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Resumo:

Objetivo deste trabalho foi verificar se os comerciantes ambulantes da regido de Fronteira entre as
cidades de Ponta Pord (Brasil) e Pedro Juan Caballero (Paraguai), que foram comtemplados com
boxes comerciais advindos de um programa de revitalizacdo urbana, estejam realmente satisfeitos com
as mudancas efetuadas pela obra. A mensuracdo da satisfacdo neste trabalho teve como base o indice
Europeu de Satisfacdo do Cliente (ECSI), este modelo trabalha a relacdo entre antecedentes e
consequentes da satisfacdo para assim determinar-la, mas achou-se necessario fazer ajustes nas
variaveis, ficando somente uma variavél consequente. A metodologia utilizada foi a pesquisa de
campo no sentido exploratéria, com um questionario fechado com escala intervalar de 11 (0-10), para
mensurar 0s construtos relacionados ao modelo proposto. O tratamento estatico foi estatistica
descritiva simples e concluiu-se que os comerciantes ndo estdo satisfeitos com os resultados do
programa de revitalizacéo.
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1 Introducéo

Este presente artigo teve como mote o que pdde ter ocorrido depois das mudancas
urbanisticas ocorridas no espaco urbano central comum a Ponta Pord e Pedro Juan Caballero.
Estas cidades gémeas ndo somente estdo em fronterira seca, mas também partilham um
mesmo centro comercial que atrai todos 0s anos muitos turistas que chegam regido buscando
produtos importados a um preco baixo. Tendo em vista esta demanda 0s comerciantes dos
dois lados da fronteiro vieram ao longo dos anos ocupando as ruas e pracgas do centro das duas
cidades e esta ocupacdo gerou de maneira espontanea uma area desegnada de Linha
Internacional, pois se situa exatamente nos limites entre as duas cidades e, portanto, entre 0s
dois paises. A ocupacdo teve inicio em meados dos anos 1980 por cacilleros/camelds que
montaram seus comércios nas calcadas e pracgas, gerando assim um simples amontoado de
bancas desiguais e sem planejamento. Liiderados pelos mais antigos eles vendiam e
compravam os direitos de uso do ponto de comércio uns dos outros sem nenhuma regra senao
0 da permanéncia.

Contudo, com um panorama urbanistico deteriorado pelo tempo e crescente invasdo de
usuarios de drogas na regido os agentes publicos preocupados com as atividades comerciais
que se desenvolviam na Linha decidiram criar um grupo técnico para estudar o que poderia
ser feito. Segundo Leite et al. (2013) este grupo contava com a participacdo de colaboradores
dos governos dos dois paises para assim fazerem as indicacfes de que tipo de intervencéao
poderia se realizar naquela regido e beneficiando tanto brasileiros como paraguaios

Na ocasido foram definidas a construcdo de 500 boxes no lado paraguaio da faixa de fronteira
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e 200 no lado brasileiro (TORRECILHA, 2013). Estas obras orcadas na época em R$ 6,3
milhdes, foram financiadas pela Unido Européia em parceria com a ONG Paz y Deserrallo,
com fiscalizagdo da Prefeitura espanhola de Malaga (LEITE et al. 2013). A execucdo coube
individualmente a cada governo municipal, ou seja, 0s gestores brasileiros fizeram as obras no
lado brasileiro e os gestores paraguaios no lado paraguaio da fronteira. As obras do lado
paraguaio foram entregues em fevereiro de 2015 e no lado brasileiro foram entregue em
setembro de 2012.

Agora que o projeto foi executado e esta em pleno funcionamento, uma questéo foi sucitada,
qual seja, se a populacéo ali situada foi beneficiada, em outras palavras, se estas mudangas
geraram uma externalidade positiva melhorando a perceptiva dos comerciante em relagdo ao
cemércio, a renda, a seguranca, a valorizacdo do ponto, a facilidade e acesso a financiamentos
para a expansao, haja vista que eram todos informais e agora estdo formalizados.

