falta de infraestruturas
dedicadas e condi¢fes para atendimento;

o Disponibilidade de conhecimento para esclarecer o cliente (4), com uma percecdo negativa
relativamente a capacidade dos colaboradores do CFB para responderem as suas questdes;

o InformagGes sobre ligagGes de autocarro e taxi as estagdes (5), com uma percegdo tendencialmente
negativa, devida a falta de informacéo e de integracéo dos servicos dos varios modos de transporte;

o Seguranca pessoal na estacdo e a bordo do comboio (6), com uma percecdo negativa mais focada em

danos patrimoniais (ex. possibilidade de invasdo da linha por gado) do que em danos pessoais;

Verifica-se que os atributos da dimensdo garantia tém em geral uma avaliagdo negativa.
Estdo em causa essencialmente aspetos de comportamento, formagdo e capacidade de
prestar informacdo por parte do pessoal, assim como aspetos de adequacdo e acesso as
estacOes. Pode ser necessario que alguns dos servicos sejam prestados de forma mais
flexivel (ex. venda sistematica de bilhetes a bordo, colocacdo de informacao em painéis a
bordo dos comboios);

e Dimensdo 2 - Empatia. Esta dimensdo agrupa atributos relativos a:

o Simpatia do pessoal quando lhes colocam questdes (7), com uma percecdo negativa decorrente de uma
postura pouco adequada/eventualmente agressiva dos colaboradores;

o Compreensdo das necessidades dos clientes que Ihes colocam questdes (8), com uma percecao negativa
decorrente da incapacidade de estabelecer um di&logo e transmitir necessidades aos colaboradores;

o Terem conta o interesse do cliente, vontade de o ajudar (9), com uma percec¢do negativa decorrente do
pouco interesse/conhecimento demonstrado pelos colaboradores;

o Disponibilidade de pessoal de bordo para atendimento e ajuda no desembarque de bagagens (10), com
uma percecdo negativa decorrente da falta de coordenacdo entre passageiros e colaboradores e da

paragem do comboio fora das plataformas de embarque;

Verifica-se que os atributos da dimensdo empatia ttm em geral uma avaliagdo negativa.
Também aqui estdo em causa essencialmente aspetos de comportamento dos
colaboradores em relagdo aos passageiros, falta de formacdo e de capacidade de prestar
informacdo por parte do pessoal. Os colaboradores estdo a trabalhar mas ndo se
conseguem coordenar com 0s passageiros. Os procedimentos operacionais de
movimentagdo/imobilizacdo  do  comboio  pioram a  acessibilidade  no
embarque/desembarque. E necessario que se leva a cabo acdes de formagao intensivas e
acompanhamentos técnicos a bordo para ensinar procedimentos e estimular

comportamentos de comunicagéo eficazes com os clientes;
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e Dimensdo 3 - Confianca/Confiabilidade. Esta dimensdo agrupa atributos relativos a:

o Fiabilidade do comboio (11), com uma percecéo positiva decorrente do reduzido nimero de avarias;

o Cumprimento do horario dos comboios (12), com uma percecdo negativa decorrente do
desconhecimento relativamente a hora efetiva a que o comboio passa ao longo do percurso;

o Supressao de comboios do horario (13), com uma percecédo positiva devido a maior regularidade do
Servico;

o Confianca na capacidade de resolucdo de problemas com o servico (14), com uma percecao
tendencialmente negativa em termos de satisfacdo. Os meios e capacidade de resolucdo de problemas
estdo muito concentrados nas grandes estacdes.

o Facilidade de aquisi¢do e validacdo de bilhetes (15), com uma percecdo negativa, decorrente da
incapacidade de aquisi¢do dos titulos de transporte nas estacdes e na dificuldade em fazer a sua
aquisicdo a bordo devido a sobrelotacao.

o Sistema de gestdo de reclamacdes (16), com uma percecdo negativa ou de desconhecimento decorrente

da falta de infraestruturas de suporte ao servico;

Verifica-se que os atributos da dimensdo confianca/confiabilidade apresentam uma
percecdo tendencialmente negativa. Embora a fiabilidade do comboio e da sua propria
realizacdo seja considerada tendencialmente satisfatoria (poucas avarias internas: ex.
iluminac&o), o cumprimento do horario ndo é dado como garantido, por existirem muitos
imprevistos no trajeto que dificultam o cumprimento do horério de chegada. A entrada e
saida de passageiros é dificultada. A capacidade de resolucdo de problemas, a venda de
titulos de transporte e a colocacdo de reclamacdes apresentam grandes limitacdes, muito
ligadas a falta de servicos nas estacdes. Estes recursos/infraestruturas demoram em ser
colocados ao servigo;

e Dimensdo 4 — Capacidade de resposta. Esta dimensdo agrupa atributos relativos a:

o Numero de comboios (17), com uma percecdo muito negativa decorrente da reduzida oferta;

o Duracdo da viagem (18), com uma percecdo muito negativa decorrente do fraco desempenho do
material de tracdo que limita as velocidades praticadas, especialmente em zona montanhosa. O periodo
de funcionamento também é reduzido para limitar o desgaste;

o Pessoal para atendimento no comboio, e Prontiddo do atendimento (19), com uma percepdo negativa
decorrente da sobrelotagdo do comboio;

o Assisténcia a pessoas idosas, deficientes, acompanhamento de criangas/grupos (20), com

desconhecimento relativamente as préticas instituidas;
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Verifica-se que os atributos da dimensao capacidade resposta tém uma percecdo muito
negativa. A insatisfacdo geral deve-se a limitacdo da oferta e ao fraco desempenho do
material de tracdo, provocando a sobrelotacdo do comboio, limitando o desempenho dos
colaboradores. Existe apenas um servi¢co semanal no comboio de longo curso e 2 servigos
no comboio interurbano Lobito/Benguela. A duracdo das viagens, cerca de 14 horas no
troco com 422Km Lobito/Huambo e cerca de uma hora no troco com 45 Km
Lobito/Benguela, é considerada excessiva. Os servigos de atendimento personalizado a
passageiros com mobilidade reduzida séo inexistentes.

e Dimensdo 5 - Tangiveis. Esta dimensao agrupa atributos relativos a:

o Aparéncia/aprumo e asseio do pessoal na estacdo/bilheteiras (21), com uma percecdo negativa
decorrente da falta de uniformes e elementos de identificacdo do pessoal de estacao;

o Aparéncia e asseio do pessoal no comboio (22), com uma perce¢do negativa decorrente da falta de
uniformes e elementos de identificacdo do pessoal embarcado;

o Limpeza da estacdo e aspeto geral da estacdo (23), com uma percecdo negativa decorrente do facto de
muitas estacfes se encontrarem ainda encerradas, com aspeto de abandono. As estacfes maiores estdo
abertas e tém manuten¢do permanente, com um nivel de limpeza aceitével, excepto a do Huambo que
esta fechada para obras. Muitos dos equipamentos que compdem as estacfes ndo podem assim ser
acedidos;

o Limpeza do comboio e aspeto geral do comboio (24), com uma percecdo negativa devida a
sobrelotagdo do comboio e uso menos correto dos equipamentos;

o Servigo de lojas, cafés na estacdo e servigo de restauracdo no comboio (25), com uma perce¢ao muito
negativa ou falta de percecdo. Estes servicos so existem nas grandes estacfes, sendo realizados a bordo
e nas restantes estacdes de forma informal por vendedores ambulantes;

o Sinalética de orientacdo do passageiro, passadicos/passagens superiores na estacdo/plataformas e
coberturas nas plataformas (6), com uma percecdo negativa ou simplesmente falta de opinido,

decorrente da falta generalizada destes equipamentos;

Verifica-se que os atributos da dimensdo tangiveis tém em geral uma avaliacdo negativa.
Estdo em causa essencialmente aspetos de falta de uniformes e equipamentos de
orientacdo, informacdo e protecdo. Os passageiros tém dificuldade em identificar o
pessoal embarcado. O espaco do comboio é usado de forma inadequada e a falta de
servicos de bar faz com que cada passageiro leve o seu proprio farnel usando os espagos
como refeitdrio. As carruagens podem ir sujas até ao destino, pois ndo existe servico de

limpeza a bordo. Os servicos complementares (ex. restauracdo) sdo em regra obtidos a
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partir de prestadores de servico ambulantes. A sinalética € muito fraca. Nas grandes
estacOes existem painéis informativos, sdo cobertas e oferecem um nivel de conforto

aceitavel o que ndo se verifica com todas as restantes;

e Dimensdo 6 - Conforto. Esta dimensdo agrupa atributos relativos a:

o Disponibilidade de espago/assentos ho comboio (27), com uma perce¢do muito negativa decorrente da
sobrelotagdo comboios;

o Disponibilidade de assentos no comboio (28), com uma percecdo muito negativa decorrente da
sobrelotagdo dos comboios;

o Conforto a bordo (29), com uma perce¢do muito negativa decorrente da sobrelotagdo do comboio, onde
0s passageiros se fazem acompanhar geralmente de bagagens;

o Temperatura a bordo comboio (30), com uma perce¢cdo muito negativa decorrente da sobrelotagéo e
falta de adequacdo dos meios técnicos disponiveis;

o Destreza do maquinista (31), com uma percecdo mista em termos de satisfacdo, requerendo ainda
melhoria;

o Estabilidade da marcha comboio (32), com uma percecdo tendencialmente negativa pois embora a

marcha seja estavel, isso deve-se a uma lentiddo considerada excessiva;

Verifica-se que os atributos da dimenséo conforto tém em geral uma avaliagdo negativa.
Estdo em causa essencialmente aspetos de sobrelotacdo dos comboios com muitos
passageiros e bagagens, de funcionamento indevido dos equipamentos de climatizacdo e
de falta de desempenho do material de tracdo. O conforto é o atributo que deve merecer
maior atencdo em qualquer sistema de transportes. Foram recentemente adquiridas
carruagens de diferentes classes, e todas com qualidade que se enquadra com o seu
publico-alvo. No entanto estdo em circulacdo apenas as carruagens de 22 e 32 classe, por
ter sido verificado que somente estes dois extratos sociais fazem uso do comboio. E
significativo o desconforto da maioria dos passageiros que usam este servigo, pois devido
a fraca capacidade das locomotivas, a composi¢do € composta por um ndmero reduzido
de carruagens (duas de 32 classe e uma de 22 classe), levando a sobrelotacdo das
carruagens. A superlotacdo aumenta o desconforto a bordo nomeadamente por reduzir a
eficicia da refrigeragdo. Com o aumento da temperatura a viagem nas carruagens de 32
classe torna-se bastante desconfortavel. Esta situacdo estende-se a carruagem de 22 classe
pois, ao longo da viagem, os passageiros vao transitando para a carruagem de 22 classe,

ocupando o corredor, dificultando desta forma a circulacao;
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e Dimensdo 7 - Intermodalidade/Interconexdo. Esta dimensao agrupa atributos relativos a:

o Proximidade das estacdes relativamente a origem/destino da viagem (33), com uma percecdo muito
negativa decorrente grande distancia entre as estacfes e as zonas residenciais;

o Adequacdo do parqueamento (34), com uma perce¢do muito negativa decorrente da inexisténcia deste
tipo de infraestrutura;

o Facilidade de acesso a estacdo a partir de casa/trabalho/escola (35), com uma perce¢édo muito negativa
decorrente essencialmente da falta de qualidade dos acessos rodoviarios;

o Ligacédo a outros modos de transporte (36), com uma percecao negativa ou falta de perce¢do decorrente

da néo previsdo deste tipo de necessidade;

