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Uma das principais caracteristicas do levantamento da Qualidade de Servigo
(QS) esta associada a forma de medir as expectativas e as percep¢des dos USUArios.
Como a QS percebida varia de acordo com o tipo de usuario e seu estado de espirito,
podem-se distinguir os usuarios do sistema de transporte por varios aspectos e por seus
diferentes comportamentos e atitudes que geram uma gama de variaveis na defini¢do da
QS. Estabelecer a QS é uma tarefa muito complexa, ja que ela é derivada e expressa por
atributos e seus respectivos indicadores, tornando o processo cada vez mais subjetivo.
Neste caso, a Teoria dos Topoi é potencialmente indicada para auxiliar na tarefa de
identificar esses elementos, pois através desta analise torna-se possivel apontar a
percepc¢do de cada um. A tentativa interdisciplinar para mensurar a QS e a analise critica
das diferentes conceituacdes dos atributos tipicamente utilizados na sua caracterizagao
visam a contribuir para a gestdo do sistema de transportes e reforcam a necessidade de

aprofundamento da abordagem qualitativa.
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One of the main characteristics of the Service Quality (SQ) search is the scheme
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CAPITULO 1

INTRODUCAO

Estabelecer a Qualidade de Servico é uma tarefa muito complexa, ja que esta € derivada
e expressa por atributos e por seus respectivos indicadores, 0 que torna esse processo
cada vez mais subjetivo. Por conta desta subjetividade, surge, entdo, a intencdo de
promover uma contribuicdo para que os usuarios do sistema de transportes possam

interagir — com eles e com o sistema — de forma mais harmonica.

Neste caso, a Teoria dos Topoi é potencialmente indicada por auxiliar na tarefa de
identificar quais elementos podem expressar a percepcao e as expectativas dos usuarios
de um servico no setor de transportes. E na analise desses elementos de sentido, 0s
Topol, que se torna possivel identificar a percepcdo de cada um. A proposta seria
focalizar a identificagdo das crengas e dos valores do usuério do sistema de transportes,
presentes em seus proprios argumentos. Justamente por se constatar que a avaliagao dos
atributos de um sistema esta, na maioria das vezes, associada a incerteza de julgamento
e de definicdes. Esse modelo tedrico da Linguistica foi utilizado na area de Transportes
por FARIA (2002) para identificar a percepcdo sobre o transito em questdes

relacionadas com a Educacdo para o Transito.

Nesta dissertacdo, o que se propde é realizar uma analise critica a respeito das diferentes
conceituacdes dos atributos tipicamente utilizados na caracterizagdo da Qualidade de
Servico e apresentar a Teoria da Argumentacdo na Lingua — Teoria dos Topoi — como
uma tentativa interdisciplinar para mensura-la. Esta dissertacdo possui um teor bastante
especifico, cujos resultados merecem ser apontados como forma de identificar aspectos
importantes para a determinacdo da Qualidade de Servigo. Com esse intuito, pretende-se
contribuir para a gestédo do sistema de transportes, abordando os atributos qualitativos
que sdo baseados na percepcdo do usuario do transporte e reforcando a necessidade de

aprofundamento da abordagem qualitativa.



1.1. Contexto de Estudo

A qualidade é uma das principais ferramentas de posicionamento de produtos e de
servicos. E a capacidade de um produto ou servico desempenhar suas funcgdes, o que
inclui confiabilidade, precisdo, facilidade de operagdo e de consertos e outros atributos
valiosos. Embora alguns desses atributos possam ser mensurados objetivamente, a
qualidade deve ser mensurada em termos de percep¢do do usuario ou do consumidor
(KOTLER & ARMSTRONG, 1998).

A qualidade vem sendo contemplada ao longo do tempo — desde a fase da producao
artesanal até os dias de hoje — e é fator chave dos setores produtivos, em maior ou
menor escala, em diferentes setores, em especial em paises com economia aberta
(LOBO, 2004).

Ha mais de 40 anos, empresas japonesas vém praticando a Gestdo pela Qualidade Total
(TQM - Total Quality Management), um esfor¢o constante para aprimorar o produto e
processar qualidade em todas as fases de suas operacfes. O enfoque sobre a qualidade
transformou o Japao de fabricante de bugigangas em uma poténcia econémica, 0 que
forgou as empresas norte-americanas e européias a reagir (PORT, 1991 apud KOTLER,
& ARMSTRONG, 1998).

O desenvolvimento do conceito de qualidade e a afirmacdo da Qualidade Total
enquanto filosofia integrada & gestdo levaram muitas empresas a procurar encontrar
guias de orientagcdo para implementar. Surgem entdo, e neste contexto, prémios de
exceléncia, nacionais e regionais, com o intuito de promover a qualidade e servir como

modelos de auto-avaliacdo e de melhoria no seio das organizactes (AEP, 2006).

O Prémio Deming foi criado no Japdo em 1951. O nome é originado em homenagem ao
pioneiro da qualidade, Willian Edwards Deming. Este prémio visa a garantir que a
obtencdo de bons resultados seja conseguida atraves do Controle da Qualidade exercido

sobre as atividades que decorrem em toda a organizagao.

Os japoneses aprenderam a licdo, entretanto, o Ocidente ignorava o0s ensinamentos de
Deming. SO perante a ameaca japonesa, € que os ocidentais abriram os olhos para a
necessidade da gestdo da qualidade (NOMESSAW, 2006).



Na década de 80, uma énfase renovada sobre qualidade criou um movimento global
desse atributo. Gestores e lideres governamentais perceberam que a qualidade tinha
deixado de ser uma opgdo para as empresas norte-americanas, tornando-se uma
necessidade para operar num mercado mundial cada vez mais competititvo e em
permanente expansdo. Muitas empresas, porém, ndo acreditavam na importancia da

qualidade ou ndo sabiam por onde iniciar a sua jornada nesta area.

A satisfacdo do cliente, um item recente e de grande importadncia na economia
americana, e o desejo de alcancar seguranca financeira, das empresas que Sao capazes
de satisfazer seus clientes sdo os principais motivos que conduziram a criacdo do
Prémio Malcolm Baldrige, em 1987 (AEP, 2006).

A combinacdo de um mercado competitivo com o Prémio Nacional da Qualidade
Malcom Baldrige, que é outorgado anualmente, tem contribuido para que as empresas
americanas se conscientizem da necessidade de concentrar seus esforcos de

aperfeicoamento da qualidade nas questdes relacionadas com o usuério e consumidor.

Em 1988, numa resposta ao rapido sucesso alcancado pelo Prémio Malcolm Baldrige, é
criada, por 14 empresas européias, a EFQM (European Foundation for Quality
Management) com a missdo de promover a exceléncia de forma sustentada na Europa.
Em 1991, com o apoio da EOQ (European Organization for Quality) e da Comisséo
Européia, a EFQM desenvolveu um Modelo de Exceléncia que proporciona um
referencial ambicioso e exigente no que diz respeito & definicdo, implementagédo e
desempenho das organiza¢cdes no dominio da Gestdo pela Qualidade Total. Este modelo
serve de base a atribuicdo do Prémio Europeu da Qualidade e, em Portugal, ao Prémio

de Exceléncia (PEX). O mesmo se sucede em quase 30 paises da Europa (AEP, 2006).

Os Prémios Deming, Malcolm Baldrige e Europeu da Qualidade baseiam-se num
conjunto de critérios que servem de suporte a avaliagio de uma determinada
organizacdo. Inicialmente, estes prémios destinavam-se unicamente ao setor industrial,
porém, mais tarde, o seu ambito alargou-se aos servigos, ao setor publico, as instituicdes
de ensino e saude (AEP, 2006).
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Figura 1.1 — Prémios de Exceléncia da Qualidade Total nos Trés Principais
Mercados Mundiais (AEP, 2006)

No Brasil, a partir da década de 90, um grande movimento em prol da melhoria da
qualidade de produtos e servicos vem sendo observado. O Programa Brasileiro da
Qualidade e Produtividade criado pelo Governo Federal e a evolu¢do do cidadéo
brasileiro como consumidor, exercendo plenamente seus direitos e deveres, sao fatores

indutores e decisivos para esse movimento (LOBO, 2004).

A partir desse periodo, a qualidade deixou de ser preocupacdo exclusiva dos técnicos,
para ser de todos. O conceito atual € de que a qualidade é adequacdo ao uso e seus
requisitos devem estar pré-estabelecidos. E mais do que isso, segundo um especialista
no assunto, GARVIN (1987 apud KOTLER & ARMSTRONG, 1998), “qualidade nédo é

um simples problema a ser resolvido; é uma oportunidade competitiva”.
1.2. Objetivo

Nesta dissertacdo, o que se propde é realizar uma analise critica a respeito das diferentes
conceituacdes dos atributos tipicamente utilizados na caracterizacdo da qualidade de
servigo e apresentar a Teoria da Argumentacdo na Lingua — Teoria dos Topoi — como
uma tentativa interdisciplinar para mensura-la. Esta teoria, aliada & Analise do Discurso,
¢ adequada as caracteristicas desta pesquisa, com o objetivo de identificar as

expectativas e a percepcao do usuario.



1.3. Estrutura do Trabalho
Esta dissertacdo esta estruturada em 8 (oito) capitulos.

No capitulo 1, identificou-se o problema sobre o estabelecimento da qualidade de
servico, definiu-se o objetivo e justificou-se o estudo desenvolvido nesta pesquisa,

assim como, delimitou-se sua estrutura.

No capitulo 2, é tracado um panorama da qualidade de servico no sistema de
transportes. Para sua caracterizacdo, uma revisao bibliografica sobre as definicdes de
qualidade de servico no setor de transportes foi realizada. Também foi realizada uma

analise das diferentes abordagens utilizadas em sua caracterizacao.

No capitulo 3, foi efetuada uma revisdo bibliografica acerca dos atributos, suas
definicbes e suas varidveis que expressam a qualidade de servico (Quadro

Comparativo).

No capitulo 4, encontram-se as técnicas para determinar a percepcdo da QS, 0s
conceitos de percepcdo e apresentacdo da Analise do Discurso e da Teoria da

Argumentacdo na Lingua — Teoria dos Topof.

O capitulo 5 apresenta a descrigdo do procedimento metodoldgico, como as etapas e as

estratégias escolhidas para a realizacdo desta dissertacdo, fundamentando este estudo.

O capitulo 6 trata a aplicacdo do procedimento proposto neste estudo, visando a
identificar o ponto de vista do usuério em relagdo ao servigo fornecido pelo Metr6 Rio.
Neste capitulo, uma etapa importante foi a apresentacdo do questionario, uma
ferramenta de forte contribuicdo para obtencdo de informacgdes exatas acerca das
percepcdes dos usuarios sobre a Qualidade de Servico. Também sera apresentada a
anélise dos principais resultados obtidos durante o levantamento de dados para a

pesquisa de percepc¢do da qualidade de servico realizada no Metr6 Rio.

No capitulo 7, sdo apresentados os Topoi que foram identificados através da Analise do
Discurso das narrativas dos entrevistados durante a pesquisa, assim como sera feita a

analise desses elementos.



No capitulo 8, sdo apresentadas a analise comparativa dos topoi encontrados nas Fontes
A e B, as conclusdes desta pesquisa, assim como sdo as tracadas recomendacdes e as

propostas para futuros trabalhos.

Os 6 anexos mostram 0s aspectos complementares da pesquisa, tais como, dados e
resultados mais detalhados obtidos durante a pesquisa em campo sobre a qualidade de
servico nas estacdes de estudo, lista das narrativas dos usuarios, anélise das narrativas
(recortes) por classe de estudo, figuras ilustrativas com a média das notas por segmento
analisado (sexo, faixa etaria, faixa de renda e local de residéncia), quadro com o0s
atributos sugeridos pelos usuarios para expressar a qualidade do servico do Metr6 Rio e
uma amostra do evento cultural, 2° Concurso Paulista de Literatura de Cordel, realizado
pela Companhia Paulista de Trens Metropolitanos — CPTM e pela Companhia do

Metropolitano de Séo Paulo.

Anexo 1 — Dados Gerais por Estacéo.

Anexo 2 - Narrativas dos Usuarios.

Anexo 3 — Recortes por Classe de Estudo.

Anexo 4 — Média das Notas dos Atributos por Segmento.
Anexo 5 - Atributos Considerados pelos Usuarios.

Anexo 6 — Literatura de Cordel



CAPITULO 2

PANORAMA DA QS

Neste capitulo, é tracado um panorama da qualidade de servigo, sua caracterizacao e a
evolugédo de seu conceito, assim como 0 processo que envolve seu estabelecimento, a
forma como é expressa por seus atributos e, conseqlientemente, suas variaveis
correlatas. Também serd feita uma apresentacdo das diferentes abordagens que sao

utilizadas para seu estudo e anélise.

2.1. Evolugéo da Qualidade

A qualidade sempre representou um fator-chave para a competitividade, em maior ou
menor escala, em diferentes setores produtivos. Em conseqiiéncia a economia

globalizada e com o crescimento da competicdo, haver u

ma abordagem adequada no trato da qualidade passou a ser uma questdo de

sobrevivéncia no mundo empresarial (LOBO, 2004).

Ao longo da histéria da humanidade, a qualidade passou por diferentes abordagens.
Durante a fase da producéo artesanal, houve uma total aproximacéo entre o produtor e o
consumidor. Essa plena interacdo propiciava ao consumidor o repasse direto de suas
expectativas. E por isso, ainda hoje, se fale que os produtos produzidos “antigamente”
sdo os melhores ou os de maior qualidade, em comparagédo aos produtos desenvolvidos
atualmente (LOBO, 2004).

Durante a Revolugéo Industrial, a abordagem da qualidade sofreu grandes mudangas.
Com o aumento da escalada da producdo, um controle de qualidade foi adotado.
Inicialmente, o foco era a inspecdo do produto final, observando uma série de

aperfeicoamentos, como a inspecdo em diferentes etapas do processo produtivo, o



controle estatistico da qualidade, as cartas de controle, dentre outros. De qualquer
forma, o controle da qualidade tinha énfase na deteccdo de defeitos. E com o
distanciamento entre quem produzia e quem consumia, junto com a segmentacao do
controle de qualidade, que era uma conseqléncia da producdo em série, a
responsabilidade pela qualidade foi se diluindo e comegou a surgir, com mais

intensidade, problemas com a qualidade dos produtos.

Em tempos mais modernos, a exploracdo espacial, os programas nucleares e a
exploracdo do petroleo em &guas profundas, cujas instalacbes demandam maior
confiabilidade, provocaram uma nova e importante mudanca na abordagem da questdo
da qualidade. Estudos demonstraram que a maioria dos problemas de qualidade tinha
origem em falhas gerenciais e ndo técnicas. Essa constatacdo deu origem aos chamados
sistemas de gestdo da qualidade que associam acdes de controle, com énfase na
deteccdo de defeitos, a acBes de administracdo da qualidade, com énfase na prevencédo
de defeitos (LOBO, 2004).

As acdes tipicas de prevencao de defeitos ou de administracdo da qualidade, segundo
LOBO (2004), sdo, entre elas, pré-qualificar os fornecedores, analisar criticamente 0s
projetos, elaborar e qualificar procedimentos de execucdo e de inspecdo, treinar e
qualificar pessoal, calibrar os instrumentos de medir, identificar expectativas e avaliar o

grau de satisfacdo dos clientes.

No Brasil, a partir do inicio da década de 90, um grande movimento em prol da
melhoria da qualidade de produtos e de servigos vem sendo observado. Segundo o
Diretor da Qualidade do Inmetro, Alfredo Lobo, a criacdo pelo Governo Federal do
Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade, a abertura econdmica que expds as
empresas brasileiras a um ambiente de grande competicdo, a evolucdo do cidadao
brasileiro enquanto consumidor, que passou a exercer mais plenamente seus direitos e
deveres, e a estabilizacdo da moeda, foram fatores indutores e decisivos para esse

movimento.

Segundo PEREIRA (2003), a gestdo estratégica da qualidade aparece globalmente na
atualidade como uma nova era em que as organizacfes associam qualidade aos lucros
tendo como ponto de partida o cliente/usuério e suas necessidades. Para FINGER (2000

apud PEREIRA, 2003), nesta nova era “a administracdo reconhece o impacto da



qualidade no sucesso competitivo da empresa e passa a valorizar os clientes e sua

satisfacdo como fator de preservacao e ampliacdo da participagéo de mercado”.

Com isso, a qualidade passou a ser preocupacdo de todos e ndo exclusivamente dos
técnicos, seguindo o atual conceito que a qualidade é adequagdo ao uso e que Sseus
requisitos devem estar pré-estabelecidos. Como o mercado globalizado vem
demandando novas abordagens sobre a questdo da qualidade, uma adequada gestdo
passou a ser decisiva para sobrevivéncia dos produtores e fornecedores de produtos e
servigos, como contribuicdo para alavancar a competitividade e o estabelecimento da

qualidade.

2.2. Caracterizacdo da QS

Como visto no item anterior, a qualidade é um elemento que esta relacionado
diretamente a produtos e servicos. Esta dissertacdo € aplicada no setor de transportes,
portanto, apenas 0Ss aspectos referentes a servigos serdo abordados na sua

caracterizacéo.

De uma maneira geral, o desempenho de um sistema deve refletir o nivel de satisfacdo
dos desejos de quem o utiliza, 0 administra e também da propria comunidade, adotando
uma insercdo social e uma funcdo publica. O desempenho relaciona-se aos objetivos
buscados, de acordo com a visdo dos atores intervenientes, como 0S usuarios, 0S
operadores e a sociedade (BRAGA, 1995).

No que tange a qualidade, as pessoas sempre se preocuparam com esse assunto, pois é
uma questdo que acompanha a humanidade e que, com a Revolucdo Industrial, recebe
maiores cuidados. E um termo subjetivo que significa diferentes coisas para diferentes
pessoas em diferentes situacdes (HUTCHINS, 1992 apud REINHOLD et al., 1995).

A Figura 2.1 ilustra os aspectos intervenientes no processo de estabelecimento da

Qualidade de Servico.



Sistema de Tomadores
Transportes de Decisdo

Resultados

A 4

Qualidade de

Servico < > Usuarios

A

A 4

Atributos
(\Variaveis)

Pesquisa
(Amostra)

Questionario

Figura 2.1 — Aspectos Intervenientes no Processo de Estabelecimento da Qualidade

de Servico

A Qualidade de Servico é, tradicionalmente, o principal indicador do desempenho do
transporte nas vias urbanas (SANCHES, 1997 apud CATUNDA et al., 2003) e se
expressa através da percepcdo e das expectativas dos usudrios desse sistema.
Considerando que os diferentes atributos de servigo sdo importantes na percep¢do dos
usuarios, pois refletem as diferencas nas caracteristicas socioeconémicas e também as

suas preferéncias, torna-se indispensavel mensurar a qualidade do servico oferecido.
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2.3. Abordagens da Qualidade de Servigo

Para tratar a Qualidade de Servico, ha dois tipos diferentes de abordagens: a Abordagem
Quantitativa e a Abordagem Qualitativa. Segundo LAKATOS & MARCONI (1993), as
pesquisas tém sido caracterizadas pelo tipo de dados coletados e pela anélise que se fara

desses dados:
e Pesquisa Quantitativa

Prevé a mensuracdo de variaveis preestabelecidas, procurando verificar e
explicar sua influéncia sobre outras variaveis, mediante a analise da frequéncia de

incidéncias e de corre¢des estatisticas. O pesquisador descreve, explica e prediz.
e Pesquisa Qualitativa

Fundamenta-se em dados coligidos nas interacdes interpessoais, na co-
participacdo das situacdes dos informantes, analisadas a partir da significacdo que estes

dao aos seus atos. O pesquisador participa, compreende e interpreta.

A pesquisa qualitativa identifica a presenga ou a auséncia de algo, enquanto que a
pesquisa quantitativa procura medir o grau em que algo estd presente. Ha também
diferencas metodologicas entre as duas: na pesquisa quantitativa, os dados sdo obtidos
de um grande namero de respondentes, usando escalas, geralmente numéricas, e sao
submetidas a analises estatisticas formais; na pesquisa qualitativa, os dados séo colhidos
através de perguntas abertas (quando por questionarios), em entrevistas em grupos, em
entrevistas individuais em profundidade e em testes projetivos. E possivel que em uma
mesma pesquisa € em um mesmo instrumento de coleta de dados haja perguntas
quantitativas e qualitativas (LAKATOS & MARCONI, 1993).

Como nenhum pesquisador tem condicBes para reproduzir fielmente a complexidade da
realidade, diferentes abordagens de pesquisa podem mostrar resultados e caminhos
diferentes para uma mesma origem. E o conjunto de diferentes pontos de vista e de
maneiras de coletar e analisar os dados que permite uma idéia mais ampla do problema,

dai a necessidade de se abordar qualitativa e quantitativamente uma pesquisa.
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De acordo com GOLDENBERG (1999), historicamente, os dados qualitativos foram
mais freqlientemente apresentados sem qualquer tentativa de quantificacdo. E uma idéia
equivocada pensar que os dados qualitativos ndo podem ser quantificados, sendo

inclusive um argumento apontado erroneamente como uma limitagédo da técnica.

Atualmente, a popularidade da pesquisa qualitativa cresce sem abalos, pois além de ser
mais barata do que a pesquisa quantitativa, ndo existe maneira melhor para compreender
a fundo as motivacgdes e 0s sentimentos dos usuarios de um servico ou produto. Além
do que, a pesquisa qualitativa pode melhorar a eficiéncia da pesquisa quantitativa. Esta
se tornando cada vez mais comum o0s pesquisadores combinarem a pesquisa qualitativa
e a quantitativa em um Unico estudo ou em uma série de estudos (MCDANIEL &
GATES, 2003).

A integracdo da pesquisa quantitativa e qualitativa permite que o pesquisador faca um
cruzamento de suas conclusdes de modo a ter maior confianga em que seus dados ndo
sdo produto de um procedimento especifico ou de alguma situagdo particular. Ele ndo se
limita a0 que pode ser colocado em uma entrevista — pode entrevistar repetidamente,
pode aplicar questionarios, pode investigar diferentes questdes em diferentes ocasides,
pode utilizar fontes documentais e dados estatisticos (GOLDENBERG, 1999).

Os dados qualitativos devem ser validados segundo alguns critérios efetuados:
constancia interna (independéncia dos dados em relacdo a acidentalidade), fiabilidade
(independéncia das analises meramente ideoldgicas do autor), credibilidade (garantia de
qualidade relacionada a exatiddo e quantidade das observacGes, ocasionalidade etc) e

transferibilidade (possibilidade de estender as condi¢Ges a outros contextos).

As coletas de dados podem ser feitas por métodos de comunicacdo e de observagdo. O
da comunicagdo consiste no questionamento, verbal ou escrito, dos respondentes para a
obtencdo do dado desejado, que serd fornecido por declaracdo verbal ou escrita do
proprio. O da observacdo consiste no registro de comportamentos, fatos e acdes
relacionados com o objetivo da pesquisa e ndo envolve guestionamentos e respostas,
verbais ou escritas (GOLDENBERG, 1999).
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O método de comunicacao é um método vantajoso por ser mais versatil, mais rapido, de
menor custo e pode ser usado para obter a grande maioria de tipos de dados (MATTAR,
1997).

Nesta dissertacdo foi considerado tanto 0 método de comunicacdo quanto as abordagem

qualitativa e quantitativa.
2.4. Qualidade de Servico e Nivel de Servico

O termo qualidade em servigo pode ser interpretado de maneira bastante diversa por
diferentes pessoas, em razdo do particular aspecto que lhes seja mais importante. Os
operadores do transporte estdo interessados em prover um servigo que satisfaca os
usudrios. Entretanto, o usuario e o operador tém diferentes enfoques quanto a esse
conceito. Dai, a necessidade que essas diferencas sejam consideradas quando se

seleciona e descreve os indicadores de desempenho de qualidade (SANTOS, 2004).

De acordo com WAISMAN (1983 apud SANTOS, 2004), a qualidade de servi¢co em
transporte publico € um conceito pouco preciso que abrange varios aspectos da oferta do
servico de transporte, de tal forma que a sua avaliagdo depende da utilizacdo de varios

indicadores de qualidade, caso se necessite envolver todos 0s aspectos do servigo.

CANCADO (1999 apud FORTE, 2004), por sua vez, menciona que, em transporte
publico, a qualidade é medida por indicadores que podem ser classificados em duas

categorias:

e Nivel de Servico — reflete a dtica do oOrgdo gestor publico, avaliando o
cumprimento das especificacbes do servico;
e Na opinido dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pelas empresas

operadoras, através de pesquisas de imagem, da expectativa e do impacto.

Cabe ressaltar que os indicadores de qualidade nada mais sdo do que os atributos
selecionados para definir a qualidade desejada e monitorar os resultados da qualidade
técnica, funcional e percebida (GRONROOS, 1995 apud FORTE, 2004).

Para SANTANA FILHO (1984), Nivel de Servico é uma medida global de todas as

caracteristicas de servigo que afetam os agentes do sistema e também traduz os diversos
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aspectos da qualidade do servico ofertado, constituindo um instrumento de percepcao do

sistema pelo usuario.

Segundo 0 HCM (2000), o Nivel de Servico (LOS) é uma medida qualitativa que
descreve as condi¢des operacionais de fluxo do trafego. Tais como velocidade, tempo

de viagem, interrup¢6es no tréfego, liberdade de manobra, conforto e conveniéncia.

O Nivel de Servico (LOS) é classificado em seis categorias que variam de A (melhor)
para F (pior) por ambos 0os métodos — pesquisa qualitativa e pesquisa quantitativa. Cada
nivel de servigo representa um nivel de condigbes operacionais e a percepcdo do

motorista sobre essas condigdes.

Com base no Highway Capacity Manual (TRB, 1994 apud ARAUJO, 1999), a
abordagem quantitativa da diretrizes para uma avaliacdo com base em medidas

quantitativas como fluxo, velocidade e densidade de usuarios.

Na pesquisa quantitativa, o desempenho € expresso por variaveis que podem ser obtidas
através de observacdo dos fatores externos. Essa abordagem, apesar de oferecer
resultados interessantes ao estudo, ndo considera a opinido dos usuérios (SANTANA
FILHO, 1984).

A énfase na abordagem qualitativa € necessaria para definir os objetos qualitativos que,
ao serem medidos, possam expressar uma avaliacdo do usuario com relagdo ao servico
utilizado. Esses objetos qualitativos sdo os atributos que serdo descritos ou compostos
por variaveis. Por sua vez, as variaveis sdo as caracteristicas que se relacionam
diretamente com os respectivos atributos e que, consequentemente, podem descrevé-los

adequadamente.

Nesta dissertacdo, ambas as abordagens foram utilizadas, entretanto, sera enfatizada a
abordagem qualitativa, pois recomenda quanto a necessidade da consideracdo de fatores
ambientais ou qualitativos que contribuam para uma melhor analise da qualidade de

servico observada.
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2.5. Natureza da Pesquisa Qualitativa

A pesquisa qualitativa € um tipo de pesquisa formativa que oferece técnicas
especializadas para obter respostas a fundo sobre o que as pessoas pensam e quais séo
seus sentimentos. Isso permite a melhor compreensdo das atitudes, crengas motivos e
comportamentos de um grupo beneficiario. As técnicas qualitativas devem ser aplicadas
junto as técnicas quantitativas de maneira inter-relacionada e complementar. O enfoque
qualitativo proporciona profundidade de compreensdo sobre as respostas dos USUArios,

enguanto que o enfoque quantitativo proporciona uma medicdo (DEBUS, 1988).

Por sua propria natureza, a pesquisa qualitativa trata os aspectos emocionais e

contextuais da resposta humana e se utiliza de quatro formas gerais:

1) Como mecanismo de geracdo de idéias;

2) Para ajudar a chegar a um resultado um estudo quantitativo;

3) Para ajudar a avaliar um estudo gquantitativo;

4) As vezes, como método principal de coleta de dados em relagdo a um tema de

pesquisa.

Segundo DEBUS (1988), existem trés recomendacdes especificas para realizar uma boa
pesquisa qualitativa. Primeiro, o pesquisador tem que aprender a perguntar “Por qué?”.
Segundo, o pesquisador tem que saber escutar. Terceiro, 0 pesquisador tem que tratar a

pesquisa como um processo de estudo criativo.

Com o objetivo de estabelecer as diferencas entre os dois tipos de pesquisa, DEBUS
(1988) desenvolveu um quadro (Tabela 2.1) para apresentar estas distingOes

mutuamente.
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Tabela 2.1 — Distingdes entre a Pesquisa Qualitativa e Quantitativa (DEBUS, 1988)

RELACAO MUTUA

QUALITATIVA QUANTITATIVA
Profundidade de Compreenséao Nivel de Frequéncia
Por Qué? Quantos? Com Que Frequéncia?
Motivacdes Acoes
Subjetiva Objetiva
Descoberta Provas
Explicativa Definitiva
Adquirir uma Melhor Compreenséo Medicdes de Nivel de...
de...
Interpretativa Descritiva

Quanto as aplicacBes da pesquisa qualitativa, DEBUS (1988) identifica uma lista para

ilustrar suas possibilidades:

e Exploracdo preliminar para produzir idéias e experiéncia direta da populagdo
alvo;

e Piloto para estudo quantitativo: exploracdo, hipotese, desenvolvimento,
linguagem;

e Explicar, compreender e esclarecer dados quantitativos sobre comportamentos e
atitudes;

e Identificar necessidade de informacédo de possiveis segmentos alvo;

e Compreender tendéncias em mudancas de comportamento ou atitude;

e |dentificacdo e defini¢do dos problemas;

e Ajudar a formular estratégias de comunicacao, conceitos e tratamentos;

e Vincular grupos de comportamento sobre a base de casos individuais;

e Obter informacéo a partir de pequenas amostras seletas.

Como se pode observar, a pesquisa qualitativa esclarece os resultados quantitativos.
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Segundo 0 ETHOS (2006), Instituto de Pesquisa Aplicada, com sdélida experiéncia em
pesquisas de mercado e opinido, a pesquisa qualitativa deve ser usada quando se deseja
entender detalhadamente porque um individuo faz determinada coisa. Costuma ser
usada para trazer a tona a "l6gica de compra”, que é a explicacdo porque um individuo
compra um produto ou servigo. Essa é a base para identificar segmentos de mercado

reais ou grupos de pessoas que fazem suas escolhas pelos mesmos motivos e razdes.

A pesquisa qualitativa é particularmente util como uma ferramenta para determinar o
que é importante para usuarios e porgue é importante. Esse tipo de pesquisa fornece um
processo a partir do qual questdes-chave sao identificadas e perguntas sdo formuladas,
descobrindo o que importa para os clientes e por qué. Esse tipo de pesquisa também é
usado para identificar a extensdo total de respostas ou opinifes que existem em um
mercado ou populacdo. A pesquisa qualitativa ajuda a identificar questdes e entender
porque elas sdo importantes. Com esse objetivo em mente, também & importante
trabalhar com uma amostra heterogénea de pessoas enquanto se conduz uma pesquisa
qualitativa (ETHQOS, 2006).

Por outro lado, ndo se deve usar pesquisa qualitativa quando o que se espera é saber
guantas pessoas irdo responder de uma determinada forma ou quantas terdo a mesma
opinido. A pesquisa qualitativa ndo é projetada para coletar resultados quantificaveis.
Depois de descobrir porque uma pessoa poderia comprar ou responder de determinada
forma, é relativamente facil contar quantas pessoas pensam da mesma forma, através da
pesquisa qualitativa. A pesquisa qualitativa costuma ser seguida de um estudo

quantitativo.

As pesquisas qualitativa e quantitativa oferecem perspectivas diferentes, mas ndo sao
necessariamente polos opostos. De fato, elementos de ambas as abordagens podem ser
usados conjuntamente em estudos mistos para fornecer mais informages do que

poderia se obter utilizando um dos métodos isoladamente.

Para se entender as diferencas entre os dois tipos de pesquisa, 0 ETHOS (2006)

desenvolveu um quadro ilustrativo (Tabela 2.2).
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Tabela 2.2 — Diferencas entre Pesquisa Qualitativa e Quantitativa (ETHOS, 2006)

Qualitativa Quantitativa
Subjetivo Objetivo
Soft Science (Ciéncias | Hard Science (Ciéncias
Humanas) Exatas)
Desenvolve a Teoria Testa a Teoria
Descoberta, descricao, Reducéo,
compreenséo, controle,
interpretacéo partilhada precisao
Organicista: o todo é Mecanicista: partes sao
mais do que as partes iguais ao todo
Possibilita narrativas ricas, Possibilita anélises
interpretacdes individuais estatisticas

Os elementos basicos da

A Os elementos bésicos da
analise sdo palavras e

analise sdo 0s nimeros

idéias
O pesquisador participa | O pesquisador mantém
do processo distancia do processo
Depende do contexto Independe do contexto

Gera idéias e questdes
para pesquisa
O raciocinio € dialético e | O raciocinio é logico e

Teste de hipoteses

indutivo dedutivo
Descreve os significados, Estabelece relagdes,
descobertas causas

Busca particularidades Busca generalizacbes
Preocupa-se com a
qualidade das informagodes
e respostas
Utiliza a comunicagéo Utiliza instrumentos
e observacdo especificos

Preocupa-se com as
quantidades

Segundo MALHOTRA (2006), a pesquisa qualitativa proporciona a compreensao
fundamental da linguagem, das percepcdes e dos valores das pessoas. E essa a pesquisa
que mais freqientemente capacita a decidir quanto as informacdes que se deve ter para
resolver o problema de pesquisa e para saber interpretar adequadamente as informagdes.
Por outro lado, a pesquisa quantitativa procura identificar os dados e, normalmente,
aplica alguma forma de anélise estatistica. E fundamental considerar ambas as pesquisas

como complementares e ndo como excludentes.
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Para MCDANIEL & GATES (2004), “pesquisa qualitativa” € um termo usado com
alguma liberdade. Ele significa que resultados da pesquisa ndo estdo sujeitos a uma
andlise de quantificagdo ou quantitativa. Os resultados de um estudo quantitativo podem
determinar a idade de um usuario de um servico ou produto e qual renda ele possui. A
pesquisa quantitativa pode revelar estatisticamente diferencas significativas entre os
usuarios. Em contrapartida, a pesquisa qualitativa pode ser usada para analisar as
atitudes, os sentimentos e as motivacdes de um usuario. Atraves do emprego de técnicas
qualitativas, pode-se saber como 0s usuarios se expressam, que linguagem eles usam e,

essencialmente, como se comunicar com eles.

A abordagem qualitativa é derivada de um trabalho do historiador Giambattista Vico
datado de meados do século XVIII. Vico escreveu que somente pessoas podem entender
as pessoas e que elas fazem isso por meio de uma faculdade chamada compreenséo
intuitiva. Na sociologia e em outras ciéncias sociais e humanas, o conceito de
Verstehen, ou 0 experimento intuitivo, e 0 uso da empatia estiveram associados com as
principais descobertas (e disputas) nessa area (MCDANIEL & GATES, 2004).

A Tabela 2.3, realizada pelos autores supracitados, compara a pesquisa qualitativa e a

quantitativa em varios niveis.
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Tabela 2.3 — Pesquisa Qualitativa versus Pesquisa Quantitativa (MCDANIEL &

GATES, 2004)

DIMENSAO DE COMPARAGAO

PESQUISA QUALITATIVA

PESQUISA QUANTITATIVA

Tipo de pergunta

Perguntas com grande

Perguntas com profundidade

profundidade limitada
Tamanho da amostra Pequeno Grande
Informacdes por entrevistado Muitas Varia

Administracdo

Requer entrevistadores com

habilidades especiais

Menos habilidades especiais

requeridas

Tipo de anélise

Subjetiva, interpretativa

Estatistica, sumarizacao

Hardware

(Equipamento Eletrénico

Gravadores, projetores,

video, fotos, guias de

Questionarios, computadores,

documentos impressos

para Processamento de discussao
Dados)
Capacidade para replicar Baixa Alta

Treinamento do pesquisador

Psicologia, sociologia,
psicologia social,
comportamento do
consumidor, marketing,

pesquisa de marketing

Estatistica, modelos de
decis0es, sistemas de apoio a
decisBes, programacao de
computador, marketing,

pesquisa de marketing

Tipo de pesquisa

Exploratéria

Descritiva ou causal

Como se pode observar, as Tabelas 2.1, 2.2 e 2.3 possuem 0 mesmo propdsito ao
apresentar as nuances entre as pesquisas qualitativa e quantitativa, apontando suas
principais caracteristicas comparativamente. As variagdes entre essas tabelas se dao por
conta do autor responsavel e seu publico alvo. Entretanto, ao contempla-las, o

interessante € perceber que ambas as pesquisas, apesar de terem perspectivas que
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divergem entre si, ndo representam dois pontos de oposicdo e devem ser projetadas em
conjunto na realizacdo de estudos com vistas a fornecer informacbes que,
compartilhadas, oferecem mais exatiddo do que se fossem obtidas isoladamente. Se por
um lado, a primeira descobre 0s porqués, a outra vem determinar quantas sdo estas

razoes.

O mais significativo para os gerentes e para 0s tomadores de decisdo é que a pesquisa
qualitativa € normalmente caracterizada por amostras pequenas — um ponto importante
para a critica a todas as técnicas qualitativas. Muitos pesquisadores relutam em basear
importantes decisdes estratégicas em pesquisa com amostras pequenas porgque assim
eles ficam muito dependentes da subjetividade e da interpretacdo do proprio
pesquisador. Preferem uma amostra grande, com analise de computador resumida em

tabelas.

Contudo, a popularidade da pesquisa qualitativa, seqgundo MCDANIEL & GATES
(2004), continua a crescer sem abalos. Diversos motivos Sdo responsaveis por essa
popularidade. Primeiramente, a pesquisa qualitativa em geral é muito mais barata do
que a quantitativa. Em segundo lugar, ndo existe maneira melhor do que a pesquisa
qualitativa para compreender a fundo as motivagBes e 0s sentimentos dos usuarios e
consumidores. Um terceiro motivo relacionado a popularidade da pesquisa qualitativa é
que ela pode melhorar a eficiéncia quantitativa. Muitos administradores, preocupados
com mudancas significativas que seus negdcios estdo passando, optam por fazer um
estudo profundo para obter uma idéia do mercado em mutagdo, envolvendo uma fase
quantitativa e outra qualitativa. Estad se tornando cada vez mais comum combinar a
pesquisa quantitativa e a qualitativa em um Unico estudo ou, até mesmo, em uma série
deles, pois os padrBes exibidos na pesquisa quantitativa podem ser enriquecidos com o
acréscimo de informagdes qualitativas sobre os motivos e as motivacdes dos usuarios
(MCDANIEL & GATES, 2004).

Em dltima instancia, para os autores, se toda pesquisa € realizada para aumentar a
eficiéncia na tomada de decisdes, fundir a pesquisa qualitativa com medidas
quantitativas pode oferecer uma maior compreensdo da demanda dos usuarios e
consumidores, ja que as técnicas qualitativas envolvem questionamentos abertos e
sondagens, pois os dados sdo ricos, humanos, sutis e, muitas vezes, bastante

reveladores.
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2.6. Hierarquizacao das Variaveis

Para realizacdo desta dissertacdo, umas das metas é a producdo de uma hierarquizacdo
desses atributos de acordo com o ponto de vista do usuério do servigo, através de

revisao bibliografica e pesquisa de campo.

A qualidade de servico é normalmente expressa por atributos e estes por variaveis,
identificando a importancia relativa de cada um. Tal importancia pode ser definida por
diferentes formas. Uma delas é pela frequéncia de uso na literatura, outra é através de
consulta aos usuarios ou pela ordem que eles descrevem os atributos. A importancia
também pode ser obtida através de notas que expressem o valor dos atributos abordados

na pesquisa aos USUArios.