A medicdo da satisfacdo € o método escolhido para checar se as mudancas do local geraram
os beneficios que eram esperados pela populacdo da Linha (MOTA & FREITAS, 2008). Para
se medir a satisfacdo abordando uma grande populacdo recomenda-se uso de métodos
quantitativos. Em analises de satisfagdo dos consumidores a literatura indica dois métodos
amplamente usados 0 norte-americano e 0 europeu, que sdao mais reconhecidos pelas siglas
em inglés de ACSI e ECSI, respectivamente.

2 Modelos de mensuracéo da satisfacao

Para podermos entender o porque de utilizar uma metotodologia voltada a mercadologia, ou
seja, por que este artigo utiliza um modelo de mensuracdo de satisfacdo para checar se 0s
comerciantes foram ou nao beneficiados com as mudancas efetuadas pelo poder publico, para
esclacer esse fato se faz necessario explicar que essa abordagem tém suas raizes nas ciéncias
econdmicas.

Pois, em Pindyck e Rubenfeld (2006) vemos uma secdo da Microeconomia ortodoxa a tratar
de como se comportam os agentes econémicos quando adquirem um bem, se estes ficam
satisfeitos ha uma maximizacdo das utilidades do bem, se ndo conseguem extrair do bem
tudo que este pode proporcionar, eles ficam insatisfeitos.

Contudo, para o estudo mercadoldgico a satisfacdo ultrapassa as raias da maximizacao pura e
simples descrita no parafrafo acima. Como diz Kotler (1998) “a satisfagdo ¢ o sentimento de
prazer ou desapontamento resultado da comparacao do desempenho esperado pelo produto em
relacdo as expectativa do cliente”.

Ou seja, se 0 produto adquirido se enquadrou nas expectativas do cliente, estas que podem ter
sido geradas pela propaganda ou pelo preco, ou ficou aquém dessas mesmas devido a méa
qualidade do produto ou qualquer outro motivo. Portanto, a satisfacdo € uma perspectiva que
o comprador adquiriu do produto, se 0 bem encaixar-se nesta perspectiva o cliente esta
satisfeito, sendo houver encaixe o cliente ficou insatisfeito e pode ndo mais querer adquirir
produtos daquele fornecedor.

E por essa razdo no inicio dos anos de 1980 os agentes econémicos notaram a importancia da
mensuracdo da satisfacdo dos clientes como uma ferramenta estratégica que visaria a melhoria
da qualidade dos servicos. Por fim as empresas descobriram neste sistema uma forma de
conhcer o cliente e assim manter-lo fiel a marca, ou seja, um modelo de satisfacdo € um meio
empirico para meidir se as expectativas do cliente foram alcancadas.

2.1 Historico dos modelos de medicéo da satifacédo
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Poratando podemos dizer que é mister continuar essa se¢do antes de apresentar o modelo
escolhido para a mensurcdo da satisfacdo, com o historico dos modelos, ou seja, como eles
foram formados na histéria da mercadologia.

Nesta visdo Neto et al. (2009) nos diz que o primeiro modelo de mensuragéo da satisfagcédo foi
desenvolvido em 1980 na Suécia e foi chamado de Bardmetro Sueco de Satisfacdo do Cliente,
em sua sigla em inglés SCBS. O modelo sueco tinha como fim calcular a satisfagdo de 31 dos
principais ramos de atividade da economia do pais (LOPES et al. 2009).

O modelo sueco causou um grande impacto nas pesquisas de satisfacdo até entdo realizadas.
Fazendo com que os norte-americanos comegassem nos fins dos anos de 1980 e inicio dos
1990 a realizar pesquisas para desenvolver uma ferramenta similar & sueca, contudo ajustada a
economia e ao publico americano. No ano de 1991 (LOPES et al, 2009) uma empresa
consultoria chamada National Economic Reserch Assoncietes (Nera) comegou a desenvolver
um modelo de mensuracdo global da satisfacdo dos clientes americanos. Em 1994 seus
trabalhos foram concluidos com o langamento do American Costumer Satisfaction Index
(ACSI) (LOPES et al. 2009).

No mesmo periodo em que 0s americanos criavam e o ACSI para as suas necessidades, 0s
europeus faziam pesquisas para estabelecer o melhor modelo para mensurar a satisfacdo dos
clientes de seu continente, terminado ele se chamou indice Europeu de Satisfagio do Cliente.
Diferente dos americanos que se basearam no modelo sueco, 0s europeus lancaram méo do
modelo norte-americano como base e incluiram nele somente o construto de imagem (NETO
et al. 2009).