Verifica-se que os atributos da dimenséo intermodalidade/interconex&o tém em geral uma
avaliagcdo negativa. Estdo em causa essencialmente aspetos de falta de capacidade das
infraestruturas rodoviarias e ndo concep¢do de um sistema urbano de transportes. EXiste
uma avaliacdo negativa no que toca a localizacdo das estacfes. A maior parte das estacdes
localizam-se no interior de terrenos agricolas, ndo existindo ligaces rodoviarias
adequadas. A maioria das estaces foi concebida sem parque de estacionamento. Sem
existir um sistema de transporte estruturado, também ndo existe obrigacdo de

coordenacdo de horarios com os outros modos de transporte;

e Dimensdo 8 - Conveniéncia. Esta dimensdo agrupa atributos relativos a:

o Facilidade de acesso a informacdo sobre a viagem (37), com uma perce¢do muito negativa decorrente
da ndo utilizacdo dos meios técnicos existentes para a prestacdo de informagdo ou da inexisténcia
desses meios;

o Conveniéncia do horério de funcionamento da bilheteira (38), com uma percecdo muito negativa
decorrente inexisténcia de um horario praticavel de aquisicdo de bilhetes ou de meios/modos de venda

alternativos;

Verifica-se que os atributos da dimensao conveniéncia tém em geral uma avaliagdo muito
negativa. Estdo em causa essencialmente aspetos de inexisténcia/falta de utilizagcdo de
meios técnicos para prestar informacédo e de inexisténcia de forma de venda de titulos de
transporte comodas para 0s passageiros. Somente as bilheteiras das estagdes principais
estdo em funcionamento, o que significa que 0s passageiros que sobem noutras estagdes

realizam a aquisicdo dos titulos de viagem a bordo, as bilheteiras entram em
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funcionamento imediatamente antes da hora de embarque, mantendo-se enceradas nos
dias ou horas em que ndo ha comboio. Ainda ndo existem outros pontos ou meios de

aquisicao de bilhetes;

e Dimensdo 9 - Contributo do comboio para a sociedade. Esta dimensdo agrupa atributos

relativos a:

o Contributo do comboio para a sociedade (39), com uma percecdo positiva decorrente do facto do
comboio ser essencial para que as populagdes ultrapassem o seu isolamento;
o Prego aceitavel (38), com uma percegdo positiva decorrente dos pregos baixos relativamente a outros

modos de transporte e da possibilidade de levar mercadorias/bagagens;

Verifica-se que os atributos da dimensdo Contributo do comboio para a sociedade tém em
geral uma avaliacdo positiva. Estdo em causa essencialmente aspetos combate ao

isolamento das populacdes e preco justo;

e Dimensdo 10 - Impacto Ambiental. Esta dimensdo agrupa atributos relativos a:

o Ruido, emissbes/poluicdo, odores, sujidade/pd, residuos, consumo recursos naturais, vibragdes (41),

com uma percecdo ligeiramente positiva associada ao material circulante utilizado em termos de ruido;

Verifica-se que o atributo da dimensdo impacto ambiental tem uma avaliacdo
marginalmente positiva, embora este aspeto ainda nédo seja considerado muito relevante
pelos utilizadores. Houve grande evolucdo na tipologia de locomotivas pois a antiga
locomocdo a vapor implicava o corte e queima de arvores. As locomotivas movidas a

diesel sdo menos poluentes, mas considera-se que ainda tém um alto nivel de poluicéo.

4.4.Resumo dos resultados das entrevistas a ndo utilizadores do transporte ferroviario

Dos resultados das entrevistas realizadas a ndo utilizadores do transporte ferroviario (Anexo II)

realcam-se 0s seguintes aspetos:

e Falta de informacéo e comunicacéo, verifica-se que cerca de metade dos entrevistados ainda

néo tinha conhecimento de que o CFB ja tem 0s seus comboios em funcionamento comercial.
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A grande maioria pensa vir a viajar de comboio desde que Ihe seja prestada informacéo sobre
os servicos oferecidos (horéarios, pregos, trajetos), considerando que o CFB néo divulga os

Seus Servicos;

e Falta de um sistema de transportes estruturado, com a maioria das pessoas a utilizar taxis
coletivos como modo privilegiado de transporte, devido a sua flexibilidade. As pessoas
referem as distancias ao comboio e a inadequacdo do trajeto relativamente ao seu percurso
diario. Os entrevistados acham que o comboio pode ser uma alternativa aos taxis desde que
existam investimentos em infraestruturas urbanas para o comboio e aumente a diversidade
dos servigos com mais percursos urbanos (o CFB é visto como um transporte ocasional de

longo curso);

e Grande distadncia dos centros urbanos as estacBes, que associada a lentiddo e ao

desconhecimento do horario séo as causas principais apontadas para a ndo utilizacéo;

e Preco do transporte, com muito entrevistados a afirmar desconhecerem o preco dos bilhetes,

mas a considerarem que preco acessivel seria 0 primeiro motivo que os levaria a utilizar o

comboio, seguindo-se a seguranga/conforto e o lazer;

4.5.Resumo dos resultados Entrevista a Transportadores Rodoviarios de Passageiros
Com o crescimento demografico que tem se verificado desde 2002, tém se verificado um
crescimento significativo de passageiros, essencialmente favoravel para as empresas de transporte
rodoviario. O sector rodoviario é atualmente o grande suporte da mobilidade em Angola, tendo em
conta os desafios que o transporte ferroviario enfrenta e os custos do transporte aéreo,
incomportaveis para o nivel de vida da populacdo. Existe uma opinido generalizada dos operadores
rodoviarios, de gue o transporte ferrovidrio ndo tem um servico com impacto publico, especialmente

na modalidade urbana, em termos de &mbito geografico/linhas e frequéncia nos seus servigos.

No transporte interprovincial é considerado como uma ameaca para 0s operadores rodoviarios, por
ter como publico alvo a classe media/baixa e ser um meio de transporte em massa, mas no momento
atual tém o seu potencial adormecido, por ndo ter um servigo regular. Os operadores rodoviarios de
longo curso retiram o CFB da concorréncia, por este ter um trajeto desfavoravel em relacdo as vias
rodovidrias, isto &, a maior parte do percurso ferroviario encontra-se fora das comunidades, o que

favorece o transporte rodoviario.
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4.6.Resumo da Avaliacao feita aos funcionarios sobre Aprendizagem Organizacional.

Dos resultados das entrevistas realizadas a funcionérios do CFB (Anexo V) realgam-se 0s seguintes

aspetos:

Cultura organizacional — os entrevistados considerar em grande parte que ndo possuem

informacdo que lhe garanta que a empresa tem uma visdo clara formal e coerente sobre o
futuro, ndo disponibilizando tempo para aprendizagem em novas técnicas de trabalho e de
gestdo e ndo incentivando a discussdo aberta dos diferentes pontos de vista e opinides.
Afirmam que ndo existe cultura de partilha de informacdo, com grandes dificuldades em
realizar trabalho em equipa. Esta falta de falta de partilha de informacéo contribui também
para a omissdo de erros e respetiva falta de tratamento e aprendizagem, sem incentivo a
tomada de risco e inovagdo nas tarefas. E também apontada a inexisténcia de espaco para
convivio formal impedindo o desenvolvimento de lagos de amizade.

As opinides permitem concluir que a organizacdo nao possui uma efetiva cultura
organizacional. E dificil implementar o conceito de qualidade de servico, pois tal implica
necessariamente uma evolucdo da cultura da empresa. Mudar a cultuara organizacional de
uma empresa implica riscos, alteracdo de héabitos, sistemas e comportamentos. Estas
mudancas exigem vontade, paciéncia e investimentos, sobretudo em tempo e formacéo.
Existe uma avaliacdo negativa da lideranca da empresa. Segundo a opinido dos colaboradores
podemos concluir que CFB ainda tém um sistema de gestdo rigido, o que dificulta a
autonomia dos diferentes sectores da organizagdo. A criacdo de uma administragdo mais
descentralizada podera ajudar a melhorar a qualidade do servi¢o, uma vez que distribui a
responsabilidade por todos os intervenientes no processo produtivo. Esta estratégia passa por
permitir aos diretores a flexibilidade individual que necessitam para gerir as suas proprias
operacdes, mas mantendo a responsabilidade perante a organizacdo, incentivando a
participacao e dando-lhes o sentimento de propriedade mais deixando o controlo final a cargo
da gestdo de topo da organizacdo. A comunicacdo permanente ¢ uma agdo fundamental que a

empresa deve levar a cabo se quer que o seu pessoal tenha a vontade de melhorar;

Lideranca — considera-se existir falta de compreensdo relativamente a missdo da organizagéo

e com a falta de incentivo & participagdo dos colaboradores. E apontada a inexisténcia de
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incentivos e mecanismos de partilha formal de informacdo, com as chefias a néao
incentivarem também a partilha informal de informacdo, nem mesmo para facilitar a sua
tomada de decisdo ou o seu planeamento. N&o existem politicas para premiar ideias
inovadoras que criem conhecimento na organizacdo, e a definicdo e implementacdo da
estratégia da organizacdo estd centrada na alta direcdo, sem contributos dos diretores e

diferentes niveis hierarquicos;

e Gestdo de pessoas — considera-se que 0s projetos em curso sdo idealizados e executados fora

da organizagdo sem contribuicdo dos colaboradores na visdo para a empresa. A organizacao
ndo tem procedimentos que permitam a aprendizagem e ndo tem uma politica clara de
incentivo a aprendizagem extraprofissional. Relativamente a aprendizagem ao longo da vida
foram criadas expectativas de desenvolvimento de um centro de formacdo que demoram a
concretizar-se. Os colaboradores receiam ser penalizados se cometerem erros, mesmo de
forem justificados. A divulgacdo da aprendizagem da organizagdo/resultados ndo é efetuada
com regularidade. O nivel de formacdo das pessoas ndo € suficiente para as suas atuais
funcbes, e os poucos colaboradores com capacidade para transmitir conhecimento, nao tém
condicbes para o fazerem. A contratacdo é dificil por se considerar que a empresa tem

excesso de trabalhadores;

Existe uma visdo negativa relativamente ao sistema de gestdo de pessoas. E importante que
uma organizac¢ao mobilize a inteligéncia dos seus colaboradores, para que estes participem na
vida e nos resultados da organizacdo. A qualidade de qualquer servico implica que a tarefa
seja executada por pessoas formadas e motivadas. Esse estimulo pressupfe o seu
envolvimento no projeto da empresa. A organizacdo deve ter uma politica de informacéo e
comunicacdo que envolva o pessoal e um sistema de reconhecimento do mérito para 0s
incentivar. A gestdo de pessoas € importante para qualquer organizagdo uma vez que a
politica da qualidade diz respeito a todo o pessoal desde a direcdo geral ao simples
executante, e 0 seu sucesso reside essencialmente em resolver os ploblemas humanos, com

impacto na satisfacéo dos clientes.