Uma outra opcdo para identificar e hierarquizar as principais variaveis explicativas de
uma determinada qualidade de servico seria a postulagcdo de uma hierarquia de escolhas
expressa em termos da importancia relativa de cada varidvel, bem como uma nota
atribuida, a cada variavel, pelo atual servico oferecido. A variavel tida como a mais
importante recebe a maior ponderacdo no calculo da nota global, enquanto que a menos
importante recebe o menor peso. Nesse tipo de questionamento, as variaveis
consideradas séo analisadas de modo independente (CATUNDA et al., 2003).

Ha também uma alternativa para hierarquizar tais elementos, defendida por CHANG &
STOPHER (1981, apud SANTANA FILHO, 1984), que parte da premissa da néo
existéncia de varidveis facilmente quantificAveis e mensuraveis na caracterizacdo de
determinados atributos. Por isso, 0s autores citados estabeleceram um rigoroso processo
para definicdo de termos como conforto, conveniéncia e seguranca. Esse processo se
constitui iterativamente pela geracdo de conceitos através de grupos de itens que devem
ser unidimensionais com respeito aos conceitos e ndo ambiguos para 0s potenciais

respondentes.

Para realizagdo desse processo, é necessario desenvolver um “pool” com um ndmero
definido de itens relacionados a um determinado grupo de conceitos. O termo conceito

corresponde ao termo variavel utilizado neste trabalho.

22



Os usuérios sdo induzidos a dar avaliacbes, em uma escala psicométrica do tipo
“LIKERT”, para cada um dos itens. Apds a validacdo feita através de analise fatorial, 0s

conceitos séo estabelecidos de maneira confiavel para os atributos pesquisados.
2.7. Estabelecimento da QS

No processo que envolve o estabelecimento da qualidade de servigo é importante o
contato com usuarios e, para isso, € necessario realizar uma pesquisa que identifique a
percepcao e a expectativa dos usuarios sobre o servico ofertado, observar as distintas
abordagens e empregar com habilidade um questionario que funcionard como principal

instrumento para coleta dessas informacoes.

O objetivo de determinar as percepcdes e as necessidades dos usuarios € estabelecer
uma lista abrangente com todas as dimensfes da qualidade que descrevem o servico
analisado. E importante entender como o usuéario define a qualidade de um servigo para

conhecer as reais dimensdes que esse servico apresenta.

Segundo HAYES (2001), o desenvolvimento das dimensdes da qualidade é o processo
para identificar as necessidades do usuério, atraves de véarias fontes. Uma delas a
consulta a literatura especializada, dirigida aos setores especificos, que contém
informacdes relativas a algumas dimensdes da qualidade. Outra fonte potencial envolve
solicitar as pessoas que trabalham no setor, que examinem 0s processos de
funcionamento e determinem as dimensdes-chave da qualidade de servico. Além de
determinar essas dimensfes, devem-se gerar exemplos especificos que ilustrem
exatamente o significado da dimensdo. Esse processo levard ao desenvolvimento de
uma lista de necessidades do usuario, cada qual definida por varias declaracdes

especificas.

A percepcdo, as expectativas e as necessidades do usuario obtidas a partir das
entrevistas devem definir de forma abrangente a qualidade do servigo. Se uma categoria
inerente & percepcdo do usuario for omitida, o questionario pode representar um

instrumento deficiente para analise das necessidades.

No setor de transportes, a pesquisa com usuarios é de crucial importancia, na medida em
que as evidéncias positivas e negativas do servi¢o prestado sdo observadas, trazendo

informacdes sobre os usuérios e auxiliando na formacéo da decisao gerencial.
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BRAGA (1995) considera ser contraditorio o conceito de Qualidade em Transporte, ja
que existe a necessidade de conciliar e compatibilizar os trés agentes envolvidos —
usuario, operador e 6rgdo gestor — com a intengdo de estabelecer padrées minimos de
qualidade a serem adotados, a fim de que, a qualidade dos servicos seja elevada e,

conseqiientemente, minimizado o desgaste do usuario.

O interesse de cada agente citado decorre da existéncia de uma conjuntura, na qual os
segmentos sociais envolvidos na questdo tém, cada um, um padrdo ou nivel de servico
dentro do transporte coletivo. Diante disso, conclui-se que a qualidade em transporte é
funcdo de um conjunto de variaveis relativas as caracteristicas dos usuarios, do tipo de
viagens, da operacdo e da fiscalizagdo do sistema, 0s quais interagem entre si e formam
0 sistema de transporte. Entdo, os atributos da qualidade devem ser desenvolvidos em
parte pelos planejadores de transporte dos 0rgaos gestores, em parte pelos operadores e,

também, com a participacao dos usuarios (BRAGA, 1995).

A Figura 2.2 ilustra que a qualidade no transporte depende da conciliagdo dos interesses
dos agentes envolvidos — o Poder Publico, o operador e o usuério — e, para tanto, €
preciso saber 0 que 0 usuario espera do servico, quais as obrigacdes do Poder Publico e

0 que o operador esta executando, de acordo com as exigéncias legais.

e

H

Qualidade

Figura 2.2 — Obtencdo da Qualidade pelo Equacionamento de Interesses entre 0s
Trés Agentes (BRAGA, 1995)
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2.8. Definigdes de QS

A diferenca fundamental ao se definir qualidade na prestacéo de servi¢os encontra-se na
subjetividade e na dificuldade de se estabelecer esse conceito, uma vez que 0S USUArios
reagem diferentemente a0 que parece ser 0 mesmo servi¢o, possuindo percepcdes
distintas sobre qualidade (BANDEIRA et al., 2005).

Quanto a definicdo de qualidade de servigo, ndo h&d um consenso, apesar de a discussao
ser bem ampla. Dentre os conceitos observados na literatura consultada, GASTER
(1995) a define como uma medida do servico oferecido, combinada com as expectativas
do cliente, ajustada as suas bases comparativas, ou seja, uma medida derivada da

comparagcdo entre a expectativa e a percepcéo do servico.

A definicdo de qualidade de servigo dada por LIMA & GUALDA (1995) no setor de
transportes € a medida percebida pelos usuarios e demais interessados, de forma
comparativa com as demais alternativas disponiveis, resultante da diferenca entre as

expectativas e percepg¢des do servico realizado.

Ja HAYES (2001) utilizou uma definicdo que foi apresentada por MONTGOMERY
(1985), na qual qualidade é a extensdo com que 0s produtos ou Servi¢os cumprem as

exigéncias das pessoas que os utilizam.

ZEITHAML et al. (1985 apud SANTQOS, 2004) identificam trés aspectos importantes
da Qualidade de Servico:

« A Qualidade de Servigo € mais dificil de ser avaliada pelos clientes do que a
Qualidade de Produtos, principalmente devido a sua intangibilidade;

« A percepcdo da Qualidade de Servico resulta da comparacdo entre as
expectativas dos consumidores com o desempenho do servico utilizado;

« A avaliacdo da Qualidade de Servigco tem que levar em conta o resultado do

servigo bem como o processo de prestacao de servico.

Segundo PORTUGAL (1980), a qualidade é um conceito abrangente e complexo,
indicador do servigo, refletido através de vérios atributos do sistema, conforme
percebido pelos usuérios. A qualidade de servico é uma medida global de todas as

caracteristicas do servico, cuja percepc¢ao do sistema é feita pelo usuario. A percepcéo e
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a ponderacdo dos atributos variam de acordo com caracteristicas socioecondmicas,

caracteristicas locacionais e proposito da viagem.

A grande realidade é que tem ocorrido um crescimento consideravel em relacdo a
capacidade de um sistema fornecer um servi¢co de boa qualidade. A competicdo no
mercado gera uma necessidade de solucionar as questdes relativas a qualidade. Nao s6
ao resolver problemas especificos, mas também ao desenvolver metodologias e técnicas
para o aperfeicoamento da qualidade. O objetivo basico e atual dos especialistas é

contribuir para aumentar a qualidade de servico dos sistemas envolvidos.

Normalmente, as medi¢des da qualidade de servi¢o se concentram em indices objetivos
e palpaveis, como por exemplo, dimensfes, quantidades e tempo (HAYES, 2001).
Contudo, recentemente tem ocorrido o desejo de utilizar medi¢des mais subjetivas ou
intangiveis, como indicadores da qualidade. Essas medicGes sdo intangiveis porque
enfocam percepcdes e reacdes, em vez de usar critérios mais concretos e objetivos.
Freqlientemente, é necessario usar essas medi¢des porque os indicadores objetivos ndo
sdo aplicaveis para avaliar a qualidade de servico. Também porque, atualmente, ha
preocupacao em se obter um conhecimento mais abrangente acerca das percep¢oes dos

usuarios e clientes.

A medicdo das reagdes dos usuarios e clientes esta se tornando um elemento importante.
Segundo HAYES (2001), o conhecimento das percepcdes e das reacdes dos usuarios,
relacionados aos negocios de uma determinada organizacdo, pode aumentar em muito

suas possibilidades de tomar melhores decis6es empresariais.

Para HAYES (2001), a falta de medicBes da qualidade (especialmente no setor de
servicos) aliada ao interesse em satisfazer os requisitos e as expectativas dos usuarios
originaram esse “desejo” de estabelecer a qualidade através do usuario do proprio

sistema.

Na Figura 2.3, SLACK (2001 apud SANTOS, 2004) defende que o resultado da
comparacdo das expectativas sobre o produto ou servico com as percepcfes de como
este desempenha seu papel permite verificar a visdo do consumidor — usuério —, ou seja,

a satisfacdo do cliente em relagéo ao produto ou servico ofertado.
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Expectativas dos Percepgdes dos
Consumidores em | |  Consumidores em
Relacdo ao Produto Relacdo ao Produto ou
ou Servico Servico

Figura 2.3 — Resultado entre Expectativas e Percepg¢des dos Consumidores SLACK
(2001 apud SANTOS, 2004)

Para SANTOS (2004), se o usuario esta satisfeito é porque sua experiéncia com o
servico ou produto foi melhor do que se esperava, entdo, a qualidade do servico é
considerada alta. Do contrario, se o servico ou produto for percebido abaixo das
expectativas do usuario, a qualidade é baixa. E quando o servico ou produto

corresponde as expectativas do consumidor, sua qualidade é considerada aceitavel.

Como se pode constatar, diversos autores e trabalhos enfatizam a definicdo de
qualidade. Segundo DEMING (1990 apud PEREIRA, 2003), a qualidade esta
diretamente relacionada com a percepc¢éo do cliente e, desta forma, deve ser definida em
termos de quem a avalia, assim, pode ser entendida como tudo aquilo que melhora o

produto (ou servico) do ponto de vista de quem usa.
2.9. Considerac0es Finais

A definigdo da qualidade esbarra primariamente na dificuldade de se conceituar este
tema. Neste capitulo foi esbogado o quadro em que se encontra a qualidade de servigo,
como esta se caracteriza e como se deu a evolugdo de seu conceito. Tratou-se também
como se da seu estabelecimento e a maneira como os atributos podem defini-la. Através
de consulta a literatura, foi apontado um elenco de definicdes relevantes da qualidade de
servico em relacdo ao setor de transportes. Ao observar estas defini¢des tornou possivel

concluir com que profundidade este tema é tratado.

Em vista desse panorama, constata-se a necessidade de estudar particularmente os
elementos que expressam a qualidade, ou seja, seus atributos e as variaveis
correspondentes, ja que estes elementos sdo responsaveis por definir a qualidade de um

servico, levando-se em conta a percepcao de seus usuarios.
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CAPITULO 3

ATRIBUTOS QUE EXPRESSAM A QS E SUAS VARIAVEIS

Neste capitulo, a partir da revisdo da literatura disponivel, procurou-se definir e
caracterizar, classificar e analisar os atributos que expressam a qualidade de servico,

seus conceitos em um contexto geral e em transportes.

Segundo KHISTY (1994), atributos sdo variaveis relacionadas com fatores ambientais
ou qualitativos. Para HOLANDA (2000), atributo é uma caracteristica qualitativa que
identifica um membro de um fator observado. Entdo, nesta pesquisa, sera levada em
conta uma definicdo cruzada das duas citacdes, na qual atributo é a caracteristica que

identifica um fator observado e que esta relacionada a fatores ambientais e qualitativos.
3.1. Reviséo da Literatura

Em relagdo & caracterizacio da qualidade e com base na revisio feita por ARAUJO
(1999), a qualidade de servigco pode ser definida por variaveis qualitativas e de acordo
com o ponto de vista do usuario (KHISTY, 1994). Uma vez que essas variaveis ndo sao
relacionadas com parametros fisicos, mas sim com fatores ambientais ou qualitativos,
ha certa deficiéncia nesses valores comuns, entretanto, € muito importante considerar a
abordagem qualitativa para se obter uma melhor andlise da qualidade de servico

observada em determinado sistema ou instalacdo.

Existem varios atributos que expressam a operacdo de um sistema, influenciando a
qualidade do servigo ofertado. De acordo com os autores pesquisados (DAIBERT,
1984; SANTANA FILHO, 1984; MURALHA, 1990; BRAGA, 1995; FELIX, 2001;
SOUSA et al., 2001; LIMA, 1996 apud FORTE, 2004; SANTQOS, 2004; FORTE, 2004)
citados na Tabela 3.1, sdo eles: Acessibilidade, Conforto, Confiabilidade, Conveniéncia,
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Rapidez, Seguranca, Economia, Privacidade, Oportunidade, Tempo, Custo, Modicidade,
Relacionamento, Desempenho, Impacto Ambiental, Tratamento e Informacdo. Todos
sdo importantes, pois evidenciam a percepcao do usuario, mas devido a sua natureza

intangivel, alguns ndo permitem uma quantificacdo imediata.

A seguir, dentre os atributos citados encontrados na literatura consultada, serdo
definidos e conceituados alguns, por serem considerados 0s mais pertinentes para
realizacdo desta dissertacdo. Baseando-se em critérios como a frequéncia com que
foram tratados em outros trabalhos e o fato de que outros autores realizaram o0 mesmo

tipo de sintese.

Através da revisdo bibliografica, inimeros atributos puderam ser identificados. Para
facilitar a analise do estudo, os atributos foram escolhidos pela freqiiéncia em que eram
citados em relacdo ao tema estudado, de maneira a melhor indicar a percep¢do dos
usudrios. Neste caso, julgou-se mais relevante o numero de vezes que 0s atributos

apareciam nas fontes bibliogréaficas.
3.2. Principais Defini¢des

Para BRAGA (1995), o atributo Economia tem um desempenho importante dentro do
transporte coletivo, pois engloba aspectos como custo unitario da producdo, o que
influencia o valor da tarifa e 0 preco da passagem, que é o valor da tarifa que o usuério
paga pelos deslocamentos motorizados. No entanto, alguns autores, como SANTANA
FILHO (1984) e ALTER (1976 apud SANTANA FILHO, 1984), defendem que esse
atributo, no caso sob o nome de Tarifa, depende do desejo do usuario de pagar pelo
servigo ofertado. Um desejo que pode ser restringido pela disponibilidade financeira do
usuario ou pela disponibilidade de modos alternativos, ou seja, tarifa € o preco que vale
ou custa um determinado servigo. Outros autores, como FELIX (2001) e SANTOS
(2004), abordam essa questdo sob o nome Modicidade, que seria o custo do servico, ou
seja, tanto a despesa com o transporte quanto o preco da passagem. J& MURALHA
(1990) utiliza o atributo Economia, para tratar a varidvel Custo Operacional, e afirma

que tarifa ndo é preco, confirmando a teoria de Alter.

Nesta dissertagdo, a nédo inclusdo da Tarifa, ou Custo Individual, ou Economia, ou
Modicidade, como atributo determinante do nivel de servico ofertado, vai se basear na
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afirmacdo de ALTER (1976 apud SANTANA FILHO, 1984) citada anteriormente. A
exclusdo dos demais atributos se da pelo fato de, por exemplo, Tempo ja esta
relacionado a Rapidez; Oportunidade liga-se a Conveniéncia; Relacionamento e
Desempenho séo atributos que transcendem o conceito de qualidade de servigo; Impacto
Ambiental estd vinculado diretamente a sociedade; Tratamento e Informacdo ligados a
mecanismos para melhoria de certos atributos; e Privacidade ¢ um atributo que esta

vinculado ao transporte particular.

Os atributos contemplados nesta dissertacdo, para fim de analise e comparacéo, serdo

relacionados a seguir.
3.3. Atributos Classificados para Estudo

Os atributos classificados para estudo seguem na Tabela 3.2 com suas respectivas
caracterizagdes, entretanto, ndo obedecem a uma ordem de importancia, mas sim a uma
ordem de citacdo. O critério utilizado como sele¢do foi 0 nimero de vezes, a incidéncia
em que os atributos apareciam durante a revisdo bibliografia realizada com consulta a

literatura disponivel.

Na Tabela 3.1, os atributos estdo ordenados aleatoriamente e apresentam a sua
incidéncia. Na primeira coluna, estdo os atributos relevantes para todos os autores; na
segunda, apenas para FORTE (2004).

Tabela 3.1 — Incidéncia dos Atributos na Literatura Pesquisada (adaptada de
FORTE, 2004)

Atributos Incidéncia (%) FORTE (2004)
Acessibilidade 78 54
Conforto 100 69
Confiabilidade 78 54
Conveniéncia 55,5
Rapidez 67
Seguranca 67 73
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Observa-se que, dentre 0s 6 (seis) atributos estudados, todos os autores (100%) tratam
conforto; 78% abordam acessibilidade e confiabilidade; 67% rapidez e seguranca e

55,5% citam conveniéncia.

Comparando os dados apresentados por FORTE (2004), podem-se notar algumas
diferencas, como o tratamento dos atributos “conveniéncia” e “rapidez” por parte desta
dissertacdo e uma mudanca sutil na andlise da seguranca por conta dos autores

pesquisados.

Dentre os atributos encontrados na literatura consultada, foram definidos e conceituados
aqueles considerados 0os mais pertinentes para realizacdo desta dissertacdo. Julgou-se
que seriam interessantes os atributos que apresentavam relagdes entre si, por causa da

nomenclatura utilizada para denomina-los.

Foram destacados um total de 6 (seis) atributos relevantes freqiientemente presentes na
literatura que trata o assunto: Acessibilidade, Conforto, Confiabilidade, Conveniéncia,
Rapidez, Seguranca. Sdo levados em consideracdo seus respectivos conceitos e suas

variaveis para definicao.

Em relacéo a elaboracdo do questionario que coletara os dados para estudo, 0s mesmos

atributos serdo aproveitados.

a) Acessibilidade
b) Conforto

c) Confiabilidade
d) Conveniéncia
e) Rapidez

f) Seguranca

Esses atributos serdo caracterizados, a seguir, com base nas pesquisas realizadas até o
momento, com o propdésito de se estabelecer, mais adiante, as variaveis relacionadas a

cada atributo contemplado.

Durante a revisdo bibliografica, observou-se que nem todos os artigos consultados
utilizaram um mesmo modo de classificar as caracteristicas do sistema de transportes.

Cada autor possui uma divisao pessoal que varia de acordo com suas prioridades.
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Observou-se que, entre os artigos consultados durante a revisao bibliografica, a grande
maioria era abrangente ao transporte coletivo por énibus, mostrando certa deficiéncia de
pesquisas desenvolvidas que tratassem dos outros setores e modalidades do transporte

coletivo.
a) Acessibilidade

A nocdo de acessibilidade ¢ dificil de estabelecer precisamente, ja que € um conceito
relacionado ao aspecto fisico do sistema e possui um viés econdmico. No entanto,
segundo SANTANA FILHO (1984), a acessibilidade esta relacionada com o grau de
facilidade para realizar um deslocamento, visando a uma atividade qualquer e vai
corresponder ao nimero de atividades sociais, econdmicas e culturais que um sistema
atende, assim como as condi¢des para utiliza-lo. A maior ou menor acessibilidade
produzida por um sistema vai ser percebida através da freqiiéncia com que o servigo é

oferecido.

Para MURALHA (1990), esse atributo esta relacionado ao grau de facilidade em se

alcancar o sistema de transporte desejado.

A definicdo utilizada por BRAGA (1995) para acessibilidade é “um atributo que
representa a qualidade de acesso, isto €, a facilidade de ir e vir ao ponto de parada mais

préximo por onde passam os 6nibus que vao ao destino desejado ou até sua vizinhanga”.

Para FELIX (2001), este atributo compreende fatores como a proximidade da casa do
usuario do servico até a parada e também a proximidade do usuario ao destino

almejado.

Ja PORTUGAL (2004) a define como a facilidade de acesso as atividades desejadas

através da infra-estrutura de transportes.
b) Conforto

O conceito de conforto é altamente subjetivo, ja que esta relacionado a reacdo individual
de manifestar aprovacdo ou reprovagdo do servico ofertado. De acordo com
MURALHA (1990), o grau de conforto vai corresponder diretamente com a maneira do

ser humano lidar com suas exigéncias comportamentais, funcionais e fisicas, que séo
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acumuladas através da experiéncia pessoal, envolvidas com a prestacdo de servicos e

mensuradas de acordo com seus padrdes particulares.

SANTANA FILHO (1984) define o conforto como um sentimento sobre uma situagao.
E uma reagdo de gostar ou nio gostar que depende de fatores como ambiente e
experiéncia pessoal diante de uma situacdo. Por essas razdes, torna-se dificil medir o

nivel de conforto.

O autor ainda sugere a auséncia como procedimento adequado para mensurar 0 grau de
conforto. Isso porque sdo as variacBes do grau de desconforto que véo viabilizar essa

medic&o.

Para BRAGA (1995), o conforto é a satisfagdo dos passageiros com a forma de
realizacdo da viagem. E subjetivo e esta relacionado com a percepcdo de cada

individuo.

Em FELIX (2001), observa-se uma subdivisdo no conceito deste atributo. Para o autor,
o conforto se segmenta em trés: Conforto Fisico, Conforto Acustico e Conforto
Térmico. O primeiro tem a ver com 0 espago reservado para 0 usuario tanto sentado
quanto em pé, com 0 espaco para movimentacdo no corredor do veiculo, com a lotacéo
do veiculo, conforto e disponibilidade de assento. O segundo é caracterizado pelo nivel
de ruido no interior do veiculo, pelo barulho do motor e pelo uso de musica durante a
viagem. Por ultimo, a terceira segmentacdo, € determinada pela temperatura interna do

veiculo no inverno e no verdo e pela vedacao das aberturas quanto ao vento.
c) Confiabilidade

Segundo SANTANA FILHO (1984), a confiabilidade esta relacionada com os aspectos
da operacdo que provocam davidas no usuario. Um servico pode ser visto como
confiavel se os tempos de espera variam de modo significativo, ou se um énibus nédo
aparece. Esse atributo pode ser visto como grau de pontualidade da programacéo
estabelecida. E uma definicdo bem complexa, na medida em que os fatores que
contribuem para sua otimizacdo ndo sdo controlados pelo operador do servigo, tais

como: retenc@es no trafego, defeitos e variagdes na demanda.
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Para MURALHA (1990), o conceito de confiabilidade € traduzido pelo grau de crédito
gue 0 usuario tem sobre certos aspectos responsaveis por ocasionar incertezas devido

aos seus comportamentos imprevisiveis.
FELIX (2001) desdobra este atributo em:

e Informacdes — horarios, linhas e rotas;

e Manutencdo — panes mecanicas do veiculo e informacGes que incluem as
informac@es sobre horarios, linhas e rotas;

e Periodo de Operacdo — Disponibilidade de atendimento e quantidade de linhas
disponiveis;

e Pontualidade — cumprimento de horérios;

e Regularidade — cumprimento dos horéarios e do itinerario.

BRAGA (1995) a considera como o grau de certeza do usuario de que o veiculo chegara

e partird nos horarios previstos e cumprira a viagem no tempo fixado.
d) Conveniéncia

O item conveniéncia esta relacionado diretamente com o interesse do usuério. Para
SANTANA FILHO (1984), esse atributo esta associado as caracteristicas gerais do
sistema que oferece o servigo. Essas caracteristicas traduzem as facilidades de
deslocamento do usuario. Para o usuario, a conveniéncia pode refletir as condi¢Ges de

operacdo e as caracteristicas fisicas do sistema.

MURALHA (1990) propde que as caracteristicas de conveniéncia fisica podem ser
associadas a expectativa de conforto, traduzidas pela boa qualidade do sistema, como:
iluminacdo, local adequado para estacionar, boa qualidade do local de embarque,

informacdes e condigdes ergondmicas nos assentos dos onibus.
e) Rapidez

Este atributo possui uma abrangéncia significativa. Ele pode cingir os atributos
confiabilidade, conveniéncia e acessibilidade. Isso porque, segundo MURALHA
(1990), a rapidez ¢é condicionada diretamente ao fator tempo: tempo de espera, tempo de

embarque, tempo de caminhada e outros.
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Uma questdo a ser ponderada (SANTANA FILHO, 1984) é que o usuario esta
basicamente interessado no tempo que gasta para realizar seus objetivos. As
componentes de tempo sdo variadas, como por exemplo: tempo gasto caminhando,
tempo dirigindo para ou do estacionamento e tempo que leva no transito. Cada tempo
despendido pelo usuério exige um nivel diferente de esforco e, consequentemente, gera

estresse.

Para BRAGA (1995), é um atributo de grande relevancia para os usuarios que precisam
ter um deslocamento em menor tempo possivel, principalmente para os de baixa renda

gue residem em locais distantes de suas atividades econémico-sociais.

FELIX (2001) desdobra este atributo em: tempo de viagem, tempo total de

deslocamento e tempo de espera no ponto de parada.
f) Seguranca

O item seguranca corresponde ao grau de periculosidade de um servico. Representa o
nivel de protecdo ao risco de acidentes e crimes. SANTANA FILHO (1984) a define

como o atributo que traduz o desejo de protecéo fisica e moral do usuério.

Este atributo, para FELIX (2001), se caracteriza pela seguranca no interior do veiculo e
também pela seguranca dos equipamentos, seguranca entre as pessoas € em relacdo a

terceiros, como roubos, assaltos e brigas.

BRAGA (1995) a define como o grau de confianca oferecido durante a viagem, no que

diz respeito a acidentes entre veiculos, conflito e assaltos no interior do coletivo.

Como o conceito de atributo é muito abrangente, é necessario caracteriza-lo
adequadamente, estabelecendo seus varios aspectos atraves de suas variaveis correlatas,

que configuram diferentes perspectivas do ponto de vista de cada autor.
3.4. Variaveis Correspondentes

Como o conceito de atributo é muito abrangente, é necessario caracteriza-lo
adequadamente, estabelecendo seus varios aspectos atraves de suas varidveis correlatas,

gue configuram diferentes perspectivas do ponto de vista de cada autor.
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Em relacéo aos atributos utilizados nesta dissertacao, serdo apresentadas, na Tabela 3.2

(item 3.5), as variaveis da qualidade, abordadas pelos autores dos artigos contemplados

durante a revisdo bibliogréfica (itens 3.1 e 3.2), com a inten¢do de demonstrar que

quanto mais varidveis existem para se definir um atributo, mais complexa é sua

definicdo, devido a sua abrangéncia e aproximacdo com a realidade.

A seguir, foram listadas as variaveis correspondentes a cada atributo pertinente a esta

pesquisa que foram contempladas pelos autores citados na Tabela 3.2

a) Acessibilidade:

atendimento caminhada proximidade
acesso ponto origem
frequéncia localizacéo destino
atividades frota distancia
b) Conforto:
assentos ruido degraus
piso freadas deficientes
abrigos clima baias
temperatura espaco densidade
aceleracédo musica limpeza
atendimento roletas acessibilidade
sentados ventilacéo ambulantes
¢) Confiabilidade:
espera horarios informagdes panes
quebra frota itinerério intervalo
lotacdo higiene direcdo portas
atraso pontualidade continuidade reclamacdes
frequéncia regularidade linhas falhas
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d) Conveniéncia:

rotas caminhada viagem
integracao degrau conexao
espera transferéncia rota
e) Rapidez:
desempenho espera viagem transbordo
duracao preferéncia parada caminhada
embarque baias velocidade deslocamento
desembarque acesso atraso
f) Segurancga:
crimes falhas assaltos brigas conflitos
acidentes pavimentagédo clima gravidade
caracteristicas transito desatencéo utilizacdo
manutencao agressoes equipamento frota

3.5. Quadro Comparativo

As variaveis de um atributo podem refletir outros valores quando percebidos em outro
atributo ao expressar a qualidade, do ponto de vista do usuario. Na Tabela 3.2, por
exemplo, alguns usuarios determinam que a variavel “atraso” é um item contemplado
pelo atributo Rapidez, outros acreditam que esta variavel € uma questdo inerente a
Confiabilidade. Em relacdo a variavel “espera”, esta pode ser vista como um item de

Confiabilidade, Conveniéncia e Rapidez.

E esperado encontrar variaveis idénticas para atributos diferentes ao analisar o ponto de
vista do usuario de um servi¢co, uma vez que o objetivo é estudar a percep¢do deles em
relacdo a qualidade. A possibilidade de existir opinides divergentes ¢ o resultado
comum quando se observa o ser humano, que como dito anteriormente, pensa, sente e

vé 0 mundo de acordo com sua atuacao diante dele.
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A Tabela 3.2 expressa os atributos e suas variaveis correlatas revisados na literatura

consultada.
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Tabela 3.2a — Os Atributos e suas Variaveis Correlatas no Transporte Coletivo por Onibus

AUTORES

DAIBERT SANTANA MURAL HA BRAGA FELIX S0OUSA et al. LIMA {1996 SANTOS FORTE
(1984) FILHO (1990) (1995) (2001) (2001) apud (2004) (2004)
(1984) FORTE,
2004)
ATRIBUTOS
atendimento caminhada panto origem caminhada caminhada caminhada
ACESSO localizagdo desting acesso
ACESSIBILIDADE freqiéncia frota distdncia
atividades freqiéncia proximidade
assentos sentados lotagdo atendimento espago roletas assentos espago lotagdo
piso ventilagdo direcédn assento portas Bspago densidade limpeza
CONFORTO lotagéo ruida lotacéo lotagéo acessihilidade ocupacio assentos ruida
abrigos aceleracdes higiene ruido ambulantes temperatura aceleragao iluminagao
termperatura “freadas" assentos misica ternperatura wentilagdo ncupagio ventilagdo
aceleracdo abrigos temperatura ventilagdo ruido temperatura clima
atendimento assentos baias ruido temperatura
higiene degraus baias
deficientes abrigos
BSpEra atraso freqiéncia horarios intervalo intervalo reqularidade
guebra horarios pontualidade regularidade | pontualidade | pontualidade
CONFIABILIDADE atraso frota tineraria pontualid ade espera hararios
pontualidade continuidade Bspera panes freqiéncia
regularidade linhas panes falhas
informagdes panes reclamagdes panes




Tabela 3.2b — Os Atributos e suas Variaveis Correlatas no Transporte Coletivo por Onibus

AUTORES

] DAIBERT SANTANA MURALHA BRAGA FELIX SOUSA et al. LIMA (1996 SANTOS FORTE
(1984) FILHO (1990) (1999) (z001) (2001) apud (2004) (2004)
ATRIBUTOS ™, (1984) FORTE,
2004)
rotas BSpEra rapidez rota abrigos
) integragéo linearidade wiagern
CONVENIENCIA caminhada conexdo
degrau
transferéncia
desempenho acesso duragio duragio duragio duragéo
duragéo BSpera velocidade deslocamento velocidade velocidade
ermbargue viagem atraso BSpera
RAPIDEZ desembargue parada transborda
BSpEra caminhada
preferéncia BSpEra
baias
crimes caracteristicas eguipamento acidentes acidentes assaltos
acidentes manutengao assaltos gravidade gravidade acidentes
SEGURANCA falhas brigas utilizagéo brigas
pavimentagio frota conflitos
trinsito
agressdes
assaltos
clima
desateng o
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Com base na Tabela 3.2, pode-se verificar os atributos contemplados na literatura

pesquisada de acordo com o0s 9 (nove) autores pesquisados sobre o tema estudado.
3.6. Sintese das Defini¢oes

Este item destina-se a realizacdo de uma sintese das defini¢cbes dos 6 (seis) atributos
listados anteriormente, abrangendo suas variaveis mais recorrentes, com o objetivo de
realcar seus pontos de convergéncia, assim como elucidar os contrastes em cada

definicéo.

A intencdo é produzir, a partir desta sintese, uma escala linglistica que permita
confrontar, mais a frente, como a literatura aborda cada atributo com o que 0s usuarios

do transporte coletivo percebem os mesmos.

Os atributos anteriormente mencionados foram citados em diversas publica¢Ges, nas
quais seus autores referem-se ao transporte coletivo em geral. Foram selecionadas as
varidveis citadas por cada um deles para conceituar cada atributo pertinente a esta

pesquisa.

e Acessibilidade — este conceito esta relacionado com o aspecto fisico e possui um
viés econdmico. Define-se como o grau de facilidade de deslocamento, de se
alcancar o local desejado, facilidade de acesso as atividades sociais, econdémicas
e culturais. Outras varidveis estdo associadas a este atributo, como a frequéncia
com que o servico € oferecido, as condi¢des de uso do sistema, 0 tempo e a

qualidade de acesso.

e Conforto — estd relacionado a satisfacdo do usuario, a reacdo individual de
aprovacdo ou reprovacdo do servico ofertado. Alguns autores defendem a
auséncia deste atributo como a maneira ideal para mensura-lo, porque sdo as
variagOes de desconforto que vdo possibilitar seu entendimento. Suas variaveis
se caracterizam como: satisfacdo em relacdo a viagem, experiéncia pessoal,
ambiente, densidade de passageiros, limpeza, conforto psicologico, acustico,

fisico e térmico.
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Confiabilidade — é definido pelos aspectos da operacdo que provocam davidas
no usuario, em outras palavras, corresponde a certeza que o usuario tem de que
seu deslocamento vai obedecer a um tempo estimado. Suas variaveis mais
recorrentes sdao: tempo de espera, grau de pontualidade, grau de crédito sobre
aspectos que ocasionam incertezas e comportamentos imprevisiveis, previsdo de
horéarios (chegada e saida), regularidade do sistema, cumprimento das viagens e

panes mecanicas.

Conveniéncia — este conceito estd diretamente relacionado ao interesse do
usuario. Suas principais variaveis sdo: facilidade de deslocamento, condic¢des de
operacdo ou qualidade do sistema, caracteristicas fisicas, expectativa de
conforto, iluminagéo, locdo apropriado para estacionar, informacdes, ergonomia

nos assentos e qualidade no local de embarque.

Rapidez — é um conceito que esta intimamente relacionado ao fator tempo. Em
muitos casos, suas caracteristicas se associam a outros conceitos como
Confiabilidade, Conveniéncia e Acessibilidade. Suas variaveis mais observadas
sdo: tempo de espera, tempo de embarque, tempo de caminhada, tempo

dirigindo aos estacionamentos, tempo no transito e tempo de deslocamento.

Seguranca — este atributo esta relacionado ao grau de periculosidade do servico,
ao nivel de protecdo ao risco de acidentes e de crimes oferecido aos usuarios..
As varidveis mais apontadas sdo: assaltos, conflitos, acidentes entre veiculos,

grau de confianca, desejo de protec¢do fisica e moral.
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3.8. Consideracdes Finais

Os atributos e suas varidveis correspondentes sdo caracteristicas que reproduzem a
qualidade de um servico, entretanto, como se pode observar através da revisao
bibliografica, muitas vezes ndo ha consenso nas atribui¢fes as defini¢cdes utilizadas, o

que dificulta mensurar corretamente a qualidade percebida.

Com vistas a estabelecer a qualidade de servigo de acordo com o ponto de vista de seu
usuario, torna-se indispensavel tratar a percepcdo que este tem do servigo que utiliza,
assim como suas expectativas, sensacdes e sentimentos despertados pelo meio em que

atua.
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CAPITULO 4

TECNICAS PARA DETERMINACAO DA PERCEPCAO DA QS

Neste capitulo é revisto o conceito de percepcdo, bem como o0 processo de construcao
deste conceito no ser humano, relacionando-o com seu entendimento de Qualidade de
Servigo. Apresentam-se também algumas técnicas para se obter a percepcao,
enfatizando suas relagbes com o conceito de percepgdo adotado nesta dissertacao,

destacando a Andlise do Discurso.
4.1. Conceitos de Percepcao

Segundo HOLANDA (2000), perceber tem como significado “adquirir conhecimento
de, por meio dos sentidos”. Em geral, a percepcdo do homem em relagdo ao termo
Transportes é utilizada sob a oOtica comportamental. Nesta pesquisa, procura-se
relacionar a percepcdo as sensacdes e sentimentos que sdo despertados pelo ambiente
utilizado, a expectativa que o usuario tem de um servico e de sua qualidade. A intengédo
é saber a opinido do usuario sobre o servico oferecido que este utiliza e tem noticia. A
pretensdo € utilizar o conceito de percepcao da area das Ciéncias Humanas — Pedagogia,

Comunicacéo Social e Psicologia — que compreende valores, interesses e desejos.

Segundo CHAUI (1997), tradicionalmente, a filosofia fazia a distin¢do entre sensacéo e
percepcao, pelo grau de complexidade, ou seja, existem diversas sensacoes, conforme as
qualidades do objeto exterior, que impressiona separadamente os sentidos humanos.
Sensacgdes de temperatura, textura, sabor, sons, cores. E a sintese dessas sensacdes seria

a percepcao.
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Dentro desse contexto tradicional, existiam duas grandes concepcdes sobre a sensacao e
a percepcdo, a Empirista e a Intelectualista. Para o Empirismo, o conhecimento sensivel
é dependente dos objetos externos ao sujeito e é obtido por soma e associacdo
(percepcdo) das sensacOes pontuais e depende também da freqiiéncia dos estimulos e
dos héabitos do sujeito. Ja para o Intelectualismo, o conhecimento sensivel depende do
sujeito, sendo 0s objetos externos apenas oportunidades para se ter sensacOes e
percepcdes, sensacdes das partes das qualidades do objeto e percepc¢édo da sua totalidade,

organizando e interpretando, pensando (CHAUI, 1997).

Segundo a autora, a filosofia modificou essas duas concepcdes tradicionais e uma nova
concepgdo do conhecimento sensivel surgiu com a fenomenologia e a Teoria da Gestalt.
Ambas mostraram, contrariamente ao Empirismo, que a sensacdo ndo € apenas um
reflexo pontual de nossos sentidos e, contrariamente ao Intelectualismo, que a
percepcao ndo € apenas 0 pensamento organizando sensacdes. Finalmente, de modo
contrario ao Empirismo e ao Intelectualismo, as duas concepc¢des em questdo mostraram

que sensacdo e percepcao ndo sdo diferentes.

N&o ha diferenca entre sensacdo e percepcdo porque ndo existem sensacoes isoladas de
partes do objeto externo para depois reuni-las em uma percepcdo total do objeto.
Quando se sente (se percebe) um objeto, se faz de uma so vez, se sente (se percebe) a
sua cor, suas partes, seu tamanho, seu cheiro, sua forma, seus ruidos e movimentos.

Percebe-se a totalidade das formas ou estruturas.

Sob a dtica de CHAUI (1997), a percepcéo é o conhecimento sensorial de totalidades
organizadas e dotadas de sentido. E uma vivéncia corporal, logo, a condicio e a situagdo
de nosso corpo importa tanto quanto a condicéo e a situacio do objeto percebido. E uma
forma de comunicacdo com 0s outros e com as coisas. E € sempre uma experiéncia

dotada de significado.

O mundo exterior possui significado e forma e a percepcao é inseparavel do sujeito, ou
seja, cada sujeito possui uma percepgdo de acordo com sua vivéncia e experiéncia. A
percepcao € uma relagcdo complexa entre o sujeito e 0 mundo exterior, com significados
tacteis, visuais, olfativos, gustativos, sonoros, motrizes, espaciais, temporais e

linglisticos, ou seja, com 0 campo perceptivo.
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CHAUI (1997) defende que o mundo é percebido qualitativamente, afetivamente e
valorativamente. A percepcado envolve a personalidade, a vida social e a histéria de vida.
Quando se percebe o outro, percebe-se sua totalidade e o conjunto, a fisionomia do

outro e, de acordo com a percepcao, define-se a relagdo com o outro.