O ECSI foi lancado em 1998, como projeto-piloto. Trazendo uma inovacdo que foi o
construto imagem como variavél que antecede a satisfacdo (LOPES et al. 2009). No
americano a lealdade vinha diretamente da satisfacdo do cliente, ou seja, se 0 0o bem fosse
satisfatorio o cliente se torna fieal a marca. No europeu se acrescenta a variavel imagem para
junto da satisfacdo determinar se o cliente se mantera fiel a marca.

Cada um dos modelos € um modelo econométrico de multiplas variaveis. Em que as variaveis
explicativas antecedem a variavel explicada, que por sua vez sucede outras variaveis que € por
ela explicada (LOPES et al. 2009).

Por fim estudaremos nesta proxima secdo detalhadamente esses dois modelos o indice
Americano de Satisfacdo do Cliente e o Indice Europeu de Satisfacdo do Cliente, pois cada
um se complementa em nosso trabalho. Por suas qualidades optamos por adaptar ao nosso
estudo o ECSI.

2.2 American Costumer Satisfaction Index (ACSI)

Para darmos continuidade ao seguimento anterior falamos agora do modelo norte americano
de mensuracdo da satisfacdo que, segundo Urdan e Rodrigues, (1999), foi inicialmente
proposto e utilizado por Fornell et al. em 1996 com o objetivo de extrair uma base uniforme e
comparavel da satisfacdo global dos clientes clientes norte americanos. Ou seja, analisar e
apontar os principais antecedentes da satisfacdo do cliente.

Os antecedentes da satisfacdo no modelo ACSI sdo o valor percebido, as expectativas e a
qualidade percebida e j& as variaveis que sdo consequéncias da satisfacdo sdo reclamacdes e
lealdade (URDAN & RODRIGUES, 1999).

Em um esquema elaborado por Lopes et al. (2009), temos que o valor percebido é a qualidade
percebida pelo mercado de um bem ou servico ajustado pelo seu preco. Este € o nivel de
qualidade do produto oferecido em relacdo ao preco pago. Ou seja, 0 que o mercado avalia do
produto segundo seu preco em comparagao aos seus concorrentes com pregos similares, tem
relagdo positiva com a satisfagcdo do consumidor (URDAN & RODRIGUES, 1999).
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As expectativas refletem os desejos dos clientes e permite comparar aquilo que o consumidor
esperava receber com o produto e o que efetivamente recebeu da empresa (LOPES et al.
2009). Exprimindo as experiéncias previas de consumo do cliente com uma previsao futura da
qualidade que o fornecedor podera entregar (URDAN & RODRIGUES, 1999). Portanto as
expectativas devem refletir a satisfacdo do consumidor segundo os seus desejos que foram
realizados na compra do produto, levando ele a ter uma ideia futura de qualidade mantida ou
até melhorada. Por ter um carater preditivo as expectativas tem um efeito positivo sobre a
satisfacdo, tem relacéo direta como o valor percebido.

J& a qualidade percebida é avaliacdo que o consumidor faz do bem ou servico com base na
customizacdo e confiabilidade (LOPES et al. 2009). Ou seja, como uma avaliacdo do mercado
servido sobre as experiéncias do consumo recente (URDAN & RODRIGUES, 1999). Sendo a
customizacdo um grau de flexibilidade da oferta para se adequar ao cliente e a confiabilidade
outro grau de como o consumidor podera contar com a oferta do mesma empresa sem falhas
ou deficiéncias. Logo esta tem um efeito positivo e direto sobre a satisfacdo do consumidor.
Até este momento vimos as varidveis que antecedem a variavel central que é a satisfacdo, as
trés variaveis discutidas nos pardgrafos acima compde a satisfacdo em graus positivos. A
qualidade percebida tem um efeito positivo direto na satisfacdo e sobre o valor percebido, as
expectativas tem um impacto direto no valor percebido e nas qualidades percebidas, por isso
um impacto indireto positivo sobre a satisfagdo. Terminado, temos o efeito direto sobre a
satisfacdo do valor percebido que recebe da qualidade percebida e das expectativas um
impacto positivo, deixando o no centro da primeira parte do esquema.