e Estrutura e processo organizacional — considera-se existir falta de estruturas e processos

formais para criagdo, aquisicdo e partilha/difusdo de conhecimento que fica concentrado em

alguns colaboradores sendo nomeadamente referida a demora no desenvolvimento do Centro
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de Formacdo. Faltam incentivos a aprendizagem e um plano de formacao ao nivel da empresa
nomeadamente, em contexto de trabalho. A empresa ndo tem formas de aprendizagem a
partir das experiéncias de outras organizacdes. E apontada falta de autonomia para resolucio
de problemas complexos. A inexisténcia de um centro de investigacdo da organizacao e a ndo
participacdo na definicdo e desenvolvimento dos projetos de reestruturacdo sdo apontadas

como barreiras a criatividade;

Existe uma avaliacdo negativa dos processos organizacionais. Na organizagdo ndo existe
programa, nem espaco de incentivo a convivéncia e partilha de conhecimento, no sentido da
aprendizagem continua dos seus colaboradores. A troca de experiéncia com outras
organizacbes, por exemplo aderindo a um programa de realizacdo de palestras por

convidados externas ou internos, também n&o parece ser uma prioridade.

e Performance — o desempenho da organizacdo estd muito limitado pelos equipamentos e
pessoal habilitado disponivel, dificultando o lancamento de novos servicos. Esta situacdo tem
impacto na evolucdo negativa da qualidade do servico aos clientes. A relacdo com
fornecedores também é considerada dificil e lenta. A falta de formacdo € apontada como
muito limitadora do desempenho da organizagdo. A demora na aquisicdo e instalagdo dos
recursos tecnologicos é também apontada como muito limitadora do desempenho. As
expectativas dos entrevistados relativamente ao sucesso futuro da organizacao sdo limitadas.
A organizacdo ndo tem registado progressos compativeis com as espectativas iniciais do
projeto de reabilitacdo do caminho-de-ferro de Benguela. Existe um atraso significativos em
todas etapas planificadas, o que faz com que a grande parte das estruturas ainda nédo se
encontra em funcionamento, dificultado assim a definicdo de servigos, levantando ao
descontentamento dos passageiros, retardando o programa de formacdo dos seus
colaboradores e adiando a entrada em funcionamento dos equipamentos. Além dos obstaculos
referidos acima, existem outros que impedem em grande parte o funcionamento em pleno do
CFB, a situacdo politica, econdémica, social e cultural que vive a vizinha RDC, que tem o

tracado no seu territorio bastante atrasado e sem previsdes para sua conclus&o.
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5. Conclusdes e Apreciacdes Finais

5.1. Principais conclus@es do estudo
O estudo permitiu compreender alguns dos aspetos mais significativos que condicionam a percecao
dos clientes do CFB, relativamente a qualidade do seu servigo de transporte. Esta compreenséo foi
possivel através da criacdo de vérias ferramentas de estudo, de onde se destaca o inquérito aos
clientes baseado num modelo SERVQUAL estendido.

Os resultados da aplicacdo do inquérito, adaptado ao contexto de servigco do CFB, complementados
com os resultados de entrevistas a ndo utilizadores do servi¢o do CFB, colaboradores da organizacéo
e empresas de transporte rodoviario de passageiros e com a propria experiéncia do investigador como
experimentador do servico, permitiram detalhar a experiéncia e expectativas dos clientes e cruzar
essa informagdo com as expectativas de outros atores importantes para o desenvolvimento do

Servico.

A andlise dos atributos estudados leva a concluir que o CFB se encontra numa situacao fragil, com
uma avaliacdo negativa relativamente a quase todas as dez dimensGes do modelo adaptado. A
avaliacdo é negativa nas dimensfes garantia, empatia, confianca/confiabilidade e tangiveis. Nestas
dimensoes verifica-se que as maiores fragilidades parecem ser de falta de formacgéo, comportamento
pouco adequado do pessoal, auséncia de informacdo e servicos em grande parte da infraestrutura,
procedimentos operacionais de movimentacdo do comboio menos adequados face as necessidades do
cliente e pouca capacidade para resolucdo de problemas que surgem durante a viagem, tornando o

servigo menos fiavel em termos de cumprimento do horério.

A fraca avaliacdo da dimensdo tangiveis é particularmente penalizadora tendo em conta 0s
investimentos que estdo a ser efetuados em infraestruturas, equipamentos e material circulante. Este
cenario obriga a um grande esforco de formacdo e qualificacdo dos recursos humanos, que deve ser
realizado paralelamente a um programa estruturado de melhoria de procedimentos e recursos
nomeadamente de informacdo e comunicacdo. Os projetos decorrentes dos investimentos realizados
tém igualmente de ser finalizados, com a estada efetiva e exploracdo dos equipamentos, devendo ser
avaliada a sua eficacia, a fim de os corrigir e complementar com base nas necessidades reais dos

clientes.
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A avaliacdo é ainda mais especialmente penalizadora nas dimensbes capacidade de resposta,
conforto, intermodalidade/interconexdo e conveniéncia. Nestas dimens@es verifica-se que as maiores
fragilidades estdo relacionadas com as limitagdes do material de tracdo que ndo permitem comboios
com um namero de lugares suficiente para a procura, agravadas pelo reduzido nimero de comboios

realizados diariamente.

A localizacdo menos adequada das estacdes € agravada pela falta de ligagbes rodoviarias, com fracas
condicOes de acesso. Este cenério implica um esforco significativo em termos de planeamento da
producdo, aquisigdo/transformacdo do material circulante e melhoria das vias de acesso e
infraestruturas de apoio as estacfes, para que esses espagos possam crescer em termos urbanos e de

Servigos.

A avaliacdo apenas melhora nas dimensdes contributo do comboio para a sociedade e impacto
ambiental, demonstrando que existe uma expectativa ainda positiva relativamente ao

desenvolvimento do CFB no apoio ao desenvolvimento econémico e social das populagoes.

Os resultados das entrevistas aos operadores rodoviarios e aos colaboradores da empresa apontam
também fragilidades e expectativas, confirmando alguns dos aspetos percepcionados pelos clientes
do CFB. Estas ferramentas afiguram-se de grande utilidade para os CFB, se forem enquadradas num
processo de supervisdo e melhoria continua da qualidade do servico.

Inovar e crescer sdo elementos essenciais numa organizacdo. A realidade econdémica atual requer
grande capacidade de resposta e adaptacdo das organizacfes as expetativas dos clientes. O projeto do
CFB insere-se numa dinamica economia local que se adapta rapidamente as necessidades de
mobilidade, sobrepondo-se as decisdes politicas e as estratégicas centralizadas de desenvolvimento
economico. O CFB deve por isso fomentar uma nova dindmica no seu projeto de reestruturacao,
suportando as suas decisfes com a percecdo dos clientes e as expetativas dos interessados na sua

zona de influéncia.

5.2. Contribuicdes para a gestao

Espera-se que este estudo possa contribuir para o desenvolvimento de ferramentas de avaliacdo da
qualidade e servico do transporte ferroviario, adaptadas a realidade empresarial angolana e que

permita inspirar as empresas locais de transporte ferroviario de passageiros, no lancamento e
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implementacao destas iniciativas, no sentido de aumentar o desempenho e a competitividade neste

sector.

5.3. Limitac¢es do estudo

Para a elaboracdo deste estudo ndo foi possivel utilizar referencias ou resultados de avaliacbes
anteriores, ou iniciativas idénticas, realizadas no ambito dos servicos dos CFB ou mesmo em
Angola, pelo que foi necessario desenvolver o contetido das dimensdes a partir da literatura e da
experiéncia europeia e americana, ndo diretamente aplicavel a realidade em Africa. Foi também uma

limitacdo a uma eventual anélise comparativa dos resultados.

O acesso a normas ou regulamentacéo interna das empresas nomeadamente do CFB, relativas a
procedimento e parametros de prestacdo do servico foi também dificultado. Esta informacéo poderia

ter sido Gtil na formulacao dos atributos de avaliacdo da satisfacéo.

A impossibilidade de sensibilizar em tempo Util a gestdo dos CFB, no sentido de aceder a entrevista
aos seus responsaveis, impediu um conhecimento mais aprofundado da sua percecao relativamente
ao contexto, recursos e desempenho da organizacdo, relevante para o aperfeicoamento das

ferramentas de investigacao.

5.4. Sugestdes para investigacao futura

Um estudo similar a este beneficiaria do envolvimento dos responséveis do CFB, para conhecimento
do seu ponto de vista em termos de restricbes e oportunidades que deverdo ser abordadas em termos
empresariais, assim como na definicdo dos critérios relevantes para a avaliacdo da qualidade do

Servico.

A andlise da realidade existente nas outras linhas de caminho-de-ferro de Angola, permitiria fazer
uma analise comparativa dos resultados, segundo as dimensdes analisadas neste estudo, oferecendo

uma perspetiva mais abrangente sobre a realidade local.
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Anexo | — Questionario aos Utilizadores dos Servicos do CFB

ATLANTICA

Mestrado Gestao

Sistemas de Avaliacédo da Qualidade de Servigo: Estudo de Caso do Caminho de Ferro
de Benguela

Questionario a Utilizadores dos Servicos do CFB

Este questionario destina-se para dar suporte a tese de mestrado em Gestdo. Estas perguntas
direcionam-se a utilizadores dos servicos de transporte ferroviario de passageiros do Caminho de

Ferro de Benguela.

O questionario inicial é composto por 53 perguntas. A serem aplicadas verificou-se a necessidade de
0 compactar num questionario mais curto com 41 questbes. Nao foram retiradas questdes, somente

foram agregadas perguntas muito semelhantes, que produziam respostas iguais.

Mario Teodoro

Engenheiro Civil

TIm: 944974934

Mail: pynazio@hotmail.com

Cliente [T]  Trabalhador daempresa [_] ~Néo usa comboio ]

Idade Sexo FD MD Motivo viagem: TrabalhoD Estuch LazerD

Dimensodes-Atributos MS| S | | [MI|NA

Garantia

1- Cortesia do pessoal embarcado.

2- Informagé&o sobre atrasos na estacédo; Informacdo sobre atrasos durante a viagem.
3- Cortesia do pessoal na bilheteira.

4- Disponibilidade de conhecimento para esclarecer o cliente.

5- Informagdes sobre as ligacbes de autocarro, taxi, as estacdes

6- Seguranca pessoal na estagédo; Seguranca pessoal a bordo do comboio, e Seguranca
fisica contra acidentes (pisos antiderrapantes, avisos, corrimdes, policiamento)
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Empatia

7- Simpatia do pessoal quando Ihes colocam questdes.

8- Compreensdo das necessidades dos clientes que Ihes colocam questdes.

O- Ter em conta o interesse do cliente; - Vontade de ajudar o cliente (relacionamento
cordial quando séo colocadas questdes).