Como os significados estao intrinsecamente ligados ao nosso meio social, as percepcdes
diferem nas varias sociedades. Como por exemplo, objetos que ndo causam medo em
nossa sociedade podem causar numa outra sociedade, fotografias que para nds séo
objetos funcionais ou artisticos, para algumas sociedades indigenas tém o poder de

capturar a alma e causam medo.

Para as artes, a percepcao é uma forma de conhecimento vital, capaz de criar um outro
mundo, diverso do nosso quotidiano, pela simples alteracdo de nossa percepcao. E esta

sujeita a um erro, a ilusao.

A percepcdo se realiza num campo perceptivo e as coisas percebidas ndo estdo
deformadas, pois ver ndo é fazer geometria, nem fisica; assim, ndao ha ilusdes na
percepcao. Perceber é simplesmente diferente de pensar, ndo € uma espécie inferior de
pensamento. Percepcdo é a relacdo entre sujeito e objeto e vice-versa, uma forma de

comunicacao.

HOCHBERG (1973) afirma que a percepc¢éo é estudada numa tentativa para se explicar
as observacBes que o homem tem do mundo que o rodeia. Algumas razdes para
empreender este estudo sdo especificas e praticas. Outras sdo genéricas e tedricas, sendo
suscitadas pelo antigo problema de saber como é que o homem pode chegar a conhecer

0 seu préprio mundo.

Para HOCHBERG (1973), o estudo da percepcdo teve inicio muito antes da existéncia
da Psicologia. Grande parte das primeiras pesquisas realizadas neste dominio foi obra
de fisiologistas e fisicos, e contribui¢cGes importantes para a Psicologia Perceptual foram

feitas por homens que ndo eram psicélogos.

Ainda hoje isto é real, pois os problemas da percepcdo interferem em outras ciéncias.
N&o se pode comecar a entender a percepcdo humana do mundo se ndo é possivel
compreender também algo sobre o mundo, como um conjunto de eventos fisicos, e

sobre o préprio homem, como estrutura fisioldgica.
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Acerca da Qualidade de Servico, as percepgdes dos usuarios e sua satisfacdo geral
possuem alguns indicadores observaveis (HAYES, 2001). As pessoas podem sorrir
quando falam sobre o servico ou produto. Elas podem fazer bons comentéarios acerca do
servigo ou produto. Essas duas agdes sao manifestacdes ou indicadores de um conceito

basico que pode ser chamado de “satisfacdo do cliente”.

Segundo HAYES (2001), os termos “Satisfacdo do Cliente” e “Percepcdo da
Qualidade” sdo rotulos que sdo usados para sintetizar um conjunto de acdes observaveis
relacionadas com o servico e com o produto. Essa idéia sobre os conceitos basicos e

seus relacionamentos com variaveis observaveis € ilustrada na Figura 4.1.

Indicador Indicador Indicador Indicador Indicador
Observavel Observavel Observavel Observavel Observavel

Figura 4.1 — Relacionamento entre Indicadores Observaveis e Conceitos Bésicos, e

0 Relacionamento entre Conceitos Basicos (HAYES, 2001)

Como é mostrado na Figura 4.1, varios critérios observaveis, tais como itens, podem ser
manifestacdes de uma dimensdo basica, tal como necessidade do usuério ou cliente.
Para exemplificar, HAYES (2001) afirma que é possivel fazer inferéncias a respeito da
felicidade das pessoas, coletando varios tipos de indicadores observaveis do conceito
bésico de felicidade. Os conceitos basicos podem incluir sorrisos, risadas e declaragdes

positivas. Se uma pessoa esta rindo, sorrindo e dizendo coisas positivas, conclui-se que
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essa pessoa esta feliz. Na verdade, conclui-se que ela esta satisfeita através do exame de

critérios observaveis.

Da mesma forma, é possivel chegar a conclusdes acerca das percepgdes e reagdes dos
usuarios e dos clientes sobre servicos e produtos, examinando manifestacOes
observaveis relativas a esses servicos e produtos. Essas manifestacfes observaveis sdo
as respostas dadas pelos usuérios ou clientes a um questionario sobre a satisfacdo do

usuario e cliente.

Segundo KOTLER & ARMSTRONG (1998), as necessidades basicas, primarias de
todo ser humano sdo Subsisténcia, Protecdo, Afeicdo, Compreensdo, Participacao,
Diversdo, Criacgdo, Identidade, Liberdade. Estas necessidades sao as mesmas, imutaveis

em todas as culturas e momentos histéricos e se chamam Necessidades Humanas.

O homem tem muitas necessidades complexas: necessidades basicas fisicas de
alimentacéo, roupas, calor, e seguranca; necessidades sociais de fazer parte de um grupo
e ser querido; e necessidades individuais de conhecimento e auto-realizacdo. Essas
necessidades sdo partes basicas da constituicdo do homem. Quando uma necessidade
ndo € satisfeita, ele tenta minimiza-la ou vai a busca de um objeto que a satisfaca. Os
que pertencem a sociedades menos desenvolvidas possivelmente tentam reduzir seus
desejos e satisfazé-los com o que for possivel. J& 0 homem das sociedades industriais

podera tentar encontrar ou desenvolver objetos que irdo satisfazer suas necessidades.

Particularmente, os desejos sdo as necessidades humanas que sdo moldadas pelas
caracteristicas individuais. A medida que a sociedade evolui, os desejos de seus
membros aumentam e, nessa mesma proporcdo, 0 homem vai sendo exposto a objetos
que despertam seu interesse e desejo, as empresas tentam fornecer produtos e servigos
que satisfacam esses desejos. Se os homens tém desejos quase ilimitados, por outro
lado, seus recursos s@o limitados. Em razdo disso, eles devem escolher produtos e
servigos que lhes oferecam mais valor e satisfagdo. (KOTLER & ARMSTRONG,
1998).

Um outro fator que influencia no comportamento na percepcdo das pessoas € 0 seu
Ambiente Cultural. O ambiente cultural é constituido de instituicdes e outras forcas que
afetam os valores bésicos, as percepgdes, as preferéncias e os comportamentos da
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sociedade. O homem cresce numa sociedade especifica que molda suas crencas e
valores basicos e absorve uma visdao de mundo que define nossos relacionamentos com

0s outros.

As pessoas de uma dada sociedade englobam muitas crencas e valores, com alto grau de
persisténcia. Essas crencas moldam suas atitudes e comportamentos especificos na vida
cotidiana. Os valores e as crencgas se dividem em Basicos e Secundarios. No primeiro,
eles séo passados de pai pra filho e reforgados pelas escolas, pelas igrejas, pelo trabalho
e pelo governo. No segundo, eles sdo mais suscetiveis a mudancas (KOTLER &
ARMSTRONG, 1998).

Todos esses elementos influenciam diretamente no comportamento, nas expectativas,
nas atitudes, na percepcao e na visdo que as pessoas tém do mundo e por isso devem ser
avaliados criteriosamente e de acordo com as técnicas desenvolvidas para este tipo de

analise.

4.2. Técnicas para Obter a Percepcéo (Entrevista Oral, Questionario e Texto
Escrito)

Na bibliografia disponivel para consulta (OPPENHEIM, 1966 e OAKLANDER, 1980
apud FARIA, 2002), as técnicas usualmente empregadas para pesquisar a percepgado
sdo: a Entrevista Oral, o Questionario, Desenhos. Em alguns casos, pode-se usar
também o Texto Escrito. Nesta dissertacdo os desenhos nao serdo abordados.

4.2.1. Entrevista Oral

A entrevista € uma conversa entre duas pessoas, com um objetivo especifico: recolher
informac&o através do interrogatdrio para a pesquisa. E utilizado como instrumento na
investigacao social quando se tem necessidade de obtencdo de dados que ndo se pode
encontrar em registros e fontes documentarias e que podem ser fornecidos pelo

entrevistado.

Os componentes desse processo de interacdo social sdo: o entrevistador, o entrevistado,
a situacéo da entrevista e o instrumento de captagéo de dados ou roteiro de entrevista. A
entrevista “est4 submetida aos canones do método cientifico, um dos quais € a busca da
objetividade, ou seja, a tentativa de captacdo do real” (HAGUETTE,1987).
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O autor afirma que é preciso distinguir entre as informacgdes de carater subjetivo e
aquelas de carater objetivo emitidas pelo entrevistado ao longo de uma entrevista. As
afirmacOes do entrevistado representam sua percepcdo, modificadas pelas reacgdes
cognitivas e emocionais. As afirmacdes de natureza subjetiva e as contradi¢cdes podem

levar a importantes descobertas.

Segundo CERVO & BERVIAN (1993), os critérios para o preparo de uma entrevista e

seu melhor desempenho séo:

a) Deve-se planejar a entrevista, delineando cuidadosamente o objetivo a ser
alcancado;

b) Sempre que for possivel, obter algum conhecimento prévio do entrevistado;

c) Marcar com antecedéncia o local e o horédrio da entrevista, pois qualquer

transtorno podera comprometer os resultados da pesquisa.

Para BELLO (2004), é importante numa entrevista selecionar pessoas que realmente
tenham o conhecimento necessario para satisfazer as necessidades de informacao,
preparar com antecedéncia as perguntas a serem feitas ao entrevistado, realizar uma
entrevista com alguém que possa fazer uma critica da postura do entrevistador antes de
se encontrar com o entrevistado e, por Ultimo, estabelecer com o entrevistado uma

relacdo amistosa e ndo um debate de idéias.

Os aspectos que podem interferir na qualidade dos dados por parte do entrevistado

podem ser relacionados com:

. Motivos ulteriores — quando ele pensa que suas respostas podem
influenciar positivamente sua situagéo futura;

. Quebra de espontaneidade — presenca de outras pessoas por ocasido da
entrevista ou inibicdes ocasionadas por certas caracteristicas do entrevistador, como
sexo, raca, educacéo ou classe social;

. Desejo de agradar ao pesquisador — especialmente quando ele percebe
Sseus posicionamentos;

. Fatores idiossincraticos — tais como fatos ocorridos no intervalo entre as
entrevistas que eventualmente alteram a atitude do entrevistado com relacdo ao

fendbmeno observado;
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. Conhecimento: sobre o assunto da entrevista, habilidade de relatar
eventos, que podem estar relacionados tanto a capacidade de lembrar (memdria) os fatos

passados, como a influéncia ou facilidade de expressao (HAGUETTE, 1987).

De acordo com o proposito do entrevistador, segundo LAKATOS & MARCONI
(1993), existem trés tipos de entrevista:

. Padronizada ou Estruturada;
. Despadronizada ou Nao-Estruturada;

. Painel.

Na entrevista Padronizada ou Estruturada, o entrevistador segue um roteiro previamente
estabelecido sendo que as perguntas feitas e realizadas de acordo com um formulario
elaborado sdo pré-determinadas. Esta entrevista é efetuada de preferéncia com pessoas
selecionadas de acordo com um plano. Nesse caso, 0 pesquisador ndo é livre para
adaptar as perguntas a determinada situacao, alterar a ordem dos topicos ou fazer outras

perguntas.

Na Entrevista Despadronizada ou N&o-Estruturada, o entrevistador é livre para
desenvolver cada situacdo na direcdo que considere adequada e pode explorar mais
amplamente uma questdo. Em geral, as perguntas sdo abertas e podem ser respondidas

dentro de uma conversacdo informal.

LAKATOS & MARCONI (1993) seguem as trés modalidades dessa entrevista
apresentadas por ANDER-EGG (1978):

e Entrevista Focalizada - O entrevistador tem a liberdade de fazer as perguntas que
quiser com um roteiro de topicos relativos ao problema a estudar. E utilizada em
estudos de situacdes de mudanca de conduta;

e Entrevista Clinica - Organiza-se uma série de perguntas especificas para estudar
motivos, sentimentos e condutas das pessoas;

e Entrevista Nao Dirigida - O entrevistado tem total liberdade de expressar suas
opinides e sentimentos. O entrevistador incentiva, levando o entrevistado a falar sobre

um assunto sem for¢é-lo a responder.
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A Entrevista Painel trata-se da repeticdo de perguntas, de tempo em tempo, as mesmas
pessoas, a fim de estudar a evolucdo das opiniGes em periodos curtos. As perguntas
devem ser formuladas de maneira diversa, para que o entrevistado ndo distorca as

respostas com essas repeticdes.

Outros autores como LAVILLE & DIONNE (1999), CHIZZOTTI (2000) e GIL (1999)
consideram varios tipos de entrevistas similares aos mencionados anteriormente,
classificando-os em ordem diferente, mas as definicdes desses tipos se baseiam em

funcdo de seu nivel de estruturacéo.

Para melhor entendimento, nesta dissertacdo adotou-se o tipo de Entrevista Padronizada
ou Estruturada (LAKATOS E MARCONI, 1993) por ser a mais apropriada a este

estudo, baseando-se a analise de trabalhos anteriores.

A utilizagdo da entrevista na pesquisa social deve-se a uma série de vantagens a
considerar, segundo SELLTIZ et al. (1975), GIL (1999) e LAKATOS & MARCONI
(1993):

. Pode ser utilizada com toda a populacdo: analfabetos ou alfabetizados
(ndo precisa gque a pessoa saiba ler e escrever);

. Ha& maior flexibilidade, pois o entrevistador pode repetir ou esclarecer
perguntas, formular de maneira diferente; especificar algum significado, para garantir
gue esta sendo compreendido;

. Oferece maior oportunidade para avaliar atitudes e condutas, podendo o
entrevistado ser observado naquilo que diz e como diz (registro de reacfes, gestos,
tonalidade de voz e énfase na resposta etc.). E é muito eficiente na obtencdo de dados
em profundidade acerca do comportamento humano;

. Podem-se obter dados que ndo se encontram em fontes documentais e
que sejam relevantes e significativos, por exemplo, referentes aos mais diversos
aspectos da vida social,

. A possibilidade de conseguir informacgdes mais precisas, podendo ser
comprovadas, de imediato, as discordancias;

. Permite que os dados sejam classificados, quantificados e submetidos a

tratamento estatistico.
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4.2.2. Questionario

Os questionérios e as entrevistas foram criados para auxiliar pesquisadores na obtencdo
de informacGes sobre as percepgOes, sentimentos, crencas, motivacOes, previsdes ou
planos de determinados grupos de pessoas, ja que estas ndo podem ser claramente
adquiridas, através da observacdo. A observacdo ndo possibilita a utilizacdo de
descricOes verbais, que é uma forma que o pesquisador utiliza para alcangar dados do
informante, em funcdo dos estimulos ou experiéncias a que estd exposto, e para 0
conhecimento de seu comportamento. No entanto, estudos na area da psicologia
apontam que ndo se devem aceitar como validas algumas descri¢fes verbais, ja que
estas podem nédo ser fidedignas, devido a circunstancias que podem levar alguns
individuos a fazé-lo. A falta de consciéncia do informante, de suas crengas e das
motivacdes mais importantes € um exemplo do que pode acontecer, ndo sendo possivel

para 0 mesmo descrevé-las.

Visando, porém, a coleta de dados, o questionario € o método mais utilizado, pois
possibilita medir com melhor exatiddo o que se deseja. E definido como “um meio de se
obter as respostas as questdes por uma formula que o proprio informante preenche”
(CERVO & BERVIAN, 1983). Além disso, € um instrumento de pesquisa, que contém
um conjunto de questdes, todas logicamente relacionadas a um ou mais problemas
centrais. Cada item em um questionario constitui de uma hipotese ou parte dela, onde o
maior conhecimento da area na qual o pesquisador esta trabalhando é fundamental, pois,
assim, ele pode esperar que a resposta seja significativa para seu problema central. O
questionario deve ter a natureza impessoal, assegurando, dessa forma, a uniformidade

na avaliagdo de uma situacdo para outra. E composto, principalmente, de itens

estruturados, ou seja, perguntas fechadas.

A construgdo de um questiondrio ndo &€ um processo simples, pois implica na
formulacdo de questdes que realmente interessam ser conhecidas de acordo com 0s
objetivos propostos pelo pesquisador. Para tanto, devem-se tomar alguns cuidados
como: ndo construir questdes cujo significado parece ébvio e, na verdade, ndo sdo
claramente compreendidas pelos outros; questdes que conduzam facilmente as respostas

de forma a insinuarem outras colocacoes.
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Sendo assim, alguns pontos serdo ressaltados a seguir, visando a elaboracéo correta de

um guestionario e seus itens.

A selecdo dos itens “é um processo longo e complexo, que exige esforco cuidadoso e
paciente, ja que a exclusdo de questbes cruciais nesse estagio pode viciar toda a
pesquisa” (GOODE & HATT, 1979). Nesse momento, entdo, faz-se necessario pensar
quais as questdes mais importantes a serem propostas. “O fato de que um questionario
sera, mais tarde, usado no campo ndo distingue os processos l6gicos a serem seguidos
daqueles da analise cientifica dos dados ja coletados” (GOODE & HATT, 1979).

Nos questionarios, as informagfes sdo obtidas atraves de perguntas. Desse modo, as
formulagbes de perguntas devem ser bem realizadas e os conteldos devem ser
adequados ao que se deseja saber sobre: 0 que pessoa sabe, cré ou espera, sente ou
deseja, pretende fazer, faz ou fez, bem como a respeito de suas explicacdes ou razdes
para qualquer das coisas precedentes. Segundo SELLTIZ et al. (1975), “as distin¢Oes
entre os tipos de conteldo sdo uma questdo de habito e convivéncia, e ndao de rigor

teorico”.
Os conteudos sdo dirigidos para verificacdo de pontos como:

e Fatos — onde os individuos possam dar informacbes referentes a idade,
educacdo, rendimento, nacionalidade, estado civil, profissdo etc. Perguntas
relacionadas a caracteristicas do tipo: comportamento, circunstancias, programas
etc. A avaliagdo da credibilidade das informagGes fornecidas deve ser realizada;

e Crencas quanto aos fatos — compreender o comportamento de uma pessoa e 0
conhecimento de seus sentimentos pode ser, pelo menos, tdo produtivo quanto o
conhecimento de suas crengas. A inclusdo de itens em um questionario auxilia
neste ponto e perguntas que déem grande liberdade para a pessoa redigir sua
resposta também;

e Descoberta de padrdes de acdo - visam as definicdes de um individuo quanto ao
comportamento adequado em varias situacdes sociais e seu interesse, seja como
reflexo do clima predominante de opinido, seja como base para a predi¢do de seu
provavel comportamento em tais situaces. As perguntas podem ser focalizadas

em relacdo ao que deve ser feito e ao que é possivel fazer;
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e Comportamento presente ou passado — esse comportamento é um tipo de fato
que o individuo pode observar de uma posi¢do favoravel. Geralmente utilizam-
se perguntas especificas e nao gerais;

e Razdes conscientes de crencas, sentimentos, orienta¢cfes ou comportamento — o
interesse do pesquisador, nesse caso, é descobrir o porqué, obtendo as razdes
que a pessoa é capaz de apresentar para suas crengas, Seus sentimentos,

orientagdes ou comportamento.

Segundo MCDANIEL & GATES (2004), todas as formas de levantamento dependem
do uso de um questionario, instrumento que constitui 0 elo comum para quase todos 0s
métodos de coleta de dados. O questionério representa um conjunto de perguntas
destinadas a gerar dados necessarios para atingir os objetivos de um projeto de pesquisa.
Trata-se de um roteiro formalizado destinado a coleta de informacdes dos entrevistados.

A criacdo de um bom questionario requer trabalho arduo e criatividade.

O questionario proporciona padronizacdo e uniformidade no processo de coleta de
dados. Padroniza a colocacdo de palavras e a seqiiéncia das perguntas. Todo
entrevistado vé e ouve as mesmas palavras e perguntas; todo entrevistador faz perguntas
idénticas. Sem um procedimento dessa ordem, todo entrevistador poderia perguntar o
que lhe viesse a cabeca no momento e o pesquisador estaria imaginando se as respostas
dos entrevistados seriam uma consequéncia da influéncia do entrevistador, de seus
comentarios ou de sua interpretacdo. Para MCDANIEL & GATES (2004), uma base
valida para comparar as respostas dos entrevistados ndo existiria e seria impossivel
tabular a massa de dados. O questionario, portanto, é um dispositivo de controle, mas
também, € um dispositivo singular. Um questionario inadequado pode levar a

informagdes incompletas e a dados imprecisos.

Segundo os autores supracitados, o questionario é a ferramenta dos pesquisadores
(entrevistadores) que cria o produto basico (respostas dos entrevistados). Funciona

como um elo critico entre os objetivos do pesquisador e as informacdes obtidas.

A Figura 4.2 ilustra o papel central que o questionario tem na pesquisa.
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Figura 4.2 — O Papel do Questionario no Processo de Pesquisa (MCDANIEL &
GATES, 2004)
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4.2.3. Texto Escrito

Segundo OAKLANDER (1980), a expressao escrita € recomendavel porque € um
instrumento satisfatorio, valioso e efetivo para a auto-expressdo e autodescoberta e
porque O usuario pode retratar sua visdo de mundo ao procurar avaliar a situacdo

concreta vivida por ele.

4.3. Analise do Discurso
4.3.1. Discurso, Texto, Contexto (WIKIPEDIA, 2006a)

Anélise do Discurso é uma préatica proposta a partir da filosofia materialista que pGe em
questdo a préatica das ciéncias humanas e a divisdo do trabalho intelectual, de forma
reflexiva. Pode ser compreendida hoje como tendo instaurado um novo objeto de
conhecimento: o discurso. E atualmente é mais utilizada no campo da lingtistica e da
comunicagio especializada em analisar construgdes ideoldgicas presentes num texto. E
muito utilizada, por exemplo, para analisar textos da midia e as ideologias que trazem

em si.

Discurso é a préatica social de producdo de textos, de acordo com uma das leituras
possiveis. Isto significa que todo discurso € uma construcao social, ndo individual, e que
sO pode ser analisado considerando seu contexto historico-social, suas condi¢es de
producéo; significa ainda que o discurso reflete uma visdo de mundo determinada,

necessariamente, vinculada a visao do(s) seu(s) autor(es) e a sociedade em que vive(m).

Texto, por sua vez, € o produto da atividade discursiva, o objeto empirico de analise do
discurso; é a construcdo sobre a qual se debruca o analista para buscar, em sua
superficie, as marcas que guiam a investigacdo cientifica. E necessario porém salientar,

que o objeto da Andlise do Discurso é o Discurso.

Entende-se por empirismo “doutrina ou atitude que admite, quanto a origem do
conhecimento, que este provenha unicamente da experiéncia, seja negando a existéncia
de principios puramente racionais, seja negando que tais principios, existentes embora,
possam, independentemente da experiéncia, levar ao conhecimento da verdade”. No
qual, axioma corresponde a “premissa imediatamente evidente que se admite como

universalmente verdadeira sem exigéncia de demonstracédo”.
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Contexto € a situacdo histdrico-social de um texto, envolvendo ndo somente as
instituices humanas, como ainda outros textos que sejam produzidos em volta e com
ele se relacionem. Pode-se dizer que o contexto é a moldura de um texto. O contexto
envolve elementos tanto da realidade do autor quanto do receptor — e a analise destes
elementos ajuda a determinar o sentido. A interpretacdo de um texto deve, de imediato,
saber que ha um autor, um sujeito com determinada identidade social e historica e, a

partir disto, situar o discurso como compartilhando desta identidade.
4.3.2. O Que é o discurso? (FERREIRA, 2000)

Discurso constitui-se no verdadeiro ponto de partida de uma "aventura tedrica",
expressdo empregada por Denise Maldidier para referir-se a verdadeira “obsessdo” de
Michel Pécheux por essa no¢do. E no discurso e na trama de seus fios que se encontram
0s nds que amarram essa rede discursiva e a sustentam. Por isso, ndo se pode falar em
discurso sem mobilizar outros sentidos, sem acionar outros conceitos que lhe séo
constitutivos, como lingua, sujeito e histéria. Assim, o discurso foi para Pécheux e
continua sendo os analistas de discurso dessa vertente tedrica, o objeto de uma busca
infinita que instiga a prosseguir a pesquisa nesse complexo e infindavel campo de

estudos.

Ao tematizar o discurso como objeto-fronteira que trabalha nas grandes divisfes
disciplinares, a Analise do Discurso lhe confere uma materialidade linguistica e
historica, o que vai distingui-lo do modo imanente como a linguistica trata a lingua e do
modo exterior como as ciéncias humanas usam a lingua como instrumento para
explicacdo de textos. O discurso é tanto um lugar privilegiado de observacdo das
relacdes entre lingua e ideologia, como é também um lugar de mediacédo, de imbricacéo
dentro do dispositivo tedrico-analitico, permitindo que se visualizem em seu
funcionamento os mecanismos de producdo de sentidos desse material simbolico. O
discurso é também, de certa maneira, uma metafora viva, pulsante, que requer, a cada

construgdo, um transporte de um campo a outro.

A nocdo de discurso que interessa investigar apresenta-se como um objeto tedrico, sem
compromisso com qualquer evidéncia empirica. O discurso vai trazer indicios de
ruptura que o trabalho do analista procura desvendar, compreender, interpretar, através

de gestos de interpretacdo que tentam flagrar o exato momento em que o sentido faz
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sentido. O sujeito constituido pela linguagem, enquanto contradicédo e desejo, a histdria
como processo de producdo de sentidos e a lingua como um corpo espesso e denso
atravessado de falhas, sdo nocbes que em Analise do Discurso sé podem prosperar e

florescer se remetidas a perspectiva do discurso.
4.3.3. Historico da Analise do Discurso

A proposta de um novo objeto chamado discurso surgiu com Michel Pécheux na
Franca, em sua tese Analyse Automatique du Discours (Analise Automatica do
Discurso) em 1969. Na época ele trabalhava em um Laboratorio de Psicologia Social e
sua idéia era a de produzir um espago de reflexdo que colocasse em questdo a pratica
elitizada e isolada das Ciéncias Humanas da época. Para tanto, ele sugere que as
ciéncias se confrontem, particularmente a histdria, a psicanalise e a linguistica. Este
espaco de discussdo e compreensao é chamado de entremeio, e 0 objeto que € estudado
ai é o discurso. Assim, é no entremeio das disciplinas que podemos propor a reflexdo
discursiva (WIKIPEDIA, 2006a).

A Anédlise do Discurso nasce na perspectiva politica de uma intervencdo, de uma acao
transformadora que visa a combater o excessivo formalismo linguistico vigente, entdo
considerado como uma nova faccao de tipo burgués e vai a busca desse sujeito até entéo
descartado (FERREIRA, 2000). E vai encontra-lo na psicanalise e no materialismo
histérico. Da Psicandlise, interessa trabalhar esse sujeito desejante, inconsciente,
descentrado; do Materialismo Historico, interessa o sujeito assujeitado, materialmente
constituido pela linguagem e interpelado pela ideologia. A esse respeito, Paul Henry
(parceiro de Pécheux e fundador com ele e com Michel Plon da Analise do Discurso)

afirmava:

"O sujeito é sempre e ao mesmo tempo sujeito da ideologia e sujeito do desejo
inconsciente e isso tem a ver com o fato de nossos corpos serem atravessados pela
linguagem antes de qualquer cogitacdo” (HENRY, 1992 apud FERREIRA, 2000).

O sujeito do discurso ndo é, entdo, apenas o sujeito ideoldgico, nem apenas o sujeito do
inconsciente; tampouco uma juncdo entre essas duas partes. O que vai representar a

diferenca desse sujeito, a sua marca discursiva, é o papel de intervencdo da linguagem
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na perspectiva linguistica e histérica que Analise do Discurso lhe atribui (FERREIRA,
2000).

4.3.4. Por Que a Analise do Discurso?

A Anadlise do Discurso é um modelo teérico que torna possivel identificar a percepgao
de uma pessoa, neste caso, 0 usuario do servico de transporte. Segundo FARIA (2002),
os estudiosos da area, PERELMAN (1970), ANSCOMBRE & DUCROT (1983),
ORLANDI (1987), CHARAUDEAU (1996), entre outros, afirmam que ela € um
modelo capaz de facilitar a obtencéo da percepc¢ao do autor de um texto.

Todo discurso — neste caso, a expressdo dos usuarios do Metrd Rio sobre a qualidade
deste servico pode ser considerada um discurso — tem uma for¢a argumentativa.
Argumentar significa defender uma tese. Ou seja, 0s usuarios do Metr6 Rio, orientaram
seus enunciados no sentido de convencer (GUIMARAES, 1987 apud FARIA, 2002) o
pesquisador que a sua percep¢do sobre a QS é verdadeira. O usuério (locutor) ndo usou
a linguagem de forma aleatdria. O usuario formulou palavras e frases na procura de

procedimentos préprios para persuadir o pesquisador (alocutorio).

Segundo os autores citados, a Analise do Discurso é aplicavel a qualquer tipo de
manifestacdo, tanto as formulacdes verbais/corporais (relato verbal, dramatizagéo etc),
quanto as escritas (descricdo, narrativa etc) (FARIA, 2002). Nesta dissertacdo, a énfase
sera dada as abordagens da Analise do Discurso aplicaveis ao texto escrito.

O estudo sobre a Andlise do Discurso servira de fundamento para a analise de parte dos
dados da pesquisa (narrativas dos usuarios sobre a QS do Metr6 Rio), indicando a
viabilidade do modelo tedrico na obtencdo da percepcdo dos usuarios do sistema de

transporte. Os resultados desta pesquisa serdo mostrados no capitulo 8.
4.3.5. Por Que a Abordagem Francesa da Analise do Discurso?

Segundo FARIA (2002), existe uma classificacdo das abordagens da Andlise do
Discurso que se fundamenta na sua origem: tradicional, americana e francesa. A
abordagem tradicional ndo apresenta critérios rigidos de analise, portanto ndo sera

citada neste estudo.
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Ja a visdo americana entende que a teoria do discurso € uma extensao da Linguistica e
considera que, tanto a frase quanto o texto, podem ser analisados da mesma maneira,

diferenciando-se apenas nos graus de complexidade (FARIA, 2002).

A perspectiva francesa se opde a visdo americana, porque parte de uma relacéo
necessaria entre o “dizer” e as condi¢cdes de producdo desse “dizer”. A Analise do
Discurso do ponto de vista francés recorre a conceitos exteriores ao dominio da
Linguistica (como Histdria, Psicologia, Sociologia e outros) para “dar conta da analise
das unidades mais complexas da linguagem” (BRANDAO, 1996 apud FARIA, 2002).

A Analise do Discurso Francesa, ja se viu e convém ressaltar, caracterizou-se, desde seu
inicio, por um viés de ruptura com toda uma conjuntura politica e epistemoldgica, e por
uma necessidade de articulacdo com outras areas das ciéncias humanas, especialmente a
linglistica, o materialismo histdrico e a psicanalise. A cada pratica de analise se pde em
questdo a natureza de certas nogOes tedricas e se redefinem seus limites, o que faz com
que a Analise do Discurso tenha um estatuto diferenciado entre as demais disciplinas,

mantendo com elas zonas de interface e de tensdo constante.

O que se busca na analise do discurso da corrente francesa € o lugar de observacéo
privilegiado para trilhar o terreno escorregadio da linguagem, no qual se ddo as falhas,
os deslocamentos, as rupturas de sentido e pelo qual se percebem os pontos de deriva
dos enunciados. Através da dimensdo do humor, do chiste, do trocadilho compreende-se
0 modo de funcionamento desses fatos que surpreendem a linguagem e driblam suas
regras (FERREIRA, 2000).

A escolha da abordagem francesa nesta dissertacdo se justifica pela possibilidade desta
tratar os textos produzidos pelos usuérios de um servico do sistema de transportes, se
detendo nas formas de restituicdo do seu sentido. E também porque é a linha francesa
que se ocupa com a linguistica do tipo de texto em andlise nesta pesquisa e foi esta

abordagem a sugerida pelos especialistas para se obter a percep¢do destes usuarios.

Existem trés teorias que se destacam na fundamentacdo das técnicas de andlise da
abordagem francesa: a da Enunciacdo, a da Argumentacdo na Lingua e a da Polifonia
(FARIA, 2002).
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A Teoria da Enunciacdo trata as marcas linguisticas da enunciacdo, auxiliando a
recuperar o sujeito, o autor do texto, possuidor da sua visdo de mundo. Desta forma, o
“dono” do texto se posiciona em relagdo ao que diz, analisando uma determinada
situacdo e propondo uma solucdo. Para tal estudo € necessario conceituar déixis, pois
esta contém o indicador de pessoa, 0 que traca tal referéncia. Segundo FIORIN (1996),
“Porque a enunciacdo € o lugar de instauracdo do sujeito e este é o ponto de referéncia

das relagdes espaco-temporais, ela é o lugar do ego, hic et nunc (Eu, aqui e agora)”.

Na Teoria da Polifonia (DUCROT, 1989), os enunciados sdo sempre polifénicos, pois
num discurso, o falante expressa suas idéias, pensamentos e percep¢bes de muito
sujeitos que o influenciam. Para GUIMARAES (1987 apud FARIA), o locutor nem
sempre € dono de seu proprio texto e sofre a influéncia de outros textos. Ele repete

crencgas sociais comuns.

Nesta dissertacdo, a Teoria da Argumentagdo na Lingua sera a utilizada neste estudo e
melhor detalhada no item 4.4, porque esta trata a linguistica do texto escrito e foi o
modo de estudo recomendado pelos especialistas da area consultados a fim de se obter a

percep¢do dos USuarios.
4.4. Teoria da Argumentacado na Lingua

Dois linguistas franceses, Jean Claude Anscombre e Oswald Ducrot, desenvolveram a
chamada Teoria da Argumentacdo na Lingua ao introduzir a nogdo de topos, ou seja,
lugar comum argumentativo. O ponto de partida desta teoria é a constatacdo de que a
argumentacdo estd intrinsecamente ligada a lingua. As proprias frases séo

argumentativas.

A concepcdo tradicional da argumentacdo consiste quando em um discurso, um
segmento A estd presente como justificacdo de outro segmento C, dado como
conclusdo. O segmento A apresenta um feito H, suscetivel de ser verdadeiro ou falso e
independente de C. Ha uma relacdo de implicacdo entre o feito H e a concluséo C, onde
H—C. Esta relacdo ndo é de ordem linguistica, mas sim de ordem logica, psicoldgica,
sociologica etc. Na concepcdo tradicional, a argumentacdo € absolutamente
independente da lingua (DUCROT, 1988).
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Em outras palavras, FARIA (2002) explicou sabiamente, se baseando em PERELMAN
(1970), que a argumentacdo ndo é vista como um “acessorio a servigo da transmissao da
verdade”, pois o locutor orienta argumentativamente seu discurso. Isso significa que o
locutor emite um enunciado X e apresenta seu conteddo que € A como aquilo que deve
conduzir o interlocutor a concluir C, que é também um contetdo. Ou seja, orientar

argumentativamente é apresentar A para se entender C.

ANSCOMBRE & DUCROT (1983) desenvolveram uma teoria que contraria a
concepcao tradicional, a Teoria da Argumentacdo na Lingua. Essa teoria exige que a
significacdo das frases seja aberta, requerendo do interpretador descobrir as conclusdes
contidas no enunciado, em seu sentido. Ha expressdes na lingua que tém por si mesmas

um valor argumentativo.

A teoria proposta por DUCROT (1989) esta destinada a opor-se a concepcdo tradicional
do sentido. Geralmente, no sentido de um enunciado se distinguem trés tipos de
indicacdes: objetivas, subjetivas e intersubjetivas. As indica¢fes objetivas consistem em
uma representacdo da realidade. As indicagdes subjetivas indicam a atitude do locutor
frente a realidade. E as indicacdes intersubjetivas se referem as relagdes do locutor com
as pessoas a quem se dirige. Esta distingdo € muito clara, por exemplo, nos trabalhos do
lingtiista alemdo KARL BUHLER (apud DUCROT, 1989). Ele dizia que ha trés
funcbes principais na lingua: a representacao da realidade, a expressdo das atitudes do

locutor e a acdo do primeiro sobre o segundo (intersubjetividade).

Para melhor compreensdo da Teoria da Argumentacdo na Lingua, algumas nocdes
preliminares devem ser esclarecidas, como a distincdo entre Frase e Enunciado e a

distingéo entre Significacdo e Sentido.
4.4.1. Frase e Enunciado e Significacdo e Sentido (DUCROT, 1989)

e Frase e Enunciado — 0 enunciado é uma das multiplas realizacBGes possiveis de
uma frase. O enunciado é uma realidade empirica. E o que podemos observar
guando escutamos alguém falar. A frase, pelo contrario, é uma entidade teorica,
uma construcdo do linguista que o serve para explicar a infinidade dos
enunciados. O que significa que a frase é algo que ndo pode ser observado. Nao

sdo ouvidas e ndo sdo vistas. O gque se V€ e ouve sao enunciados. Todo discurso
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estd constituido por uma sucessdo de enunciados e cada um desses enunciados é

a realizacdo de uma frase;

¢ Significacdo e Sentido — significacdo € o valor semantico da frase e Sentido é o
valor seméantico do enunciado. Portanto, a frase tem uma significacdo e o
enunciado tem um sentido. Isto € uma decisdo arbitraria, terminolédgica e nao
pretende corresponder a todos 0s usos que se fazem geralmente das palavras
Significacdo e Sentido. Entre essas duas entidades existe uma diferenga de
quantidade e de natureza. A significacdo consiste em um conjunto de instrucdes,
de diretas que permitem interpretar os enunciados da frase. A significacdo da
frase € uma espécie de modo de emprego que permite compreender o sentido
dos enunciados. E essencialmente aberta, diz 0 que tem que ser feito para

encontrar o sentido dos enunciados.
4.4.2. Argumentacao e Topoi

DUCROT (1999) afirma que “argumentar é, com efeito, segundo a concepg¢do usual
dessa atividade, apresentar de inicio uma afirmagdo, que ele pode admitir ou rejeitar, e
pretender em seguida, no caso em que é admitida, que ela obrigue a aceitar uma certa
concluséo (FARIA, 2002).

O valor argumentativo de uma palavra € por definicdo a orientacdo que essa palavra da
ao discurso (DUCROT, 1989). O emprego de uma palavra faz possivel ou impossivel
uma continuacgéo do discurso e o valor argumentativo dessa palavra € o0 conjunto dessas
possibilidades ou impossibilidades de continuacdo discursiva que seu emprego
determina. Em resumo, o valor argumentativo de uma palavra é o papel que ela pode
desempenhar no discurso. Portanto, o valor argumentativo é o nivel fundamental da

descricdo semantica.

De acordo com o conceito de topos desenvolvido por ANSCOMBRE & DUCROT
(1983), vé-se que a argumentacdo de um texto ndo se relaciona mais aos enunciados na
sua totalidade, mas aos elementos semanticos que constituem seu sentido, ou seja, ha

elementos que constituem o sentido de um texto.
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4.4.3. Topoi e Realidade de Mundo

Retomando as definigdes de DUCROT (1989), se chama denotacéo o0 aspecto objetivo e
conotacgdo os outros dois aspectos — subjetivo e intersubjetivo. Isto se chama concepgéo
tradicional do sentido e o objetivo do autor é anular esta separacdo entre denotacao e
conotacdo. Segundo o autor, a linguagem habitual ndo tem uma parte objetiva e nem téo
pouco o0s enunciados da lingua dao acesso direto a realidade, pois ndo a descrevem
diretamente. A maneira como a linguagem habitual descreve a realidade consiste em

fazer dela o tema de um debate entre os individuos.