As variaveis consequentes sdo reclamacoes e lealdade. As reclamacGes sdo os resultados de
insatisfacbes dos consumidores em relacdo aos produtos adquiridos e a lealdade é uma
intencdo de comportamento do consumidor, adquirindo confian¢ca no produto ou marca,
relativa ao produto e a empresa fornecedora (LOPES et al. 2009).

Com o aumento da satisfacdo as reclamacdes diminuem e a lealdade aumenta, 0 modelo foi
pensado para chegar estes resultados, ou seja, quando a empresa descobre que existe mais
reclamacdes que lealdade, que a satisfacdo é baixa, a mesma terd uma ferramenta para criar
mecanismos que melhorem os indicadores diretamente positivos assim aumentando a
satisfacdo. Caso ndo o faca, continuard a sofrer com a queda das vendas e 0 aumento do
poder da concorréncia. Para Urdan e Rodrigues (1999), um indicador que possa dispor a
satisfacdo global dos clientes € uma poderosa ferramenta e proporciona grandes beneficios ao
Pais.

O ACSI é um construto que avalia o desdobramento da qualidade percebida e do valor
percebido, que € o resultado do nivel de qualidade do produto em relagdo ao seu preco, ndo
levando em conta a imagem (NETO et al. 2009).

Por fim, vimos que o modelo ACSI foi criado para medir a satisfacdo em ralacdo a dinamica
entre preco percebido, qualidade percebida e expectativas. Nao levando, portanto, em
consderado a imagem da marca no mercado, esse deslize pode ter haver ao tipo de mercado
gue é o norte-americano onde o valor monetario era mais importante que o valor social. No
mercado europeu a qualidade, o preco e as expectativas estdo intimamente ligada com a
imagem da marca, pois para eles 0 como que a empresa faz é tdo importante qunto o preco do
que a empresa faz. E agora veremos o modelo europeu que traz o construto imagem.

2.3 European Customer Satisfaction Index (ECSI)

Dando continuidade ao nosso estudo sobre os modelos de satisfacdo mais usados iremos nessa
subsecdo estudar o Indice Europeu de Satisfacio que foi em 1996 encomendado pela
Comissdo Europeia ao Mouvement Francais pour la Qualité um estudo que desenvolvesse um
indice Europeu de Satisfacdo do Cliente (LEITE & GONCALVES, 2007).
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Este estudo foi baseado nas experiéncias obtidas em outros paises que j& haviam desenvolvido
um indice de satisfacdo global do cliente. Em 1998, a European Foundation for Quality
Manegement com a University Network langaram as bases para o projeto-piloto no qual
aderiram doze pises (LEITE & GONCALVES, 2007).

Com o seu langamento operacional em 2001 (LOPES et al. 2009), os estudiosos brasileiros
iniciaram suas adapta¢des para 0 nosso pais. Por se basear amplamente no modelo americano
0s principais construtos deste modelo foram explicados na se¢do anterior por isso optamos
por ndo reapresenta-los nesta secéo.

Contudo se vé sim necessario a explicacdo de um Unico construto adicionado a esta secdo e
sua interacdo com 0s outros, ou seja, faremos uma analise do construto imagem e sua posicao
no modelo econométrico e a necessidade deste no modelo que apresentaremos.

A imagem é a maneira pela qual os consumidores vé& a empresa (LOPES et al. 2009). Para
Markiwick e Fill (apud Kunkel et al.2011) a imagem desempenha um papel importante na
relacdo do cliente e do fornecedor, dado que todo consumidor inicia sua compra avaliando a
imagem da empresa. Deschamps e Nayak (apud LEITE E GONCALVES, 2007) dizem com
bastante propriedade que o consumidor inicia sua compra, implicita ou explicitamente,
avaliando a imagem da empresa.

Podemos entdo dizer que a imagem é o caminho pelo qual o consumidor chegou a aquele
produto, sendo assim impacta positivamente na satisfacdo global e em outros construtos. Pois
uma boa imagem ndo s6 afeta o contentamento do consumidor, mas principalmente a decisao
deste de consumir ou ndo o bem.