10- Disponibilidade de pessoal de bordo para ajuda/atendimento e para ajudar no
desembarque de bagagens.

Confianca/ fiabilidade

11- Fiabilidade do comboio (avarias, quebras de luz).

12- Cumprimento o horario dos comboios (partida/chegada).

13- Supressdo de comboios do horario.

14- Confianca na capacidade de resolucdo de problemas com o servico.

15- Facilidade de aquisicdo e validag&o de bilhetes; - Facilidade de compra do bilhete
(ex. bilheteiras, bilhetes pré comprados, maquinas, passes).

16- Sistema de gestdo de reclamagdes.

Capacidade de resposta

17- Numero de comboios (frequéncia diaria/semanal).

18- Duragéo da viagem.

19- Pessoal para atendimento no comboio, e Prontiddo do atendimento

20- Assisténcia a pessoas idosas, deficientes, acompanhamento de criangas/grupos.

Tangiveis

21- Aparéncia/aprumo e asseio do pessoal na estacéo/bilheteiras.

22- Aparéncia e asseio do pessoal ho comboio.

23-- Limpeza da estacdo; Aspeto geral da estacdo (luminosidade, paredes/grafitadas,
vidros, chdo, portas, caixotes do lixo, mobiliario, WC).

24- Limpeza do comboio; aspeto geral do comboio (cadeiras, portas, chao, vidros,
paredes, grafitis, WC).

25- Servico de lojas, cafés na estacdo; Servico de restauracdo no comboio.

26- Sinalética de orientacdo do passageiro; Passadi¢os/passagens superiores na
estacdo/plataformas; Coberturas nas plataformas (ex. prote¢éo do sol, chuva).

Conforto

27- Disponibilidade de espago/assentos no comboio (excesso de passageiros).

28- Disponibilidade de assentos no comboio (nivel de ocupacéo).

29- Conforto a bordo.

30- Temperatura a bordo do comboio (ex. capacidade de aquecimento, refrigeracao).

31- Destreza do maquinista (arranques/afrouxamentos bruscos).

32- Estabilidade da marcha do comboio (sem movimentos laterais e verticais bruscos).

Intermodalidade/interconexao

33- Proximidade das estacOes relativamente & origem/destino da viagem.

34- Adequacdo do parqueamento (automovel, bicicleta) & volta da estagdo
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35- Facilidade de acesso a estacdo a partir de casa/trabalho/escola

36- Ligacdo a outros modos de transporte (ex. coordenacdo de horéarios com
autocarros)

Conveniéncia

37- Facilidade de acesso a informacdo sobre a viagem (ex. horérios, plataformas de
embarque).

38- Conveniéncia do horario de funcionamento da bilheteira.

Responsabilidade Social

49- Contributo do comboio para a sociedade.

40-.Preco aceitavel.

Impacto Ambiental

41- Ruido, emissdes/poluicdo, odores, sujidade/pd, residuos, consumo recursos|
naturais, vibracgdes.

Nivel de escolaridade

sed er O e Oec Oes O

MS- muito satisfeitos, S- satisfeitos, I- insatisfeitos, MI- muito insatisfeitos, NA- ndo aplicavel

SE- sem escolaridade, EP-ensino primaria, EB- ensino basico, EC- ensino secundario, ES- ensino superior
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Anexo Il — Entrevista a Nao Utilizadores do Transporte Ferroviario

ATLANTICA

Mestrado Gestao

Sistemas de Avaliagdo da Qualidade de Servico: Estudo de Caso do Caminho de Ferro
de Benguela

Entrevista a Nao Utilizadores do Transporte Ferroviario

Esta entrevista destina-se para dar suporte a tese de mestrado em Gestdo. Estas perguntas
direcionam-se a empresas de transporte rodoviario de passageiros que se apresentem como

concorrentes do Caminho de Ferro de Benguela.

Mario Teodoro; Engenheiro Civil; TIm: 944974934, Mail: pynazio@hotmail.com

P1- Tém conhecimento do inicio da entrada em funcionamento do comboio do CFB?
Sim [ Néo []

P2- J& pensou em viajar de comboio?

sim [ Ndo []

P3- Que meio de transporte mais utiliza

Taxi [[] autocarro [[]  transporte proprio []

P4- Acha que o transporte ferroviario € alternativo aos tdxis? ~ Sim D Né&o D
P5- Conhece o horario do comboio? Sim D Né&o D
P6- O Caminho de Ferro de Benguela divulga os seus servi¢cos? Sim D Néo D
P7- Tem conhecimento dos precos dos bilhetes? Sim D Nao D

P8- Quiais sdo os trajetos que os comboios do CFB fazem?

Lobito/Benguela D Lobito/ Huambo D Lobito/Luau D
Lobito/Namibe D Lobito/Lubango D Lobito/Menongue D
Lobito/Kwanza Sul D Lobito/Luanda D Lobito/Malange D
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P9- Porque ndo utiliza o comboio como meio de transporte diario?

P10- O que o levaria a utilizar o comboio?

ldade___ Sexo:F [_] M[]

Nivel de escolaridade

st [] Eer[] EB [] EC [ E.s [
SE- sem escolaridade, EP- ensino priméario, EB- ensino basico, EC- ensino secundario, ES- ensino
superior.

Agradeco a vossa colaboracédo

Resultados da Entrevista Estruturada

Figura 68 — Sexo do entrevistado

Verificamos que a maioria dos entrevistados sdo do sexo feminino representado
58% da populacao, e 42% do sexo masculino.

EF BM
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MSE WMEP WMEB WMEC MES

Figura 69 — Nivel de escolaridade dos inquiridos.
Verificamos que 12% da populagdo tem o ensino superior, 43% tem 0 ensino
secundario, 34% tem o ensino basico e 11% tem o ensino primario. Verifica-se
gue neste publico alvo ja existe indevidos com maior qualificacdo académica em
relacdo aos utilizadores do comboio, em que nivel de escolaridade mais elevado
é 0 secundario representando 20% da populacéo.

mS

EN

Figura 70 — Pergunta 1 (P1) — Tém conhecimento do inicio da entrada em
funcionamento do comboio do CFB?

Apesar de existir uma pequena margem de diferenca entre os que tém e os que
ndo tém conhecimento do inicio da entrada em funcionamento dos comboios do
CFB, a situacdo é bastante preocupante porque a maioria da populacdo ndo tem
conhecimento, facto que revela a existéncia de falta de informacéo

22%
ms

BN

Figura 71 — Pergunta 2 (P2) — J& pensou em viajar de comboio?

Verificamos que a maioria da populagdo manifesta vontade de realizar viagens
de comboio e s6 ndo o realizam por falta de informagdo, a frequéncia de
comboio diério, a velocidade do comboio, a distdncia em que se localizam as
estacBes com relacdo as zonas habitacionais.

W Taxi
M Aut.
V.Pr.

Figura 72 — Pergunta 3 (P3) — Que meio de transporte mais utiliza?

63% dos entrevistados desloca-se em taxis coletivos como meio de transporte
diario, uma vez que este meio de transporte é mais regular e de facil acesso.
25% Utilizam transporte proprio, tendo como justificacdo a falta de condi¢des
dos taxis e a falta de outras alternativas. Somente 12% utilizam autocarros. Estes
resultados demostram a falta de um sistema de transporte estruturado.

Apesar da falta de condi¢des dos taxis (nimero excessivo de passageiros por viatura; mau estado dos

acentos; falta de formacdo dos motoristas; excesso de velocidade; travagens bruscas; excesso de

paragens; utilizacdo do sistema de som de forma excessiva, falta de climatizacdo; falta de higiene e

em alguns casos a utilizacdo de viaturas em mau estado), o que faz uma parte da populacdo nédo

utiliza este sistema de transporte.
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Figura 73 — Acha que o transporte ferroviario é alternativo aos taxis?

38% O transporte ferroviario seria uma boa solugdo para a resolucdo dos problemas
mS da mobilidade, e dos frequentes acidentes rodoviarios. A maioria dos
=N entrevistados afirma que o comboio pode ser uma alternativa aos taxis em alguns

trajetos. Esta alternativa sé seria possivel caso haja investimentos em
infraestruturas urbanas para o comboio.
Figura 74 — Pergunta 5 (P5) — Conhece o horario do comboio.
30% Verifica-se uma opinido generalizada do desconhecimento do horério do
uS comboio, o que faz com que até as pessoas que residem nas proximidades das
EN estacBes ndo fazem o uso do transporte. Este desconhecimento deve-se ao facto
de ndo existir uma cultura de divulgacéo de informacéo, e em parte é notavel
gue ndo existe vontade por parte do CFB, pelo débil servico prestado.
Figura 75 — Pergunta 6 (P6) — O Caminho de Ferro de Benguela divulga os seus
32% servigos?
mS Os 32% que afirmam que sim, baseiam-se nas entrevistas em estacdes de radio e
EN televisdo que sdo dadas nos atos de inauguracdo e pelos cartazes que estdo
fixados em alguns pontos das cidades em gque o0 comboio atravessa
22% Figura 76 — Pergunta 7 (P7) — Tem conhecimento dos pregos dos bilhetes?
=S Verificamos que 78% dos entrevistados ndo tem conhecimento dos pregos da
viagem, isto revela que ndo existe um plano de manter a populagdo informada
=N sobre 0s servigos e 0s seus custos. Por outro lado, revela a debilidade do
gabinete de marketing caso este existe.

31% 35% mLob/Beng | 40% 31% mLub/Nam | 44% 26% g Lub/Kw.S

‘ M Lob/Hua M Lob/Lub M Lob/Lua
34% Lob/Luau 29% Lub/Men 30% Lob/Mal
0

Figura 77 — Pergunta 8 (P8) — Quais sdo os trajetos que sabes que o comboio faz? As figuras revelam que existe um
elevado nimero de entrevistados que ndo tem conhecimento do percurso dos comboios.
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9- Porque néo utiliza o comboio como meio de transporte diario?

Distancia da Marcha lenta Desconhecimento  Outros motivos
Estacédo do Horério
41 33 33 18

Tabela 13 — Motivos da ndo utiliza¢do do comboio.

15% M Distancia da Estagdo

B Marcha lenta
= Desconhecimento do Hordario

M Outros motivos

Figura 78 — Pergunta 9 (P9) — Porque néo utiliza o0 comboio como meio de transporte diério?

Verificamos no grafico que a maioria dos inqueridos ndo utiliza o transporte ferroviario para
deslocacBes diarias ou viagens para outras provincias devido a localizacdo das estacBes (distancia
entre as estacdes e localidades). Segue-se a marcha lenta do comboio como outra causa para a nao

utilizacdo. Em terceiro lugar temos o desconhecimento do horario do comboio.

12- O que o levaria a utilizar o comboio?

Preco Lazer Seguranca/Conforto  Outros motivos
58 10 33 31

Tabela 14 — Tdpicos de abordagem a gestéo da qualidade.