Seguindo AGATHA (2005), na Teoria da Argumentacgdo, o topos é o pivo das relacdes
complexas entre lingua e discurso. Por essa razdo, o objetivo é destacar a promocéo do
sentido dos enunciados e direcionar para sua interpretacdo. O sentido ndo se da pela
relacdo direta entre linguagem e mundo, mas especialmente pelos encadeamentos
discursivos formulados — 0s quais apontam para um destinatario. Percebe-se, entdo,
uma atitude deslocada da referéncia (no sentido tradicional) para as possibilidades de
formulacéo discursiva, o que qualifica essa semantica como discursiva. O mundo da
linguagem € que cria as referéncias, e ndo diretamente 0 mundo do objeto, 0 mundo da
experiéncia objetiva/subjetiva. O fenbmeno enunciativo passa a ser, antes de tudo, um
exercicio de producdo de realidade(s). Pode-se dizer que a metéfora é a forma radical
dessa criacdo. Nessa Otica, assim como 0 sujeito € visto como suporte de linguagem,
também o mundo agora € suporte, e ndo o ponto de partida inevitdvel (CAREL, 1998
apud AGATHA, 2005).

4.4.4. Propriedades dos Topol

O topos, enquanto principio argumentativo que subsidia a orientagdo a uma concluséo, é
regido por trés propriedades fundamentais: Universalidade, Generalidade e
Gradualidade (DUCROT, 1988).

e Universalidade: Esta propriedade possui um carater universal. Marca o fato de
o0 topos ser partilhado por uma coletividade a qual pertencam pelo menos duas

pessoas, em outras palavras, o “enunciador” e o “destinatario”;
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e Generalidade: da Universalidade decorre a Generalidade. O topos é geral
porque é valido tanto em situaces de fala como em situacbes analogas. Como
critério, analisa-se a decorréncia de fatos habituais;

e Gradualidade: os topoi relacionam duas escalas, uma escala anterior P em
relacdo a uma escala posterior Q. Por exemplo, quanto mais se sobe em uma
escala, mais se desce na outra. Essas escalas sdo entendidas como a

possibilidade de comparar 0 “mais” e 0 “menos”.

Particularmente, a no¢do de topos permite prever varios tipos de refutacdo da validade
de um raciocinio conclusivo. RefutacGes que residem na forca do argumento, sem
guestionamento quanto a validade de um argumento enquanto tal ou quanto a validade

do topos.

A existéncia de um topos nao depende da lingua em si, mas de uma ideologia coletiva.
Podem existir dois raciocinios que partem das mesmas premissas e utilizam os mesmos
operadores argumentativos, chegando a conclusbes contrarias, pela acdo de topoi de
ideologias opostas (DUCROT, 1989).

4.5. Recortes do Texto

Segundo ORLANDI (1983), recorte é uma unidade discursiva. Por unidade discursiva
entendem-se fragmentos correlacionados de linguagem e situagdo. Assim, um recorte é

um fragmento de situacéo discursiva.

Os topoi podem ser encontrados num texto ou em parte de um texto. E possivel
identifica-los, ndo s6 num todo quanto nos recortes de seu discurso, em unidades de

textos menores.

E nessa perspectiva que se pretende identificar os topoi nos textos pronunciados pelos
usuarios do Metr6 Rio, com a finalidade de analisar a percepcdo destes quanto ao

servico oferecido.
4.6. Consideracdes Finais
Neste capitulo, foi definido o conceito de percepcao, assim como foram apresentadas

técnicas para obté-la, como a entrevista oral, 0 uso de questionarios e o texto escrito.
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Entre as técnicas compativeis a este estudo, verificou-se que, de modo compativel ao
uso do questionario, foi escolhida a Analise do Discurso para avaliar a parte dos textos

que foram produzidos pelos usuarios do servico de transporte.

Quanto a Analise do Discurso, foram apresentadas suas abordagens, destacando da
visdo francesa a Teoria da Argumentacdo na Lingua, como opc¢do para esta pesquisa

com a proposta de identificar o carater argumentativo dos textos em analise.

Mediante este quadro, organizou-se uma metodologia que se baseia nos critérios

discutidos nos capitulos anteriores e que serdo realgados no proximo capitulo.
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CAPITULO 5

PROCEDIMENTO PROPOSTO

Como visto nos capitulos 1 e 2, estabelecer a Qualidade de Servico na area de
transportes é uma tarefa muito complexa. Existem diversas definicdes de conceituacéo e
ela é derivada e expressa por atributos e pelas respectivas variaveis, tornando o processo
muito subjetivo. Além do que, este processo ndo dispde de um método cientifico que
satisfaca todos os quesitos e, em especifico, 0 usuario de um determinado sistema no
setor de transportes, ja que a avaliacdo dos atributos que expressam a qualidade de um

sistema esta, na maioria das vezes, associada a incerteza de julgamento e de definigdes.

Mediante 0 exposto no capitulo 3, verificou-se a existéncia de um grande namero de
atributos e respectivas variaveis para expressar a QS pela 6tica do usuario. O que
elucidou o fato de que os gestores e técnicos da area de transportes ndo conhecem

amplamente o usuario e suas necessidades e expectativas sobre o servigo utilizado.

Em vista disso, buscou-se desenvolver um procedimento metodoldgico, cujas
estratégias escolhidas para esta pesquisa fossem fundamentadas neste estudo e nas
caracteristicas basicas de um Programa de Engenharia de Transportes defendidas nesta

dissertacéo.

A Etapa 1 desta metodologia consiste em realizar a sistematizacdo dos topol
observados, a partir da revisdo bibliografica sobre pratica disponivel para estabelecer a
qualidade de servico, rever e caracterizar os atributos e seus conceitos, partindo-se dos
diversos elementos com a finalidade de obter um corpo, e ponderar criticas,

concretizando uma anélise que sera chamada de Fonte A (item 3.4).
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Com base em uma revisdo na literatura e no levantamento de dados realizado
semestralmente pelo Metré Rio e em pesquisas que levam em conta o perfil e as
opinides de seus usudrios, foi realizada a Etapa 2, que contempla quais segmentos
percebem e expressam linglistica e distintamente a qualidade de servi¢o, como sexo,

escolaridade, proposito, idade e renda (item 5.3).

Durante a Etapa 3, foi realizada a escolha da abordagem a ser empregada, tais como
texto escrito, entrevista, questionario, ou a combinacdo deles, e a definicdo de seus
elementos, como por exemplo, o tamanho da amostra, o tipo de questionario (capitulo 4

e itens 6.2 e 6.3) e sua aplicacédo (item 6.5).

A Etapa 4 compreende o planejamento e levantamento dos dados obtidos com a
pesquisa e a apresentacdo dos resultados (item 6.8), como os atributos mais
contemplados, a relacdo dos topoi observados neste levantamento e a analise critica,

concretizando a denominada Fonte B (capitulo 7).

A Etapa 5 (capitulo 7) consiste na realizagdo da analise comparativa entre as duas fontes
(Fonte A: pratica disponivel e Fonte B: derivada da consulta aos usuarios). Esta analise
sera estabelecida pela comparacdo dos topoi obtidos através das narrativas e que
expressam 0s atributos de estudo com os elementos obtidos com a revisdo bibliogréfica
no item 3.4. Consequentemente, € realizada uma lista dos topoi observados e ressaltada
a importancia relativa dos diferentes atributos. Uma proposta € apresentada como
técnica e pratica disponivel para o estabelecimento da qualidade de servico,
considerando o compromisso de apoiar a escolha de medidas e de tomadas de deciséo e

gerenciamento no setor de transportes (capitulo 8).
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5.1. Fluxograma do Procedimento Metodoldgico

A metodologia desta dissertacdo foi estruturada conforme a Figura 5.1.
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Figura 5.1 — Estrutura Metodologica
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5.2. Etapa 1 (Revisao Bibliografica, Topoi, Sistematizacéo)

A Etapa 1 objetiva sistematizar os topoi observados na literatura disponivel, a partir de
uma revisao bibliografica, com relacdo a préatica disponivel, para estabelecer a qualidade
de servico, assim como rever e caracterizar os atributos e seus conceitos, partindo-se
dos diversos elementos com a finalidade de obter um corpo e ponderar criticas,

concretizando uma andlise que serd chamada de Fonte A.

5.3. Etapa 2 (Fonte de Dados)

Com base em uma reviséo direcionada especificamente a estudos e pesquisas que levam
em conta o perfil e as opiniGes de seus usuarios, como a pesquisa realizada por
TEIXEIRA E BARROS (2004), o estudo realizado por BANDEIRA et al. (2005) e o
levantamento de dados realizado semestralmente pelo Metré Rio, esta etapa foi
realizada com vistas ao estabelecimento dos segmentos que percebem e expressam
linglistica e distintamente a qualidade de servigco, como sexo, escolaridade, propésito,

idade e renda.

5.3.1. TEIXEIRA E BARROS (2004)

Neste artigo, analisou-se a percepcdo da mulher em relagdo ao sistema de transporte
publico operante na Regido Metropolitana do Rio de Janeiro. Devido a participacdo da
mulher nos diferentes ramos de atividades do setor produtivo e das mudancas no
comportamento deste segmento, a mulher é vista como uma nova demanda que precisa
que suas aspiracdes e necessidades especificas sejam atendidas em relacdo ao servico de
transporte publico. A crescente inser¢do feminina no mercado de trabalho é comprovada
ao se comparar as taxas de participacdo no mercado de trabalho nos dltimos anos. As
mulheres apresentam uma mobilidade diferente dos homens, uma vez que realizam mais
viagens para exercer multiplas funcdes diarias, como levar filhos a escola, ir trabalhar

ou passar no supermercado na volta pra casa, entre outras.

Um outro item que reforca o fato desta demanda ser diferenciada em relacdo ao homem
¢ a exigéncia da mulher em relacdo ao conforto e ao uso do sistema e a questdes como o

assédio no transporte puablico.
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Este artigo mostra as diferencas significativas entre o sexo feminino e o sexo masculino
em suas experiéncias, que incluem seus deslocamentos e a utilizacdo dos diferentes
meios de transportes. Com a intengéo de conciliar o trabalho com suas outras atividades,
as mulheres realizam mais viagens diarias, entretanto, mais curtas e em horarios e
itinerarios distintos. Elas utilizam forma mais intensa 0 modo coletivo, mas, por outro

lado, andam mais a pé.

Um importante aspecto entre essas diferengas € o horario em que as mulheres trabalham
(mais sujeitas ao regime de meio-expediente) e realizam suas visitas sociais. Suas
viagens se realizam mais freqlientemente fora do horario de pico e 0 medo da violéncia

se reflete num maior nimero de viagens realizadas antes do escurecer.

Como resultado, pode-se concluir que as mulheres priorizam nas suas viagens atributos
como rapidez, seguranca e, em especial, conforto, e ndo estdo satisfeitas com a

qualidade geral do servico atualmente prestado.

A opinido das usuarias sobre os modos de transportes utilizados foi bastante
diversificada. Atributos como conforto, seguranca e atendimento foram avaliados,
ratificando o conceito de qualidade, que é um item subjetivo e pessoal. O que confirma

a dificuldade de se definir a qualidade, devido a seu carater intangivel e multiforme.
5.3.2. BANDEIRA et al. (2005)

O foco desse artigo é a avaliacdo de um servico de transporte da cidade de Porto Alegre
denominado city-tour ou Linha de Turismo. O city-tour € um servico realizado em
veiculos double-deck, equipados com um sistema de audio em trés idiomas, camera de

seguranga e um guia.

A justificativa para esta pesquisa foi o fato da inddstria de turismo ser a que mais se
expandiu nos ultimos anos em todo o mundo. Entretanto, a participacdo do Brasil neste
crescimento foi desproporcional ao seu tamanho. Contudo, Porto Alegre é a oitava

cidade brasileira mais visitada atualmente.

Os autores destacam que, segundo a EMBRATUR, as maiores criticas apontadas pelos

turistas que vistam a cidade sdo:
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e Informacéo;

e Sinalizag&o turistica;
o Taxi;

e Seguranca publica;

e Diversdo noturna;

e Limpeza publica;

e Transporte urbano.

De posse dessas informacdes, os autores realizaram uma pesquisa, baseados na anélise
dos gaps da qualidade. A pesquisa foi deita com usuérios do city-tour através de um
questionario fechado, contendo os processos de avaliagdo da qualidade. Este
questionario objetivava avaliar as expectativas e as percep¢des dos usuarios em relacéo

aos processos referentes ao servigo da Linha de Turismo.

Em relacéo aos processos, eles foram agrupados de acordo com as principais atividades
do servigo e seus agentes envolvidos. Usando como critério o grau de prioridade entre

eles, os autores geraram um escore com 21 processos arranjados por 9 macro-processos.

No questionario, os usuarios do servi¢o eram convidados a assinalar 2 colunas, segundo
uma escala de 5 pontos que variava de “péssima” a “excelente” respondendo as
perguntas para cada processo apresentado. Enquanto uma coluna referia-se a
expectativa em relacdo aos 21 processos, a segunda referia-se a satisfacdo encontrada

apos utilizacao do servico.

Concluiu-se gque as variaveis dos usuarios como sexo, idade, escolaridade e cidade de
origem ndo tendem a influenciar suas expectativas. Com relacdo a percepcao do servigo
oferecido, os usuarios do sexo feminino apresentam maior grau de satisfacdo do que do
sexo masculino. Ja o grau de escolaridade dos usuarios tende a ser inversamente

proporcional ao seu grau de satisfacdo em relagdo ao servico oferecido.

Notou-se também que a idade e a cidade de origem pouco influenciam a percepcao do
usuario em relacdo ao servico utilizado, entretanto, esta Ultima delimitou diferencas

significativas em relacdo a limpeza do veiculo.
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Quanto a idade, os usuarios demonstraram insatisfacdo em relacdo a velocidade no
trajeto e ao nivel de seguranca. Os usuarios com idade superior a 55 anos demonstraram

baixo nivel de satisfacéo.

Quanto a andlise dos gaps, foi possivel identificar os processos que apresentam
deficiéncias de qualidade e merecem ser aperfeicoados. Neste trabalho, foi analisado
apenas o gap 5, que representa a diferenca entre o servigo esperado e 0 Servigo

percebido pelo usuério.

Os processos que se encontravam com baixo grau de satisfacdo, indicando necessidade

de melhoria eram:

e Presenca de paradas durante o passeio;
e Servico de reclamacdes e sugestdes;
e Presenca de posto de vendas de alimentos;

e Sanitarios de qualidade.

Uma vez levantados os processos criticos, uma anélise detalhada é realizada buscando
identificar os principais fatores intervenientes no seu desempenho, bem como as acoes

que devem ser tomadas para alcangar as melhorias desejadas.

Os autores propdem alguns indicadores de desempenho para cada processo que devem
ser monitorados, contribuindo para o gerenciamento do servigco. A sugestdo € que a
mensuracdo desses indicadores deve ocorrer periodicamente para que se possa atingir e

manter a exceléncia da qualidade.

Os autores acreditam que para se oferecer um servi¢o de qualidade, devem-se conhecer
os perfis e as preferéncias de seus usuarios e ter como objetivo as necessidades e as

expectativas dos mesmos.
5.3.3. Pesquisa Metr6 Rio / Amostra Piloto (Junho, 2001)

O Metrd Rio realiza duas vezes ao ano (marco e novembro), através do IBOPE, uma
pesquisa de opinido que € exigéncia do contrato de concessdo. Nesta pesquisa, 0S

usuarios deste servico avaliam os pardmetros pré-definidos pelo sistema com notas.
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Em marco de 2001, algumas notas foram inferiores a nota minima estimada pelo
contrato. Por essa razdo. Em junho de 2001, através do Instituto GPP, foi realizada uma
pesquisa de opinido que buscava redefinir os parametros de gestdo para adaptar as metas
e 0s compromissos do Metr6 Rio com as expectativas do cliente em relagdo a seus

Servigos.

O objetivo principal desta pesquisa era verificar o entendimento dos usuarios sobre 0s

servigos oferecidos pelo Metr6 Rio, de forma qualitativa e quantitativa.

O Metr6 Rio opera através de uma concessdo contratual e por isso seus indicadores
contratuais devem obter médias (notas) sempre iguais ou superiores as estipuladas no
acordo. Por conta disso, essas pesquisas sdo realizadas 2 vezes ao ano (margo e

novembro).

Os questionérios da pesquisa piloto levavam em conta caracteristicas que tragavam o
perfil dos usuérios, como horario da entrevista, sexo, idade, instru¢éo, renda familiar e

se 0 usudrio do servico exercia alguma atividade profissional.

Com a realizacdo desta pesquisa piloto, pode-se perceber que as médias dos itens
Seguranca do Sistema (8,5) e Informacdo aos Usuérios (8,1) ndo satisfaziam as notas

estimadas pelo contrato: nota 9,0 para os dois itens.

No Item Seguranga do Sistema, a nota baixa era justificada pela percepcdo que o
usudrio tinha do nimero de segurancas se movimentando nas estacGes estar menor e
com pouca circulacdo. Nesta época, havia ocorrido uma mudanca na distribuicdo do
pessoal efetivo nas estacBes. Ente os funcionérios, havia dois tipos de agentes
(Operagdo e Seguranca). Os Agentes de Operacdo, que possuiam uma funcgdo
administrativa nas estacdes, deixaram de existir, passando suas atribuicGes para 0s
Agentes de Seguranca. A estes, além da seguranca operacional, Ihes foram atribuida a

seguranca da estacéo.

Com relacdo ao item Informacdes aos Usuarios, alguns clientes afirmavam ndo escutar
muito bem as informac6es transmitidas pelo motorista, como a parada das estacdes e 0
sentido da porta de desembarque. Além do que, a empresa ndo estava apresentando uma

tecnologia moderna para envio de mensagens que, por sua vez, ndo eram padronizadas.
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Em razdo disso, algumas medidas foram tomadas com vistas a satisfazer o usuario,

como:

e Aumentar a “sensacdo de seguranga”, aumentando a circulacdo do efetivo;

e Divulgar aos clientes as novas atribui¢fes dos segurancas;

e Implantar posto no CCT (Centro de Controle de Trafego) de informacéo sonora
para todas as estacdes;

e Melhorar a sonorizacdo dos trens.

Outras questBes fizeram parte das Linhas de Acdo da empresa, a partir da pesquisa
realizada pelo Instituto GPP. Houve um maior cuidado em relagdo ao Atendimento dos

Empregados, com treinamentos para todos os funcionarios da empresa.
As medidas tomadas neste sentido foram:

e Simpatia e Atencéo;
e Facilitar o troco (bilheteiros);

e Priorizar informacg6es sobre problemas na operacao.
5.4. Etapa 3

A Etapa 3 consiste na escolha da abordagem mais apropriada para este estudo. Apos
consulta a bibliografia especializada, estabeleceu-se como adequado o emprego da
combinacdo de elementos como o texto escrito, a entrevista e 0 questionario. Em vista

disso, foi necessario definir o tipo de questionario, o perfil e o tamanho da amostra.

Para realizacdo desta etapa, mediante levantamento bibliografico, foram definidos os
atributos que iriam compor o questionario com a intengdo de estabelecer a qualidade de

Servico.

Este questionario destinou-se a coletar tanto dados especificos quanto gerais dos
usuarios do Metrd Rio de quatro estacGes diferentes (Central, Estacio, Saens Pefia e
Siqueira Campos) em trés horarios distintos (pico da manhd, entre-picos, pico da tarde)

durante os dois dias da pesquisa.
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5.5. Etapa 4

A Etapa 4 compreende o planejamento e levantamento dos dados obtidos através da
pesquisa realizada em campo e a apresentacdo dos resultados, como os atributos mais
contemplados, uma relacdo dos topoi observados neste levantamento concretizando a

denominada Fonte B.

5.6. Etapa 5

A Etapa 5 consistiu na realizacdo de uma analise comparativa entre as duas fontes
(Fonte A: prética disponivel e Fonte B: derivada da consulta aos usuérios). Por conta
disso, listou-se os topoi observados e foi evidenciada a importéncia relativa dos

atributos abordados nesta pesquisa, através da consulta aos usuarios.

Surge, entdo, a proposta de se aplicar a técnica disponivel para se estabelecer a
qualidade de servigo desejada, conciliando os interesses tanto dos usuarios quanto dos

gestores da area de transportes.

5.7. Consideracdes Finais

Neste capitulo, foram tracadas as etapas que estruturam esta pesquisa. Foi feita uma
descricdo acerca do procedimento metodolégico que estruturou este trabalho,
ressaltando as estratégias que o fundamentam, objetivando o planejamento e a

realizacdo do levantamento de dados pertinentes a esta pesquisa.
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CAPITULO 6

PLANEJAMENTO E LEVANTAMENTO DE DADOS

Com a finalidade de identificar o ponto de vista do usuario em relacdo a Vvérias
estruturas, uma etapa de relevante importancia foi a aplicacdo do questionério que
representa uma ferramenta de forte contribuicdo quando obtém informacdes exatas
acerca das percepcOes dos usuarios sobre a Qualidade de Servico, auxiliando o érgédo
gestor a tomar decisbes mais acertadas para melhor servir e atender a sua demanda.
Entretanto, € importante ressaltar que se o questionario for mal elaborado, ou
representar de forma incoerente a opinido dos usuarios, as decisbes tomadas a partir
dessas informacg6es podem prejudicar o éxito da pesquisa e comprometer a operacdo do

sistema em questao.

6.1. Aspectos Gerais da Pesquisa

Segundo MCDANIEL & GATES (2004), as entrevistas de interceptagdo em locais
publicos sdo um método popular de levantamento que constitui cerca de um terco de
todas as entrevistas pessoais. Esta abordagem de levantamento é relativamente simples,
pois 0s usuarios sdo interceptados em areas publicas. Muitos empreendimentos ndo
permitem entrevistas por parte de pesquisadores de marketing porque encaram a

atividade como um aborrecimento desnecessario a seus clientes e usuarios.

As entrevistas de interceptacdo sdo mais baratas, porque os entrevistados estdo no
ambiente do entrevistador. Os entrevistadores ocupam mais tempo com as entrevistas

propriamente ditas do que procurando alguém para entrevistar.

Para MCDANIEL & GATES (2004), este tipo de entrevista oferece vantagens porque

podem ser oferecidos aos entrevistados varios estimulos para medir suas reacGes e as
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técnicas especiais de questionarios podem ser utilizadas. Entretanto, podem ser
associadas algumas desvantagens a pesquisa. Este ndo é o confortavel ambiente
doméstico. E também, os entrevistados podem se sentir pouco a vontade; eles podem
ainda estar com pressa ou preocupados com varias distracdes fora do controle do
entrevistador. Esses fatores podem afetar a qualidade dos dados obtidos. Mesmo assim,
a popularidade das entrevistas de interceptacdo e areas publicas se mantém firme nos

ultimos anos.

O Metré Rio facilitou a locomocao dos entrevistadores durante a pesquisa, minimizando
assim os custos e permitiu 0 acesso em suas instalacdes, tornando-as disponiveis para a

coleta de dados pertinente a este estudo e viabilizando a realizacéo desta dissertacao.

Dentre os pontos abordados na estrutura do questionario, destacam-se:

o A escala de valores utilizada para avaliacdo do grau de importancia dos
atributos;
o A andlise direta do usuario frente a qualidade de servigo percebida e outra por

anélise de parametros (importancia relativa e nota) de acordo com os dados
individuais dos atributos;

. A percepcdo do usuério frente & qualidade do servigo utilizado pela analise de
parametros (atribuicdo de notas) de acordo com as variaveis que expressam o

Servico.

6.2. Modelo do Questionario Idealizado

O questionario destinado aos usuarios para a avaliacdo da percepcao da qualidade de

servigo oferecida pelo Metr6 Rio segue o modelo ilustrado pela Figura 5.2.
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Figura 6.1 — Estrutura do Questionario Aplicado
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6.3. Sobre o Instrumento — Questionario

O instrumento de coleta de dados é o documento através do qual as perguntas e questdes
sdo apresentadas aos respondentes e onde s@o registradas as respostas e os dados
obtidos. Genericamente, chama-se instrumento de coleta de dados todos os possiveis
formularios utilizados para relacionar dados a serem coletados e/ou registrar os dados
coletados utilizando-se de qualquer das possiveis formas de administracdo -
questionario, formulério para anotacdes, rol de tdpicos a serem seguidos durante um a
entrevista etc (MATTAR, 1997).

O instrumento de coleta de dados mais utilizado em pesquisa de marketing é o
questionario (instrumento estruturado ndo disfarcado). Geralmente, um questionério é
formado de cinco partes, seqgundo MATTAR (1997).

Dados de Identificacéo;
Solicitacdo para Cooperacao;
Instrucbes para sua Utilizacao;

Perguntas, Questdes e Formas de Registrar as Respostas;

a ~ w DN e

Dados para Classificar Socioeconomicamente o Respondente.

Durante a construcdo do questionario utilizado nesta pesquisa, procurou-se empregar o
maior cuidado ao seguir estas informagdes, com 0 objetivo de evitar erros considerados
ndo amostrais, como questdes dubias, escalas incorretas, dlvidas quanto ao

procedimento para preenchimento (MATTAR, 1997).

Inicialmente, foi aplicado um teste para verificar a compreensdo dos respondentes — o
grau de compreensdo dos usuarios — e identificar possiveis inconsisténcias. Segundo
MATTAR (1997), o teste é tdo importante para o aprimoramento de um instrumento de
coleta de dos que nenhuma pesquisa deveria iniciar sem que o instrumento utilizado

tivesse sido convenientemente testado.

Através do teste, observou-se que a linguagem empregada no questionario era clara,

bem como sua forma de preenchimento.

O método da entrevista, segundo MATTAR (1997), é caracterizado pela existéncia de

pessoas (entrevistadores) que fardo a pergunta e anotardo as respostas do pesquisado
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entrevistado. Neste estudo, foi utilizada a entrevista pessoal que consiste em o
entrevistador e o entrevistado estar em contato pessoal para obtencdo dos dados. A
entrevista pessoal € o mais versatil método de comunicagéo, segundo sua aplicacéo, pois
estd baseada no contato pessoal, possibilitando que todas as duvidas sejam imediata e
devidamente esclarecidas. O contato pessoal permite que, em caso de duvidas e em
questdes mais complexas, o entrevistador elabore a pergunta de outra forma, faca

esclarecimentos e explanag@es ndo previstas para elucida-las.

Uma das fases do processo do projeto do questionario diz respeito aos tipos de
perguntas a serem utilizadas na pesquisa O questionario utilizado neste estudo era

composto por perguntas fechadas e abertas.

Segundo MCDANIEL & GATES (2004), uma pergunta fechada requer que os
respondentes facam uma selecdo entre uma lista de respostas. A grande vantagem da
pergunta fechada é simplesmente a possibilidade de se evitar alguns problemas das
perguntas abertas. Ler as respostas alternativas pode reavivar a memdria da pessoa e

proporcionar respostas realistas.

Segundo Bandeira et al. (2005), um questionario fechado visa a avaliar as expectativas e

as percepcdes dos usuarios em relacdo aos processos referentes a um servico.

Em contraste, as perguntas abertas sdo aquelas nas quais 0s entrevistados podem
responder com suas proprias palavras. O pesquisador ndo limita a escolha das respostas.
Muitas vezes, as perguntas abertas requerem um estimulo da parte do entrevistador.
Estimulo é um encorajamento por parte do entrevistado para 0 que o0 entrevistado
desenvolva a resposta ou continue a discussdo. Os estimulos ajudam a esclarecer o
interesse, as atitudes e os sentimentos do entrevistado. As perguntas abertas oferecem
muitas vantagens ao pesquisador, pois permitem aos respondentes apresentar suas
reacdes gerais (MCDANIEL & GATES, 2004).

Uma outra vantagem das perguntas abertas € que o entrevistado responde com sua
propria estrutura de referéncia. As respostas sdo dadas em linguagem simples. Uma
analise dessas respostas, muitas vezes, lanca uma luz adicional sobre as motivacdes ou

atitudes por tras dos padrdes de respostas fechadas.
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Cada um dos grupos de perguntas — fechadas ou abertas — tem impacto sobre o projeto
do questionario. De acordo com o tipo de dado solicitado e dependendo do interesse na
quantificacdo ou qualificacdo dos dados solicitados, a pesquisa pode combinar ambos 0s
grupos de perguntas (MATTAR, 1997).

Para realizacdo desta pesquisa, 0 questionario constituiu-se, primeiramente, por uma
parte introdutéria, que apresentava a pesquisa, elucidando seu objetivo e esclarecendo o
conceito de atributo para o entrevistado. A 12 parte do questionario é composta de
perguntas sobre a qualidade do servico fornecido pelo Metr6é Rio segundo a percepc¢éo e
0 ponto de vista do usuario. A 22 parte compunha perguntas pertinentes ao perfil do
usuario, com dados dos respondentes como forma de identificar os estratos da amostra.
Nessa parte, 0s passageiros foram questionados de acordo com as seguintes variaveis de
estratificacdo: idade, sexo, escolaridade, renda, residéncia, estacdo de origem e destino.
Também foram feitas perguntas sobre a freqliéncia de utilizacdo do servico e horéario de
uso habitual, assim como o propdsito da viagem, a necessidade de fazer transferéncia e

da utilizacdo do 6nibus-expresso oferecido pelo Metrd Rio.
6.4. Processo de Medicéo

O processo de medicdo consiste em associar nimeros a um objeto, que, segundo uma
regra estabelecida, passam a representar as quantidades de suas caracteristicas ou
atributos. Segundo este conceito, 0 que se mede ndo é o objeto em si, mas sim suas
caracteristicas e seus atributos (MATTAR, 1997).

Para MCDANIEL & GATES (2004), a mensuracdo € procedimento utilizado para
designar nameros que refletem a quantidade de um atributo possuido por um evento,
uma pessoa ou um objeto. Um pesquisador ndo mede o0 usuario, mas suas atitudes, sua

renda, sua fidelidade, sua idade e outros fatores relevantes.

Um aspecto importante da mensuracdo para esses autores € o conceito de regras. Uma
regra € um guia, um método ou um comando que guia 0 pesquisador ao que deve ser
feito. Para medir um fendmeno, o pesquisador pode fazer uso de escalas de mensuracao.
Uma escala é um conjunto de simbolos ou nimeros construido para ser designado por

uma regra para individuos ou para seus comportamentos ou atitudes. A designacdo na

83



escala € baseada na posse pelo individuo daquilo que a escala deve medir (MCDANIEL
& GATES, 2004).

Nesta pesquisa, foram utilizados dois tipos de escalas: Escala Nominal e Escala Ordinal.
A escala nominal divide os dados em categorias. Isso implica que toda fracdo de dados
se encaixa em uma Unica categoria e que todos os dados se encaixam em algum lugar na
escala. Os numeros ndo podem ser ordenados, somados ou divididos. Eles sdo
simplesmente rotulos ou nimero de identificacdo e nada mais (MCDANIEL & GATES,
2004).

A escala ordinal mantém as caracteristicas de rotulacdo da escala nominal, mas nao tem
a capacidade de ordenar os dados. Os numeros ordinais sdo utilizados estritamente para
indicar ordem de classificagdo. Os numeros ndo indicam quantidades absolutas e

tampouco sugerem que os intervalos entre 0s nimeros sao iguais.

6.5. Aplicacdo do Questionario

Os questionarios foram aplicados em campo aos usuarios de quatro estacfes do Metrd
Rio. Durante a primeira semana, nos dias 01 e 02 de dezembro de 2005, foram
pesquisadas trés estacOes, Estacio, Saens Pefia e Siqueira Campos em trés horarios
distintos, pico da manhd, entre-picos e pico da tarde. Em cada estacdo, um pesquisador

era responsavel por aplicar os questionarios.

Na segunda semana, nos dias 06 e 09 de dezembro de 2005, foi pesquisada a estacao

Central, obedecendo ao mesmo horario pesquisado na semana anterior.

Os horarios pesquisados correspondem aos intervalos a seguir:

e Pico da Manhd — 07h00 as 09h00 h;
e Entre-Picos — 12:00 as 14:00 h;
e Picoda Tarde —17:00 as 19:00 h.

O objetivo da escolha desses horarios é o fato do pico ter um fluxo maior em relacéo ao

intervalo intermediario para efeito de comparagéo.
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As quatro estacdes foram escolhidas propositadamente com a finalidade de avaliar se 0s

usuarios possuem caracteristicas diferentes quanto a localizagdo de cada uma delas.

No total, foram entrevistados 478 usuarios, sendo que apenas 472 questionarios
identificaram quanto ao sexo, portanto, foram 225 homens e 247 mulheres,

correspondendo, respectivamente a 44,66% e 52,33%.
6.6. Objetivos das Perguntas

Em relacdo ao objetivo de cada pergunta, segue um esbo¢o da 12 parte do questionario
aplicado nesta pesquisa. Em primeiro lugar define-se o que se pretendia obter com a

pergunta e, entdo, num segundo momento, cita-se como foi formulada a questé&o.

Pergunta 1: Esta era uma questdo aberta na qual o usuario poderia demonstrar sua
percepcao, apontando quais atributos sdo mais importantes ao expressar a qualidade de

servico do Metrd Rio.

Quais sdo os atributos considerados importantes, que expressam a qualidade do

servico utilizado no Metrd?

Pergunta 2: Esta questdo apresenta uma lista de atributos previamente estudados que
determinam a qualidade de servi¢o. O usuéario é convidado a destacar quais atributos ele

julga mais importantes durante a utilizacdo do servico.

Dentre os atributos disponiveis (ver quadro abaixo), assinale com um X 0s que vocé

considera como 0s mais importantes (P2).

Pergunta 3: Nesta questdo, os atributos foram considerados de maneira independente.
Esta pergunta permite dois tipos de anélise, uma andlise direta do usuario frente a
qualidade de servico percebida e uma andlise de parametros — nota e importancia
relativa — de acordo com os dados individuais das variaveis recolhidos durante a

pesquisa.
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Dé uma nota de 0 a 10 para cada atributo assinalado (P3).

Pergunta 4: Nesta pergunta, mais uma vez, os atributos foram considerados e
analisados de forma independente. O atributo considerado como o mais importante

recebe a maior ponderacdo, enquanto que 0 menos importante recebe o menor peso.

A esses atributos, indique a sua ordem de preferéncia (1 para o mais importante e

assim por diante) (P4).

Pergunta 5: Esta é a segunda pergunta aberta do questionario. Tende a descobrir quais
varidveis expressam o0s atributos destacados pelo usuéario, através de sua percepcdo. A
intencdo € verificar o que € semelhante e/ou divergente ao expressar um determinado

atributo, no ponto de vista do usuario do servigo.

Que fatores expressam o que vocé considera relevante em cada um desses atributos
(P5)?

Pergunta 6: Esta questdo representa a identificacdo de uma nota global quanto ao

servigo utilizado pelo usuério.

Dé uma nota (0 a 10) para a qualidade do servigo prestado:

( ) pelo metr6 nas viagens que costuma fazer

() no interior do veiculo

( ) naestagdo

() no acesso a estagao
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A 2% parte do questionario objetivava estabelecer o perfil do usuario e suas

caracteristicas socioeconémicas.

No préximo capitulo, serdo apresentados os resultados da coleta dos dados obtidos com

este questionario, realcando a avaliacao e o perfil dos usuarios do Metrd Rio.
6.7. Apresentacao dos Resultados

Analisando as quatro estacGes (Estacio, Central, Saens Pefia e Siqueira Campos)
globalmente, foi preenchido um total de 478 questionarios. A seguir, serdo apresentados
globalmente os principais resultados obtidos com a pesquisa, que caracterizam o perfil
dos usuarios que utilizam o servigo oferecido pelo Metrd Rio. E importante ressaltar
que o numero de questionarios pode variar para cada questdo, de acordo com o numero
de entrevistados que a responderam. Por isso, a cada subitem, sera apontado o numero

de questionarios que foi levado em conta na analise.
6.7.1. Amostra

Dos 478 questionarios preenchidos, 472 identificam o sexo dos usuarios. Foi obtido um
universo de 225 entrevistados do sexo masculino, 0 que corresponde a 47,66% da
amostra estudada e 247 mulheres entrevistadas, correspondendo a 52,33% do total da

amostra.

A Figura 6.2 ilustra o universo da amostra quanto ao sexo dos usuarios.

Respondentes
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230 -
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215
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Figura 6.2 — Sexo dos Usuarios

87



6.7.2. Faixa Etaria

Do total de 460 questionarios, a faixa etaria predominante, com 35,65% dos usuarios
(164 entrevistados), é a de 25 a 34 anos, seguida pela faixa de 35 a 49, com 21,52% dos

usuarios (99 entrevistados).

Estes resultados podem ser visualizados na Figura 6.3..

Faixa Etaria

180 164
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30 68
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<16 16-24 25-34 35-49 50-64 > 65

Figura 6.3 — Faixa Etaria dos Usuérios

6.7.3. Renda Familiar

Em relacdo a renda familiar (em salarios minimos), na ocasido da entrevista, o salario
minimo era de R$ 300,00, equivalente a US$ 130,82 (WIKIPEDIA, 2006f). Do total de
465 questionarios, a faixa predominante, correspondendo a 42,79% dos usuéarios (199

entrevistados), é de 2 a 5 salarios minimos. Este quadro € ilustrado pela Figura 6.4.
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Figura 6.4 — Renda Familiar dos Usuarios
6.7.4. Grau de Instrugdo

Dentre os 473 entrevistados, 65,75% dos usuarios possuem 2° grau, o0 que corresponde a
311 entrevistados. A Figura 6.5 ilustra o perfil dos usuarios em relacdo ao grau de

instrucéo.

Grau de Instrucédo
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Figura 6.5 — Grau de Instrugdo dos Usuarios
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6.7.5. Local de Residéncia

Quanto ao local de residéncia dos entrevistados, de 477 questionarios analisados,
59,11% (282 entrevistados) sdo moradores da zona norte e 29,14% (139 entrevistados)

residem na zona sul.

A Figura 6.6 ilustra a segmentacgéo das localidades de moradia dispostas na pesquisa.

Local de Residéncia
300 | 282
250 -
200 -
150 | 139
100
50 p 19 31
0 | | [ 2
Zona Sul Zona Norte Barra/Recreio Zona Oeste B. Fluminense Outros

Figura 6.6 — Local de Residéncia dos Usuarios

6.7.6. Frequéncia de Utilizacdo por Semana

Em relacdo a freqiiéncia de utilizacdo do Metrd Rio, dos 478 questionarios analisados,
357 usuarios (74,68% da amostra) utilizam o servico diariamente. Na figura 6.7, pode-

se observar estes dados.
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Frequéncia por Semana
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Figura 6.7 — Frequéncia de Utilizagdo por Semana

6.7.7. Frequéncia de Utilizacédo por Dia

Em relacdo a frequiéncia de utilizacdo por dia, dos 476 questionarios analisados, 463
usuarios (97,26% da amostra) realizam 2 viagens ao dia. A figura 6.8 ilustra o quadro

situacional.

Frequéncia por Dia
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Figura 6.8 — Frequéncia de Utilizacdo por Dia
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6.7.8. Periodo do Dia

Em relacdo a predominancia do periodo do dia que o servico é utilizado, dos 450
questionarios analisados neste estudo, 125 usuarios (27,77% da amostra) utilizam o
servico na faixa “Manhd e Tarde” e 120 usuarios (26,66% da amostra) utilizam o

servigo na faixa “Manhé e Noite”. Esta situacdo pode ser observada na figura 6.9.

Periodo do Dia
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Figura 6.9 — Utilizacdo do Servico por Periodo do Dia

6.7.9. Proposito da Viagem

Quanto ao propdsito da viagem dos usuarios do Metré Rio, dos 475 questionarios
analisados no estudo, 350 usuérios (73,68% da amostra) tém como propdsito da sua

viagem o trabalho. Este quadro situacional € ilustrado pela Figura 6.10.
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Propdsito da Viagem
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Figura 6.10 — Proposito da Viagem dos Usuarios
6.7.10. Necessidade de Transbordo

Quando se perguntou aos usuarios se eles teriam realizado ou se iriam realizar algum
tipo de transbordo, do total de 475 questionarios analisados, 226 entrevistados (47,57%
da amostra) disseram que realizam este procedimento e 250 dos entrevistados (52,63%
da amostra) disseram ndo ter esta necessidade, ou seja, realizam viagens diretas. Esta

distribuicdo pode ser contemplada na Figura 6.11.