Logo, a imagem antecede a satisfagdo, ou seja, € uma variavel endogena nos modelos
econométricos. Lopes et al. (2009) no utilizando em seu trabalho o modelo europeu pds esse
construto antecedendo e impactando positivamente a satisfacdo global. Outros que fizeram o
mesmo foram Leite e Gongalves (2007), e Kunkel et al. (2011).

A imagem também impacta positivamente outros construtos, tendo interagdo com as variaveis
exogenas ela se mostra mais abrangente que as outras variaveis dos modelos pensados até
entéo.

Na estrutura do modelo hipotético proposto por Leite e Gongalves (2007), a imagem interage
positivamente com a lealdade e com a satisfacdo, € preciso citar que neste trabalho os autores
optaram por extrair as reclamacdes, conquanto que em Lopes et al. (2009) se manteve o
construto reclamacg6es pois no ensejo de sua problematica queriam mostrar se havia ou ndo
diferenca entre os modelos.

Por fim temos neste modelo as mesmas interacdes verificadas no modelo americano. Contudo
com a inclusdo do construto imagem como variavel latente antecedente a variavel satisfacdo
influencia diretamente a mesma e a fidelidade (NETO et al. 2009). Outra questdo gue vemos
neste modelo é a divisdo do construto qualidade percebida em duas partes, qualidade do
produto e qualidade do servico (LEITE & GONCALVES, 2007; NETO et al. 2009; LOPES et
al. 2009; URDAN & RODRIGUES 199).

Depois de nos determos nas explicacbes dos modelos de satisfacdo, sua histéria e sua
importancia para esse presente trabalho poderemos avancar na metodologia utilizada nesta
pesquisa e nos resultados obtidos, faremos na se¢do seguinte e na ultima se¢do que sera as das
consideracg6es finais teceremos breves comentarios sobre os resultados e sua importancia.

3. Metodologia da pesquisa

A metodologia utilizada foi utilizada o modelo europeu de mensuracdo de satisfacdo ECSI,
que tem a caracteristica de perceber entre suas variaveis exdgenas a variavel Imagem, que é a
maneira como mercado vé a empresa (DOWLING apud LOPES et al. 2009), no caso presente
como 0s comerciantes veem o servico prestado pelo Estado. E esta varidvel também esta
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intimamente relacionada com a as expectativas, as qualidades percebidas e o valor percebido
que dara origem a satisfacdo (LOPES et a., 2009).

Mas nesse estudo optamos por retirar o construto Lealdade, ora porque este componente mede
a fidelidade do consumidor em relacéo ao

Este ultimo, o valor percebido que é a qualidade percebida deste servigo ajustado pelo preco
(GALE, 1996), teve que ser isolado para entender como 0s comerciantes perceberam os
beneficios em relacdo ao custo das mudangas geradas na Linha. Para tanto se utilizou a
técnica estatistica descritiva. Foi utilizado para coleta de dados um questionario dividido nos
construtos do modelo de satisfagdo contendo escalas intervalares de 0 a 10 pontos, onde
atribuiu-se um nivel de satisfacdo adequado a partir de 8, conforme encontra-se nos trabalhos
que mensuram a satisfagdo por modelos que utilizam escala idéntica (REICHHELD e
MARKEY, 2011).

Ademais € importante salientar na formulacdo dos questionarios se levou em consideracao o
que os entrevistados desejavam com as reformas promovidas, ou seja, nestes questionarios
foram abordados questdes que eram no momento da apresentacdo das obras colocadas como
beneficios para os ambulantes.

A partir destas entrevistas previas com alguns dos beneficiados em que eles revelavam o que
era prometido podemos formular questbes ajustadas as expectativas deles. Com essas
questdes o questionario foi apresentado ao um professor que analisando nos deu algumas
sugestdes como, por exemplo, retirar a palavra Reclamac6es do tdpico do questionario para
que ndo fique viesado, haja vista que alguns poderiam nesse sentido denegrir as obras por
motivos politicos, por mais que o construto reclamacéo permaneceu no modelo.