M Pr¢co

W Lazer

m seg. Conf

B Outros Motivos

8%

Figura 79 — Pergunta 10 (P10) — O que o levaria a utilizar o comboio?
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Anexo Il — Entrevista a Transportadores Rodoviarios de Passageiros

HILANTICA

Mestrado Gestao

Sistemas de Avaliacédo da Qualidade de Servico: Estudo de Caso do Caminho de Ferro
de Benguela

Entrevista a Transportadores Rodoviarios de Passageiros

Esta entrevista destina-se para dar suporte a tese de mestrado em Gestdo. Estas perguntas
direcionam-se a empresas de transporte rodoviario de passageiros que se apresentem como
concorrentes diretos do Caminho de Ferro de Benguela.

Mério Teodoro

Engenheiro Civil

TIm: 944974934
Mail: pynazio@hotmail.com

P1- A vossa empresa considera ter grande relevancia no sector dos transportes no territério
Angolano? Porque?

P2- Quais sdo os maiores clientes da vossa transportadora?
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P3- Quais séo as maiores dificuldades do sector?

P4- Existe competitividade no sector?

sim [] Ndo []

P5- Qual é o maior concorrente?

P6- Que opinido tem sobre transporte ferroviario?

P7- Considera Caminho de Ferro de Benguela como um concorrente?

Sim |:| N&o |:|
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P8- A vossa empresa apresenta crescimento constante de passageiros?

Sim D Né&o D

P9- Qual é vossa prioridade para satisfacdo dos clientes

P10- Em que classe enquadra o perfil dos vossos passageiros?

Baixa |:| Media |:| Alta |:|

Quantidade de passageiros transportados

Diério semanal Mensal

P11- Que servicos presta a vossa empresa?

Carreiras
Origem Destino Numero de N° médio
autocarros diarios Passageiros por

Viatura

Agradeco a vossa colaboracéo
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Sumario das respostas dos transportadores rodoviarios

P1- A empresa afirma-se como uma empresa de grande relevancia no sector dos transportes no
territorio Angolano? Porque?

Todas as empresas afirmam terem uma grande relevancia no territorio Angolano, pelos servicos de

utilidade publica que prestam e por ndo existir uma empresa publica que preste estes servigos.

P2- Quais sdo 0s maiores clientes da vossa transportadora?

Verifica-se que todas as empresas tém o mesmo publico-alvo: Trabalhadores; Estudantes;

Comerciantes e Vendedores Ambulantes.

P3- Quais sdo as maiores dificuldades do sector?

Verifica-se que existe uma opinido generalizada em que as maiores dificuldades do sector sdo 0 mau
estado de conservacdo das infraestruturas rodoviérias, a falta de politicas para o sector
(regulamentos), a falta de investimento e incentivos as empresas, a falta de equipamentos urbanos de
apoio a atividade (ex. paragens; sinalética; bermas para paragens de emergéncia; centrais rodoviarias
etc.). Sdo apontadas também a falta de motoristas qualificados para exercer as fungbes com

responsabilidade e a falta de civismo dos passageiros.

P4- Existe competitividade no sector?

Todos consideram que existe competitividade no sector.

P5- Qual é o maior concorrente?

Verifica-se que existe concorréncia entre as empresas, uma vez que todas elas realizam os mesmos
percursos e mencionam as restantes. No transporte urbano existe outro concorrente que sao 0s taxis
coletivos, pertencentes a pessoas singulares, que realizam este servico sem qualquer regulacdo,

(efetuando paragens para receber e largar passageiros em qualquer local).

P6- Que opinido tem sobre transporte ferroviario?
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Verificamos uma opinido quase generalizada que, no estado atual, 0 Caminho-de-Ferro de Benguela
estd focado apenas na sua reabilitacdo o que a torna quase inoperacional, facto que favorece as

empresas rodoviarias de transporte de passageiro.

P7- Considera Caminho de Ferro de Benguela como um concorrente?

Apenas uma das cinco empresas refere 0 CFB como concorrente, verificando-se uma opinido quase
generalizada de que o Caminho-de-Ferro, ndo faz parte da concorréncia. O concorrente que assume o
CFB como concorrente, refere 0s precos que a empresa pratica e o facto de que os passageiros

poderem fazer-se acompanhar de uma quantidade significada de mercadoria.

As empresas que excluem o CFB da concorréncia, evocam o fator rapidez, a regularidade dos
servicos prestados, e ma a localizacdo do trogo ferroviario, o que faz com que as estacdes se
localizem em locais de pouca acessibilidade. No momento das entrevistas, o CFB este quase
inoperante no servicgo interurbano, por realizar somente dois comboios por dia, basicamente servido
trabalhadores na ligacdo de Benguela/Lobito no periodo da manha e do Lobito/Benguela no periodo

de tarde.

P8- A vossa empresa apresenta crescimento constante de passageiros?

Quatro das cinco empresas afirmam apresentar crescimento constante. Este facto deve-se ao aumento
do ritmo de crescimento das cidades com maior procura dos Seus Servigos, por ndo existirem

alternativas. As empresas consideram-se grandes responsaveis pela mobilidade diaria.

A empresa que ndo apresenta crescimento, justifica-se que com dificuldades, por existir outra que se
instalou junto ao seu centro rodoviario, oferecendo 0os mesmos servicos, com frota nova, atraindo a

maioria dos passageiros.

P9-  Quais sdo as vossas prioridades para satisfacéo dos clientes

Quanto a esta questdo as empresas apresentam diversas medidas (ex. maior higiene nos autocarros;
maior pontualidade no horario; precos mais baixos; melhor manutencdo das viaturas para evitar
avarias; maior simpatia com o0s passageiros € apelo a responsabilidade dos motoristas).
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P10- Em que classe enquadra o perfil dos vossos passageiros?

Verificamos que todas as empresas tém o mesmo publico-alvo, isto é a populagdo da classe baixa e

média.

P11- Quantidade de passageiros transportados

Designacéo da

Passageiros  Passageiros

Empresa diario Semanal
A 686 4.802
B 980 6.860
Cc 1.078 7546
Total 2.744 19.208

Passageiros
Mensal

19.208
27.440
30.184

76.832

Passageiros
Anual

230.496
39280
362.208

921.984

Tabela 15 — NUmero passageiros transportados anualmente por empresas de servico rodovidario de longo curso.

Designacdo da  Passageiros = Passageiros

Empresa diario Semanal
A 17354 121.478

B 23.654 165.578
Total 41.008 287.056

Passageiros
Mensal

485.912
662.312

1.148.224

Passageiros
Anual

5830044
7947744

13.778.688

Tabela 16 — NUmero passageiros transportados anualmente por empresas de servico rodoviério

urbano.

Pela tabela verifica-se que as duas empresas transportam 13.778.688 passageiros anuais. Face ao

numero de viaturas indicado na entrevista, € possivel que as viaturas estejam muito sobrelotadas,

retirando qualidade ao servico. Existe maior fluxo de passageiros em trafego urbano que

interprovincial.
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Anexo IV — Entrevista a Responsaveis do CFB

ATLANTICA

UNIVERSITY HIGHER INSTITUTION

Mestrado Gestao

Sistemas de Avaliacédo da Qualidade de Servico: Estudo de Caso do Caminho de Ferro
de Benguela

Esta entrevista destina-se para dar suporte a tese de mestrado em Gestdo. Estas perguntas
direcionam-se a responsaveis do CFB no sentido de compreender as prioridades de servico e
preocupac0es relativamente aos recursos do CFB.

Maério Teodoro

Engenheiro Civil

Tlm: 944974934
Mail: pynazio@hotmail.com

Quais as vossas principais preocupacoes relativamente ao mercado de transporte e a evolucdo das
necessidades dos passageiros?

Quais as principais preocupacdes relativamente a infraestrutura (linhas, pontes, material circulante e
estacOes)? Que melhorias considera importantes?

Quais as principais preocupagoes relativamente ao material circulante? Que melhorias considera
importantes?
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Quais as principais preocupacoes relativamente aos hordrios dos comboios? Que melhorias considera
importantes?

Quais as principais preocupacdes relativamente aos recursos humanos? Que melhorias considera
importantes?

Quais as principais preocupacoes relativamente ao relacionamento com os passageiros?

Quais as principais preocupagdes relativamente ao relacionamento entidades publicas e privadas
importantes para a vossa atividade?
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Anexo V — Entrevista a Funcionarios do CFB

ATLANTICA

Mestrado Gestao

Sistemas de Avaliacédo da Qualidade de Servico: Estudo de Caso do Caminho de Ferro
de Benguela

Questionario 4 - Aprendizagem organizacional

Entrevista sobre clima organizacional do CFB, baseada em questionario elaborado a partir dos
questionarios de Hofstede (para os valores socio culturais) e dos questionarios de Marchi (1999) e de
Dutschke (2005) para a aprendizagem organizacional (ja publicado em Portugal através da sua tese

de doutoramento). Referido por Maria F. Oliveira, Maio 2013.

Questdo 1

Cultura Organizacional

Seleccione com um X
Utilizando uma escala em que 1 corresponde a_discordo totalmente e 5 um item
corresponde a_concordo totalmente, o que pensa das seguintes questdes. 19 lalal E

1-A Organizacdo tem uma visdo clara, formal e coerente sobre o futuro?

2- A Organizacdo disponibiliza tempo para a aprendizagem de novas técnicas
de trabalho e gestdo?

3- A Organizacdo incentiva a discussdo aberta e sem preconceitos dos
diferentes pontos de vista e opinides?

4- Os profissionais sdo honestos e abertos quando trabalham em equipa?

5- Os erros e 0s problemas sdo aceites e partilhados entre profissionais, sendo
reconhecidos como uma importante fonte de aprendizagem?

6- A Organizago suporta os colaboradores que assumem riscos calculados?

7- Na Organizago existe um espaco onde os colaboradores podem conviver
Informalmente?
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Questéo 2
Lideranca

. ) Seleccione com um X
Utilizando uma escala em que 1 corresponde a_discordo totalmente e 5 um item

corresponde a_concordo totalmente, o que pensa das seguintes questdes.

1123|415

8- Os directores d&o a conhecer a missdo da organizagao?

9- Os directores incentivam os colaboradores a sugerirem novas ideias?

10- Os directores incentivam a partilha formal de informagéo?

11- Os directores incentivam a partilha_informal de informacéo?

12- Os directores incentivam a partilha da informacéo e conhecimento obtidos
pelos trabalhadores, que ajudam na tomada de decisdes?

13- Os colaboradores e equipas sdo premiados pelas novas ideias que originam
inovagdo e conhecimento?

14- A definicdo da estratégia da organizacdo € da responsabilidade de
diferentes colaboradores, em diferentes niveis hierarquicos, ndo sendo
apenas responsabilidade dos directores?

15- A_implementacdo da estratégia da organizagéo é da responsabilidade de
diferentes colaboradores, em diferentes niveis hierarquicos, ndo sendo
apenas responsabilidade dos directores?

16- Os directores consideram a organizacdo competitiva, no futuro se tiver
capacidade de criar novo conhecimento e inovagao?

Questéo 3

Gestdo de Pessoas

Seleccione com um X
Utilizando uma escala em que 1 corresponde a_discordo totalmente e 5 um item
corresponde a_concordo totalmente, 0 que pensa das seguintes questoes.

112 3|45

17- A Organizacdo considera importante a contribuicdo de todos para a criagdo
de uma visdo comum da organiza¢do?