Necessidade de Transbordo
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Figura 6.11 — Necessidade de Transbordos
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6.7.11. Quantidade de Transbordos

Partindo deste numero, 226 usuérios, 83,18% da amostra (188 usuarios) realizam o
procedimento 1 vez (apenas uma transferéncia), 16,37% da amostra (37 usuarios)

realizam 2 vezes e apenas 1 usuario faz transbordo 3 vezes.

Estes dados podem ser observados na Figura 6.12.

Quantidade de Transbordos
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Figura 6.12 — Namero de Transbordos Realizados pelos Usuarios

6.7.12. Utilizac&o do Onibus-Expresso

Quanto a utilizacdo do Onibus-expresso, dos 471 questionérios analisados, 438
entrevistados (92,99% da amostra) ndo usam este servi¢co. Apenas 33 usuarios (7% da
amostra) garantem utilizar o servigo oferecido pelo Metr6 Rio. Na Figura 6.13, pode-se

observar este quadro situacional.
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Utilizac&o do Onibus-Expresso
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Figura 6.13 — NUmero de Usuarios do Onibus-Expresso

6.7.13. Utilizac&o do Metr6 antes da Vigéncia do Onibus-Expresso

Destes 33 usuarios (7%) que utilizam o dnibus-expresso, apenas 7 deles (21,21%) ndo
usavam o Metrd antes da inauguracdo deste servico. Pode-se contemplar na Figura 6.14

estes nimeros.

Utilizacdo do Metrd
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Figura 6.14 — Utilizacdo do Metr6 antes da Inauguracio do Onibus-Expresso
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6.8. Avaliagdo dos Usuarios

Neste item, serdo destacados os principais resultados relacionados aos atributos da
pesquisa que expressam a qualidade do servico de transporte oferecido pelo Metr6 Rio,

na opinido dos usuarios.

6.8.1. Importancia dos Atributos

Dos 478 questionarios preenchidos, 382 usuarios (80,93% da amostra) elegeram
“seguranca” como um dos mais importantes, seguido por “rapidez” na opinido de 304

usuarios, o que corresponde a 79,58% dos entrevistados.

Os atributos considerados menos importantes foram “conveniéncia”, para 37 usuarios
(7,83%), e “acessibilidade”, para 53 usuarios (11,22%).

A Figura 6.15 ilustra a analise dos dados obtidos.

B correniénca
0 acessibilidade
0 cori akili dade
B conforto
Orapidez

O secLranca

Figura 6.15 — Importancia dos Atributos pela Percepcéo dos Usuarios
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6.8.2. Média das Notas dos Atributos

A média das notas atribuidas aos itens considerados mais importantes sdo 9,66 para
“seguranca” e 9,59 para “rapidez”. Estes niUmeros podem ser contemplados na Figura
6.16.

Notas dos Atributos

9,80 -
9,59 9,66

9,40 9,33 9,30 |

8,97 8,99

Figura 6.16 — Média das Notas dos Atributos Obtidas pela Percepcéo dos Usuérios

6.8.3. Ordem dos Atributos

Quando se solicitou a ordenacéo dos atributos, dos seis sugeridos, 0s dois atributos mais
importantes, confirmando a selecdo espontanea, foram “seguranca” (1°) e “rapidez” (2°),

enguanto que os menos importantes foram “acessibilidade” (5°) e “conveniéncia” (6°).

A Figura 6.17 permite contemplar estes resultados, expressando as preferéncias dos

usudrios do servico de transporte oferecido pelo Metré Rio.
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Ordem de Preferéncia dos Atributos

6,00
5,00 -

400 - 3,83 218 3,75
3,00 2,20

2.00 1,59
1,00 -
0,00

4,83

Figura 6.17 — Ordem da Preferéncia dos Atributos na Visao dos Usuérios

6.8.4. Média das Notas da Qualidade de Servico do Metrd

Dos itens apresentados na Figura 6.18, constata-se que a média maior (9,22) foi para a
qualidade do item “estacdo” e a média menor (8,66) foi para a qualidade do item

“interior do veiculo”.

O Metrd Rio, nas viagens que costuma proporcionar aos usuarios do transporte publico,

recebeu a nota média 9,19.

Média das Notas da QS do Metrb

9,3 4 9,19 9,22
9,2
9,1

8,9 8,81
8,8
8,7
8,6
8,5
8,4
8,3

8,66

Metrd Interior Estacéo Acesso

Figura 6.18 — Média das Notas da QS do Metr6
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6.8.5. Atributos Considerados pelos Usuarios

Neste item, foram listados os atributos considerados mais importantes ao expressar a
qualidade de servico do Metr6 Rio na opinido dos usuérios. Também foi registrada a

incidéncia desses atributos.

Estes resultados foram obtidos com a pergunta 1 (Quais sdo os atributos considerados
importantes, que expressam a qualidade do servigo utilizado no Metrd?) do questionario
utilizado, que era uma pergunta aberta, pois objetivava alcancar o entendimento que 0
usudrio tem sobre “atributo”. Vale a pena ressaltar que, antes do inicio da entrevista, o
entrevistador deveria esclarecer a pessoa entrevistada a nog¢do de atributo usada neste
estudo. “Atributo é uma caracteristica que esta relacionada a qualidade do servigo que

estd sendo utilizado pelo usuario, neste caso, na sua viagem pelo Metré Rio”.

Os entrevistados citaram 18 atributos distintos que merecem ser avaliados na definigédo

da qualidade de servi¢co do Metro.

Na Tabela 6.1, sdo apontados estes atributos e a freqiiéncia com que foram citados pelos

usuarios como importantes.

O atributo “rapidez” foi o mais recorrente, citado por 238 usuarios, seguido por
“seguranca” que foi citado por 190 usuérios. O atributo menos citado foi “escada
rolante”, apenas um usudrio o citou como mais importante (Mulher as 12h11min,

estacdo Siqueira Campos).

A Tabela 6.1 expressa a necessidade de uma definicdo mais adequada para cada atributo
e que facilite a compreensdo do usuério, visto que as possibilidades listadas abaixo
estdo associadas aos atributos estudados nesta dissertacdo. Nao foi considerado um
critério para o ordenamento dos atributos listados, eles apenas foram agrupados de
acordo com a semelhanca de suas caracteristicas. Por exemplo, “comodidade” e

“conveniéncia”, “tratamento” e “educacédo”.
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Tabela 6.1 — Atributos Importantes Citados pelos Usuarios

ATRIBUTOS .
CONSIDERADOS FREQUENCIA
1| conforto 82
2 | limpeza 21
3| seguranca 190
4 | rapidez 238
5| ar condicionado 23
6 || pontualidade 12
7 || respeito aos deficientes 5
8 || escada rolante 1
9 || tranqtiilidade 16
10| confianca 25
11 | tratamento/educacéo 14
12| acesso 32
13| comodidade/conveniéncia 15
14 | lojas 2
15| eficiéncia 7
16 | 6nibus expresso 3
17 | prego 2
18 | qualidade 3
691

6.8.6. Comparacdo da Média das Notas com Outras Pesquisas

Neste item, € realizada uma analise entre as notas médias dos atributos conteplados
nesta dissertacdo com as informacgdes obtidas através da contemplacdo de outras

pesquisas.

Tabela 6.2 — Aspectos Positivos do Metrd (TEIXEIRA et al., 2004 e 2006)

Atributos 2004 2006
Conforto 30% 13%
Seguranga 9% 23%
Rapidez 31% 34%
Acessibilidade 7% 13%

As pesquisas realizadas por TEIXEIRA et al. (2004 e 2006) contemplam a opinido das
mulheres sobre o sistema de transporte publico. Como se pode observar na Tabela 6.2,

houve uma queda consideravel na satisfacdo do servico operado pelo Metr6 Rio em
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relacdo ao atributo “conforto”. Por outro lado, houve uma melhoria significativa na

qualidade expressa pelos atributos “seguranca” e “acessibilidade”.

Uma outra pesquisa cujos resultados merecem ser realcados é a realizada pelo IBOPE

em cumprimento ao contrato de concessao da operadora.

Tabela 6.3 — Fator Mais Importante na Hora de Avaliar o Metrd Rio

Fatores Sistema | Linhal | Linha2
Tempo de viagem 23% 22% 26%
Valor da tarifa 21% 23% 16%
Conforto 20% 20% 20%
Seguranca acidentes 11% 11% 9%
Seguranca assaltos 11% 10% 12%
Regularidade 7% 7% 7%
Distancia das estactes 7% 6% 9%
N&o sabe/n&o opinou 1% 1% 1%

Fonte: Pesquisa IBOPE Nov/06.

A Tabela 6.3 ilustra que os fatores considerados mais importantes na opinido do usuario

sdo “tempo de viagem”, “preco” e “conforto”. O primeiro esta relacionado ao atributo

“rapidez” e junto com o atributo “conforto” sdo convergentes com os resultados desta

dissertacdo. Ja o fator “seguranca” nao foi considerado o mais importante, divergindo

dos resultados disponiveis apresentados no item 6.8.3 (Ver Figura 6.17), apesar dos

resultados serem relativamente proximos.
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Tabela 6.4 — Indicadores de Qualidade de Servico [I1QS] do Metrd Rio

Linha [ Linha
Fator 1 2 Contrato
1QS
1 Limpeza das estagcOes 9,4 9,4 9 (L= |88
1QS

2 Limpeza dos trens 9,3 91 8,5 (L2)= |85
3 Comunicacao visual 91 91 8,5
4 Seguranca 9 9 9 1QS= 8,7
5 Conservacdo das estagdes 9,2 9,2 8
6 Conservacdes dos trens 9,2 91 8
7 Atendimento dos empregados 9,1 8,9 8
8 Tempo de viagem 9,1 8,8 8
9 Tempo de espera nas plataformas |8,7 8,3 8
10 Conforto 8 7,6 7,5
11 Sonorizacao das estagoes 8,7 8,2 8
12 Escada rolante 8,8 8,4 8
13 Tempo de compra dos bilhetes 8,5 8,5 8
14 Iluminacdo das estagdes 9,2 9,2 9
15 Sonorizacéao dos trens 8,8 8,5 8
16 Informacg&o aos usuarios 9 8,8 9

Qualidade dos servicos em geral

(QS) 83 |8 8

Fonte: Pesquisa IBOPE Nov/2006.

Em relagdo as médias apresentadas na Tabela 6.4, as notas se assemelham aos
resultados obtidos nesta dissertagdo. De um modo geral, as notas sdo muito boas, ja que
sdo maiores que 8,0. Os fatores “limpeza” e “conservagdo” (variaveis que expressam o
atributo “conforto”) e *“seguranca” foram itens que alcancaram as notas mais altas.e

confirmam parte dos resultados apresentados no item 6.8.2 (Ver Figura 6.16).
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6.9. Notas por Segmentos

Como visto nos itens 6.8.1 e 6.8.2, 80,93% da amostra elegeram “seguranca” e
“rapidez” como os atributos mais importantes na opinido do usuério e “conveniéncia”

COmMo 0 menos importante.

No geral, a média das notas atribuidas a estes itens sdo respectivamente 9,66; 9,59 e 9,3.
Entretanto, neste item, o objetivo é apontar as médias das notas dos atributos por cada
segmento da amostra pesquisada com a finalidade de realcar as diferencas de
comportamento do usuario. A intencdo é identificar quem sdo 0s usuarios mais criticos
— gue correspondem as notas mais baixas — e 0s mais tolerantes — que correspondem as

notas mais altas.

A seguir, serdo apresentados os principais resultados e as médias das notas atribuidas

pelos 5 diferentes segmentos da amostra: sexo, idade, renda, escolaridade e moradia.

6.9.1. Sexo
Tabela 6.4 — Média das Notas dos Atributos por Sexo
Acessibilidade | Confiabilidade | Conforto | Conveniéncia | Rapidez | Seguranca
Homens
9,2 9,4 8,6 9,8 9,7 9,8
Mulheres
9,5 9,5 8,9 9,5 9,6 9,7

A questdo do género deve ser estudada quando se trata do sistema de transportes, visto
que pesquisas recentes apontam que existem diferencas significativas entre mulheres e
homens em suas experiéncias didrias de viagens, incluindo seus deslocamentos e a
utilizacdo dos diferentes modos de transportes. Destaca-se entre essas diferengas o
acesso ao transporte particular, as formas utilizadas para realizar viagens regulares de
mesma distancia para o trabalho, os tipos de empregos, as responsabilidades no cuidado
com criangas e idosos, as atitudes em relacdo ao transporte publico e particular etc.
Estes fatores justificam o comportamento diferenciado, pois estdo relacionados &
utilizacdo do transporte publico (DfT, 2000 apud TEIXEIRA et al.,, 2004). Tal
comportamento diferenciado explica a heterogeneidade das notas atribuidas em cada

segmento.
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Pela Tabela 6.3, ao pontuar os atributos votados como 0s mais importantes nesta
pesquisa, seguranca e rapidez respectivamente, os homens mantiveram uma mesma
media em relagdo a todos os atributos e as mulheres, no caso do conforto, baixaram suas
notas. De acordo, com pesquisas ja realizadas, o atributo mais importante na opinido das
mulheres é o conforto. Em uma rapida andlise, pode parecer que 0s homens esperam

uma maior qualidade de servico pela variacdo de suas notas.

No que diz respeito a seguranca, muitos fatores reforcam o carater exigente da mulher,
como por exemplo, 0 medo. Segundo LOUKAITOU-SIDERIS (2006, apud TEIXEIRA
et al., 2004), as mulheres evitam, mais do que os homens, viagens a pé depois do
anoitecer, assim como elas véem os centros da cidade e 0s servigos de transporte

publico como perigosos.

Por outro lado, as mulheres tém uma necessidade de mobilidade diferenciada, fazendo
viagens menores e com itinerarios e horarios distintos para conciliar o trabalho com

outras atividades.

Para HEILER et al. (1997 apud TEIXEIRA et al., 2004), a qualidade de vida na cidade
influencia e marca fortemente o cotidiano de seus habitantes e em particular das
mulheres, que assumem freqientemente uma dupla jornada de trabalho, o que lhes torna
ainda mais dependentes da qualidade de servigos urbanos e das escolhas feitas em
termos de transportes e meio ambiente. Em razdo disso, as mulheres sao
comprovadamente usuarias mais exigentes do que 0s homens, reiterando o que foi

verificado na tabela 6.4.

Outra pesquisa que reforca este quadro € a realizada por MILNE (2003 apud Teixeira et
al., 2004), a qual ressalta a flexibilidade das mulheres na questdo ambiental. A mulher
com suas especificidades de mobilidade e preocupacdo ambiental pode ter um papel
fundamental ao influenciar a implantacéo de politicas de transporte indutoras de menor
impacto ambiental. Diversos estudos apontam a relacdo de género como preponderante

para uma melhor qualidade de servico.
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6.9.2. Idade

Tabela 6.5 — Média das Notas dos Atributos por Faixa Etaria

Acessibilidade | Confiabilidade | Conforto | Conveniéncia Rapidez Seguranga
<16
9,0 9,3 9,6 94
16 -24
9,5 10,0 8,5 10,0 9,6 9,9
25-34
9,6 9,4 8,9 9,8 9,7 9,8
35-49
9,1 9,3 8,5 9,4 9,7 9,8
50 - 64
8,8 9,4 9,0 9,7 9,6 9,6
> 65
10,0 9,3 8,8 10,0 9,3 9,4

De acordo com a Tabela 6.5, os usuarios entre 50 e 64 anos atribuiram notas mais
baixas para o atributo “acessibilidade”. Pode ser que o sistema de transportes ndo esteja
adaptado a esses usuarios, por outro lado, acima de 65 este rigor ndo foi observado.
Faltam pisos rebaixados nos veiculos, degraus nivelados, rampas de acesso, elevadores
e atendimento especifico para os usuarios desta faixa etaria, entre outras importantes

caracteristicas (ver capitulo 7 — Classe: Idosos, Deficientes, Gestantes e Criangas).

As pessoas nesta faixa etaria ja ndo tém tanta disposi¢do para caminhadas e acesso a
rampas e, deve-se ressaltar que, a caminhada ¢ uma forma de deslocamento
freqiientemente negligenciada por planejadores. E o mais simples e barato meio de
transporte humano, ainda que o ato de caminhar seja considerado muitas vezes como
apenas um complemento aos demais modos de transporte e muitas vezes néo
considerado como parte de uma viagem completa (MAGALHAES et al, 2004 apud
TEIXEIRA et al., 2004).

Segundo KEEGAN & O"MAHONEY (2003 apud TEIXEIRA et al., 2004), as viagens
realizadas a pé sdo freglientemente tratadas em um segundo plano — de forma tardia — e

levadas menos em consideracao do que as realizadas pelos modos motorizados.

Ja no quesito “seguranca”, 0s usuarios que atribuiram notas mais baixas compreendem

os idosos e os adolescentes.

Na faixa etdria acima de 65 anos, o0s entrevistados foram mais generosos quanto a

acessibilidade e a conveniéncia. A possibilidade é que isso se dé devido ao privilégio
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que eles tém no sistema. E a questdo da prioridade sobre os outros usuarios. Por outro
lado, em relacdo a rapidez e ao conforto, pontuaram notas menores. O que pode ser

explicado pela sensacéo de confinamento e de querer sair logo de dentro do vagéo.

Segundo CHAPELL (1998 apud TEIXEIRA et al. 2004), o uso do transporte publico €
afetado pelos aspectos de seguranca e protecdo. Pesquisas americanas revelaram que a
seguranca pessoal tem influéncia significativa nos padrdes de viagem, retirando do
transporte puablico aqueles usuérios que possuem alternativas, como o automovel
particular. Revelaram também que o medo do crime é mais acentuado nas estacdes e

pontos de parada do que nas ruas, visto que 0s usuarios se sentem confinados.

6.9.3. Renda

Segundo GOMIDE (2003), existe uma associacao estreita entre mobilidade e renda, ou
seja: a renda familiar é o principal determinante da mobilidade urbana. As pesquisas de
Origem e Destino realizadas em 1997 para a Regido Metropolitana de S&o Paulo
mostram que os indices médios de mobilidade urbana (numero de viagens/dia por

habitante) crescem de acordo com a renda.

Tabela 6.6 — Média das Notas dos Atributos por Faixa de Renda

Acessibilidade | Confiabilidade | Conforto | Conveniéncia | Rapidez | Seguranca
Até 1 10,0 10,0
la2 9,3 9,2 8,7 9,5 9,8 9,6
2ab 9,1 9,4 8,6 9,8 9,8 9,7
5a10 9,5 9,4 9,0 9,8 9,6 9,7
10a20 9,0 9,6 9,0 10,0 9,4 9,7
+de 20 10,0 8,0 9,5 10,0
S/renda 10,0 10,0 8,5 9,5 10,0

Considerando que se tem apenas um respondente para a faixa “até um salario” e 5
respondentes tanto para a faixa “mais de 20 salarios” quanto para “sem renda” (item
6.4) e que estes numeros ndo sao significativos, pode-se observar na Tabela 6.6 que,

conforme aumenta a renda do usudrio, as médias sdo inversamente proporcionais (mais
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baixas), 0 que pode se dar por conta dos interesses das classes, como por exemplo, para
“acessibilidade” e “rapidez”. Talvez isso se dé em razdo de que esses usuarios prefiram
a opgdo carro particular em vez do transporte publico, ja que possuem renda mais

elevada que os demais.

De um modo geral, para os usuarios, rapidez ndo é o tempo do percurso da origem ao
destino que um meio de transporte se propde a realizar, mas sim o tempo total gasto na
viagem. Em outras palavras, rapido é o porta-a-porta, o tempo de viagem total
despendido entre casa-trabalho-casa. Neste caso, o valor do tempo é muito importante,
pois tempo representa dinheiro e o tempo perdido com transporte e um tempo perdido

de producéo.

Segundo CNT 2002 (apud TEIXEIRA, 2006), o tempo gasto nos deslocamentos
casa/trabalho/casa, quando se torna excessivo, provoca perda de produtividade para as
pessoas. Um tempo de viagem superior a 40 minutos causa redugdo na produtividade e,
para elucidar, cada hora diaria em congestionamento em uma vida laboral de 35 anos

representa 1 ano de vida perdida em congestionamento.

Atraves de uma analise de tendéncia, as notas sdo maiores na propor¢do que aumenta o
poder aquisitivo, em relacdo aos atributos confiabilidade, conforto, conveniéncia e
seguranca, possivelmente como reconhecimento da qualidade do servi¢o que esta sendo
utilizado, pois para o usuario com renda mais elevada, a percepcao é que a qualidade do
servico é boa e que as deficiéncias existentes sdo do proprio sistema. O usuario com
maior renda realiza viagens mais curtas dentro do expediente e ndo é tdo dependente do

transporte publico para se locomover para ir ao trabalho e voltar para casa.

Estas diferencas no uso dos modos de transporte e no padrdo das viagens estdo
relacionadas a diferenca de acesso e em outras relacbes de género como as fontes de
recursos econdmicos, sociais e temporais (TURNER E GRIECO, 2000 apud
TEIXEIRA et al., 2004).
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6.9.4. Instrugéo

Tabela 6.7 — Média das Notas dos Atributos por Grau de Instrucdo

Acessibilidade | Confiabilidade | Conforto | Conveniéncia | Rapidez | Seguranca

1° grau
9,3 9,2 8,9 9,6 9,9 9,7

2°grau
9,5 9,5 8,6 9,9 9,6 9,7

Superior
8,9 9,4 9,0 9,5 9,7 9,8

Pds
10,0 9,0 9,0 9,5 9,0

Outros

9,0

Ao se observar a Tabela 6.7, em relagdo a seguranca, 0s usuarios com pés-graduacao
distribuiram notas mais baixas do que os respondentes com 1° e 2° graus, entretanto,

foram mais tolerantes em relagdo a confiabilidade e ao conforto do servico.

Como visto no item 6.7.4, os respondentes predominantes neste segmento tinham 2°
grau. Neste caso, deram notas altas para acessibilidade e conveniéncia. Este Gltimo
atributo foi votado como menos importante nesta pesquisa. Por outro lado, atribuiram

notas menores para seguranca e conforto.

Esta questdo de relacionar o grau de instrucao as pesquisas de opinido foi estudada por
STRAMBI E VAN DE BILT (2001 apud TEIXEIRA et al., 2004), que fazem uma
analise abordando as especificidades da mobilidade entre homens e mulheres engajados
no mercado de trabalho, identificam em viagens individuais diérias, fatores relevantes
que caracterizam diferencas significativas na mobilidade de cada género. Essas
diferencas encontram-se relacionadas a variaveis socio-demograficas e econdmicas e
ainda em alguns grupos da populacdo que estdo passando por mudangas, como idade

avancada e melhoria no nivel educacional dentre outras.
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6.9.5. Residéncia

Tabela 6.8 — Média das Notas dos Atributos por Local de Residéncia

Acessibilidade | Confiabilidade | Conforto | Conveniéncia | Rapidez | Seguranca

Zona Sul
9,8 9,9 8,8 10,0 9,6 9,9

Zona Norte
9,2 9,2 8,7 9,7 9,7 9,7

Barra/Recreio
10,0 10,0 9,5

Z

ona Oeste 9,0 9,3 9,0 10,0 9,9 9,6

Baixada
8,0 9,7 9,1 9,0 9,4 9,3

Outros
10,0 10,0

A maioria dos respondentes desta pesquisa (59,11% - ver item 6.7.5) sdo moradores da
zona norte e distribuiram notas mais baixas para a confiabilidade e para o conforto do

Servico.

Ja os moradores da Baixada pontuaram notas mais baixas para 4 atributos da pesquisa:
acessibilidade, conveniéncia, rapidez e seguranca. Os moradores da zona sul deram

notas altas para acessibilidade, confiabilidade, conveniéncia e seguranca.

Segundo o0 BANCO MUNDIAL (1999, apud TEIXEIRA ET AL., 2004), nas areas
urbanas dos paises em desenvolvimento, o transporte publico é geralmente insatisfatério
nas rotas ndo-radiais e fora do horario de pico, onde exatamente as mulheres dependem
mais desse tipo de transporte do que os homens. A combinacdo da realizagdo de
multitarefas, de servicos de transporte publico deficientes e do menor acesso aos

veiculos, limita o tempo disponivel das usuérias para a realizacdo de outras atividades.

No geral, pode-se observar que todos 0s segmentos da amostra em relacdo ao atributo
“conforto” pontuaram médias mais baixas do que para os demais atributos. Nos graficos
ilustrativos das tabelas 6.4 a 6.8, ao se fazer histogramas pela ferramenta do Excel, a
forma da linha de tendéncia é a mesma. Ou seja, 0 resultado é a mesma trajetoria para
pontos maximos e minimos — picos e vales. Cabe ressaltar que a linha de tendéncia é
polinomial ja& que existem varios atributos que influenciam no resultado desses dados
(Anexo 4).
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Vale ressaltar que os resultados apresentados foram estudados seguindo uma anélise de
tendéncia e ndo se apoiaram em técnicas estatisticas que pudessem embasar

apropriadamente as informagdes obtidas.
6.10. Consideragdes Finais

Neste capitulo, apresentou-se a ferramenta que oferece forte contribuicdo na obtencao
de informacdes exatas sobre a percepcdo de quem usa um servigo, 0 questionario,

utilizada nesta pesquisa.

A aplicagdo deste questionério visava a selecdo de dados que levassem em consideragao
a caréncia da literatura e as dificuldades encontradas em métodos tradicionais para tratar

a qualidade de servico com a participacdo dos usuarios durante sua avaliacao.

Também foram apresentados os dados globais desta pesquisa e os resultados mais
relevantes. A partir da analise dos dados obtidos, foram destacados os atributos mais
importantes na opinido dos usuarios que expressam a qualidade do servico das quatro

estacdes pesquisadas do Metrd Rio, considerando as percep¢des mensuradas.

Com vistas a identificacdo dos pontos semelhantes e das diferencas na percepcao dos
usuarios do Metrd Rio e nos fatores que sdo decisivos ao esbocar a qualidade de servico
de um transporte publico, a Analise do Discurso, através da Teoria da Argumentacao na
Lingua — Teoria dos Topoi, foi aplicada nas narrativas obtidas com a pergunta 5 do

questionario utilizado e esta analise sera real¢ada no proximo capitulo.
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CAPITULO 7

IDENTIFICACAO E ANALISE DOS TOPOT

Neste capitulo, foram analisadas as narrativas realizadas pelos usuarios nas entrevistas.
Todas as narrativas coletadas nos questionarios foram tabuladas, utilizando-se o
programa Excel, versdo 2003, inclusive os topoi, que foram codificados conforme

mencionado no item 7.2.

De modo a identificar a percepcdo do usuério em relacdo a qualidade do servico
oferecido pelo Metrd Rio, algumas caracteristicas das narrativas foram analisadas, ja
gue nas pesquisa de campo, as narrativas apresentaram detalhes ricos e varias
possibilidades de exploracéo e interpretagdo. Os préprios atributos, objetos deste estudo

(ver item 3.3), serviram como elementos observaveis das narrativas.

A partir da pergunta 5 do questionario utilizado na entrevista aos usuarios do Metrd Rio
(Que fatores expressam o que vocé considera relevante em cada um desses atributos —
assinalados como 0s mais importantes?), os entrevistados narraram diversas situagoes
para expressar a percepcdo da qualidade do servigo utilizado. Vérios enfoques foram
dados, ja que o tema permitia essa abrangéncia. Através da Analise do Discurso, foram

identificados 35 topor e sua relacdo com a os atributos considerados neste estudo.

Uma analise comparativa para avaliar os atributos que mais influenciam na percepcao
da qualidade de servico do Metr6 Rio foi realizada, contrastando o que foi obtido com a
anélise dos topori identificados (Fonte B) com os elementos encontrados com a revisao
bibliogréfica (Fonte A — item 3.4) e também, possivelmente, com os atributos

considerados pelos usuarios que foram listados no item 6.8.5 (Tabela 6.1).
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7.1. Critérios e Processo de Identificacdo dos Topol

Mesmo com uma proposta fechada, a lista de atributos, para analisar a qualidade de
servico do Metr6 Rio, os usuarios exploraram outros enfoques que também sdo

relevantes no tratamento da qualidade de servigo.

As conclusoes ldgicas recuperadas do texto, implicitas nas narrativas, ndo ddo margem a
vaga interpretacao, pois para chegar a essas conclusdes, o usuario se baseou em valores

que sdo vivenciados socialmente e que fazem parte do seu universo de conhecimento.

Como foi mostrado no item 4.4.2, os topoi sdo elementos vivos dentro da sociedade e
constituem o sentido de um texto. E na anélise desses elementos de sentido das
narrativas dos usuarios do Metrd Rio que seré identificada a percepcéo de cada usuario

entrevistado sobre o servico utilizado.

Um principio argumentativo somente foi considerado topos quando atendia as suas trés
propriedades fundamentais, especificadas no item 4.4.4: Universalidade, Generalidade e
Gradualidade.

Para facilitar a analise, os 35 topoi foram classificados em 10 grupos de enfoque,
arranjados numa ordem de relevancia em relacdo ao tema estudado. Os 6 primeiros
correspondem aos atributos encontrados na literatura consultada: Acessibilidade,
Conforto, Confiabilidade, Conveniéncia, Rapidez e Seguranca. Entretanto, outras 4
classes foram criadas para complementar esta analise e representam atributos que
expressam a qualidade de servigco observada no setor de transportes e por essa razéo
devem ser avaliados porque estdo relacionados as necessidades basicas dos usuarios,
representando as preferéncias, as expectativas implicitas e os requisitos implicitos da
sociedade, entretanto, transcendem o conceito de Qualidade de Servigo. Sdo elas:
Eficiéncia, Outros Modos de Transporte, Qualidade de Vida e Idosos, Deficientes,
Gestantes e Criancas. Essas classes foram arranjadas conforme se analisavam as
narrativas e 0s recortes ndo se encaixavam apenas nas classes correspondentes aos

atributos de estudo propostos inicialmente para se definir a qualidade de servigo.

As classes e a fregiiéncia dos topoi sdo apresentadas na Tabela 7.1.
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Tabela 7.1 — Quantidade de Topoi e de Citacdes por Classe

Quantidade | Quantidade | Percentual
de Topoi | de Citacoes (%)

Classes/Atributos

2 59 6,43 ACESSIBILIDADE

4 139 15,16 | CONFORTO

1 102 11,12 | CONFIABILIDADE
CONVENIENCIA

4 75 8,18 RAPIDEZ

9 276 30,10 | SEGURANCA

Quantidade | Quantidade
de Topoi | de CitacOes

Outras Classes

5 69 7,52 EFICIENCIA

2 60 6,54 OUTROS MODOS DE TRANSPORTE

4 126 13,74 | QUALIDADE DE VIDA

4 11 1,20 IDOSOS, DEFICIENTES, GESTANTES E
CRIANCAS

Na Tabela 7.1, a coluna “Quantidade de Topoi” indica 0 nimero de topoi encontrados
em cada classe e a coluna “Quantidade de Citagcbes” refere-se ao nUmero de vezes que
os topoi daquela classe aparecem na amostra. Todos 0s topoi sao mostrados na Tabela
7.1

Das 478 entrevistas obtidas, foram encontrados 917 recortes. Das 10 classes de
distribuicdo, apenas em “Conveniéncia” ndo foi encontrado um topos. O que vem a
confirmar os resultados apresentados no item 6.8.1, no qual se pode observar que este
atributo € considerado como 0 menos importante pelos usuarios. Para as outras classes,

pelo menos um topos foi identificado.

E importante ressaltar que quando um grande ndmero de usuarios manifesta a mesma
percepcao, ou seja, muitas vezes, quando se encontra um topos, pode-se afirmar que ele
é relevante para o grupo de entrevistados ou que estd relacionado a algum aspecto

intrinseco a nogdo da qualidade de servigo, foco deste estudo.
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7.2. Topor Identificados

A Tabela 7.2 mostra 0 “Cddigo” que identifica o topos (em algarismos numéricos), a
”Quantidade de CitacGes” (referente ao nimero de vezes em que ela aparece na
amostra) e os topoi identificados com a analise. Os topoi sdo agrupados nas classes

citadas anteriormente.

Tabela 7.2a — Topoi Identificados nas Narrativas

Codigo Quantidade Topos
de Citacbes
ACESSIBILIDADE
12 55 O metr6 aproxima a vida.
26 4 O metr6 te leva a praia e a praia.
CONFORTO
6 17 Mesmo desconfortavel, o metrd é confortavel.
8 52 Em nenhum outro meio de transporte a vida € tdo boa
14 38 Bom mesmo é refrigeracéo no verdo.
32 32 O metr6 ¢é confortavel, fora do pico.
CONFIABILIDADE
18 102 As pessoas preferem certezas e continuidade.
CONVENIENCIA
RAPIDEZ

1 17 A rapidez compensa a superlotacdo e o custo mais elevado da

passagem.
2 16 Quanto mais agitada a vida, mais se precisa economizar

tempo.
17 31 Ninguém quer perder tempo no transporte.
33 11 Atrasos sao imperdoaveis.

SEGURANCA

4 16 O metrd cuida de mim.
10 3 Mesmo sendo um ambiente protegido, ndo se deve andar

desprevenido.
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Tabela 7.2b — Topoi Identificados nas Narrativas

Cadigo Quantidade TOPOS
de CitagOes
13 88 A presenga de seguranca traz conforto.
15 19 No transporte metroviario nao ha acidentes de transito.
19 33 A rua € perigosa.
20 13 Com o metrd, chega-se inteiro.
27 4 Bandido respeita 0 metrd.
30 16 Confianca ndo se imp0e, se conquista.
31 84 Rapidez e seguranca, o melhor esta aqui.
Cadigo Quantidade Topos
de CitacOes
EFICIENCIA
5 22 Quanto mais as qualidades se complementam, mais se
aumenta a eficiéncia do servico.
9 3 Tudo pode piorar nos transportes publicos.
28 29 Monitorar é garantir a qualidade de um servico.
29 4 Investir em tecnologias gera eficiéncia.
35 11 Servico eficiente gera satisfacdo do usuério.
OUTROS MODOS DE TRANSPORTE
7 49 Acidentes, violéncia e engarrafamentos afastam 0s usuarios
dos outros modos de transporte.
25 11 Andar de 6nibus é perigoso.
QUALIDADE DE VIDA
3 66 Quanto mais se busca qualidade de vida, menos tempo se
quer gastar no transporte.
11 28 Acidentes, violéncia e engarrafamentos denotam a baixa
qualidade de vida nas cidades.
16 19 Qualidade de vida é ficar em casa.
34 13 Limpeza bonita de se ver.
IDOSOS, DEFICIENTES, GESTANTES E CRIANCAS
21 5 Usuarios frageis merecem atencao especial.
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Tabela 7.2¢c — Topoi Identificados nas Narrativas

o Quantidade
Cadigo L TOPOS
de CitagOes
22 2 O metrd respeita 0s idosos.
23 2 O metr6 ndo respeita os idosos.
24 2 As pessoas ndo enxergam 0s idosos.

Na medida em que os topoi iam sendo identificados, estes eram numerados. Quando a
leitura de todas as narrativas foi finalizada, foram encontrados 35 topoi diferentes.
Devido ao grande nimero de topoi, o processo de identificacdo foi repetido algumas
vezes para que ndo se deixasse de constatar a presenca de nenhum deles. Na segunda
leitura realizada, algumas diferengas foram verificadas entre alguns topoi e, por esta

razao, foi realizada a sintese destes.

Nenhum topos foi descartado por ser o Unico encontrado. Segundo 0s critérios
mostrados no item 4.4., apesar dele ser Unico, ele retrata o valor ou a crenga do usuario
sobre uma determinada situacdo que foi narrada e que pode ser a Unica entre todas as

narrativas analisadas.

O processo de identificacdo dos topoi foi muito interessante, j& que em era possivel
encontrar, em apenas um enunciado, diversos topoi. Por exemplo, na citacdo “Esta tudo
sempre bem limpo. E o mais répido pra ser pontual. Oferece seguranca em todos 0s
sentidos.”, de uma usuéria (faixa etaria 35 a 49 anos) da estacdo Siqueira Campos, as
09h18min, foram encontrados 3 topor diferentes.

a) O topos 34 — LIMPEZA BONITA DE SE VER - evidencia que a usudria
valoriza a higiene em que se encontra a estacéo, principalmente pela énfase dada
com a expressao “bem limpo”;

b) O topos 18 — AS PESSOAS PREFEREM CERTEZAS E CONTINUIDADE -
foi identificado pela crenca da usuéria de que a pontualidade é uma caracteristica
muito importante na escolha do modo de transporte que ira utilizar para realizar

suas atividades diarias;
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¢) O topos 15— NO TRANSPORTE METROVIARIO NAO HA ACIDENTES DE
TRANSITO - que a usuéria acredita que esta realmente segura e protegida
dentro ao utilizar o Metrd. A expressdao “em todos os sentidos” ressalta sua
sensacdo de seguranca sob diversos aspectos: psicol6gico, operacional (do

sistema) e violéncia urbana.
7.3. Classes e Analise dos Topoi

Como visto no item 4.4, os topoi, por serem principios gerais de uma coletividade, ndo
retratam apenas as expectativas dos usuarios, mas a realidade do ambiente de trafego em
gue vivem. Neste item, serdo comentados 0s topoi encontrados na pesquisa, por classes
de estudo, segundo a no¢do de qualidade de servico, destacando suas caracteristicas, de
modo a confirma-los. Estes comentarios, muitas vezes estdo relacionados a slogans
populares das campanhas do servi¢co oferecido pelo Metrd Rio e a alguns provérbios
(ditados populares). Cabe ressaltar que os topoi identificados podem ser Uteis na

formulacdo de a¢Oes justos a gestdo de um servico, neste caso, no setor de transportes.
e Acessibilidade

Nesta classe, foram incluidos 2 topoi que mostram a percepcdo do usuério sobre o

servigo utilizado em relacéo a essa categoria.

O conceito europeu de acessibilidade é “um aspecto basico do ambiente construido. Um
aspecto que possibilita que casas, lojas, teatros, parques e locais de trabalho sejam
alcancados e utilizados. A acessibilidade permite que as pessoas participem das
atividades sociais e econdmicas para as quais 0 ambiente construido existe” (NICHOLL
& BOUERI FILHO, 2006).

Os topoi encontrados evidenciam a preferéncia, por parte dos usuarios, por paradas
proximas. As pessoas prezam um transporte que articule as atividades envolvidas em

suas viagens, representando um elo entre seus interesses.

“O objetivo é alcancar a melhor integracdo possivel entre o produto (servico) e seus
usuarios, no contexto da atividade (trabalho) que deve ser desempenhada”
(PHEASANT, 1997 apud NICHOLL & BOUERI FILHO, 2006).
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Topos 12 — O metr6 aproxima a vida — & o0 que apresenta maior frequéncia nesta classe e
apareceu no discurso 55 vezes. A questdo da acessibilidade é muito importante para as
pessoas, porque significa um elo das atividades envolvidas na viagem. As pessoas
prezam “descer” na porta do seu destino e pegar a conducao na porta de casa. Em outras
palavras, é a real possibilidade do transporte de aproximacgdo entre as pessoas e suas
vidas. O depoimento de um deles define bem este interesse: “A estacdo € em frente da

minha casa e trabalho aqui no prédio da Central”.