Esse também foi um problema encontrado. A questdo politica € muito importante no lado
paraguaio e foi notado pelo entrevistador que as respostas de algumas pessoas foram
tendenciosas por causa das entrevistas ocorrerem em periodo eleitoral naquele pais. Por fim,
nos basta falar que foram feitas 50 entrevistas com comerciantes, elas foram tabuladas no
software Excell e calculada a estatistica descritiva.

4. Analise e resultados

Agora partiremos para a analise dos resultados, pois este trabalho visou de maneira inedita
examinar uma nova perspectiva das intervencdes do Estado na economia. Pois visdvamos
pesquisar o que ocorre quando o Governo promove mudancas em uma localidade urbana de
caracteristicas peculiares como o de Ponta Pord e Pedro Juan Cabellero que possuem 0s seus
centros geminados e pertencerem a paises diferentes. A questdo mais importante era saber se
houve incremento na renda e usar a satisfacdo como uma referéncia. Usar a satisfacdo como
uma proxy da renda foi uma ideia que surgiu na dificuldade de fazer uma pesquisa contabil
com os lojistas tendo em vista que eles até aquele momento ndo estavam formalizados. A
partir dessa visdo mercadoldgica, evocando a teoria microeconémica classica teriamos uma
aproximacao vidvel da realidade. Se eles estavam satisfeitos iriamos concluir que estavam
passando por uma melhoria de renda, caso ndo estivessem satisfeitos podiamos concluir que a
renda deles ndo havia melhorado. Essas inferéncias poderiam nos ajudar a compreender o que
ocorreu com cada uma das familias ali existente e melhorar o relacionamento do Estado com a
populacéo.

Portanto, partindo do caminho da analise da maximizacgéo das utilidades proporcionadas pelas
obras, fomos levados a teoria mercadoldgica estudada na administracdo utilizando modelos de
mensuracdo quantitativos que neste caso foi 0 modelo europeu de satisfacdo. Como descrito
anteriormente foram criados cinco construtos que s@o: Qualidade Percebida, Imagem,
Expectativas, Valor Percebido e Reclamagdes.
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Os resultados das entrevistas estdo descritas na Tebelal, que foi configurada para apresentar
os valores em forma intervalar para melhor compreensao dos leitores. Pois existe a média das
respostas de cada entrevistado e a mediana. A op¢do de mostrar as medianas foi
metodoldgica, pois é sabido que se a média expressa a medida central em que se dispersa 0s
valores da amostra, a mediana ird nos apresentar o valor unitario central do conjunto da
amostra.

Também notaram que existem uma média intervalar e outra média do construto. A primeira se
refere a0 maximo e minimo das médias das respostas. Sendo que em nosso trabalho esses
nameros representam a satisfacdo dos comerciantes, entdo podemos dizer que é o valor
satisfatorio do construto.

O desvio-padrao foi trazido para nos informar qual a medida de dispersdo dos dados, isso é
necessario para podermos verificar o quanto as notas se distanciaram do centro das médias,
isso revela as discrepancia das respostas e o poder explicativo do modelo, se a disperséo for
muito grande o poder explicativo do modelo pode ser posto em xeque.

A média e a mediana para o total dos respondentes em uma escala de 0 a 10 teve o
comportamento apresentado na Tabela abaixo:

Tabela 1
Construto Média Mediana Desvio-Padrao Média do
Intervalar Construto
Qualidade 6.16 ~ 7.46 7~8 2,672 6,88
Percebida
Imagem 5.562 ~7.88 6.5~8 2.749 6.69
Expectativas 5.66 ~ 6.58 6~7 2.818 6.22
Valor 5.24 ~5.96 5~6 2.566 5.24
Percebido
Reclamac0es 9.22 ~1.32 55~8 2.975 6.35

Fonte: Prépria

Agora partiremos para uma analise dos resultados acima apresentados comegaremos com 0
construto Qualidade Percebida. A média intervalar varia entre 6.16 e 7.46, esse valor nos diz
que a qualidade percebida das obras realizadas pelo poder publico ficou em todos os
entrevistados aquem do desejado. Ou seja, a confiabilidade dos comerciantes quanto ao grau
de adequacéo dos blocos ao seu desejos ndo foram atendidos o que nos diz que tiveram que
fazer algum tipo de reforma para que estes pudessem ser utilizados pelos comerciantes. Outra
questdo é que eles ndo possuem boas perspectivas de contar com ajuda do poder publico no
que se refere a oferta de novos servicos com base em suas experiéncias agora verificadas.
Outro numero que temos sdo as medianas que variaram entre 7 e 8, 0 que corrobora com 0
fato de ndo terem sido atendidos os desejos quanto a qualidade percebida dos servigos
propostos. Mas como a mediana é o valor central, pelo menos um comerciante pontualmente
alcancou um nivel satisfatorio adequado na literatura no qual se alicercamos.