18- A Organizagéo tem procedimentos que permitem aos seus colaboradores a
aprendizagem e obterem resultados concretos.?

19- A Organizagéo incentiva a aprendizagem extra profissional?

20- A Organizagdo acredita na aprendizagem, ao longo da vida e promove a
sua implementacdo junto dos colaboradores?

21- Os colaboradores acreditam que se cometerem erros justificados no
desempenho da sua funclo, ndo serdo severamente penalizados pela
Organizacdo?

22- A Organizagdo promove regularmente reunifes onde d& a conhecer “as
melhores lices aprendidas”, tendo como objectivo promover alteracdes na
organizacgéo?

23- A Organizagdo tem 0s recursos humanos necessarios para garantir a
continua criagdo de conhecimento?

24- A Organizacdo tem facilidade em angariar colaboradores com a formacéo,
experiéncia e perfil, necessarios, para a criacdo de conhecimento?
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Questdo 4

Estrutura e Processos Organizacionais

Seleccione com um X
Utilizando uma escala em que 1 corresponde a_discordo totalmente e 5 um item
corresponde a_concordo totalmente, 0 que pensa das seguintes questoes.

1(2(3|4]|5

25- A Organizagdo tem estruturas e processos formais que promovem a
partilha de conhecimentos entre os colaboradores e a organizagao?

26- A Organizagdo tem sistemas formais que permitem a aprendizagem
continua dos seus colaboradores através da experiéncia adquirida no
desempenho da sua fungao?

27- A Organizagdo tem sistemas formais que permitem a aprendizagem e
criagdo de conhecimento através de recursos a fontes externas a
Organizagéo?

28- A Organizagdo tem sistemas formais que permitem a criagdo, aquisi¢do e
difusdo do conhecimento?

29-A Organizagdo tem sistemas formais que incentivam os colaboradores a
procurarem solugdes criativas para 0s problemas complexos?

30- Existem, formalizados na organizacdo, praticas ou ferramentas de
investigacéo que permitem o desenvolvimento de novas propostas?

Questdo 5
Performance

Seleccione com um X
Utilizando uma escala em que 1 corresponde a_discordo totalmente e 5 um item
corresponde a_concordo totalmente, o que pensa das seguintes questdes.

112 3|45

31- O tempo necessério para a empresa introduzir um novo produto ou servico
no mercado, é inferior ao de um ano atras?

32- O tempo de resposta da empresa as reclamacdes de clientes € inferior ao de
um ano atras?

33- O grau de satisfagdo dos clientes em relagéo aos produtos ou servigos da
organizagao é superior ao de um ano atras?

34- O grau de satisfagdo dos fornecedores na sua relagdo com a organizagéo é
superiorao de um ano atras?

35- A formacdo média dos colaboradores da organizagéo é superior quando
comparada com o ano anterior?

36- O valor do investimento feito pela organizagdo em tecnologia e
processamento de informagéo é superior ao do ano anterior?

Questdo 6

Sucesso da Organizacao

Seleccione com X um
Utilizando uma escala em que 1 corresponde a_com pouca confianca e 5 item

corresponde a_com elevada confianca, 112131415

37-como encara 0 sucesso futuro da organizacéo?
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Esta entrevista estruturada destina-se para dar suporte a tese de mestrado em Gestao. Estas perguntas
direcionam-se a funcionarios do CFB no sentido de avaliar a aprendizagem organizacional. Foram
ouvidos 15 funcionarios e obtiveram-se os seguintes resultados.

Cultura Organizacional

13% ml Figura 80 — Pergunta 1 — A Organizagdo tem uma visdo clara, formal e
coerente sobre o futuro?
Os responsaveis de departamentos ndo se consideram claramente informados

sobre os projetos futuros, estratégias de implementacdo. Esta percecdo pode
dever-se ao fato de ndo estarem envolvidos no processo de tomada de decisdes
na organizacao.

Figura 81 — Pergunta 2 — A Organizacéo disponibiliza tempo para a
aprendizagem de novas técnicas de trabalho e gestdo?
A avaliacdo negativa feita pelos funcionarios, indica-nos que néo faz parte das
estratégias da organizacdo dar oportunidade para que os seus colaboradores
invistam algum tempo em aprendizagem.

13% ml Figura 82 — Pergunta 3 — A Organizacao incentiva a discussdo aberta e sem
m2 preconceitos dos diferentes pontos de vista e opinides?
3 A insatisfagdo demonstra que o modelo de gestdo da organizacdo ndo permite
:‘5l iniciativa do género, a discussdo de alguns projetos e metodologias de trabalho,

€ somente da responsabilidade da alta direcdo.

6% ml Figura 83 — Pergunta 4 — Os profissionais sf'?lo honestos e abertos quando
=2 trabalham em equipa?

3 Na organizacdo ndo existe cultura de partilha de informacdo entre
m4 colaboradores, o que dificulta em muitos casos o trabalho em grupo, o que
m5 provoca enorme insatisfagéo.

7% 1 Figura 84 — Pergunta 5 — Os erros e 0s problemas sdo aceites e partilhados

entre profissionais, sendo reconhecidos como uma importante fonte de
aprendizagem?
Visto que na organizagdo ndo é comum a partilha de informagdo, em muitos
casos 0s erros sdo omissos, o0 que dificulta a aprendizagem com 0s mesmos,

dificultando assim a melhoria no funcionamento diério da organizag&o.
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ml Figura 85 — Pergunta 6 — A Organizacéo suporta os colaboradores que
= g assumem riscos calculados?
ma A empresa ndo se responsabiliza quando os colaboradores assumem riscos que
m5 ndo sdo previamente calculados. De facto que faz com que 0s mesmos sé
executem tarefas muito especificas.
w1 Figura 86 — Pergunta 7 — Na Organizacdo existe um espaco onde 0s
u2 colaboradores podem conviver Informalmente?
3 Né&o existe espago para convivio informal, o que dificulta a convivéncia e a
:: criacdo de lacos de amizade entre colegas.

Lideranca

Figura 87 — Pergunta 8 — Os diretores ddo a conhecer a missdo da
organizagdo?
Existem muitas opinides negativas entre 0s entrevistados que referem a falta de
informacgdo a todos os niveis. Estes colaboradores, com cargos intermédios na
organizacdo, ndo tém sido informados sobre o significado da missdo da
organizacéo.

Figura 88 — Pergunta 9 — Os diretores incentivam os colaboradores a
sugerirem novas ideias?
Os colaboradores apenas obedecem as ordens dos diretores, e ndo sdo

preparados para expor as suas ideias. O modelo de gestdo da organizagdo ndo
permite que os colaboradores participem no planeamento das atividades diarias
da organizacéo.

13% =l
m2

m4
m5

‘)

Figura 89 — Pergunta 10 — Os diretores incentivam a partilha formal de
informacao?
E referida a ndo existéncia de politicas formais e de incentivo a partilha de
informagdo e de mecanismos de comunicacéo entre os colaboradores, incluindo
0s responsaveis dos departamentos

Figura 90 — Pergunta 11 — Os diretores incentivam a partilha informal de
informagao?
Uma vez que nos varios departamentos da organizagdo ndo existe espaco para
convivéncia informal, esta pratica esta de certa forma excluida. A cultura da
organizacdo ndo facilita essa abordagem por parte das chefias.
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ml Figura 91 — Perguntal2 — Os diretores incentivam a partilha da informacéo e
=2 conhecimento obtidos pelos trabalhadores, que ajudam na tomada de
; o decisbe? )
Na organizacdo ainda impera uma filosofia funcional, que dificulta a
. ma participacdo dos trabalhadores durante as reuniées de tomada de decisdo. Nao
=5 existe uma politica de recolha da opinido dos colaboradores no sentido de ajudar
no planeamento de decisGes futuras.
6% Figura 92 — Pergunta 13 — Os colaboradores e equipas sdo premiados pelas
27% :; novas ideias que originam inovacgéo e conhecimento?
‘ 3 Na organizacgdo ndo existe politicas de incentivo a criatividade e inovacdo, o que
ma faz com que ndo se desenvolvam principios de exposicdo de ideias, resultando
no descontentamento dos entrevistados.
0% m1 Figura 93 — Pergunta 14 — A definigdo da estratégia da organizagdo € da
responsabilidade de diferentes colaboradores, em diferentes niveis
b m2 hier&rquicos, ndo sendo apenas responsabilidade dos diretores?
60% 3 N&o é promovida uma cultura de recolha de opinides a todos os niveis, para a
ma programacdo de estratégias futuras da organizagdo. A organizacdo encontra-se
s em fase de restruturagdo progressiva a todos os niveis (infraestruturas, material
circulante, equipamentos de informacdo e comunicacgdo, recursos humanos),
limitando-se a implementar os planos previstos no processo de reabilitagdo e
restruturacdo. Os servicos prestados estdo muito limitados, as poucas alteracdes
feitas sdo somente da responsabilidade da alta direg&o.
7% m1 Figura 94 — Pergunta 15 — A implementacéo da estratégia da organizacao
"2 da rgspgnsa_bilidadNe de diferentes colaborado_rgs, em difergntes niveis
hierarquicos, ndo sendo apenas responsabilidade dos diretores?
3 A responsabilidade da implementacdo das estratégias da organizagdo é somente
‘ ma da responsabilidade da alta dire¢do, os funcionéarios de outros nineis sdo
ms somente chamados a participar na elaboragdo de tarefas que permitem a sua
funcionalidade. Esta condensacdo de responsabilidade faz com que em muitos
casos verifica-se atrasos na sua implementacdo. Dai que resulta a insatisfacdo
dos colaboradores demonstrados na figura.
0% _— Figqrg 95 — Pergunta 1§ - 0Os dire_:tores consi_deram a organiz_agéo
competitiva, no futuro se tiver capacidade de criar novo conhecimento e
2 inovagao?
3 Pela dimensdo e alcance da sua infraestrutura, a organizacdo pode tornar-se no
w4 maior transportador de mercadorias e passageiros, com condi¢es para
.5 diversificar os seus servicos. Atualmente a organizacdo tem enormes

dificuldades em termos competitivos, uma vez que 0s seus maiores concorrentes
sdo as transportadoras rodoviarias, com maior capacidade de resposta em termos
de equipamentos. Este facto que diminui a confianca dos entrevistados.
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ml

20% 20%

Figura 96 — Pergunta 17 — A Organizacgao considera importante a
contribuicdo de todos para a criagdo de uma visdo comum da organizagdo?
A organizacdo ndo considera importante a opinido dos colaboradores para
decisdes do futuro da empresa. Os entrevistados constatam que 0s projetos em
curso sdo idealizados e executados a nivel ministerial e ndo em departamentos
da organizacdo, o que dificulta a participacdo dos colaboradores do CFB.

Figura 97 — Pergunta 18 — A Organizagdo tem procedimentos que permitem
aos seus colaboradores a aprendizagem e obterem resultados concretos.
A insatisfacdo generalizada deve-se ao facto de que os trabalhadores estdo

limitados em executar apenas tarefas orientadas pelos responsaveis diretos, que
em muitos casos ndo apresentam inovacdes, dificultando a autoaprendizagem.