Topos 26 — O metro te leva a praia e a praia — apareceu em apenas 4 narrativas. Mas
nem por isso perde sua importancia. Os usuarios descreveram neste topos uma das
finalidades do transporte, que esta vinculada ao conceito de diversdo. O transporte que
conduz ao prazer social (praia, museu, cinema, shopping) e ao desejo pessoal como um
facilitador para as horas de relaxamento e descontracdo. Esta caracteristica pode ser
aproveitada para alertar sobre a necessidade social de lazer e cultura facilitados para a
populacdo. O trocadilho (a ambiguidade na regéncia verbal) é proposital porque o Metrd

ndo so leva o usuario até a praia como também traz a praia até ele.
e Conforto

Os usuarios se preocuparam em identificar fatores mantenedores de conforto e de
desconforto. Foram incluidos 4 topoi nesta classe. O conforto esta diretamente ligado a
satisfacdo. Por sua vez, a satisfacdo é uma sensacdo que considera o conforto e o grau
de aceitacdo do sistema por seus usuarios e por outras pessoas afetadas pelo seu uso
(NICHOLL & BOUERI FILHO, 2006).

Topos 6 — Mesmo desconfortavel, o metré € confortavel — € um topos oposto a ele
mesmo. Apareceu em 17 narrativas. Representa um paradoxo entre conforto e
desconforto. E o contra-senso do que ¢ dito. Por essa razdo, um paralelo pode ser feito
comparando-o entre si, numa rara oposi¢do. Se por um lado o desconforto é marcado
pelo trem lotado, por outro € recompensado pelo conforto de ser rapido, seguro e
refrigerado. Por estas razbes, o usuario acaba considerando o servi¢o utilizado
“confortavel”. A narrativa que define bem este aspecto é: “Apesar de s6 andar lotado,
tem a vantagem da refrigeragéo e a rapidez. Esses confortos sdo primordiais.” A locugéo
prepositiva grifada ndo € pronunciada a toa. Ela enfatiza a opinido do usuario sobre o

fato de que mesmo lotado € vantajoso andar de Metrd.
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O topos 32 mostra uma percepc¢do oposta a sensacao de conforto incutida no topos 6: a

de que o Metrd so é confortavel fora dos horarios de pico.

Topos 8 — Em nenhum outro meio de transporte a vida é tdo boa — apareceu 52 vezes
nas narrativas. Este topos ressalta a percepcdo do usuario em relacdo a diferenca entre
0s modos de transporte publico e o servico oferecido. A falta de uma vigilancia
adequada contribui para a sensacdo de inseguranca do usuario em relagdo as ruas. No
recorte “O Metr6 é bem mais seguro e confortavel que os transportes como 6nibus”
pode-se perceber bem esta concepc¢do. Quando o usuario diz “transporte como onibus”,
ele faz uma comparacdo do conforto que se tem neste servigo, que ndo € encontrado da

nos outros modos de transporte. E o topos mais freqiiente desta classe.

Topos 14 — Bom mesmo é refrigeracdo no verdo — pode ser visto em 38 narrativas. O
usuario mostra que é fundamental realizar suas viagens em veiculos refrigerados. Neste
caso, o0 ar condicionado representa mais do que conforto, porque o Rio de Janeiro é uma
cidade com temperaturas elevadas e, dentro de um compartimento fechado sob o sol
intenso, a sensacdo de confinamento e de ameaga fisica podem se tornar elementos que

contribuem para a inseguranca individual de cada um.

Dentro deste topos, 4 usuérios declararam descontentamento: “Nd&o é tdo bom porque o
ar ndo funciona”. Essas pessoas foram entrevistadas na estacdo Siqueira Campos. Entre
eles, duas usuarias moram na zona norte, portanto, € possivel que essas afirmativas
estejam relacionadas a Linha 2, cujos vagbes ficam expostos aos raios solares e, em
funcdo disso, tem-se uma sensagdo mais intensa do calor tipico dos dias mais quentes na

cidade.

Topos 32 — O metr6 é confortavel, fora do pico — expressa o desconforto gerado pela
superlotacdo dos trens nos horarios em que a demanda é grande. Oferece oposicao ao

topos 6.

Neste topos, o atributo Conforto sera estudado de acordo com o Modulo de
Treinamento sobre Planejamento e Programacao da Operacdo incluidos no tépico da
Geréncia do Sistema de Transporte Publico de Passageiros (EBTU, 1988). O sistema de
transporte publico de passageiros supracitado compreende a estrutura do transporte

coletivo urbano nos seus varios modos, expressos pelos tipos de servicos e linhas, com
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as respectivas caracteristicas operacionais, 0s niveis tarifarios, conexdes intermodais,
relacionamento com o usuario, além dos equipamentos e sistemas de servicos

necessarios a operacao.

Ao se calcular as condigdes de oferta do servigco, as condi¢cbes de conforto estdo
estritamente ligadas as dimensdes do veiculo e a seu layout interno. Da analise do
layout interno sdo determinados dois parametros: nimero de assentos (para transporte
de passageiros sentados) e area Util interna (para transporte de passageiros em pé e
circulacdo interna) (EBTU, 1988).

No croqui abaixo (Figura 7.1) obtém-se: nimero de assentos = 44; &rea (til = 41,32 m?.
Tal croqui refere-se ao veiculo tipo de projeto sem condutor. O corte AA da figura
representa a cabine do condutor do 1° e do ultimo trem da composicdo, devido a
existéncia desta cabine, ha uma reducdo de capacidade que ndo serad considerada nesta
anélise. O calculo da ocupacdo do projeto sera baseado no maior vagdo utilizado na

composicao. Tal analise seguira as recomendac6es da EBTU (1988).

Figura 7.1 — Layout Carro Metro

A
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Fonte Metré Rio.

Para o céalculo da &rea util do carro, o layout foi dividido em diversos retangulos, os
quais tiveram suas areas calculadas separadamente para simplificar e aproximar os

valores correspondentes, de acordo com a numeracao do croqui.
Sendo assim:

1. 0,88 m x 2,80 m = 5,264 m2, sendo 3 &reas com tais dimensdes, tem-se: 3 X
5,264 m? = 15,792 m?;
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2. 217 m x 1,20 m = 2,604 m? sendo 2 areas com tais dimensdes, tem-se: 2 x
2,604 m* =5,208 m?;

3. 0,34 m x 0,80 m = 2,604 m? sendo 2 areas com tais dimensdes, tem-se: 4 x
0,272 m?= 1,088 m*

4. 1,20 m x 4,82 m = 5, 784 m* Sendo 2 4reas com tais dimensdes, tem-se: 2 X
5,784 m*= 11,568 m%;

5. 2,30 m x 0,80 m = 1,84 m?, sendo 2 &reas com tais dimensdes, tem-se: 2 x 1,84
m’ = 3,68 m’;

6. 1,76 m x 0,80 m = 1,408 m? sendo 2 &reas com tais dimensdes, tem-se: 2 x
1,408 m? = 2,816 m’;

7. 0,73 m x 0,80 m = 0,584 m? sendo 2 areas com tais dimensdes, tem-se: 2 x
0,584 m*= 1,168 m*.

O somatério dessas areas fornece a area (til do carro, ou seja, 41,32 m?.

Para a situacdo em que o carro termina no corte AA, para simplificar, foi retirado o
correspondente a uma area de numero 2 e duas areas de numero 3. Sendo assim, a area
atil é 38, 17 m? (41,32 m? — 2,604 m®+ 2 x 0,272 m?).

As condicbes de conforto interno do veiculo, essencialmente de carater subjetivo,
podem ser transformadas num pardmetro quantitativo com base na Densidade de
Ocupacao da area (til (passageiros em pé/m?), além da duracdo da viagem (minuto) no

trecho correspondente a ocupacao critica.

As qualidades de servico especificadas na Tabela 7.3 estdo correlacionadas com 0s
padrdes de conforto identificados através de niveis que variam de A (excelente) até E

(ruim) e com a densidade de ocupagéo.

Convenciona-se que a Capacidade Nominal (CN) de um veiculo de transporte publico
corresponde & ocupacdo do mesmo para operacdo no nivel E. As demais ocupagdes
(OT) relativas aos diferentes niveis de servigo estdo correlacionadas com a capacidade
nominal através dos indices de Ocupacdo (Y). Tais dados ndo foram fornecidos pela

concessionaria, sendo assim, calcula-se apenas a capacidade nominal.
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Numa composicéo de 6 carros do Metrd tem-se: (4 x 41,32 m?) + (2 x 38,17 m?) =
241,62 m>. Considerando-se 6 passageiros/m? (Tabela 7.3), a capacidade nominal dos

vagdes é dada por 6 pass/m* x 241,62 m? = 1.449,72 passageiros.

Neste caso, a capacidade nominal calculada acima para uma composi¢cdo com 6 carros,
1.449,72 passageiros, de acordo com a Tabela 7.3, ja € considerada péssima. A
comparagdo da capacidade nominal calculada com a capacidade nominal fornecida pelo
Metrd Rio, 1.726 passageiros, apresenta uma qualidade que esta além dessa categoria. O
que reitera o fato de que o Metrd opera com uma capacidade nominal acima da prevista

por calculo.

Tabela 7.3 — Indicadores de Conforto no Transporte Pablico Densidade de

Ocupacéo e Tempos de Viagem

Qualidade do Servico Densidade de Ocupagao Duracéao da Viagem

(pass/m?) (min)

Excelente sO sentados -

Otimo 0alb <90

Bom 1,5a3,0 <60

Regular 30a45 <40

Ruim 45a6,0 <10

Péssimo >6,0 <2

Fonte: BOVY (1974 apud EBTU, 1988) Les Transports em Commun. Apostila do Curso “Aménagement
du Territoire et Transports 11” — Institut de Technique des Transports, Lausanne, France.

A densidade de ocupacdo para o calculo de indicador de conforto corresponde a 6
pessoas/m?. Entretanto, esta capacidade ndo pode ser considerada como lotacdo ideal e
média minima de conforto. A prdpria Tabela 7.3 indica tal densidade como resultado de
uma Qualidade de Servigo péssima. Vale ressaltar que, nos horéario de pico, estes

ndmeros aumentam consideravelmente.

De acordo com o topos 32, o Metr6 é confortavel fora do pico porque funciona abaixo

da capacidade nominal de projeto (conforme indicada nos calculos acima).

Os arquitetos, baseados no MODULOR (sistema de proporgdes elaborado pelo arquiteto
franco-suico Le Corbusier, que passou a se referenciar nas medidas modulares baseadas
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nas proporc¢des de um individuo imaginario - inicialmente com 1,75 m e mais tarde com
1,80 m de altura) projetam desenhos levando em conta uma pessoa na plenitude fisica,
com estatura média de 1,80m (WIKIPEDIA, 2006b). Cabe ressaltar que as pessoas no
sdo somente “pessoas na sua plenitude fisica” e possuem caracteristicas fisicas e
psicologicas que as diferem tornado-as Unicas em sua individualidade, além de do que

estdo sempre carregando algum objeto, como bolsas, pastas ou mochilas, entre outros.

Dentro dessa perspectiva, encontram-se o Desenho Universal e a Acessibilidade com o
proposito de simplificar a vida das pessoas de todas as idades e habilidades, projetando
produtos, meios de comunicacdo e ambientes usaveis por muitas pessoas, com pouco ou

nenhum custo (SERPRO, 2006).

Um dos pressupostos do conceito de Desenho Universal é oferecer espacos e dimensoes
apropriados para interacdo, alcance, manipulacdo e uso, independentemente de
tamanho, postura ou mobilidade do usuério (ACESSIBILIDADE BRASIL, 2006).

Neste contexto, insere-se, em Florianopolis, o grupo Floripa Acessivel. Um grupo
tematico que pretende contribuir, participando da revisdo do Plano Diretor dessa cidade.
O tema basico deste grupo € a acessibilidade de forma integrada com a regido em que se
encontra. (IPUF, 2006).

Como o desenho universal esta relacionado a criacdo de espacos de modo a atender a
toda a populacdo, deve-se considerar as varia¢es de tamanho e género, na totalidade de
suas habilidades e limitagBes, visando a atender um nimero maximo de pessoas
possivel, garantindo-lhes conforto e evitando a criacdo de espacos especiais isolados
que so podem ser acessados por pessoas com deficiéncia, 0 que denota um processo de
exclusdo social (IPUF, 2006).

Essa relacdo que as pessoas tém com o ambiente no qual vivem mede o grau de conforto
que elas podem usufruir. Quanto menor o grau de dependéncia em relagéo aos espacos
urbanos, maior serd o seu conforto. Por essa razéo, os profissionais especializados de
todas as areas tém a obrigacdo de contemplar a funcionalidade do espaco,
transformando elementos materiais em prolongamentos naturais do corpo humano,

neste caso, no setor de transportes (IPUF, 2006).

Este topos foi encontrado em 32 recortes.
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e Confiabilidade

Apenas 1 topos foi incluido nesta classe e que mostra a percep¢do dos usuarios sobre a
certeza do servico oferecido pelo Metrd. O termo Confiabilidade se define como a
qualidade do sistema que nos permite confiar, justificadamente, no servi¢o oferecido
RIBEIRO & GUIMARAES (2006).

Topos 18 — As pessoas preferem certezas e continuidade — é o mais fregliente entre
todas as classes. Apareceu em 102 narrativas. Este topos reproduz o provérbio “O
seguro morreu de velho”. Os usuarios manifestaram contentamento e satisfacdo de
poder contar com o Metrd, que tem intervalos regulares e ndo atravessam
engarrafamentos, contribuindo para a pontualidade das pessoas em seus compromissos,
0 que as deixa despreocupadas e com sensacgéo de tranquilidade. Um recorte que define
bem esta caracteristica € “Sei que vou chegar na hora e no lugar que tenho que ir, pois

dificilmente ha imprevistos com as composi¢coes”.
e Conveniéncia

Nesta classe ndo se encontrou topos, o que confirma os resultados encontrados na
pesquisa de percepcgdo realizada (itens 6.8.1 e 6.8.3). Apenas 7,83% dos usuarios
reconhecem “Conveniéncia” como atributo mais importante, que equivalem a 37

entrevistados, ficando em ultimo lugar na ordem de preferéncia por selecéo espontanea.

Este atributo mantém uma relacdo de referencial com outros atributos, como por
exemplo, a Conveniéncia sob o ponto de vista da Rapidez. No entanto, o baixo
percentual de respostas dos usuarios pode ser resultado da incompreensdo do sentido
literal da palavra, ja que a mesma é usada de maneira inadequada na lingua portuguesa
porque as pessoas nao a associam ao seu real significado: proveito, vantagem,
favorecimento, oportunidade, comodidade e propiciacdo (HOLANDA, 2000). Esta falta
de sensibilidade com a palavra “Conveniéncia” pode ser atribuida ao fato de sua
nomenclatura ndo ser correntemente usada pelos usuérios e, sobretudo, pela midia no

que se refere ao sistema de transportes.

Como a palavra ndo corresponde a compreensdo dos usuarios em relacdo ao que o
atributo traduz, durante a analise da 12 questdo (“Quais s@o os atributos considerados

importantes que expressam a Qualidade de Servico utilizado no Metrd?”), foi observado
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que o0s usuarios consideravam atributos como: presenca de lojas nos mezaninos, escada
rolante, comodidade, conveniéncia e 0Onibus-expresso. O que ndo condiz com as
respostas dadas na 6 questdo (P5 — ver item 6.6), onde justamente 0s usuarios poderiam

expressar seu entendimento em relacdo ao atributo “Conveniéncia”.
e Rapidez

Foram encontrados 4 topoi nesta classe que evidencia uma atitude caracteristica do
homem contemporaneo, a pressa. Vigente desde o final do século passado. E vista como
“a cultura de fazer o mé&ximo possivel num minimo de tempo”. Esta tendéncia
comportamental atinge mundialmente o homem em suas rela¢@es, em casa, no trabalho

€ em seu ritmo interior.

Atualmente, esta concepc¢do enfrenta muitos questionamentos. A incidéncia de doencas
decorrentes desse estilo de vida € um motivo para se combater esta “mania”, assim
como a insatisfacdo diante desta incessante correria diaria. Muitos fatores contribuem
para esta “aceleracdo”, como por exemplo, a dupla jornada, a necessidade de
estabilidade financeira e até mesmo atividades com objetivo de escape, como ginastica,
corrida e relaxamento, se tornam compromissos serios, obrigacdes do cotidiano.
Segundo HONORE (2005), as pessoas estdo “viciadas” em velocidade e necessitando
de tempo para ficar consigo mesmas. Neste sentido, surgem os “desaceleradores do

tempo”, organizagdes que decidiram combater esta mania de velocidade.

Para isto, poder contar com um modo de transporte que contribua como combate a esta
mania € lucrativo para as pessoas. Nestes topoi, 0s usuarios reconhecem a rapidez como

uma qualidade do Metr6.

Topos 1 — A rapidez compensa a superlotacdo e o custo mais elevado da passagem —
expressa que, pelo ponto de vista do usuario, o preco ndo interfere na hora de optar pelo
Metré. Muito pelo contréario, neste caso, 0 que 0 usuario compra € a agilidade do
servico. Um recorte que ilustra bem esta idéia é “Posso usar um meio de transporte
muito mais rdpido e tranqlilo. Pena que sO6 anda muito lotado”. Este topos foi

encontrado em 17 discursos.

Topos 2 — Quanto mais agitada a vida, mais se precisa economizar tempo — mais um

topos que ilustra o0 homem atual. As pessoas véem a necessidade de poupar tempo
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devido ao ritmo acelerado de suas atividades e com o Metr6 conseguem minimizar o

tempo gasto em suas viagens. Foram 16 narrativas encontradas.

Topos 17 — Ninguém quer perder tempo no transporte — apareceu 31 vezes. Este topos
retrata a idéia de que perder tempo no transporte € 0 mesmo que ter seu tempo roubado.
Afinal, o tempo de deslocamento de uma pessoa até seu destino representa um intervalo
de tempo desperdicado equivalentes a improdutividade. O recorte “Eu posso chegar em

casa cedo e brincar com minha filha” evidencia a importancia do tempo aproveitado.

Topos 33 — Atrasos sdo imperdoaveis — ressalta a importancia da pontualidade na vida
das pessoas. Foi encontrado em 11 discursos. A pontualidade é um fator cultural em
relagdo aos compromissos. Muitas vezes, a verdadeira razdo por se estar atrasado é um
circulo vicioso. Chega-se atrasado por julgar que outros também chegardo. Uma vez que
isso se realiza, reforca-se esse comportamento de tal maneira que 0s atrasos Sao
considerados uma coisa normal. As conseqiiéncias podem ser grandes, uma vez que
compromissos ndo cumpridos equivalem a horas de trabalho perdidas. Afinal, ser

pontual é ser profissional.

Segundo ANDRADE (2006), a pontualidade é o valor que se constroi pelo esfor¢o de
estar a tempo no lugar adequado. E a disciplina de estar em tempo para cumprir as
obrigacdes: uma reunido de trabalho, um treino ou jogo de futebol, um casamento, um
batizado, um encontro de amigos, um compromisso da empresa, um trabalho pendente
por entregar. Viver o valor da pontualidade é uma forma de fazer aos demais a vida

mais agradavel, melhora a ordem e converte as pessoas em pecas dignas de confianca.

Por isso, a pontualidade é muito importante. O Brasil é o Unico pais em que chegar 15
minutos atrasado a qualquer compromisso é considerado elegante ou - para dizer o
minimo - um sinal de poder, em que a "casualidade™ com que o horario é tratado esta

diretamente ligada ao grau de poder da pessoa em questdo (CURRIEX, 2006).

Na verdade, a pontualidade é uma qualidade necessaria e bem-vinda sempre, seja nos
assuntos profissionais, seja nos assuntos pessoais. Chegar mais cedo € infinitamente
melhor do que chegar atrasado. Ao chegar mais cedo, a pessoa tem tempo de colocar as
idéias em ordem e articular melhor o que esta em jogo hum compromisso. Quem chega

no horario marcado demonstra respeito pelo tempo (CURRIEX, 2006).

126



e Seguranca

Nesta classe foram incluidos 9 topoi que mostram a percepcdo dos usuarios sobre a
seguranca do transporte publico em geral e sobre o a seguranca do servico oferecido

pelo Metré Rio.

De acordo com a definicdo criada pelo Férum Europeu (2004) para a Seguranca Urbana,
a seguranga é "um bem publico, que deve ser co-produzido pelo conjunto dos atores
sociais". Em Portugal, é consensual a preocupacdo constante das empresas publicas de
transporte com o bem-estar e com a seguranca de passageiros e de trabalhadores, pois
sdo fatores intrinsecos a um servigo publico de qualidade, constituindo uma prioridade
que deve ser assumida por todos (PORTAL DO GOVERNO DA REPUBLICA
PORTUGUESA, 2006).

Se por um lado “seguranca” é a qualidade ou condicdo de seguro, “inseguranca” €
justamente o oposto, é a qualidade de inseguro. A inseguranca pode ser analisada sob
duas vertentes: inseguranca real e inseguranca perceptiva. A primeira € uma situacao
resultante do estado objetivo da delinqliéncia. Por outro lado, a segunda esté relacionada
com o que se sente e traduz a idéia de um sentimento de inseguranca que se manifesta
por sensacdes de angustia e de medo (PORTAL DO GOVERNO DA REPUBLICA
PORTUGUESA, 2006).

Mais do que violéncia real, a populacdo esta sofrendo de sensacdo de inseguranca, pois
a violéncia continua pelas ruas, sendo que pelos bairros mais pobres segue com

esmagadora vantagem (ROSA, 2006).

Apesar da conotacdo que se faz constantemente entre o sentimento de inseguranca e
crime, existem também outros fatores que levam ao crescimento do sentimento de
inseguranca, provocando receios e medo de vitimagdo, como 0 aumento da
criminalidade, a percepc¢éo dos riscos pessoais, conhecimento dos crimes e amplitude da

difusdo dos crimes.

Em contrapartida, pode-se concluir que um clima de seguranca gera tranquilidade e
confianca e que a populacdo desfruta de seguranca quando ndo se sente ameacada ou/e
quando confia nas respostas que anulam ou minimizam os efeitos dessas ameacas. Para

isso, é importante se chegar a um grau de seguranga em que 0S risCOS Ssejam
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considerados suportaveis. Essas acdes podem atenuar e minimizar este sentimento,
desde que os atores envolvidos coadunem compreendendo seus papéis (PORTAL DO
GOVERNO DA REPUBLICA PORTUGUESA, 2006).

Topos 4 — O metré cuida de mim — transmite a idéia de cuidar, de cuidados quase
maternais. E a sensacdo de zelo por parte de alguém com a vida do usuério.
Comportamento semelhante ao das criangas que tém necessidade de amor e de
compreensdo e que devem, tanto quanto possivel, crescer sob a salvaguarda e sob a
responsabilidade dos seus pais, neste caso, a relagdo dos passageiros com o Metrd Rio.

Foi encontrado 16 vezes nas narrativas.

Este é um topos que reflete outra tendéncia mundial: a mundializagdo do amor maternal.
PIMENTA NEGRA (2006), um website que trata assuntos como movimentos sociais,
ecologia e contracultura, aborda o tema sob a 6tica da importacdo dos cuidados e do
amor, neste caso, dos paises pobres para 0s paises ricos. Profissionais altamente
qualificados deixam 0s seus paises de origem, paises pobres do Sul, com os seus
hospitais mal equipados, escolas semi-abandonadas e a cronica falta de perspectivas
profissionais, em direcdo aos paises ricos, que Ihes oferecem possibilidades de trabalho
mais interessantes e melhor remuneradas. Enquanto as nag0es ricas se tornam cada vez
mais ricas e as nagOes pobres cada vez mais pobres, este fluxo de capacidades e de
competéncias de sentido Unico ndo cessa de aumentar o fosso entre uns e outros. As
mulheres, que cuidam das criancas, idosos e doentes nos seus paises pobres, deslocam-
se para tomar conta das criancas, idosos e doentes dos paises ricos, quer como
empregadas domésticas, quer como amas ou ajudantes. Trata-se do que se chama a fuga

dos cuidados maternais (care drain).

E importante destacar a importancia deste topos para uma empresa melhorar sua

imagem e compensar falhas sistémicas através da propaganda.

Um recorte que evidencia bem essa sensacdo por parte do usuério é “E um tipo de
servico prestado com muito cuidado, pois falhas podem causar sérios acidentes”. A
expressdo em destaque ndo foi proferida sem razdo, pois a impressdo que 0 passageiro
tem € a de alguém estar “tomando conta” de seus passos na viagem realizada. No caso

do Metrd, a operadora é vista como uma “mae” para estes Usuarios.
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Topos 10 — Mesmo sendo um ambiente protegido, ndo se deve andar desprevenido —
apareceu em 3 recortes. Trata a necessidade de atencdo e cautela por onde se anda. O
sentido deste topos reproduz o provérbio: “Um homem prevenido vale por dois”
(PROVERBIOS BRASILEIROS, 2005). Os usuarios apontaram, além de cautela, a
necessidade de tranquilidade e seguranca. No entanto, o topos 28 apresenta uma
percepcao oposta a esta: a de confiar porque o servico € monitorado e, por essa razao,

oferece garantias e qualidade.

Topos 13 — A presenca de seguranca traz conforto — foi 0 segundo topos mais freqiiente
entre todos os listados. Apareceu em 88 narrativas. Mostra 0 quanto as pessoas
acreditam em “policiamento” como garantia e preservacdo da seguranga e da ordem.
Esta percepcdo exalta o respeito as regras e 0s usuarios depositam sua credibilidade no
servigo. Neste caso, pode-se discutir o papel do agente de seguranca. Os passageiros
acreditam que os agentes impdem respeito, sdo competentes e sdo fundamentais para

reduzir confusdes nas plataformas.

Topos 15 — No transporte metroviario ndo ha acidentes de transito — apareceu em 19
recortes. A possibilidade de morte por acidente de transito é muito forte na percepcéo
das pessoas. Assim como a sensagédo de poder acontecer um atropelamento, pois quando
uma pessoa é atropelada, podem ocorrer lesdes fisicas graves, as vezes irreversiveis, ou
levar a morte. Segundo DESLANDES (1997 apud FARIA, 2002), os atropelamentos
sdo a causa mais letal dentre todo o conjunto de causas violentas e os acidentes de
transito sdo os mais letais de todos os tipos de causas externas de morbidade,

produzindo, quase sempre, algum tipo de sequela permanente.

No caso do Metrd, a percepcdo do usuario € justamente a certeza de que esse tipo de

situacdo ndo vai ocorrer.

Topos 19 — A rua é perigosa — este topos trata de um argumento que acompanha a
populacdo. Segundo FARIA (2002), é fruto da orientacdo da familia que acompanha as
pessoas desde bem pequenas. E uma percepcao real, pois o transito nas grandes cidades
brasileiras representa alto risco para os pedestres. Esta vinculado ao conceito de
acidente usado por FARIA (2002): passagem instantanea do estado de normalidade para
anormalidade. Este topos apareceu em 33 narrativas e funciona como um alerta sobre a

necessidade de atencdo permanente e defensiva no transito. Um recorte que evidencia
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bem estes tracos é “Nao corro o risco de perder minha vida em assalto, acidentes ou

ataques”.

Topos 20 — Com 0 metrd, chega-se inteiro — este topos transmite a percep¢do que 0S
usuarios tém em relacdo a outros modos de transporte. As pessoas, muitas vezes se
sentem oprimidas por conta do “poder” que os motoristas e 0s veiculos que eles operam
tém sobre elas no trénsito. Esse sentimento corresponde & ameaca fisica que 0s
pedestres vivem diariamente nas ruas. Por outro lado, o Metrd dispde de agentes de
seguranca circulando pelas estacdes, o que amplia a visdo da seguranca por parte de
seus usuarios. Diante dessa situacdo, € muito natural que os usuarios do Metr6 se sintam
seguros e confiantes nesse modo de transporte. O recorte “N&o corro o risco de perder
minha vida em assalto, acidentes ou ataques” ilustra a certeza que 0 usuario tem sobre a
seguranca do servico que esta utilizando. Este topos apareceu 13 vezes durante a

analise.

Topos 27 — Bandido respeita 0 metr6 — este topos foi encontrado em 4 narrativas. Esta
associado diretamente a violéncia urbana, como por exemplo, a assaltos nos onibus,
fregiientes na cidade do Rio de Janeiro, e a “onda” que tem assomado metropoles como
Séo Paulo e Rio de Janeiro. Os moradores dessas cidades sofrem com a violéncia. O
medo, as limitagdes quanto a liberdade para transitar despreocupadamente e as noticias
sobre violéncia diariamente, como assaltos, sequestros e casos como incéndio proposital
a Onibus, aumentam a sensacdo de angustia. Apesar do assunto da pesquisa ser sobre a
qualidade do servico, 4 pessoas falaram sobre casos de violéncia publica, como em
“Néao corremos o risco de assaltos e nem de uns loucos querendo tacar fogo nos

vagoes”.

Topos 30 — Confianca nédo se impde, se conquista — este topos apareceu no discurso de
16 usuérios. Reproduz o provérbio “Confianca ndo se da e ndo se toma emprestado,
conquista-se” (PROVERBIOS BARSILEIROS, 2005). Segundo HOLANDA (2000), o
ato de confiar procede da seguranca intima que se tem. Em outras palavras, a confianca
é posterior a seguranca, pois resulta da condi¢cdo de “seguro” que € dependente do
crédito e da familiaridade que se sente com o que estd sendo proporcionado: “Tenho

confianca no servico prestado e me sinto segura”.
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Topos 31 — Rapidez e seguranca, 0 melhor estd aqui — 84 vezes. De todos os topoi, é o
terceiro mais freqliente encontrado nas narrativas validas. Esta relacionado ao slogan “O
melhor esta aqui” que é comumente usado em propagandas de produtos e servicos. Este
topos envolve aspectos como a monitoragdo com 0s agentes de seguranga € com 0S
equipamentos. A maioria dos usuarios acredita que o agente de seguranca do Metr6 é
fundamental para controlar esse sistema. Além de evitar acidentes, garante respeito a lei
e impde limites. Segundo FARIA (2002), € papel do fiscalizador do transito inibir e
prevenir infragcOes e comportamentos inadequados, educar e orientar as pessoas e operar
o0 transito. O recorte em destaque apresenta essas caracteristicas: “Ndo me preocupo

tanto no Metré com a falta de seguranca, pois tenho sempre segurangas por perto”.

Este topos também envolve como aspecto a rapidez. Como dito no atributo anterior, a
rapidez € uma tendéncia de comportamento mundial e reflete na sensacéo de seguranca.
Neste caso, a seguranca esta relacionada a seguranca perceptiva que traduz a idéia de
incerteza que se manifesta pela sensacdo de medo e angustia. O usuario percebe a
rapidez como um componente que o deixa seguro por interagir com suas necessidades
como facilitador do seu dia-a-dia. Por exemplo, o recorte “Pois sem rapidez ndo ha

seguranga e sem seguranca ndo hé rapidez, muito menos conforto”.

As proximas classes apresentadas foram criadas de forma a complementar esta analise,
pois também expressam a qualidade de servico observada no setor de transportes.
Mesmo transcendendo o conceito de qualidade de servigo, devem ser avaliadas porque

representam a percepcao dos usuarios.

e Eficiéncia

Nesta classe, 5 topoi foram incluidos. Para entender esta classe, é importante esclarecer
certos conceitos, como Eficiéncia, Eficicia e Efetividade, ja que sua defini¢do envolve
outros atributos. Estes conceitos sdo muitos antigos, mas implacavelmente atuais. Nos
dias de hoje, € muito comum confundi-los, o que provoca danos a performance e aos
resultados. As diferencas entre esses conceitos podem até parecer sutis, mas realmente
sdo extremamente importantes. Peter Drucker — fil6sofo e administrador norte-
americano, o pai do Marketing Moderno — afirmava que eficiéncia é fazer certo as
coisas e eficacia sdo as coisas certas. E complementava que o resultado depende de
“fazer certo as coisas certas” (MOREIRA, 2006).
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Segundo MARINHO E FACANHA (2006), a efetividade, portanto, diz respeito a
implementacdo e ao aprimoramento de objetivos. Organizacdes sdo efetivas quando
seus critérios decisorios e suas realiza¢cBes apontam para a permanéncia, estruturam
objetivos verdadeiros e constroem regras de conduta confidveis e dotadas de

credibilidade para quem integra a organizacdo e para seu ambiente de atuacéo.

A dimensdo da eficiéncia, por sua vez, remete a avaliacdo para consideracdes de
beneficio. Deve-se reconhecer que as organizaces s6 sdo eficientes se demonstram
antes ser efetivas. Por outro lado, é importante reconhecer que a efetividade e a
eficiéncia sdo ingredientes indispensaveis da eficacia, inclusive para fins de
conhecimento dos resultados pretendidos. Quer dizer, um programa so sera eficaz se for

antes efetivo e eficiente.

Topos 5 — Quanto mais as qualidades se complementam, mais se aumenta a eficiéncia
do servigo — foi encontrado em 22 narrativas. Este topos apresenta oposi¢ao ao topos 9
que, por sua vez, descreve a descrenca do usuario em relacdo a possibilidade real de

melhoria da qualidade do transporte pablico.

Para um servigo ser considerado eficiente, tudo o que ele oferece e se propGe deve
funcionar perfeitamente de modo a ndo somente atender quanto a superar as
expectativas e as necessidades daqueles que o utilizam. Alias, € uma questdo de
maturidade ter o foco no cliente (WEBINSIDER, 2006). Para tanto é crucial o
compromisso com os resultados. Segundo BOOG (2006), o comprometimento com o
cliente deve se manifestar nos pequenos e grandes detalhes. Quando todos os
envolvidos tém a visdo do todo, fica mais facil o entendimento das relagdes causa e
efeito (visdo sistémica). Muitas empresas ja realizaram uma mudanca grande de
abordagem quando deixaram de ter foco nos seus produtos e servigos e passaram a focar
seus clientes e usuarios. Em vista disso, perceberam que devem se aprofundar e
descobrir o que seus clientes querem de fato. O que significa estar atento, penetrar
fundo nas expectativas e identificar precisamente o que eles desejam. A partir dai, deve-
se atender e, se possivel, superar essas expectativas assegurando o “encantamento”. O
recorte que segue pode confirmar que o sucesso de um resultado vai depender do seu
processo: “Todos esses itens (atributos analisados durante a pesquisa) sdéo um conjunto

muito importante no nosso dia-a-dia”.
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Topos 9 — Tudo pode piorar nos transportes publicos — apesar de somente ter aparecido
no discurso de 3 usudrios, este topos merece destaque por ser preocupante a0 mostrar
uma percepgdo oposta ao anterior (topos 5): uma visdo pessimista e sem esperanca de

evolucéo no sistema de transporte publico.

O topos 9 retrata a situacdo em que se encontram algumas cidades brasileiras, que
sofrem sérios problemas no trénsito: engarrafamentos intermindveis, transportes
lotados, longas viagens para ir e voltar do trabalho, falta de seguranca, transportes
ilegais e falta de padronizacdo no funcionamento dos transportes alternativos (PUC-
RI0O, 2006).

Segundo FRANCA (2006), os grandes centros brasileiros convivem com 0 caos
provocado pelo excesso de veiculos, conseqliéncia da aposta do Estado, feita a partir
dos anos 50, no transporte rodoviario em detrimento do ferroviario. Hoje os prefeitos
enfrentam um dilema diferente do que ocorria no passado, pois ndo basta oferecer
opcbes de transporte publico para atender a demanda da populacdo. As cidades
precisam oferecer transporte confortavel o suficiente para convencer o cidadao (que
economizou muitos anos para comprar seu primeiro carro popular) a deixar a aquisi¢cdo

na garagem, pelo menos nos dias de semana.

Enquanto a maior parte da populacdo antipatiza com o prefeito que aumenta as tarifas
dos dnibus, existe uma parcela cada vez maior da sociedade que prefere pagar um pouco
mais para ter um servico diferenciado. Prova disso é o sucesso dos lotagGes e dos énibus
especiais com ar-condicionado. Um sistema que surgiu de forma clandestina e, aos
poucos, foi sendo incorporado e oficializado para preencher uma lacuna no servico
publico (FRANCA, 2006).

CARDOSO (2006) sintetiza em uma frase este quadro: "Onde ha transporte publico, ha
conflito”. Em outras palavras, um recorte do topos 9, “Pois ainda € um dos poucos

transportes em que podemos andar mais tranquilos”.

Topos 28 — Monitorar é garantir a qualidade um servico — esse topos apareceu 29 vezes
durante a analise. O provérbio “N&o corrigir nossas faltas € 0 mesmo que cometer novos
erros” (PROVERBIOS BRASILEIROS, 2005) ilustra o implicito neste topos. O usuario

acredita que uma constante inspegéo pode garantir o sucesso de um empreendimento e,
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conseqiientemente, a satisfacdo de quem usa. Uma percep¢do que oferece oposicdo ao

topos 10 que reflete uma descrenca sobre a monitoragao destas atividades

E importante esclarecer que, para descrever a acio de monitorar, existem 3 formas:
“monitoracdo”, “monitoramento” e “monitoragem”. A lingua portuguesa permite 0 uso
de 3 diferentes sufixos para formar substantivos a partir de verbos, portanto, as 3 formas
sdo possiveis porque os sufixos “-¢d0”, “-mento” e “-agem” sdo sufixos que indicam a
acdo ou o resultado proveniente dela. Nesta dissertacdo, sera utilizada a forma
“monitoracdo” por julga-la mais apropriada e louvavel, segundo Napoledo Mendes de
Almeida — gramatico purista e fildlogo brasileiro. Em Portugal é corrente ouvir

“monitoragem” (BRASIL, 1998).

Monitorar, segundo BARTLE (2006), é realizar uma observacdo constante, com
registro, analise e comunicacdo das atividades e dos resultados obtidos pelas atividades
implementadas por um projeto ou por uma atividade similar. Ainda, monitorar € tdo

importante quanto a agdo que esta sendo monitorada.

Em analogia, BARTLE (2006) cita o ato de pedalar uma bicicleta. “Pedalar” € a acéo,
porém “olhar para aonde se estd indo” € igualmente importante. A ndo-observacdo
possibilita o desequilibrio e a queda. Pode-se dizer que as pessoas envolvidas com um

projeto podem ver o que esta acontecendo, mas isso ndo é o suficiente.

A monitoracgdo e analise dos pardmetros operacionais de um sistema, quando executadas
de forma acurada e freqliente, podem fornecer informacdes Uteis, que possibilitam a
identificacdo de falhas, a determinacdo do momento em que as mesmas comecam a se

desenvolver e o tempo estimado para atingir uma condi¢&o critica.

Refletindo as declaragdes dadas na pesquisa pelos usuarios estd o recorte “Sei que as

possibilidades de falhas sdo menores, tanto humana quanto mecénica”.

Topos 29 — Investir em tecnologias gera eficiéncia — 4 narrativas foram encontradas
neste topos. Com base em uma pesquisa chamada Net Impact, estudo que mede
impactos dos aportes em redes de comunicacdo e conectividade na América Latina,
realizada pela Momentum Research (empresa de consultoria briténica) a Cisco Systems
(empresa lider mundial em desenvolvimento de solugdes em comunicacdo em redes

para internet), a principal causa dos investimentos brasileiros é a necessidade de
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acelerar a operacdo dos negocios. 87% das empresas tém essa preocupacdo, 0 que
sugere a busca constante por maior eficiéncia na prestacdo de servicos. Esta pesquisa
também traca um perfil de quem investe em tecnologias no Brasil e em outros paises da
América Latina. Com estes resultados, é possivel compreender o que leva as empresas a
aplicarem seus recursos em tecnologias (PORTAL DA QUALIDADE, 2005).

A segunda justificativa mais importante para as inova¢des em tecnologia é a busca pela
satisfacdo do cliente. No Brasil, 84% revelam este objetivo, ao passo que na América

Latina (34%) e no México (37%) esta parcela encontra-se em patamares mais modestos.