O desvio-padréo ¢ alto o que mostra uma dispersdo alta entorno da média. 1sso representa que
as respostas foram muito dispares de um entrevistado a outro, isso se da pela pequena
quantidade de amostra devido também ao pequena populacdo.E por fim temos que a média foi
muito baixa, ressaltando desta forma a insatisfacdo com a qualidade percebida e impactando
negativamente na satisfacdo global.

Agora partimos para a analise do construto Imagem, cuja média intervalar varia entre foi 5.52
e 7.88, da mesma maneira que a qualidade percebida ndo alcancou um satisfatério podemos
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notar que a Imagem também ndo. Isso significa que a posicdo do Estado junto aos
comerciante estd profundamente abalada com o termino desta obra, ora a imagem € como
acima citado o mais importante dos construtos que antecede a satisfacdo global, influenciando
direta e indiretamente 0 mesmo.

A mediana corrobora com a analise anterior, com uma mediana intervalar de 6.5 e 8 podemos
dizer que a maioria tem uma imagem muito negativa do Estado e se ndo fosse pela forca do
status quo eles ndo iriam mais desejar manter relagfes comercialmente com o poder publico.
O desvio-padrdo se mostrou alto, temos aqui que levar em consideragdo que naquele
momento o Paraguai estava em periodo eleitoral e assim alguns respondentes pareciam
inclinados a falar bem da administracdo publica.

Mas a média final do construto pode mostrar que ndo se alcancou o nivel satisfatério, logo
houve uma percepgdo negativa do fornecedor junto ao cliente, no caso as administragdes
municipais do duas cidades junto aos comerciantes.

Passamos agora construto Expectativas onde obtivemos uma média intervalar variando de
5.66 e 6.58, 0 que demonstra que ndao houve alcance satisfatorio das expectativas do
comerciantes sobre as obras realizadas. Podemos que antes de os comerciantes entrassem nos
boxes eles tinham uma expectativa de melhora em relagdo ao que estavam deixando. Mas pelo
visto na pesquisa houve um desencantamento que gerou frustracdo neles. Houve portanto uma
lacuna de qualidade entre 0 que se esperava e o que foi recebido, pois as expectativas sdo um
desejo, uma antevisdo, daquilo que foi oferecido pelo Estado e no caso presente tivemos um
discrepancias entre o0 que se imaginou e 0 que se recebeu.

A mediana também mostra isso ao apresentar um intervalo de 6 e 7, 0 que demonstra que nao
houve ninguém que tenha suas expectativas satisfeita com o que foi de fato entregue. 1sso
pode ter ocorrido pela geracdo, por parte dos comerciante, de expectativas irrealizaveis, ou
melhor dizendo, por devaneios irreais encucados nos comerciantes pelo Estado na propaganda
feita do projeto.

O desvio-padrao foi o mais alto, mas isso se explica pelos muitos outliers observados nas
entrevistas realizadas. E por fim vemos a segunda mais baixa média total dos construtos, que
demonstra que houve uma decepcdo dos comerciantes ao receberem suas novas instalacdes o
que acarreta negativamente na construcdo da satisfacdo global (LEITE & GONCALVEZ,
2007).

Por fim, o ultimo construto que antecede a satisfacdo global é o Valor Percebido que obteve
uma media intervalar de 5.24 e 5.96, o que confere como a menor entre todos os construtos. O
valor percebido é uma medida de utilidade do servico que foi prestado, ou seja, o beneficio
adquirido em relacdo ao preco pago. Em nosso estudo isso tem relacdo a todos os custos de
mudanca para o novo local que inclui os gastos com reformas para adequar o local as
necessidades, 0s gastos com impostos que no momento da transferéncias 0os comerciantes
informais teriam que arcar, as custas com previdéncia e outros encargos tributarios que antes
ndo eram contados.