Desta forma néo existe incentivo a inovago.

12% m1 Figura 98 — Pergunta 19 — A Organizagdo incentiva a aprendizagem
- extraprofissional?
A organizagdo tem proporcionado algumas formagoes aos colaboradores no que
3 toca as funcBes a desempenhar, mais quanto as formacbes extraprofissionais,
m4 ndo existe uma politica clara de incentivo a aprendizagem extraprofissional.
E5
- Figura 99 — Pergunta 20 — A Organizacdo acredita na aprendizagem, ao longo
13%

m2

m4

m5

da vida e promove a sua implementacéo junto dos colaboradores?
Os resultados sdo contraditdrios, porque a organizacdo tem em curso um centro

de formagdo, o que demonstra que existem planos para o desenvolvimento de
formacéo continua para os funcionarios, mas como o mesmo ainda ndo esta em
funcionamento faz com que os colaboradores ndo acreditem que existe este
plano no projeto do CFB.

ml
m2

m4

w

Figura 100 — Pergunta 21 — Os colaboradores acreditam que se cometerem
erros justificados no desempenho da sua fungéo, ndo serdo severamente
penalizados pela Organizagdo?
Pela imagem conclui-se que a penalizagdo tem sido a opgdo aplicada pela
dire¢do quando os colaboradores cometem erros no exercicio das suas funcoes,

"> facto que desmotiva os colaboradores em terem iniciativa prépria.
.l Figura 101 — Pergunta 22 — A Organizacdo promove regularmente reunides
onde da a conhecer “as melhores ligBes aprendidas”, tendo como objetivo
m2 promover alteragdes na organizagdo?
3 Na organizacdo ndo existe cultura de divulgacdo de resultados para 0s
ua funcionarios sejam eles positivos que serviriam como estimulo para 0s
s funcionérios, o que serviria para melhorar a forma ou os meios sdo utilizados no

desempenho das tarefas.
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7% ml
m2

m4
m5

w

Figura 102 — Pergunta 23 — A Organizagao tem 0s recursos humanos
necessarios para garantir a continua criagdo de conhecimento?
A organizacdo tem um elevado nimero de funcionarios sem formacao adequada

para a ocupacdo das suas fungdes atuais, o que dificulta a transmissdo de
conhecimento, e a criacdo de valores. Existe de um ndmero reduzido de
colaboradores que acompanharam o percurso da companhia, e acumulam um
certo conhecimento, que ndo podem transmitir por falta de um programa que
incentive a partilha de conhecimento.

7% ml
m2

m4

m5

Figura 103 — A Organizacéo tem facilidade em angariar colaboradores com a
formacdo, experiéncia e perfil, necessarios, para a criagdo de conhecimento?
A regido abrangida pela companhia é dotada de um numero significativo de

instituicGes de formacdo em todos os niveis, 0 que faz com que haja oferta de
méo de obra para todos 0s niveis. Como a organizagdo se encontra com excesso
de colaboradores, alguns ja com idade para a reforma e outros com pouca
formacéo, é dificil a contratacdo de novos colaboradores. Outra barreira é o
proprio processo de recrutamento e selecdo implementado no pais.

Estrutura e processo Organizacional

13% =l

Figura 104 — Pergunta 25 — A Organizacdo tem estruturas e processos
formais que promovem a partilha de conhecimentos entre os colaboradores e

m2 a organizacao?
3 Na organizagdo ndo existem estruturas ou processos formais em funcionamento
- que promovam a partilha de conhecimento entre colaboradores. A falta desta
iniciativa dificulta a troca de experiencias, o que faz com que cada colaborador
"> retenha para si 0s conhecimentos adquiridos. Na sua auséncia ndo existe outro
colaborador para a resolugdo dos problemas. Em parte, podemos considerar o
futuro centro de formacdo ferrovidrio como a estrutura que serviria de espago
onde se realizariam a partilha de conhecimento.
13% m1 Figura 105 — Pergunta 26 — A Organizacdo tem sistemas formais que
-2 permitem a aprendizagem continua dos seus colaboradores através da
experiéncia adquirida no desempenho da sua fungéo?
3 Pelos resultados obtidos conclui-se que ndo existe sistemas formais de incentivo
m4 a aprendizagem continua dos colaboradores da organizacdo. N&o existe um
m5 plano de formagdo continua em contesto de trabalho dos colaboradores nas

funcdes que desempenham, o que dificulta a melhoria dos servicos prestados
pelo colaborador, retardando a qualidade nos servigos prestados
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7% ml

Figura 106 — Pergunta 27 — A Organizacdo tem sistemas formais que
permitem a aprendizagem e criago de conhecimento através de recursos a
fontes externas a Organizagao?

Os resultados demonstram que ndo existe um sistema que permite a
aprendizagem ou criacdo de conhecimento experiencias por meio de fontes
externas a organizacdo, o que nos transmite a ideia de que a organizagdo nédo
esta preocupada em melhorar 0s seus servigos baseando-se em experiencias
positivas ou negativas de outras organizacdes, o que dificulta a aprendizagem
dos colaboradores ao longo do tempo.

1
20% -

Figura 107 — Pergunta 28 — A Organizacao tem sistemas formais que
permitem a criagdo, aquisi¢do e difusdo do conhecimento?
Pelas respostas obtidas conclui-se que na organizacdo nao existem formas que
permitem a criagdo, aquisi¢do ou difusdo do conhecimento. Talvez quando se
der o inicio do funcionamento do centro de formag&o, venha a existir um espaco
ou sistema que ira permitir tais recursos.

13% ml
m2

m4

w

m5

Figura 108 — Pergunta 29 — A Organizacdo tem sistemas formais que
incentivam os colaboradores a procurarem soluges criativas para 0s
problemas complexos?
Os resultados levam-nos a concluir que na organizagdo nao existe sistemas

formais que incentivam os colaboradores a procurarem ser criativo na forma de
resolucdo de problemas, isto significa que os colaboradores ndo tem autonomia
e podem ser responsabilizados quando tomam iniciativas que ndo produzem os
resultados desejados.

6% ml

4

|
w N

Figura 109 — Pergunta 30 — Existem, formalizados na organizacdo, préaticas
ou ferramentas de investigagdo que permitem o desenvolvimento de novas
propostas?
Na organizacdo ndo existe um centro de investigacdo e estudo, o que dificulta a
promocéo da criatividade o desenvolvimento de projetos dentro a organizacéo.
Os projetos sdo planeados ao nivel do Ministério dos Transportes, 0s projetos

ms N . ] .
em curso séo desenvolvidos pela empresa responsavel pela empreitada?
Performance
13% m1 Figura 110 — Pergunta 31 — O tempo necessario para a empresa introduzir um
-2 novo produto ou servigo no mercado, é inferior ao de um ano atras?
O funcionamento da organizacdo esta limitado pelos recursos disponiveis em
3 termos de equipamentos e pessoal habilitado, tornando dificil a implementacéao
ma de novos servigcos, 0 que retira o grau de produtividade e rentabilidade,
ms influenciado assim a performance da organizagéo.
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Figura 111 — Pergunta 32 — O tempo de resposta da empresa as reclamacdes

ml
13% , de clientes é inferior ao de um ano atras?
|
3 Dos resultados obtidos aos passageiros verificou-se que ndo existe um sistema
wa de gestdo de reclamacgfes, 0 que estdo a ser confirmados pelos colaboradores
. gue manifestam a insatisfagdo com o tempo de resposta as reclamacGes dos
| .
clientes.
ml

7%

Figura 112 — Pergunta 33 — O grau de satisfacdo dos clientes em relacdo aos
produtos ou servigos da organizagédo é superior aoc de um ano atras?
As opinides recolhidas apontam para o decréscimo da qualidade do servico em

relacdo a data quem que se deu ao inicio do transporte de passageiros.

Figura 113 — Pergunta 34 — O grau de satisfacdo dos fornecedores na sua
relacdo com a organizacao é superior ao de um ano atras?
Os resultados ilustram-nos que ndo houve uma melhoria na relagdo cliente-

fornecedor, em muitos casos esta relacdo € o ponto-chave para que se preste um
servico com qualidade. E dificil manter uma boa relagdo com as instituicdes
publicas porque elas esperam tratamento especial e esquece que os fornecedores
necessitam de uma resposta imediata que torne mais facil o processo de
encomenda.

Figura 114 — Pergunta 35 — A formac&o média dos colaboradores da
organizacgdo é superior quando comparada com o ano anterior?

Considera-se que ndo houve alteragdes recentes em termos de evolucdo da
formacéo dos colaboradores, considerando-se muito limitadora do desempenho
da oroanizacdo

13%

ml1

Figura 115 — Pergunta 36 — O valor do investimento feito pela organizacéo
em tecnologia e processamento de informacao é superior ao do ano anterior?
N&o esta concluido o processo de apetrechamento da organizagdo com recursos

tecnoldgicos e alguns equipamentos instalados ainda ndo estdo a ser utilizados.
Este facto é confirmado no processo de emissdo de titulos de viagens, manual e
com limitacoes.
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Figura 107 — Emissao de dois bilhetes (22 e 32 Classes) a um Unico passageiro por falta de bilhetes de 12 Classe.

Sucesso da Organizagao

27%
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Figura 116 — Pergunta 37 — Como encara o sucesso futuro da organizagao?

Os entrevistados acham que o projeto de restruturacdo do CFB estd muito
demorado. A exploracdo de minério da Katanga esta condicionada com a
situacdo politica na vizinha RDC, e o atual nivel de transporte interno de
passageiros e mercadorias ndo justifica os investimentos realizados, uma vez
que as receitas arrecadadas nao cobrem as despesas operacionais.
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Anexo VI — Critérios da Qualidade (adaptado do Anexo A da Norma NP EN ISO 13816: 2002)

Nivel 1
Oferta de servigo

Acessibilidade

Informagdo

Tempo

Apoio ao cliente

6. Conforto

Seguranca
pessoal/publica

Impacto ambiental

Nivel 2
-Modos
-Rede

Nivel 3

- Disténcia aos pontos de embarque (E) / desembarque (D); Necessidade de transbordo;

Avrea coberta

-Operagéo
-Adequacéao
-Fiabilidade
-Interface externa

-Interface interna
-Titulos de transporte

-Informagdo geral
-Informacao de viagem em
situacdes normais
-Informagéao de viagem em

situagOes perturbadas

-Duragdo de viagem
-Cumprimento do horéario
-Compromisso

-Interface com o cliente
-Pessoal

-Assisténcia

-Opgdes de titulos de
transporte

-Funcionamento das
facilidades disponiveis
-Lugares sentados e espago
individual

-Conforto em trajeto
-Condigdes ambientais

- Facilidades complementares

- Ergonomia

-Protecéo face ao ao crime

-Prevencéo de acidentes
-Gestdo de emergéncias
-Poluigéo

- Recursos naturais
- Infraestrutura

- Periodo de operagdo; Frequéncia; Capacidade do veiculo

- Para pedes; Para ciclistas; Para utilizadores de taxi; Para utilizadores de automdveis