Outras metas que impulsionaram a adocdo de tecnologia no Brasil foram a
flexibilizacdo para reagir as condi¢cdes impostas pelo mercado (82%), a maior
competitividade (81%) e a reducdo de custos (78%). Vale dizer que esta Ultima causa

costumava ser a mais citada antigamente.

De acordo com o presidente da Cisco Systems do Brasil, Rafael Steinhauser, a
tecnologia é apenas o instrumento capaz de viabilizar os beneficios previstos no projeto
administrativo de uma empresa (PORTAL DA QUALIDADE, 2005).

O fato é que tecnologia € um meio de aumentar a competitividade e reduzir custos
(WEBINSIDER, 2006). Entretanto, para tal, & necessario que se elaborem
detalhadamente todas as atividades que envolvem sua utilizacdo, pois investir em
tecnologia sem planejamento pode gerar resultados negativos, como despesas e
complicacdes (INFOMONEY, 2005).

O topos 29 trata da crenca do usuario quanto a capacidade de operacdo do Metr6é Rio no
servico de transportes. “E um tipo de servigo prestado com muito cuidado, pois falhas
podem causar sérios acidentes.” Os topoi 28 e 35 vinculam essa crenca a questdo da

eficiéncia, satisfacdo e tecnologia.

Topos 35 — Servico eficiente gera satisfacdo — 11 recortes foram encontrados nesse
topos, que vem atestar a satisfacdo do usuario como resultado da eficiéncia coadjuvando

com a tecnologia.

A satisfacdo do usuério € a diferenca entre suas expectativas e sua percepcao do

atendimento a essas expectativas. A satisfacdo, neste caso, ndo é necessariamente o
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melhor produto, o preco mais baixo, o melhor discurso ou o melhor servico. Nao é
aquilo que a empresa acha que é importante para o usuario, mas sim, aquilo que o
usuario enxerga na empresa e espera dela. E ao atender as expectativas do usuario, €

possivel construir uma maior satisfagdo do usuario (IBM, 2006).

Segundo MIQUELINO (2004), professor de Marketing da Universidade de Lins — SP, a
satisfagdo do consumidor € a funcéo do desempenho percebido e das expectativas. Se 0
desempenho percebido estiver abaixo das expectativas, entdo o consumidor estara
insatisfeito. Se o desempenho percebido atender as expectativas, o consumidor estara
satisfeito. E para isso, devem-se exceder as expectativas dos consumidores e ndo
simplesmente atender as expectativas, vocé precisa, mais do que nunca, superar estas

expectativas.

No recorte “E um servico prestado com o maior cuidado, pois uma falha se torna uma
tragédia e uma coisa leva a outra”, esti evidente que o crédito do usuario sobre o
servico utilizado é andlogo a satisfacdo que ele tem com o atendimento as suas
expectativas. Ao utilizar o servigo, 0 usuario vive no seu dia-a-dia o desenrolar destas

atividades satisfatoriamente e ndo enxerga a possibilidade de ocorrerem falhas.

O sentido deste topos reproduz o provérbio: “A bom gato, bom rato” (PROVERBIOS
BRASILEIROS, 2005).

o Outros Modos de Transporte

Foram incluidos 2 topoi nesta classe que tratam a opinido do usuario em relacdo aos
outros modos de transportes quando comparados ao servico fornecido pelo Metrd Rio.
Cabe ressaltar que esta comparacdo € pessoal e esboca a opinido dos entrevistados sem
gue estes fossem questionados sobre este assunto. Na medida em que narravam sobre a
qualidade do servigo do Metr6 Rio, expressavam suas opinides por analogia aos outros

modos do sistema de transporte publico.

Topos 7 — Acidentes, violéncia e engarrafamentos afastam os usuarios dos outros modos
de transporte — 49 recortes foram encontrados. A cidade do Rio de Janeiro possui, em
proporcao a seu tamanho como metrépole, o pior sistema de transportes por énibus do

mundo, por auséncia de integracdo, sobreposi¢cdo de linhas, concorréncia direta e
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indireta com os transportes de massa, auséncia de regulamentacdo e fiscalizacdo
adequada e excesso de poder dos operadores (WIKIPEDIA, 2006d).

Nos Ultimos 10 anos, as empresas de dnibus perderam usuérios para 0s demais meios,
especialmente o transporte alternativo, mais uma item de contribuicdo para esse caos.
Ainda assim, sdo cerca de 4 milhGes de usuarios/dia apenas nas linhas municipais, que
séo cerca de 440 linhas mais outros tantos servigcos e uma frota de quase 10 mil dnibus,
portanto, o Onibus é o transporte mais utilizado no Rio de Janeiro (WIKIPEDIA,
2006d).

Contudo, a avaliacdo dos usuérios em relagdo aos 6nibus normalmente é prejudicada
por conta das paralisacGes freqlientes, ja que os outros modos de transporte mantém seu
posicionamento (PORTAL ANTP, 2003). Outros problemas também afetam a imagem

dos Onibus, como o fato de ndo tratar bem os idosos, direcdo perigosa e polui¢éo do ar.

Por outro lado, o Metrd oferece veiculos considerados confortaveis, rapidos e
refrigerados e a cada dia se consolida como um dos mais importantes meios de
transportes para o cidaddo carioca, tanto para a rotina diaria de trabalho como para o
lazer (WIKIPEDIA, 2006g).

Portanto, no ponto de vista dos usuéarios, “Hoje em dia, para andar de dnibus é muito
perigoso.”, este modo torna-se melhor porque oferece um servico diferenciado dos

outros..

Topos 25 — Andar de dnibus é perigoso — foi encontrado 11 vezes durante a anélise.
Vem complementar a imagem que o usuério tem do transporte coletivo. Andar de
onibus torna-se perigoso por diversas razGes, como: assaltos a mdo armada, colisdes,
pedras arremessadas, freadas bruscas, atropelamentos, incéndios provocados, entre
outras. O recorte “N&o tenho medo como tenho no 6nibus” confirma esta sensagédo e

justifica o receio e a imagem negativa que os 6nibus tém.
) Qualidade de Vida

Os 4 topoi desta classe tratam da questdo da qualidade de vida que vem assumindo
importancia, sob varios aspectos, nos Gltimos anos. Este tema vem sendo cada vez mais

abordado na midia, nas empresas e no ambiente familiar. As pessoas se conscientizaram

137



de que o termo tem um significado amplo - que engloba diferentes areas da vida - e vém
incorporando a questdo no seu dia-a-dia, tanto individualmente quanto coletivamente
(SHIBUYA, 2006).

A qualidade de vida do homem constitui 0 maior paradigma do século. Segundo o
IQVIDA (2006), Instituto para a Qualidade de Vida, entidade que tem a missdo de
cooperar com o esforgo nacional na melhoria da qualidade de vida do povo brasileiro,
este item é uma condicdo que se alcanca através da mobilizacdo de diferentes

dimensGes, que se compensam e se harmonizam entre si.

A melhoria da qualidade de vida da populacdo € uma responsabilidade de todos os que
fazem a Empresa, a Cidade, o Estado e a Nacdo. Em vistas disso, uma empresa se torna
mais produtiva e lucrativa na medida em que oferece melhores condi¢des de qualidade
de vida aos seus funcionarios, familiares e dirigentes. Nesta ordem, a Cidade, o Estado e
a Nacdo, geram mais frutos na mesma razdo em que proporcionam condigdes
sustentaveis a seus cidadédos (IQVIDA, 2006).

Portanto, uma organizacdo urbana das cidades poderia ser uma ferramenta poderosa na
construcdo de uma sociedade mais justa e igualitaria. Um dos mecanismos mais
eficientes para a melhoria das condig¢Ges sociais, econdmicas e educacionais dos
cidadaos, com melhoria substancial na qualidade de vida e na dignidade de todos, reside
no aproveitamento e na utilizacio dos bens publicos (AULA SAO PAULO, 2006).

Topos 3 — Quanto mais se busca qualidade de vida, menos tempo se quer gastar no
transporte — € mais um topos que sinaliza a mania mundial. Foi encontrado em 66
narrativas. O ser humano percebe que ndo possui tanto tempo para realizar seus
compromissos e luta por economiza-lo em prol da melhoria de sua vida. O sentido desse
topos reproduz o provérbio “Tempo é dinheiro” (PROVERBIOS BRASILEIROS,
2005).

A seguir, dois recortes que ilustram a idéia contida neste topos: “N&o preciso perder
muito tempo em engarrafamento” e “Vocé nédo perde muito tempo parado nesse transito

louco que tem ai fora”.

Topos 11 — Acidentes, violéncia e engarrafamentos denotam a baixa qualidade de vida

nas cidades — 28 recortes foram analisados. Por conta do aumento global da producdo e
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do consumo de automoveis, 0 homem vem sofrendo com as consequiéncias deste quadro
social, como a degradacdo do meio ambiente urbano e dos acidentes de transito. Com
uma frota de veiculos cada vez maior circulando pelas ruas, torna-se natural um
aumento na poluicdo do ar e na poluicdo sonora, assim como na intensidade de
engarrafamentos que, especificamente, trazem como conseqiiéncia diferentes danos a

vida humana. Tais como o estresse fisico e psicolégico e perda de qualidade de vida.

Estudos comprovam que as polui¢cbes atmosférica e sonora, somadas as péssimas
condi¢des no transito urbano, tendem a piorar a qualidade de vida e a percep¢do de
incluséo social das camadas mais sensiveis da populacdo. Problemas e custos relativos a
congestionamentos, perda de espagos urbanos, consumo de energia e acesso dos mais
pobres aos servicos publicos s&o s6 alguns exemplos desse ciclo negativo (AULA SAO
PAULO, 2006).

Segundo o IQVIDA (2006), o estresse fisico e o estresse psicolégico constituem
elementos cada vez mais presentes na vida do homem moderno e, associados, podem se
agravar quando as pessoas sdo submetidas a ambientes ndo saudaveis.Como resultado,
uma vida melhor passou a ser um dos direitos maiores do homem moderno e uma vida
mais longa com qualidade esta se tornando uma constante cada vez mais presente em
todos os paises do mundo (IQVIDA, 2006).

O recorte “Vocé ndo perde horas em engarrafamentos, com isso o seu desgaste fisico e

mental € bem menor” enfatiza o sentido encontrado no topos 11.

Topos 16 — Qualidade de vida é ficar em casa — este topos foi encontrado em 19
narrativas. Traduz a idéia que transporte é perda de vida. A idéia negativa de tempo
perdido no transporte € muito comum, pois as pessoas acreditam que o tempo que se
leva no deslocamento entre dois pontos (A—B) ao utilizar um modo de transporte é

tempo de vida roubado.

Em cidades como o Rio de Janeiro, passar horas em engarrafamentos faz parte da rotina
diaria de seus habitantes no trajeto de casa pra o trabalho e vice-versa. 1sso ocorre
principalmente durante a semana. O transito cadtico e congestionado é uma grande

dificuldade que se enfrenta diariamente.
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A correria do cotidiano faz com que as pessoas durmam menos e traz como
consequéncia a diminuicdo do desempenho nas suas tarefas diarias e interfere na

qualidade de vida.

Segundo alguns estudos, a privacdo voluntaria do sono pode provocar alteracOes
organicas e afetar o desempenho fisico e mental do individuo. De acordo com Dalva
Poyares, professora de Medicina e Biologia do Sono da Universidade Federal de Sao
Paulo - UNIFESP, uma hora ou uma hora e meia de sono a menos por dia (fase aguda)
pode diminuir o desempenho de uma pessoa em até 32%, alem da possibilidade de
reducdo de seus reflexos. Ja na fase crénica, a privacdo de sono pode provocar fadiga,
sonoléncia, redugdo da concentracdo, memoria e atencdo. Uma pessoa que dorme o
nimero de horas necessarias tem um desempenho melhor, sem contar que ela esta
menos sujeita a sofrer acidentes. Além do que, as noites mal dormidas afetam os
relacionamentos profissionais e afetivos do individuo. Fica-se mais cansado e irritado. E
a capacidade em se adequar, ter estratégias e resolver problemas em determinadas
situacOes diminui (GOTO, 2006).

Por essa razao, as pessoas anseiam por poupar tempo, ganhar vida e, assim, cultivar o
prazer de permanecer em suas casas. O que resulta no aumento da qualidade de vida,
pois envolve subjetivamente aspectos como o bem-estar, a felicidade e as necessidades

humanas.

No recorte “Eu posso chegar em casa cedo e brincar com minha filha”, pode-se perceber
0 sentido analisado neste topos: Qualidade de vida é ndo perder tempo no transito e

poder ficar mais com a familia.

Topos 34 — Limpeza bonita de se ver — apareceu 13 vezes durante a analise. Este topos
reproduz outro aspecto importante da qualidade de vida: a higiene. A higiene é uma
necessidade basica do homem e é essencial para a saude. Ndo é uma atividade para ser
feita apenas com relacdo ao corpo humano, mas também, e principalmente, com 0 meio
ambiente, e deve ser mantida nas melhores condic@es, pois € fundamental para a parte

emocional do ser humano.

N&o é digno do ser humano um ambiente para viver que ndo tenha condigdes marcadas

pela racionalidade e condizentes com sua dignidade. Uma instalacdo publica deve ter
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um ambiente que lhe traga conforto e facilite o cumprimento de suas atividades,
inclusive a de abrigo e de acordo com as suas necessidades. Uma boa higiene € a marca

dessa racionalidade e do empenho pela dignidade (COBRA, 2001).

Durante todo o processo evolutivo da humanidade, as mudancas dos habitos de higiene
sdo um dos fatores mais significativos para que o homem de hoje tenha uma maior
longevidade. Com essas mudancas, ele adquiriu aprendizagem com relagéo aos padrdes
comportamentais. Por isso, varias doencas causadas falta de higiene pessoal diminuiram
sensivelmente, levando-o a melhorar a sua qualidade de vida (BOA SAUDE, 2006).
Cabe ressaltar que as condicdes de saneamento basico influenciam diretamente a saude

da populacao e estdo associadas a renda salarial.

O lixo produzido e derivado dos locais de circulacdo publica, como portos, aeroportos,
terminais rodoviarios e ferroviarios, possui caracteristicas proprias, sépticas ou
assépticas. Sépticas: provoca infec¢do. Esse lixo contém germes patogénicos que se
originam basicamente de material de higiene e asseio pessoal e restos de alimentos que
podem veicular doencas provenientes de outras cidades, estados ou paises. Assépticas: é

isento de germes patogénicos, considerados como domiciliares (CURITIBA, 2006).

Essa importancia que o homem da a limpeza pode ser contemplada nos recortes: “Esta
tudo sempre bem limpo” e “Confortavel pelo ar e pela aparéncia”. Este ultimo relaciona
a sensacdo de conforto com a sensacdo de higiene. Ambos os atributos contribuem

significativamente para a qualidade de vida das pessoas envolvidas neste processo.

Segundo BOM SUCESSO (2006), a construcdo da qualidade de vida depende do
comprometimento pessoal com a valorizacdo da vida e do viver. Decorre da orientagdo
da vida por principios e valores, postura que se da pela admissdo da realidade, sem
camuflagem das crencas e das opinides. Faz parte também aprender a defender os

pontos de vista de forma apropriada as circunstancias, sem desistir do que se acredita.
e ldosos, Deficientes, Gestantes e Criancas

Nesta classe, foram encontrados 4 topoi que tratam da percep¢do dos usuarios de que
estas pessoas tém necessidades especificas e que ndo sdo atendidas, estando portanto,

vulneraveis ao sistema de transporte projetado e desenvolvido para atender a um grande
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numero da populacédo independente das especificidades que um determinado percentual

possa exigir.

Vinte e quatro milhGes e meio de brasileiros possuem algum tipo de deficiéncia,
representando 14,5% da populacdo. E, numa projecdo que pode crescer ano ap0s ano,
8% da populacdo do Brasil € de idosos, além de pessoas com limitacdes temporarias,
gestantes, obesos e pessoas acompanhadas de criangas de colo, segundo censo realizado,
em 2000, pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE (INMETRO,
2006).

Erroneamente, muitas estratégias politicas e sociais reforcam o conceito de fragilidade
em relacdo a esses usuarios, admitindo que esse grupo tenha que se adaptar ao sistema
de transporte vigente. Segundo FARIA (2002), um sistema desumano, inseguro e

discriminador de pedestres, criangas, idosos, portadores de deficiéncia e gestantes.

A Norma Brasileira NBR 9050-1994 adota como definicdo para acessibilidade
“possibilidade e condicdo de alcance para utilizacdo, com seguranca e autonomia, de
edificacOes, espaco, mobiliario e equipamentos urbanos"”. Portanto, um objeto acessivel
é aquele que pode ser alcancado para uso e uma vez alcancado, supde-se que seu uso
deva ser seguro e autbnomo e ndo seja mais uma questdo de acessibilidade, e sim de
usabilidade. Por sua vez, usabilidade serd considerada nesta pesquisa como o conjunto
da facilidade de utilizacdo e de aprendizagem, junto com a eficécia, eficiéncia e
satisfacdo pelas quais usuérios especificos podem atingir metas especificas em
ambientes especificos (ISO DIS 9241-11 apud NICHOLL & BOUERI FILHO, 2006).

Topos 21 — Usuarios frageis merecem atencdo especial — 5 recortes foram encontrados
durante a analise. A acessibilidade deve ser vista como um direito das pessoas com
restricdo de mobilidade e como uma oportunidade de acesso de todos por toda cidade
indistintamente. Para isso, 0 sistema de transportes deveria ser projetado de maneira a
fornecer condicbes de atendimento, com padrdes estabelecidos, “a maior gama de
variacOes possiveis das caracteristicas antropométricas e sensoriais da populacdo”.
(ABNT, 1994). Os idosos ndo podem ser enclausurados, devem-se oferecer condigdes
para eles participem das atividades e tenham capacidade de realiza-las como as demais

faixas etérias.
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No recorte “Ja sou idosa. Esses motoristas de dnibus s6 andam correndo, podem dar
uma freada e eu me machucar”, fica evidente a necessidade de um tratamento
diferenciado, de acordo com o publico alvo. Como ja dito anteriormente, as pessoas ndo
sdo iguais e por essa razdao devem-se estabelecer critérios para que todos possam
usufruir das instalacbes fornecidas, como o espa¢co minimo para circular, o que €
necessario para uma movimentacdo vertical e a distancia (comprimento) do alcance das
pessoas. Outros critérios sdo igualmente relevantes, como os que tratam de mobilidade a
largura e acabamento dos pavimentos, a largura e a altura dos corredores e das portas
(NICHOLL & BOUERI FILHO, 2006).

Se o0 servico oferecido atender a esta classe de usuarios, atende a “todas as outras”, pois
ndo se trata de adapta-los ao sistema, mas sim que o que for planejado para 0s mesmos

acaba servindo a todos. A adaptacdo ndo é abrangente.

Topos 22 — O metrd respeita os idosos — foram destacadas 2 narrativas neste topos que
apresenta oposi¢do ao topos 23. Ambos os topoi estdo relacionados ao reconhecimento
do idoso e a cidadania. Entretanto, com padrdes e valores que divergem. Se no topos 22
valoriza-se a vida, no topos 23 € o individual que é valorizado. Apesar de apresentarem
apenas dois recortes cada um, ndo se pode refutar as duas crencas, pois esse assunto é
tema constante nos jornais, nas revistas e em outras midias. Como se pode constatar nas

manchetes das sessdes abaixo listadas na Tabela 7.4 que reproduzem os topoi 22 e 23.
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Tabela 7.4 — Manchetes sobre 1dosos

MIDIA MANCHETE DATA
Jornal O Dia Idosos déo a Receita da 03/09/2006
Longevidade
Livro: Editora Alaide Como transformar a 01/01/2055
Autor: Luiz Freitag terceira idade
na melhor idade
Jornal O Globo FGV: ldosos Hoje Vivem 08/04/2006
Mais e Melhor.
Jornal Saude Depressdo em ldosos 21/01/2006
Aumenta Risco de
Deméncia.
O Povo Idoso tem de ser um 26/08/2006
cidadao pleno.
Revista Epoca Dignidade do idoso passa a 25/09/2003

ser compromisso do povo
brasileiro, diz Lula.

Yahoo! Respostas Por que os mais idosos, 07/2006

que geralmente tém mais o

que dizer, pela experiéncia,
sdo tdo pouco ouvidos?

Jornal Hora do Povo Estatuto proibe abusos do 30/09/03
cartel dos planos de Saude
contra 0s idosos.

Devido as diferengas que apresentam em relagdo as demais pessoas, 0s idosos, assim
como os deficientes, possuem necessidades especiais a serem satisfeitas e o0 recorte
“Como ndo tenho firmeza nas pernas, o Metré pra mim é muito melhor” evidencia uma
preocupacdo do Metrd Rio em fornecer um tratamento diferenciado baseado na idade

com a intencdo de igualar e ndo de discriminar.

Topos 23 — O metrd ndo respeita os idosos — apareceu 2 vezes durante a analise. E um
topos oposto ao topos 22. Neste caso, reflete a descrenca do usuario sobre a postura do
Metré em relacdo aos idosos, apesar do proprio trem do Metré apontar os locais
destinados aos idosos em seu interior e possuir um sistema de audio alarmante
reiterando o respeito devido para aqueles assentos. Na verdade, o desrespeito muitas

vezes se da de usuario para usuario, neste caso, especificamente.

Estudo sobre a mortalidade de idosos no Estado do Rio de Janeiro mostrou que as
principais causas de Obitos neste grupo sdo os acidentes de transito e transporte, as

quedas e os homicidios (CAMARA, 2003). Em relacdo as quedas, estas representam a
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sexta causa de morte entre idosos. Um simples tombo pode se transformar em um

grande problema de sadde.

As quedas em lugares publicos demonstram que faltam lugares apropriados na cidade
para a locomocdo desse publico, normalmente, existem buracos no chao e faltam
corrimdes e rampas nas instalacdes (CAMARA, 2003). O que pode ser verificado no

recorte “N&o existem rampas”,

Topos 24 — As pessoas ndo enxergam os idosos — 2 narrativas foram encontradas neste

caso. Este topos retrata o quadro situacional dos idosos no Brasil.

Cada vez o brasileiro estd vivendo mais, pois hoje, os idosos ultrapassam o numero de
15 milhGes, correspondendo a 8,6% da populagédo total do pais. Segundo projecdes
demogréficas, o Brasil serd a sexta populacdo mundial de idosos, e isso é alentador.
Muitas vezes o idoso € visto pela sociedade como um individuo “inutil” e “fraco” para
compor a forca de trabalho, que por valores sociais impedem a participacdo do mesmo
em varios cenarios da sociedade (WIKIPEDIA, 2006c).

Ao dizer “O deslocamento para o destino € rapido, mas falta respeito para com os idosos
nos lugares reservados”, o usuario manifesta seu descontentamento com esta situacgéo,
que para ele chega a ser constrangedora em determinadas situacdes, pois 0 idoso nédo
deveria precisar “brigar” por usufruir do local reservado para ele, j& que isto é um
direito adquirido conforme lei federal. Em contrapartida, o Metr6 Rio utiliza gravagoes
para recordar o ideal de cidadania aos passageiros e a necessidade de cooperacdo para

fazer vigorar este direito.

De acordo com 0 ESTATUTO DO IDOSO, que entrou em vigor no dia 1° de Outubro
de 2003:

Art. 10 8 2° O direito ao respeito consiste na inviolabilidade da integridade fisica,
psiquica e moral abrangendo a preservacdo da imagem, da identidade, da autonomia, de

valores, idéias e crencas, dos espacgos e dos objetivos pessoais.

Art. 10 § 3° E dever de todos zelar pela dignidade do idoso, colocando-o a salvo de

qualquer tratamento desumano, violento, aterrorizante, vexatorio ou constrangedor.
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Portanto, cabe a cada individuo poder dar sua contribuicdo aos idosos, incentivando-os
e apoiando-os sem qualquer distincdo. Por outro lado, algumas pessoas ja estdo
respeitando mais no dia-a-dia porque entendem que hoje os idosos séo eles, amanha
serdo elas. O proprio idoso vem atuando mais na sociedade e esta lutando pelos seus
direitos. Como se pode ver em manifestacdes, caminhadas e movimentos da terceira
idade promovidos atualmente (IDEC, 2006).

7.4. Topol opostos

Em certos casos, 0s topoi refletem crengas opostas dentro de uma mesma comunidade
pesquisada. E o caso dos topoi destacados na Tabela 7.5. Como, por exemplo, para
alguns usuarios, o Metr6 respeita os idosos, enquanto que, para outros, 0s idosos nao

sdo respeitados pelo Metrd.

Tabela 7.5 — Topol Opostos

CRENCA X DESCRENCA
6 Mesmo desconfortavel, o metrd 32 O Metrd é confortavel, fora do
é confortavel. pico.
28  Monitorar é garantir qualidade 10 Mesmo sendo um ambiente
de um servico. protegido, ndo se deve andar

desprevenido.

5 Quanto mais as qualidades se 9  Tudo pode piorar nos transportes
complementam, mais se aumenta publicos.

a eficiéncia do servico.

22 O Metro respeita os idosos. 23 O Metr0 ndo respeita 0s idosos.
6 Mesmo desconfortavel, o metrd 6 Mesmo desconfortavel, o metro é
¢ confortavel. confortavel.

Como visto no item 4.4, era provavel encontrar topoi que fossem opostos ao se fazer a
andlise da natureza dos principios argumentativos. Foi mencionada por DUCROT
(1989) a possibilidade de existir dois tipos de raciocinios que chegam a conclusdes
contrarias ao partir de uma mesma premissa e utilizando os mesmos operadores

argumentativos pela acéo de topoi de ideologias opostas.
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A identificacdo das diferentes percepcdes sobre a qualidade de um servico € muito
importante para este servico, no caso o Metr0, e para a Engenharia de Transportes, pois
estas indicam a necessidade de se adotar estratégias adequadas na gestdo e no

gerenciamento do sistema de transportes.
7.5. Principais Conclusfes da Analise

Esta pesquisa objetivou identificar a percep¢do dos usuarios do Metrd Rio sobre a
qualidade de servico deste modo de transporte. Mesmo utilizando uma metodologia
diferente das utilizadas na literatura consultada, algumas semelhangas foram

encontradas quanto a percepcao e a expectativa desses usuarios.

As declaracdes tipicas, os recortes e a analise das narrativas confirmaram a promessa
inicial de que a Andlise do Discurso, com énfase na identificacdo dos principios gerais —
topoi — seria um modelo tedrico apropriado para obter a percep¢do sobre a qualidade de
servico na area de transportes. Os topoi encontrados podem auxiliar na elaboracéo de
praticas e de programas na Engenharia de Transportes, adequados a cada modo de
transporte e a seu publico-alvo, com o habito de “ouvir o usuério”, “partindo de sua

realidade”.

Os usudarios demonstraram real interesse na proposta da pesquisa. Na opinido deles, a
identificacdo do objeto deste estudo é importante para contribuir para a melhoria do
servigo de transporte na cidade. As situagdes descritas por eles permitiram identificar o

ambiente que costumam utilizar e a realidade do transito urbano.

A seguir, os elementos encontrados durante a revisdo bibliogréfica (item 3.4 — Fonte A)
serdo comparados com 0s topoi obtidos durante a analise das narrativas (item 7.3 —

Fonte B) com o objetivo de identificar suas semelhancas e seus possiveis contrastes.

Na classe “Acessibilidade”, os topoi estdo diretamente relacionados & maioria (83,33%)
dos elementos listados durante a revisdo para esse atributo, entretanto, os itens
“atendimento” e “frequéncia” foram incluidos em outras classes de estudo, como
“Eficiéncia” e “Confiabilidade”, respectivamente, de acordo com a analise dos topoi

realizada no item 7.3 desta dissertacgéo.
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Em relacdo a classe “Conforto”, 50% dos elementos encontrados na revisdo fazem
correspondéncia aos topoi identificados para esse atributo neste estudo. Os elementos
como, “aceleragdo”, “ruido”, “roletas”, “abrigos”, “musica” e “piso” correspondem as
pesquisas realizadas em transporte coletivo (6nibus), que sdo a maioria, com base na
revisao da literatura, e por essa razao ndo foram abordados ao especificar a QS do Metrd
Rio. Ja os elementos “degraus” e “deficientes” sdo abordados na classe “ldosos,
Deficientes, Gestantes e Criangas” neste estudo. O item “limpeza” foi analisado em
outra classe nesta dissertagdo, por se acreditar que questdes relacionadas a higiene e

saude estdo devidamente relacionadas a “Qualidade de Vida”.

Na classe “Confiabilidade”, o Unico topos encontrado esta associado a 50% dos
elementos encontrados na revisdo nesse atributo. Entre os outros componentes, 25%
estdo relacionados ao atributo “Seguranca”, como: “panes”, “falhas”, “quebra”,
“direcdo” e “portas”. 10% dos elementos (“Informacdes” e “Reclamacbes”) estdo

relacionados a classe “Eficiéncia”.

Verificou-se que, atraves da analise da percepcao, esta classe esta intimamente ligada ao
atributo “Rapidez”, pois 55% dos elementos encontrados fazem relacdo a esse atributo.
Os usuérios acreditam que “Confiabilidade” é um servigo que oferece continuidade,

pontualidade e certezas de horarios.

Na classe “Conveniéncia”, conforme andlise apresentada no item 7.3, ndo foram
encontrados topoi relativos, apesar dessa classe manter uma relagdo referencial com
outros atributos, como por exemplo, “Rapidez”. Isto se d& como resultado da
dificuldade de se compreender literalmente o significado desta palavra e por ela ser
usada inadequadamente pelos falantes da lingua portuguesa. Esta dificuldade é fruto da
dissociagdo semantica com a realidade. A sua nomenclatura ndo facilita sua
compreensdo e sua utilizacdo de maneira corrente, sobretudo no que se refere ao sistema

de transportes.

De acordo com a revisdo, 0s elementos de analise reproduzem este atributo
relacionando-o a comodidade e a facilidade de viagem, como “conexdo”, “rota”,
“integracao” e “transferéncia”. Apenas o componente “espera” (11,11%) esta ligado ao

fator tempo, confirmando a relacéo referencial que existe com o atributo “Rapidez”.
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Os topoi de*“Rapidez” estdo associados a 80% dos elementos encontrados na literatura
para esse atributo. Alguns itens observados na revisdo divergem na definicdo desse
atributo porque a maioria dos trabalhos realizados nesse &mbito é sobre o transporte
coletivo por Onibus. Entdo, torna-se muito comum encontrar como seus elementos
caracterizadores as palavras “acesso”, “caminhada” e “baias”. Vale ressaltar que os 2
primeiros elementos citados também estdo relacionados ao atributo “Acessibilidade” e

foram abordados nessa classe durante a analise dos recortes.

A classe “Seguranca” foi a que mais reuniu topoi durante a analise das narrativas. S&o 9
topoi distintos que abrangem a seguranca sob varios aspectos no ponto de vista do

usuario do Metrd Rio.

Embora em muitos casos o elemento “clima” possa representar problemas de seguranca
fisica para uma pessoa, ndo houve recortes nesta pesquisa gque confirmassem que a
sensacdo de confinamento associada ao calor do trem seja uma ameaga fisica.
Entretanto, de acordo com a literatura consultada, esse elemento é citado para expressar

esse atributo.

Como se pode verificar, 11,76% dos itens apresentados na Fonte A (item 3.4) néo
correspondem apenas a esse atributo, pois estdo relacionados a classe “Eficiéncia”
observada na Fonte B (item 7.3). Os elementos “manutencdo” e “equipamento”, embora
contribuam para promover a sensacao de seguranca em muitos casos, foram estudados

nesta dissertacdo na classe “Eficiéncia”.

Por outro lado, os topoi de “Seguranca” estdo associados a 88,23% dos elementos

observados nesse atributo.

Durante analise dos topor, outras classes foram criadas devido a necessidade de maior
abrangéncia quanto a definicdo dos atributos estudados existentes na literatura
consultada. As classes “Eficiéncia”, “Outros Modos de Transporte”, “Qualidade de
Vida” e “ldosos, Deficientes, Gestantes e Criancas” merecem ser estudadas e analisadas
como componentes do sistema de transportes, tanto do ponto de vista do usuario quanto

do préprio empreendimento.
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7.6. Considerac0es Finais

Com o objetivo de identificar a percepcao dos usuarios quanto a qualidade do servico
fornecido pelo Metrd Rio, foi apresentada, neste capitulo, a analise dos 35 topoi
identificados a partir dos recortes obtidos durante a entrevista e a relacdo que eles

mantém com os atributos considerados nesta dissertacéo.

Os topoi identificados possuem caracteristicas interpretativas muito ricas e tornaram
possivel captar a percepcdo que os usuarios tém da qualidade deste servico. Com base
nessas caracteristicas (Fonte B), no capitulo 8, procurou-se avaliar os atributos que mais
influenciam na percepcdo da qualidade deste servico em contraste com os elementos

encontrados na revisao bibliografica (Fonte A — item 3.4).

Essa comparacdo consistiu em avaliar se as diferencas conceituais dos atributos (e/ou
classes) de ambas as fontes (A e B) sé@o significativas para se afirmar que a
compreensdo desses elementos e de suas variaveis influencia diretamente na

mensuracdo da qualidade de servico.
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CAPITULO 8

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

As declaragdes tipicas, os recortes e a andlise das narrativas confirmaram a promessa
inicial de que a Andlise do Discurso, com énfase na identificagdo dos principios gerais —
topoT — seria um modelo tedrico apropriado para obter a percepc¢édo sobre a qualidade de
servico na area de transportes. Concluiu-se que os topoi encontrados podem auxiliar na
elaboracdo de praticas e de programas na Engenharia de Transportes, adequados a cada

modo de transporte e a seu publico-alvo, com o habito de “ouvir o usuario”, “partindo

de sua realidade”.

Os usuarios demonstraram real interesse na proposta da pesquisa. Na opinido deles, a
identificacdo do objeto deste estudo € importante para contribuir para a melhoria do
servigo de transporte na cidade. As situacdes descritas por eles permitiram identificar o

ambiente que costumam utilizar e a realidade do transito urbano.

Os elementos encontrados durante a revisao bibliografica (item 3.4 — Fonte A) foram
comparados com o0s topoi obtidos durante a analise das narrativas (item 7.3 — Fonte B)

com o objetivo de identificar suas semelhancas e seus possiveis contrastes.

As principais conclusdes desta comparacdo podem ser observadas através da Tabela 8.1.
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Tabela 8.1 — Principais Resultados da Comparacao entre as Fontes Ae B

Fonte A Fonte B Percentual de
Intersecdo
Acessibilidade | Acessibilidade 83,33%
Eficiéncia 8,33%
Confiabilidade 8,33%
Conforto Conforto 50%
Idosos, Deficientes, Gestantes e Criangas 10%
Qualidade de Vida 5%
Confiabilidade | Confiabilidade 50%
Seguranca 25%
Eficiéncia 10%
Conveniéncia | Conveniéncia 0%
Rapidez 11,11%
Rapidez Rapidez 80%
Acessibilidade 13%
Seguranga Seguranga, 88,24%
Eficiéncia 11,76

Na classe “Acessibilidade”, os topoi estdo diretamente relacionados a maioria (83,33%)
dos elementos listados durante a revisdo para esse atributo, entretanto, os itens
“atendimento” e “freqiiéncia” foram incluidos em outras classes de estudo, como
“Eficiéncia” e “Confiabilidade”, respectivamente, de acordo com a andlise dos topoi

realizada no item 7.3 desta dissertacéo.

Em relacdo a classe “Conforto”, 50% dos elementos encontrados na revisdo fazem
correspondéncia aos topoi identificados para esse atributo neste estudo. Os elementos
como, “aceleracdo”, “ruido”, “roletas”, “abrigos”, “mdsica” e “piso” correspondem as
pesquisas realizadas em transporte coletivo (6nibus), que sdo a maioria, com base na
revisdo da literatura, e por essa razao nao foram abordados ao especificar a QS do Metrd
Rio. J& os elementos “degraus” e “deficientes” sdo abordados na classe “ldosos,
Deficientes, Gestantes e Criancas” neste estudo. O item “limpeza” foi analisado em
outra classe nesta dissertacdo, por se acreditar que questdes relacionadas a higiene e

salde estdo devidamente relacionadas a “Qualidade de Vida”.

Na classe “Confiabilidade”, o Unico topos encontrado esta associado a 50% dos
elementos encontrados na revisdo nesse atributo. Entre os outros componentes, 25%

estdo relacionados ao atributo “Seguranga”, como: “panes”, “falhas”, “quebra”,
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“direcdo” e “portas”. Outros 10% dos elementos (“Informacbes” e “Reclamacgdes”)

estdo relacionados a classe “Eficiéncia”.

Verificou-se que, através da analise da percepc¢do, esta classe esta intimamente ligada ao
atributo “Rapidez”, pois 55% dos elementos encontrados fazem relacéo a esse atributo.
Os usuarios acreditam que “Confiabilidade” é um servico que oferece continuidade,

pontualidade e certezas de horéarios.

Na classe “Conveniéncia”, conforme analise apresentada no item 7.3, ndo foram
encontrados topoi relativos, apesar da classe manter uma relacéo referencial com outros
atributos, como por exemplo, “Rapidez”. E possivel que isso ocorra como resultado da
dificuldade de se compreender literalmente o significado desta palavra e por ela ser
usada inadequadamente pelos falantes da lingua portuguesa. Esta dificuldade é fruto da
dissociacdo semantica com a realidade. Ndo ha uma compreensdo coesa por parte dos
usuarios em relacdo a essa palavra. A sua nomenclatura ndo facilita sua compreenséo e
sua utilizacdo de maneira corrente, sobretudo no que se refere ao sistema de transportes.
De acordo com a revisdo, os elementos de analise reproduzem este atributo
relacionando-o a comodidade e a facilidade de viagem, como “conexdo”, “rota”,
“integracdo” e “transferéncia”. Apenas o componente “espera” (11,11%) esté ligado ao

fator tempo, confirmando a relacéo referencial que existe com o atributo “Rapidez”.

Os topoi de “Rapidez” estdo associados a 80% dos elementos encontrados na literatura
para esse atributo. Alguns itens observados na revisdo divergem na definicdo desse
atributo porque a maioria dos trabalhos realizados nesse ambito é sobre o transporte
coletivo por 6nibus. Entdo, torna-se muito comum encontrar como seus elementos
caracterizadores as palavras “acesso”, “caminhada” e “baias”. Vale ressaltar que os 2
primeiros elementos citados também estdo relacionados ao atributo “Acessibilidade” e

foram abordados nessa classe durante a analise dos recortes.

A classe “Seguranca” foi a que mais reuniu topoi durante a analise das narrativas. Sdo 9
topoi distintos que abrangem a seguranga sob varios aspectos no ponto de vista do

usuario do Metrd Rio.

Embora em muitos casos o elemento “clima” possa representar problemas de seguranca

fisica para uma pessoa, ndo houve recortes nesta pesquisa que confirmassem que a
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sensacdo de confinamento associada ao calor do trem seja uma ameaca fisica.
Entretanto, de acordo com a literatura consultada, esse elemento € citado para expressar

0 atributo “Seguranca”.

Como se pode verificar, 11,76% dos itens apresentados na Fonte A (item 3.4) ndo
correspondem apenas ao atributo “Seguranca”, pois estdo relacionados a classe
“Eficiéncia” observada na Fonte B (item 7.3). Os elementos “manutencdo” e
“equipamento”, embora contribuam para promover a sensa¢ao de seguranga em muitos
casos, foram estudados nesta dissertacdo na classe “Eficiéncia”. Por outro lado, os topor

de “Seguranca” estdo associados a 88,23% dos elementos observados nesse atributo.

Durante analise dos topoi, outras classes foram criadas devido a necessidade de maior
abrangéncia quanto a definicdo dos atributos estudados existentes na literatura
consultada. As classes “Eficiéncia”, “Outros Modos de Transporte”, “Qualidade de
Vida” e “ldosos, Deficientes, Gestantes e Criangcas” merecem ser estudadas e analisadas
como componentes do sistema de transportes, tanto do ponto de vista do usuario quanto

do préprio empreendimento.