Os beneficios prometidos ficaram aquéem dos gastos com a mudanca e isso se reflete na
mediana ndo ter alcancado pontualmente em nenhuma entrevista o nivel de satisfacdo 8, o
desvio-padréo também dessa vez corrobora, pois de todos € menor, entdo podemos dizer que
houve certo consenso sobre a visdo de que ndo houve um retorno esperado aos custos de
mudanca. E a média do construto foi a mais baixa, isso acarreta um impacto profundamente
negativo a satisfacdo global.

Por fim o construto consequente que é Reclamacg6es obteve média intervalar de 5.22 e 7.32,
aqui devemos entender que quanto menor melhor, pois ele impacta negativamente na
satisfagdo global. As reclamagdes obtiveram média intervalar de quase dois pontos de
diferenca por causa da diferenga de visdo politica. A obra foi algo que foi feito por ente
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externo, no caso Unido Europeia, mas foi apropriada pelos gestores publicos que causa muitas
divergéncias quanto aos matizes politicos variados.

As medianas variando entre 5.5 e 8 mostra que houve muitas respostas pontuais diferentes, e
0 desvio-padréo alto mostram o quanto as resposta foram distantes do centro da média.

Por fim na préxima seccao iremos apresentar as nossas conclusdes sobre esses resultados, e a
perspectiva do que poderia ter sido feito com base nos resultados do estudo.

5. Conclusdo

Por esses resultados ndo poderiamos concluir diferentemente de que os comerciantes ficaram
insatisfeitos com as mudancas realizadas, e que essas mudangas ndo trouxeram de fato
melhoria com relacdo a renda destes.

Ora isso deve ter ocorrido por falta de comunica¢do com o poder publico, pois muitos criam
que ndo acarretaria custos com as mudancas e foram por assim dizer surpreendidos pela
enorme carga tributaria que de agora em diante deveriam arcar, pelo lado brasileiro, e pelo
paraguaio temos que o momento de mudanca calhou haver uma guinada no cambio que
encareceu 0s produtos importados que eles vendem.

Este ponto cambial ndo havia muito o que fazer, pois sdo questes macroecondmicas que
afetaram todos os paises e desenvolvimento, mas as questdes tributarias poderiam ter sido
melhor explicadas pelo poder pablico com cursos e palestras que mostrassem ndo soo como
eles deveriam planejar seus negocios, mais sim como poderiam agora lidar com custos novos
gque 0s mesmos se deparariam ao entrarem no mercado formal. O maior problema sempre € a
comunicagéo.

Temos também a qualidade do projeto, este foi pensado sem levar em conta as necessidades
de cada setor. Ora temos nesta area empresarios do setor de prestacdo de servigos, de
alimentacdo, varejistas especializados em vestuarios, eletronicos, equipamentos mecanico,
etc..

Os prestadores de servigos como cabeleireiros ou chaveiros tiveram que adaptar os seus boxes
as suas necessidade, com menor grau que os restaurantes que fizeram grandes reformas para
se adequar as normas sanitarias vigentes e as suas proprias necessidades. Isso poderia ter sido
evitado se no projeto tivesse uma analise previa das necessidades de cada setor e a construgédo
de areas que atendesse separadamente cada um.

Por fim temos que a insatisfacdo geral dos comerciantes esta calcada na falta de didlogo
prévio do poder publico. O que podemos portanto concluir que na previsao e execucdo de
qualquer projeto urbanistico de tal monta é supranecessario que os gestores facam rodadas
explicativas explicitas, e ndo somente uma propaganda dos beneficios que poderiam trazer
com as mudancas, gerando assim expectativas maiores que as que poderiam ser realizadas
com o projeto.

Assim concluimos que a falta de informagdes precisas sobre os énus que trariam aos
comerciantes e as mudancas sazonais da economia minaram a satisfacdo com o projeto, um se
da diretamente por culpa do fornecedor e o segundo se deu por conta de poderes maiores que
os do fornecedor que poderiam ser colocados sobre os ombros do mercado.
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