- Entradas/saidas; Movimentagdo interna; Transbordo para outros modos de TPP
- Aquisi¢do na rede; Aquisicéo fora da rede; Validacéo

- Sobre oferta de servico; Sobre acessibilidade; Sobre fontes de informag&o; Sobre
tempos de viagem; Sobre apoio ao cliente; Sobre conforto; Sobre seguranca publica;
Sobre impactos ambientais

- Diregdes de ruas; identificacdo de pontos de E/D; Sinais de diregdo dos veiculos;
Sobre itinerarios; Sobre tempos; Sobre tarifas; Sobre tipos de bilhetes

- Sobre a situagao atual/prevista da rede; Sobre alternativas disponiveis; Sobre
reembolso/compensacéo; Sobre sugestdes e reclamagdes; Sobre objetos perdidos

- Planeamento de viagem; Entrada/saida: nos pontos de E/D e de transhordo e no
veiculo
- Pontualidade; Regularidade

- Orientacdo para o cliente; Inovagdo e iniciativa

- Inquéritos; Reclamagdes; Compensacoes

- Disponibilidade; Atitude comercial; Competéncias; Aparéncia

- Nas interrup¢des de servico; Para clientes com necessidade de ajuda

- Flexibilidade; Tarifas especiais; Integragdo tarifaria; Modos de pagamento;
Aconselhamento sobre precos

- Nos pontos de E/D; Nos veiculos
- No veiculo; Nos pontos de E/D

- Conducdo; Partida/paragem; Fatores externos

- Atmosféricas; Protecdo as intempéries; Limpeza; Luminosidade; Congestdo; Ruido;
Outras atividades indesejadas

-Casas de banho; Guarda de bagagens e outros objetos; Comunicagdes; Restauracéo;
Servigos comerciais; Entretenimento

- Facilidade de movimentagéo; Concepgéo dos equipamentos

-Concepcéo preventiva; lluminagdo; Monitorizagao visivel; Presenca de pessoal de
seguranga/policiamento; Pontos de assisténcia identificados

- Presenga/visibilidade de suportes, ex. corriméo; Prevencéo/ sinalizacéo de perigos;
Protecdo ativa por agentes
- Instalagdes e planos

- Emissoes; Ruido; Poluicéo visual; Vibracdes; Sujidade e pd; Odores; Residuos;
Interferéncias eletromagnéticas

- Energia; Espago

- Efeitos de vibracdes; Desgaste do pavimento/carril/etc.; Consumo dos recursos
disponiveis; Roturas devidas a outras atividades
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Anexo VII — Exemplos de medicGes de desempenho e satisfacdo utilizadas no transporte

publico de passageiros (adaptado do Anexo C.1 da Norma NP EN ISO 13816: 2002)

Critério e Medi¢bes de Satisfacéo

Medicbes de Desempenho

Oferta de servico
Modos - ISC — Acesso aos modos de transporte
adequados as necessidades dos clientes

Rede - ISC — Possibilidade de ir a todo o lado, a
todo o momento; ISC — Conveniéncia

Operacao - ISC — Frequéncia

Adequacdo - ISC — Adequacéo/Facilidades para
utilizadores de mobilidade reduzida; ISC —
Adequacao para criancgas; 1ISC — Adequacéo para
idosos; ISC — Adequagdo para viajantes
pendulares

Fiabilidade - ISC — Confianca na rede

Obijetivo de Desempenho: Disponibilidade dos modos apropriados em todas as
areas

Quantificacdo de Desempenho: % de pessoas com acesso a cada modo segundo
critérios definidos; % de pessoas com acesso a um modo adequado as suas
necessidades segundo critérios definidos

Obijetivo de Desempenho: As paragens podem ser alcangadas hum tempo
definido ou numa distancia limite. A rede permite minimizar transbordos
Quantificacao de Desempenho: MDD - % de clientes com viagens diretas (sem
transbordos)

Objetivo de Desempenho: Frequéncia minima do servico

Quantificacdo de Desempenho: % de obtengdo da frequéncia minima
Objetivo de Desempenho: Prestacéo de servicos adequados para todos os
existentes e potenciais utilizadores

Medic¢éo de Desempenho:

Obijetivo de Desempenho: Rede que inspira confianga aos utilizadores
Medig¢éo de Desempenho:

Acessibilidade
Interface Externa - ISC - Interface com os
utilizadores (acessibilidade a partir dos parques
de estacionamento, etc.)

Interface Interna - ISC - ex.: levadores/Escadas
rolantes

Titulos de Transporte - ISC — Facilidade de
aquisicdo dum bilhete, ISC — Aquisicéo do
bilhete correcto ou mais apropriado

Objetivo de Desempenho: Facilidade de acesso segundo critérios especificos
(ex.: sem degraus)

Medig¢éo de Desempenho: MDD - Facilidade de acesso segundo critérios
especificos

Objetivo de Desempenho: Sistema concebido para otimizar a facilidade das
movimentacdes internas

Medicéo de Desempenho: MDD — Duragédo de viagem, ponderada pelo nimero
de passageiros (Tempo global de entrada, saida e transbordo, Tempo suplementar
de entrada, saida e transbordo); MDD — Distancias/Tempos de marcha a pé entre
pontos especificos de viagem

Objetivo de Desempenho: Prestacao de facilidades especificas para a emissao
de bilhetes na rede

Prestacéo de facilidades especificas de titulos de transporte fora da rede,
Prestacdo de bilhetes antes da data de viagem (dentro/fora da rede)

Medigéo de Desempenho: ICM — Desempenho do servico de vendas de bilhetes

Informacéo
Informag&o Geral - ISC — Disponibilidade de
informacdo, 1ISC — Rigor, rapidez e clareza da
informacéo

Informac&o de Viagem em Situa¢Ges Normais
ISC — Informacéo nas estacdes, paragens e
veiculos, ISC — Disponibilidade da informagéo,
ISC — Rigor e utilidade da informacéo

Informac&o de Viagem em Situacdes
Perturbadas - ISC — Informacg&o nas
estacOes/paragens e nos veiculos, ISC —
Disponibilidade de avisos ao publico, ISC —
Utilidade dos avisos

Obijetivo de Desempenho Prestacao de informag&o rigorosa, compreensivel e
Gtil sobre o servico e a rede

Medig¢éo de Desempenho: ICM — Disponibilidade de horarios e de materiais
informativos, MDD - % de chamadas telefdnicas respondidas de acordo com os
critérios

Objetivo de Desempenho: Prestacao de informagdao rigorosa, compreensivel e
atil

Medigéo de Desempenho: ICM — Informagao nos pontos de E/D*, ICM —
Rigor, cortesia e conhecimentos do pessoal, ICM — Indicacdo clara dos destinos,
ICM - Passageiros tendo informacao correcta nos pontos de E/D Objetivo de
Desempenho: Prestacdo de informagao rigorosa e em tempo Util

Medicéo de Desempenho: ICM — Rigor e rapidez da informag&o nos pontos de
E/D e nos veiculos
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Anexo VIII — Alguns exemplos mais detalhados de métodos de medicéo (adaptado do
Anexo C.2 da Norma NP EN ISO 13816: 2002)

Atributo

Exemplos Especificos de Defini¢des

3. Informacéo

4. Tempo

5. Apoio ao Cliente

6. Conforto

7. Seguranca
pessoal/ pablica

8. Ambiente

- ICM: Informac&o nas Estagdes/Paragens - % de passageiros a espera em paragens com informac&o conforme
critérios acordados

Os “Clientes Mistério” visitam as paragens para medir em que medida a informagao prestada aos passageiros esta de acordo
com os critérios acordados. O desempenho é comparado com a definicéo do critério que detalha o nivel de servico
pretendido e os niveis de rejei¢do do desempenho. S&o aplicadas ponderagdes para refletir o nimero de passageiros nas
paragens.

- Duragdo global e adicional médias ponderadas de viagem

Esta medicdo monitoriza o progresso quanto a minimizacéo dos tempos de viagem dos clientes. S&o utilizados dados de
desempenho e inquéritos por amostragem para determinar a duragdo média de uma viagem no sistema. Os tempos s&o
ponderados pelo valor do tempo dos aspetos inconvenientes da viagem, tais como percursos a pé entre linhas ou esperas nas
plataformas, de acordo com o determinado pelos estudos de mercado. A duracéo global de viagem é repartida entre tempo
de entrada, saida e transbordo, tempo de aquisi¢do de bilhete, tempo nos veiculos e tempo de espera nas plataformas. A
duracéo global média real de viagem é comparada com a duracéo de viagem planeada para se obter a duragdo adicional
média de viagem por passageiro.

- % de clientes atendidos de acordo com os critérios acordados

As bilheteiras sdo visitadas por um “cliente mistério” que mede em que medida o atendimento prestado aos clientes esta de
acordo com os critérios acordados. A medigao verifica se o servigo sentido pelo cliente esta de acordo com os critérios nos
dominios seguintes: - Bilheteira facil de encontrar; - Limpeza do balcio de atendimento; - lluminag&o e organizagéo; -
Disponibilidade e cortesia do pessoal; - Escolhas do modo de pagamento. Sdo aplicadas ponderagdes para refletir o nimero
de clientes na bilheteira.

- ICM - Ambiente

”Clientes Mistério” viajam ao longo da rede verificando os atributos identificados como sendo importantes para os clientes.
Séo afetadas viagens especificas a inquiridores que classificam aspetos do servigo, tais como niveis de ocupacéo e de
limpeza, face a critérios pré-definidos.

- Disponibilidade de elevadores e escadas rolantes - % de clientes que encontram os elevadores/escadas rolantes em
funcionamento

Cada escada rolante é inspecionada semanalmente por um assistente que anota o estado de operagdo, a data e hora. A
disponibilidade da escada rolante é tabelada face ao intervalo de tempo relevante e o fluxo médio de passageiros esperado
nesse periodo, de forma a permitir o célculo da % de passageiros que encontram as escadas rolantes em funcionamento.
Alternativamente, o estado de operacionalidade de elevadores e escadas rolantes pode ser verificado automaticamente.

ISC — Seguranga pessoal/publica

Como parte dos Inquéritos de Satisfagdo do Cliente, é pedido aos passageiros, que completaram nesse momento uma
viagem, que classifiquem o servico relativamente a aspetos identificados como tendo grande importancia para o cliente. Os
clientes fornecem uma classificacdo das suas perce¢des de seguranga pessoal, tanto nas estagdes como nos comboios. Um
exemplo de uma pergunta dum ISC relacionada com a seguranca é a seguinte:

Gostaria que pensasse sobre a viagem de comboio que fez hoje. Por favor, diga-me qual a sua satisfacdo com o servico que
utilizou, numa escala de x a xx, em que xx é muito satisfeito e x € muito insatisfeito. Qual a sua satisfagao relativamente a
sua seguranga pessoal durante a viagem.

— Gestéo de residuos — O peso total (em toneladas) de residuos sélidos que ndo pode ser reutilizado ou incorporado
em sistemas de reciclagem

Mede-se a quantidade de residuos sélidos que séo recolhidos por um processo interno de recolha de lixos de forma a
permitir a sua monitorizacdo face aos niveis pretendidos de residuos.
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