No ambito pratico da analise, merece destaque o fato dos idosos apresentarem certa
vulnerabilidade em relacéo ao sistema de transportes, uma conseqiéncia da importancia

do respeito a terceira idade.

No geral, os resultados deste trabalho demonstram que os objetivos tracados foram

alcancados.

Quanto & execucdo do procedimento, foi necessério um esforco similar aos
procedimentos mais tradicionais. Uma empresa operadora pode viabilizar essa
metodologia, entretanto, é necessario pessoal treinado com compreensdo da ferramenta

utilizada e certo conhecimento da Linguistica para realizacdo dessa anélise.

Dentre as principais limitagdes do procedimento e da abordagem proposta, houve
dificuldade em determinar os topoi de cada classe de estudo, j& que esse processo
implica num exercicio e na contemplacdo de elementos indicativos de argumentacéo.
Apesar da existéncia de regras quanto a execugdo dessa analise, é necessaria certa
inspiracdo, ja que sua consisténcia se da pela interpretacdo de idéias e percepcdes

ponderadas através das narrativas de individuos. Deve-se reconhecer que ha uma certa
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subjetividade na andlise e que os topoi podem se diferenciar na forma, mas quanto a

esséncia (sentido) ndo.

Quanto a aplicacdo dos questionarios, a disposicdo de um numero maior de
entrevistadores distribuidos por horarios, abrangendo as demais estacfes, seria um
elemento facilitador para a pesquisa de campo. Assim como, um gravador associado aos
registros das narrativas durante a realizacdo das entrevistas poderia colaborar para a
compreensdo do uso de certas palavras que funcionam como marcadores da fala e que
sdo perceptiveis na linguagem falada, por conta da entonacgéo e da énfase que o falante

da durante a pronuncia.
A contemplacgéo de outras pesquisas realizadas no Brasil contribuiu para concluir que

o A participagdo popular e as consultas de opinido sdo componentes
imprescindiveis na definicdo de politicas de transporte adequadas aos interesses da
maioria, ndo de grupos de interesse restrito, e devem ser incluidas na formulacdo dos
projetos nesse setor;

o Para que a gestdo da qualidade alcance seus propdsitos plenamente, deve
compatibilizar, cada vez mais, os pardmetros técnicos com as necessidades e as
expectativas dos usuarios, pois as opinides, as necessidades e as expectativas dos
usuarios sdo indispensaveis a gestdo, servindo de inputs para a melhoria da qualidade.
Em outras palavras, a pesquisa de opinido sempre é um instrumento facilitador a coleta
de dados e possui um papel que é fundamental & busca da qualidade (COMISSAO
ANTP DE PESQUISA DE OPINIAO, 1995);

o A qualidade deve ser percebida, principalmente por quem vai usufrui-la e por
iSsO necessita do comprometimento de quem vai presta-la. A organizacdo que se propde
a oferecer um servico de qualidade deve conhecer as atitudes e as preferéncias basicas
de seus usuarios e ter como foco principal as necessidades e expectativas dos mesmos
(BORDINI et al. 2003);

o Qualidade é uma opcéo racional de quem reconhece no usuario a importancia de
seu papel em algum negdcio. N&o ha servico sem usuério e, muito menos, padrbes de
qualidade que satisfagam os mesmos. A qualidade — tanto no relacionamento funcional
quanto a qualidade dos produtos ou dos servigos fornecidos — € uma s6 e é a mesma, se

for levado em conta que o primordial foco é o usuario (COSTA, 1992);
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o O homem tem costumes, valores morais e religiosos que possibilitam, tanto um
dominio como uma limitagdo em um convivio social. Independente do modo de
transporte que ele adote para seu deslocamento, ele se vé inserido em um meio,
passando a pertencer a um grupo de formacdo heterogénea, nos aspectos sociais,
econdmicos, culturais, convivendo com seus impactos de forma dindmica. Pela sua
importancia, o atendimento as necessidades basicas do homem, em seu deslocamento,
ndo pode ser desconsiderado em uma analise da qualidade de vida oferecida pela cidade
(NUNES, 1991).

Com base na anélise de trabalhos que tratam a qualidade e a expectativa do usuério,
conclui-se que, para oferecer qualidade em um servico, o operador deste servico deve
conhecer o perfil e as preferéncias basicas de seus usuarios, assim como ter como foco
principal suas necessidades e expectativas. Entretanto, para que isso aconteca, deve ser
realizada continuamente uma avaliacdo da qualidade do servigo oferecido. Um ditado
popular reproduz essa idéia: “Se queres ser bom juiz, ouca o que cada um diz”
(PROVERBIOS BRASILEIROS, 2005). Para a compreensdo desta problematica, é
fundamental a participacdo das entidades envolvidas neste processo e a compreensao do

papel de cada uma.

A atual situacdo na area de transportes confirma que estabelecer a qualidade ¢ uma
questao dificil assim como a defini¢do de seu conceito, pois possui um carater subjetivo,
uma vez que as pessoas reagem diferentemente a uma mesma situacdo e possuem

percepcdes diferentes.

Através da analise das narrativas e do perfil desses usuarios, foi possivel constatar que
apenas investir e aperfeicoar 0s servi¢cos em transportes nao € o suficiente se essas

melhorias ndo puderem favorecer diretamente aqueles que os utilizam — os usuarios.

Um outro ponto a ser considerado parte do conceito que “percepgdo” é uma recorréncia
de comportamento e que a partir dela pode-se construir a realidade. Embora seja
verdadeiro acreditar que a percepcdo € subjetiva para cada individuo, existiram
recorréncias comuns nos recortes das narrativas dos usuérios. 1sso leva a uma relagdo
entre necessidades e comportamentos comuns. Por isso, é possivel admitir que os dados
obtidos revelam expectativas compartilhadas pela populacdo da area, assim

proporcionando suporte a acdo publica na criacdo de politicas e programas em
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transportes. Conhecer os reais desejos e anseios da comunidade evita conflitos de
percepcdo a planejadores e empresarios, direcionando a acdo diretamente as

necessidades e anseios dos usuarios, obtendo, assim, resultados mais eficientes.

“Cada um & e relé com os olhos que tem. Porque compreende e interpreta a partir do
mundo em que habita”(BOFF, 2001).

Cabe ressaltar neste estudo a questdo da transparéncia, uma qualidade cada vez mais
cobrada tanto das empresas privadas quanto das instituicdes publicas. Segundo o Ibase
(2006), este moderno instrumento de gestdo € um demonstrativo no qual a empresa
publica o que faz por seus profissionais, dependentes, colaboradores e comunidade,
agregando valor as atividades que buscam melhorar a qualidade de vida para todos. Em
outras palavras, a informacdo representa um direito basico do cidad&o e, ao utilizar um

modo de transporte, é direito do usuario.

Nesta dissertacdo, os resultados provenientes da analise comparativa das notas por
segmentos (item 6.9) devem ser vistos com cuidado e recomenda-se que sejam
realizados trabalhos posteriores que levem em conta critérios estatisticos. Acredita-se
que este é um estudo pioneiro e por essa razao apresenta algumas limitagoes, entretanto,

seus resultados podem servir de base para outras pesquisas.

As proximas definicGes dos atributos que expressam a qualidade de um servico devem
levar em conta 0s pontos convergentes entre as duas analises (Fonte A e Fonte B) para

aprofundamento da analise comparativa.

Enfatizar campanhas educacionais, ressaltando a importancia do respeito aos idosos e

deficientes, visando a qualidade do servi¢o na opinido do Usuario;

Questdes relativas a Supervia podem ser desenvolvidas utilizando a mesma técnica com
0 objetivo de colaborar com a operadora para buscar usuarios e para recuperar
passageiros para esse modo de transporte, como uma tentativa para atrair 0 ndo-usuario..

Assim como para outras modalidades em relacdo a seus USuarios.

Um estudo sobre pélos geradores de viagens (PGV) poderia complementar esta analise.
Caberia estudar se a existéncia de um PGV no entorno de uma estagdo seria um objeto
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de atracdo da demanda ou até mesmo de mudanca da imagem da Supervia. Para isso,

esta analise deveria ser aplicada em estacdes proximas a PGV’s.

Algumas préaticas bem sucedidas no Metrd6 Rio poderiam ser avaliadas para mudar
imagem da Supervia, como a presenca de segurancgas nas plataformas; mudanca das
cabines de lugar; mudanca estética das cabines (derivado da analise do Metrd Rio);

realizacdo de eventos culturais nas estacdes (Ver Anexo 6 — Literatura de Cordel);

Pesquisar as comunidades relacionadas ao tema “Metré Rio” no Orkut, que atualmente
funciona como um banco de dados. Uma simples busca com a palavra “Metrd” leva a
705 comunidades relacionadas. Os topicos abertos, muitas vezes sdo esclarecedores de
duvidas de utilizacdo e os perfis poderiam contribuir para perceber o que 0 usuério

pensa a respeito deste servico.

Segundo a Google Inc, o Brasil hospeda 75% dos 17 milhdes de usuarios do Orkut (O
DIA, 2006). A empresa pode colaborar com investigagcbes policiais no site de
relacionamentos, pois possui dados sobre os usuarios no Orkut que sdo guardados na
sua matriz sediada na Califdrnia, entretanto, essas investigacGes estdo sujeitas as leis

americanas.

A concepcao de percepcao do usuario defendida nesta dissertacdo propde a utilizacéo de
uma nova abordagem para estuda-la e esta inserida na atitude pratica atual de
repensamento dos valores humanos. Além do que, prop6e um caminho de
transformacdo na Engenharia de Transportes que contribua significativamente na

aprendizagem de todos que se dedicam e participam desta area de pesquisa.

Acredita-se que o0s gestores do segmento de transportes tenham competéncia para
identificar o que seu usuario pensa e se ele tem uma opinido critica sobre a qualidade do
servigo que utiliza. Entretanto, 0 mais importante € que, além de conhecer seu usuario,
eles possam trabalhar a percepcdo e as expectativas de seus usuarios, gerando

oportunidades para que estes se expressem.

Esta postura é fundamental para o sucesso de um empreendimento, pois € através da
empatia com o usuario, partindo das narrativas de suas expectativas e percepcdes, que

0s gestores descerdo por terra muitos obstaculos, facilitando o ritmo de suas operacgdes.
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Espera-se que os conceitos e as propostas defendidas nesta dissertacdo possibilitem o
desenvolvimento habil de atitudes que influenciem no processo de melhoria da
qualidade de vida humana e contribuam para a consolidagdo de valores compativeis

com o gerenciamento de transportes.

A melhor forma de manter o usuério satisfeito €, em primeiro lugar, fornecer um bom
servico. Afora isso, a empresa responsavel por esse servigo deve criar um bom sistema
para detectar e lidar com as insatisfagdes dos usuérios que véao surgindo durante sua

utilizacdo.
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1°dia

ANEXO 1

Dados Gerais por Estacéo

QUESTAO 2 - CENTRAL

acessibilidade | conforto | confiabilidade | conveniéncia | rapidez | seguranca
07:03
07:08
07:12
07:16 07:16
07:25
07:31
07:42
07:44
07:49
07:53
08:01
08:05
08:09
08:16
08:25
08:37
08:42
08:47 08:47
08:53
09:14
12:05
12:11 12:11
12:16 12:16
12:23
12:29
12:34
12:45
12:53
12:58
13:04
13:10
13:16
13:20
13:24
13:30
13:38
13:44
13:47
13:52
14:03
17:03 17:03
17:08
17:12
17:18 17:18
17:24
17:31
17:37
17:45
17:51
17:58 17:58
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20 dia

18:03

18:11
18:17
18:21
18:29
18:33
18:36
18:40
18:44
18:49
18:53
07:00
07:07
07:11
07:15
07:21
07:30
07:37
07:43
07:49
07:54
08:01
08:08
08:15
08:23
08:28
08:23
08:44 08:44
08:50
08:55
11:58
12:07
12:13
12:20
12:26
12:33
12:36
12:40
12:43
12:47
12:53
12:58
13:05
13:11
13:17
13:23
13:30
13:35
13:45
13:52
17:03
17:08 17:08
17:12
17:20
17:24
17:28 17:28
17:35
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17:39

17:44
17:50
17:53
17:59 17:59
18:03
18:09
18:15
18:18
18:24 18:24
18:31
18:37
18:48
SOMA
TOTAL 5 17 11 44 52 132
Até 10h 3 4 5 13 16 42
Del0a
16h 0 5 3 15 17 42
Apo6s 16h 2 8 3 16 19 48
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1°dia

QUESTAO 2 - ESTACIO
acessibilidade | conforto | confiabilidade | conveniéncia | rapidez seguranca
07:10 07:10

07:20 07:20 07:20

07:30
07:45 07:45 07:45 07:45
07:55 07:55 07:55 07:55 07:55 07:55
08:15 08:15 08:15
08:03 08:03 08:03
08:16 08:16 08:16 08:16 08:16 08:16
08:24 08:24 08:24 08:24 08:24 08:24
08:30 08:30 08:30 08:30 08:30 08:30
08:37 08:37 08:37 08:37 08:37 08:37
08:46 08:46 08:46 08:46 08:46
08:55 08:55 08:55 08:55 08:55 08:55
09:04 09:04 09:04
09:09 09:09 09:09 09:09
09:16 09:16 09:16 09:16 09:16 09:16
09:25 09:25 09:25 09:25 09:25
09:36 09:36 09:36 09:36 09:36 09:36
09:44 09:44 09:44
09:52 09:52 09:52
12:05 12:05 12:05 12:05
12:11 12:11 12:11 12:11
12:17 12:17 12:17
12:27 12:27 12:27
12:36 12:36 12:36 12:36 12:36 12:36
12:44 12:44 12:44
12:50 12:50 12:50 12:50 12:50 12:50
12:59 12:59 12:59 12:59
13:06 13:06
13:12 13:12 13:12 13:12 13:12 13:12
13:15 13:15 13:15 13:15
13:21 13:21 13:21
13:27 13:27 13:27 13:27 13:27 13:27
13:35 13:35 13:35 13:35
13:42 13:42 13:42 13:42 13:42
13:48 13:48 13:48 13:48
14:00 14:00 14:00 14:00 14:00 14:00
14:09 14:09 14:09
14:15 14:15 14:15 14:15
14:22 14:22 14:22 14:22
14:32 14:32 14:32
17:06 17:06 17:06
17:14 17:14 17:14 17:14 17:14 17:14
17:20 17:20 17:20
17:30 17:30 17:30
17:38 17:38 17:38 17:38 17:38
17:45 17:45 17:45 17:45 17:45 17:45
17:54 17:54 17:54
18:03 18:03 18:03 18:03
18:12 18:12 18:12 18:12 18:12 18:12
18:21 18:21 18:21 18:21
18:32 18:32 18:32 18:32 18:32 18:32
18:38 18:38 18:38
18:47 18:47 18:47
19:00 19:00 19:00
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2° dia

19:11 19:11 19:11
19:20 19:20 19:20
19:30 19:30 19:30 19:30
19:42 19:42
19:50 19:50 19:50 19:50
20:03 20:03 20:03
07:03 07:03 07:03
07:07 07:07 07:07
07:12 07:12 07:12
07:16 07:16 07:16 07:16 07:16
07:22 07:22
07:28 07:28 07:28
07:33 07:33 07:33
07:37 07:37 07:37 07:37
07:42 07:42
07:47 07:47 07:47
07:53 07:53 07:53
07:59 07:59 07:59
08:05 08:05 08:05
08:10 08:10 08:10
08:14 08:14 08:14
08:19 08:19
08:25 08:25
08:31 08:31
08:37 08:37 08:37
08:45 08:45 08:45
12:04 12:04
12:09 12:09
12:13 12:13
12:17 12:17 12:17
12:22 12:22
12:27 12:27 12:27
12:31 12:31 12:31 12:31
12:35 12:35
12:39 12:39 12:39
12:40 12:40 12:40
12:44 12:44 12:44
12:49 12:49
12:54
12:59 12:59
13:04 13:04
13:09 13:09 13:09
13:13 13:13 13:13
13:17 13:17
13:25 13:25 13:25
13:32 13:32
17:03 17:03 17:03
17:07 17:07
17:10 17:10 17:10
17:14 17:14
17:19 17:19
17:23 17:23 17:23 17:23 17:23 17:23
17:28 17:28
17:34 17:34 17:34
17:37 17:37 17:37
17:41 17:41 17:41 17:41
17:45 17:45 17:45
17:50 17:50
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17:55 17:55
18:00 18:00 18:00
18:06 18:06 18:06
18:10 18:10 18:10
18:16 18:16 18:16
18:21 18:21 18:21
18:27 18:27 18:27
18:33 18:33 18:33
SOMA
TOTAL 29 89 46 29 114 109 416
Até 10h 14 32 15 9 39 36 145
De 10 a
16h 9 29 16 10 38 34 136
Ap6s 16h 6 28 15 10 37 39 135

176



1°dia

QUESTAO 2 - SAENS PENA

acessibilidade | conforto | confiabilidade | conveniéncia | rapidez | seguranca
07:00 07:00 07:00
07:15 07:15
07:26
07:39
07:45 07:45
07:50
07:51 07:51
07:58 07:58 07:58
07:59 07:59
08:32
08:40
08:45
08:49 08:49
08:52 08:52 08:52
08:58
08:59
09:00 09:00
09:04 09:04 09:04
09:06 09:06
09:10 09:10
12:00
12:09 12:09
12:16
12:20
12:29 12:29
12:35 12:35
12:44
12:45 12:45
12:53
13:01 13:01
13:05 13:05
13:07 13:07 13:07
13:10 13:10
13:15 13:15 13:15
13:21
13:26 13:26
13:38
13:42 13:42
13:45
13:54 13:54
17:01
17:07 17:07 17:07
17:11
17:17
17:23
17:31
17:38
17:40
17:44
17:49
17:53
17:58
18:01
18:08
18:14
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18:20

18:28
18:23
18:40
18:48
2°dia 07:02
07:06 07:06
07:10
07:14 07:14
07:22
07:29
07:34 07:34
07:38
07:43
07:51 07:51
07:59
08:05
08:14
08:17 08:17
08:23 08:23
08:30 08:30
08:32
08:41
08:49
09:01
12:03
12:08
12:16
12:20 12:20 12:20 12:20
12:27
12:35
12:41
12:48
12:53
13:01
13:09 13:09
13:16
13:28
13:30
13:42
13:47 13:47
13:53
14:00
14:04
14:10
16:59 16:59
17:01 17:01
17:06
17:11 17:11
17:14
17:21
17:29
17:33
17:40
17:44
17:50
17:56
18:01
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18:07

18:15 18:15
18:21
18:28
18:34
18:35 18:35
18:39
SOMA
TOTAL 26 10 65 57 169
Até 10h 10 2 26 21 63
Del1l0a
16h 8 4 22 21 59
Apds 16h 8 4 17 15 47
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1°dia

QUESTAO 2 - SIQUEIRA CAMPOS

acessibilidade | conforto | confiabilidade | conveniéncia | rapidez | seguranca
07:30 07:30
07:45

07:53 07:53 07:53
08:07 08:07 08:07
08:13 08:13

08:21 08:21
08:35 08:35 08:35
08:42 08:42
08:47 08:47

08:54

09:18 09:18 09:18

09:23 09:23
09:30 09:30 09:30
09:35 09:35

09:41 09:41

09:50 09:50 09:50
09:56 09:56
12:00 12:00 12:00 12:00
12:06 12:06 12:06 12:06
12:11 12:11 12:11

12:18 12:18
12:23 12:23

12:30 12:30
12:35 12:35
12:42 12:42
12:48 12:48 12:48 12:48
12:52

13:03 13:03
13:11 13:11
13:18 13:18 13:18
13:24 12:24 12:24
13:29 13:29 13:29
13:35 13:35
13:40 13:40
13:46 13:46
13:51 13:51
13:59 13:59
17:01 17:01 17:01

17:07 17:07
17:13 17:13 17:13 17:13
17:18 17:18 17:18
17:25 17:25
17:31
17:37 17:37 17:37
17:42 17:42
17:48 17:48 17:48
17:54 17:54 17:54
18:01 18:01
18:07 18:07

18:13

18:18 18:18
18:23 18:23 18:23
18:28
18:34 18:34
18:41 18:41 18:41
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2° dia

18:47

18:54 18:54
07:06 07:06 07:06 07:06
07:13 07:13
07:18 07:18 07:18
07:25
07:31 07:31
07:39 07:39
07:45 07:45
07:52 07:52 07:52
07:57 07:57
08:04 08:04 08:04
08:13 08:13
08:19
08:25 08:25 08:25
08:31
08:36
08:43 08:43 08:43
08:48 08:48
08:55
09:01 09:01
09:07 09:07
09:13 09:13 09:13
12:03 12:03 12:03
12:09
12:15 12:15
12:22 12:22 12:22
12:27 12:27
12:35 12:35
12:41 12:41 12:41
12:48
12:53
12:59 12:59
13:07 13:07
13:12
13:18 13:18 13:18
13:25 13:25 13:25
13:30 13:30
13:36 13:36 13:36 13:36
13:42 13:42
13:50 13:50
13:57
14:09
17:04 17:04
17:10 17:10 17:10
17:16
17:22 17:22
17:17
17:33 17:33 17:33
17:38
17:46
17:51 17:51
18:00
18:07 18:07
18:13 18:13
18:19
18:26 18:26
18:33
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18:39 18:39 18:39
SOMA
TOTAL 13 66 79 83 246
Até 10h 4 24 30 24 83
De 10 a
16h 8 21 26 32 90
Apds 16h 1 21 23 27 73
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ANEXO 2
Narrativas dos Usuarios

CTRL 1 N&o ha necessidade de ficar horas em engarrafamentos monstros que existem
no Rio.

Jé& fico horas no engarrafamento quando venho de Magé. Fico mais tempo aqui
no Rio. S6 o fato de saber que vou chegar rapido, vale a pena pagar mais um
pouco mais.

O risco de acidentes e assaltos € bem menor que vocé utilizar o énibus.

Posso ir num meio transporte seguro e bastante confortavel.

Eu solto do Metrd em frente ao meu trabalho;

Pra quem tem o dia corrido, nada melhor que o Metrd.

Apesar de s6 andar lotado, tem a vantagem da refrigeracéo e a rapidez. Esses
confortos sdo primordiais.

O mundo do jeito que anda violento, nada melhor que vocé ir e vir do trabalho
tranquiilo.

Eu perco a metade do tempo em engarrafamento.

S6 de poder ficar um pouco mais em casa dormindo é 6timo.

Sei que vou chegar e chegar bem.

Salto do trem e pego logo o Metrd. E bem mais fcil.

N&o corremos o risco de assaltos e nem de uns loucos querendo tacar fogo nos
vagoes.

Eu tenho que visitar varios clientes em um dia. O Metré me ajuda e muito, pois
ndo perco tempo em engarrafamentos.

O fato de saber que eu vou chegar sem ter sido assaltada ou ferida ajuda e
muito. Acho que o Metrd deveria cortar o Rio de Janeiro todo, poia € muito
seguro.

E um tipo de servico prestado com muito cuidado, pois falhas podem causar
sérios acidentes.

Posso chegar na Tijuca em 10 minutos e ndo pego engarrafamento.

Pois sem rapidez ndo ha seguranca e sem seguranca ndo hé rapidez, muito
menos conforto.

Hoje em dia o principal fator € a seguranca e o Metré te oferece isso muito bem.

Sei que vou chegar nos horarios marcados e sei também gue vou chegar bem.

Vocé usa um meio de transporte rapido, seguro e confortavel pela metade do
tempo.

Meus pais acham que estou um pouco mais segura andando de Metrd, pois as
chances de assaltos ou acidentes sdo menores.

O Metrd é um meio de transporte rapido com baixissimo indice de acidentes.

Sei que é um servico muito bem prestado e ndo tem acidentes.

Vocé ndo ouve falar de assaltos, muito menos de acidentes.

Gasto bem pouco tempo indo de Metrd, pois ndo tem sinais nem
engarrafamento.

Vocé ndo pega engarrafamento nem fica naquele calor infernal, apesar de s6
andar cheio.

Ainda é o Unico meio de transporte seguro, tranquilo e confiavel.

Porque é rapido, seguro e me deixa perto da faculdade.

Indo de Metrd, eu ndo encontro imprevistos desagradaveis.

Eu consigo andar um pouco mais tranquila sem muito medo de assaltos ou
acidentes dentro do Metro.

Nao corro o risco de ser assaltada.

N&o tenho que me submeter a esse transito violento.
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N&o tenho que perder tempo com engarrafamento porque € um desgaste muito
grande.

Chego em casa muito mais rapido e tem a vantagem de poder aproveitar um
pouco do ar condicionado.

A estacdo é em frente da minha casa e trabalho aqui no prédio da Central.

Porque néo tem perigo de assalto e muito menos de acidentes.

N&o tenho que ficar em engarrafamentos.

N&o se ouve falar em assaltos nas composicoes.

Sei que as chances de acontecer algo de ruim sdo remotas, pois 0 pessoal é
muito bem treinado.

Bem ou mal, € um meio de transporte rapido, seguro, eficiente e que funciona.

N&o fico horas parado nos engarrafamentos e da pra descansar um pouco mais.

Posso ir e vir com tranquilidade, sossego e paz.

S6 de nao ficar em engarrafamentos € uma maravilha, pois nda é tdo
desgastante.

Os assaltos sdo menores e a violéncia, de um modo geral, dentro do Metrd é
menor.

So6 de nao ficar horas em engarrafamentos ja € a melhor coisa do mundo.

As chances de acidentes e assaltos sdo pequenas.

O transporte ferroviario, de um modo geral, € bem mais seguro, pena que nao
muito bem explorado, pois a populagéo teria um pouco mais de seguranca.

S0 de saber que vou chegar no trabalho ou em casa sem atrasos € muito bom.

E um transporte que ndo demora muito e tem o conforto dos vagdes serem
refrigerados. Tudo bem que na hora de pico isso ndo funciona.

Ja tenho o dia muito curto. Se for ficar indo de 6nibus, s6 chego em casa
amanha.

O fato de nao ter muito assalto ou acidente é muito importante.

Sei que estarei segura quanto a assaltos e acidentes e da pontualidade desse
Servico.

Eu ndo fico em engarrafamentos e gasto bem menos tempo e nao fico
estressada.

Fica bem perto do meu trabalho e da minha casa.

Nao tem assalto.

Eu ndo perco muito tempo de casa para o trabalho e nem do trabalho pra casa.

Nao corro o risco de ser assaltada nem de sofrer acidentes.

Sinto-me muito segura em questéo da violéncia dentro do Metrd. Sei que nao vai
acontecer nada comigo.

N&o ficar horas em engarrafamentos é muito bom.

Posso viajar tranquilamente, pois sei que ndo vou ser atingido por uma bala nem
ser assaltado.

CTRL 2 | Dificilmente tem assalto ou acidente nas composicées.

Poder chegar em casa cedo e ndo ficar horas em engarrafamentos.

N&o preciso ficar em engarrafamentos e chego mais cedo.

Sei que vou chegar na hora e no lugar que tenho que ir, pois dificilmente ha
imprevisto com as composi¢oes.

Vai me deixar em frente ao trabalho.

Tenho certeza que ndo vou ser assaltada dentro do Metrd.

Ja que nossa vida é tao corrida, temos que ter um meio de transporte que
acompanhe nosso timo de vida e com um preco razoavel.

N&o tem assaltos nem outro tipo de violéncia.

N&o ha necessidade de sair de casa muito cedo, pois ndo pego
engarrafamentos.

Sei que as composi¢cdes ndo se atrasam e posso chegar no trabalho na hora
certa.
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Posso dormir até um pouquinho mais tarde.

Sei que vou chegar na hora.

Salto bem perto do trabalho.

N&o fico com medo de chegar no trabalho em cima da hora, porque a
pontualidade é excelente.

Quase nédo ha assaltos dentro dos vagdes e nas estacdes. Pelo menos o Metrd
0s bandidos respeitam.

Vocé ndo perde horas em engarrafamentos, com isso o0 seu desgaste fisico e
mental € bem menor.

N&o tenho que ficar horas nos engarrafamentos terriveis que tém aqui no Rio e
com esse calordo.

Vocé nao perde muito tempo em engarrafamentos e também nao corre risco de
ser assaltado.

Sei que ndo serei assaltada e ndo sofrerei nenhum tipo de acidente.

Posso ficar despreocupada, pois vou chegar na hora.

Posso usar um meio de transporte muito mais rapido e tranquilo. Pena que s6
anda muito cheio.

Sei que nada de ruim vai acontecer comigo.

Vocé ndo perde muito tempo parado nesse transito louco que tem ai fora.

Tem sempre seguranca na plataforma e ndo tem muita violéncia como tem em
outros tipos de transporte.

Eu que trabalho na rua néo posso perder muito tempo em transito, sendo é
dinheiro que perco.

Quase néo se fala em acidentes ou assaltos no Metr6, por isso me sinto mais
seguro.

E um servigo que sei que as chances de ser assaltada ou sofrer qualquer
acidente é menor.

N&o me preocupo tanto no Metrd com a falta de segurancga, pois tenho sempre
segurancas por perto.

A vida agitada que temos, o Metrd € o meio de transporte mais completo que
tem, ndo ficamos em engarrafamentos, ndo tem assaltos nem acidentes.

Vocé pode mudar de um bairro para outro em questdo de minutos.

N&o fico andando nesse sol quente |a fora e tenho a vantagem de ndo ficar horas
em engarrafamentos.

Posso ficar tranquilo porque sei que vou chegar cedo em casa e também vou
chegar.

Chego muito mais rapido no trabalho e em casa.

N&o corro o risco de perder minha vida em assalto, acidentes ou ataques.

As composicdes VEm logo, ndo vém cheias e nao fico em engarrafamentos.

Eu, indo de Metrd, consigo chegar mais cedo e da pra descansar um pouco
mais.

Sei que néo vou sofrer nenhum tipo de violéncia dentro das composi¢des do
Metrd.

Vou chegar na metade do tempo que gastaria se fosse de 6nibus.

Faco trabalho de rua. Quanto mais rapido pra mim, melhor.

Ja sou idosa. Esses motoristas de 6nibus s6 andam correndo, podem dar uma
freada e eu me machucar.

N&o pego muito engarrafamento e gasto a metade do tempo.

Nao fico horas parado no engarrafamento e também néo tem acidentes.

N&o fico em engarrafamentos.

Nao fico correndo risco de ser roubada e também de me acidentar.

N&o tenho que ficar morrendo de calor nesses engarrafamentos, principalmente
dia de sexta-feira.

Pra mim ainda n&o inventaram meio de transporte mais rapido que o Metrd, pelo
menos aqui no Brasil.
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N&o fico parada em engarrafamentos nesse calordo horrivel que esta ai fora.

Porque sei que ndo sofrerei nada de ruim e também nehuma situacao
desagradavel.

N&o preciso perder muito tempo em engarrafamento.

Saio em frente ao trabalho e a minha casa também.

N&o tem esses problemas de assalto.

N&o ter que ficar me estressando e muito menos me preocupando com 0s pontos
engarrafados.

N&o fico com medo de ser assaltada, pois € um meio de transporte bastante
seguro.

Perco pouco tempo indo de Metrd.

Se nao fosse 0 Metro, se chegaria em casa de madrugada. N&o vejo a hora do
Metrd ir até a Barra.

Vou chegar no trabalho na hora certa.

Dificilmente as composi¢cdes demoram a passar. Isso me deixa bem segura.

N&o temos que ficar enfrentando esse transito violento. Tenho uma critica a
fazer: Eu ndo vejo a necessidade de toda hora a gravacao "Metrd-Rio agradece
a preferéncia", pois ndo tem outra empresa que presta servicos tdo bons quanto
0 Metrd, pois a Supervia esta falida. S6 nos resta o Metro.

Sei que vou chegar e chegar muito bem em casa.

Como néo tenho firmeza nas pernas, o Metré pra mim é muito melhor.

Dificilmente tem assalto ou acidente nas composicdes.

EST1

Conforto é refrescante.

Nao se atrasa no trabalho.

Chegar no trabalho no horério.

N&o atrasa. Ndo existem rampas. Dificuldade de acesso.

Seguranca eficaz. Ndo se atrasa para o trabalho.

Chegar no horério para compromissos. Seguranca sempre atenta. O trem passa
nas estagdes no horério.

Horario certo no trabalho. Acidentes praticamente ndo existem.

Conforto. Pessoas que saem de casa apressadas, sem tempo para tomar café.

Acesso sem congestionamento ao trabalho. Opcdes para ir em bairros variados
no RJ. Rapidez no atendimento da seguranca.

O tempo de espera na estagdo nao é demorado. Agilidade no atendimento dos
funcionarios.

Saber que vai chegar ao destino no horario e com seguranca e conforto.

Acesso cansativo,. Trens cheios. Rapido para trabalhar. Atencdo com a
segurancga.

Viajar com conforto, tranquilidade e seguranca.

E rapido para ir trabalhar, mas os trens sempre esto lotados.

E rapido e seguro para chegar ao destino, mas é preciso melhorar a
superlotacéo.

Evita engarrafamentos. Sem poluicdo e é rapido.

Poder ir a praia nos finais de semana.

Deslocamento rapido para trabalhar. E confiavel.

Chegar no horério na escola.

Poder confiar no horario de um compromisso marcado. Seguranca & disposicao.

O Metrd € localizado perto da residéncia. Quando preciso, sou bem atendido
pelos funcionarios e o ar condicionado é bom.

Em qualquer hordrio que eu pegar o Metrd, chego rapido na praia.

Chegar sempre no horario para trabalhar.

Pode-se ir de um lugar para outro com rapidez.
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Pegar duas conducdes e pagar o preco de uma e chegar rgpido.

Estacdes limpas, facil acesso a varios bairros, rapido, seguro etc.

Todos os funciondrios se prontificam a ajudar, a ordem é mantida, o trajeto é
feito com rapidez.

Chegar cedo no trabalho.

Rapidez no trajeto, bom atendimento pessoal e profissional.

Acesso para pegar o dnibus-expresso na porta da estacao e fugir dos
engarrafamentos na Av. Brasil.

Deslocamento de uma estacéo para outra com rapidez. Informacdes sempre
bem afixadas.

O deslocamento para o destino é rapido, mas falta respeito para com os idosos
nos lugares reservados.

Répido no trajeto.

Acesso rapido para o trabalho e retorno para casa. Seguranca reforcada.

O horario é mais tranquilo porque nao é hora de pico de pessoas e 0 servigo é
eficaz.

A viagem é feita sem tumulto e rapida.

Chega rapido ao destino. A seguranca é boa, mas precisa reforco de agentes
nos carros.

N&o costuma ter atrasos e a viagem é muito agradavel.

Chegar

Deslocar-se entre trajetos distantes por um preco de passagem no padrao
desejavel e com rapidez.

Chegada ao local de destino com rapidez.

Estacdo préxima de casa e seguranca nos vagoes.

Quando é preciso algum tipo de informacéo, o atendimento é bom.

O ar funciona bem e a viagem é mais rdpida que os 6nibus.

Os trens costumam passar no mesmo horario todos os dias e os vagdes sao
limpos e a viagem é rapida.

E facil o meio de se locomover de um bairro a outro com rapidez.

Chegar cedo no trabalho e depois voltar rdpido para casa.

N&o enfrentar o transito engarrafado e chegar no horario do compromisso.

Quem optar pelo Metré ganha tempo.

Ir de um lugar para outro em um curto espaco de tempo.

Dificilmente o veiculo para por problemas mecanicos.

Chego com rapidez ao meu destino.

Vou todos os dias para o trabalho sentado e conversando com amigos.

Chegar ao trabalho e na volta para casa.

Estacdes limpas e vagdes.

Prestam com clareza informacdes solicitadas e o transporte € mais rapido.

O horario de funcionamento d4 op¢éo para todos.

O tempo gasto na viagem € menor.

Ter certeza que vai chegar no horario do compromisso.

Tranquilidade na viagem, ambientes limpos.

EST 2

E rapido para chegar ao destino, mas o trem vai muito cheio.

Nao tem assalto.

Estacdes limpas. Rapido para chegar ao trabalho.

Sem tumulto para embarcar.

Chegar rapido para trabalhar.

A viagem é tranquila, sem perturbacéo.

Nao acontece tumulto.
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E perto da residéncia e chega rapido no trabalho.

Acesso rapido para o trabalho.

Deixar perto do shopping.

E rapido, mas é muito cheio.

Viagem tranguila e melhor do que o énibus.

Os funcionérios estdo sempre a disposicao.

Estacdes limpas e é rapido para chegar ao trabalho.

Facil para comprar o bilhete e chegar rapido no curso.

Chegar no trabalho cedo.

O ambiente é calmo.

N&o pegar engarrafamento.

Chegar com rapidez no trabalho e é confortavel.

Répido para chegar no trabalho.

Facilidade para ir ao lugar desejado e é rapido.

As estacOes estao sempre limpas, os funcionarios sempre ajudam e a viagem é

rapida.

Se locomover de diferentes bairros com rapidez.

Chegar rapido onde deseja.

Chegar no horario na escola.

Dificilmente atrasa ou quebra o carro.

Facil acesso a estacdo. Cumprimento dos hordrios.

Estacdes bem localizadas com acesso a pontos importantes e com rapida
chegada.

O trajeto é mais rapido e as informacdes tiram as dividas.

Os avisos estdo em lugares visiveis e 0 pronto atendimento é rapido.

E uma viagem em que n&o é visto brigas e é muito rapido.

O acesso da residéncia para a estacéo e vice-versa.

Cumprir os compromissos nos horarios marcados.

Viagem em ambiente agradéavel.

Rapido ao destino.

Rapidez para chegar ao trabalho.

Os horarios sao flexiveis para as pessoas no geral.

Rapidez para ir aos lugares que pretendo.

Cumprir os horérios sem atrasar as viagens.

Atende 0s usudrios com presteza e a viagem é rapida.

Pouco tempo de espera na estacdo e rapidez ao destino.

Os trens sao bem conservados.

Rapidez entre as estacbes e sem tumulto no interior do veiculo.

Fica perto da residéncia.

Deslocamento rapido para o trabalho.

Rapidez para ir trabalhar.

O trajeto é tranquilo e os carros conservados.

O ar condicionado funciona bem e o trajeto e feito com rapidez.

N&o enfrentar engarrafamentos.

Dificilmente ocorrem assaltos e a viagem é feita num ambiente agradavel.

O trajeto é feito sem perturbacéo.

E facil o acesso a diversos bairros.

Os horarios diversificados facilitam as pessoas.

Rapido para chegar ao trabalho.
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O servico é sempre eficaz.

E diferente dos tumultos dos énibus.

Ambientes limpos e os agentes atentos.

Chegar rapido ao trabalho.

Chegar cedo no trabalho.

Rapidez no trajeto.

SPENA 1 | Vocé ndo precisa acordar muito cedo.

S0 o fato de nao ficar no engarrafamento é muito bom.

O fato do conforto de poder ir sentado e quem sabe até dormindo é muito bom.

fica em frente ao ponto de dnibus.

Poder calcular exatamente a hora em que vou chegar.

Poder ter um horario certo.

A tranqlilidade em questdo de horario.

N&o ter que ficar com medo de quem entra, se vai me assaltar.

N&o pegar transito.

Poder ter o direito de ir e vir sem medo.

Poder ficar um pouco mais com meus filhos.

Posso andar sem medo.

E bem mais rapido e fica perto da minha casa.

Todos esses itens s&80 um conjunto muito importante no nosso dia-a-dia.

Na&o ficar preocupada com balas perdidas.

Poder contar com a pontualidade.

Ter o direito de ir e vir preservado.

Poder ir sentada e despreocupada.

Poder sair de casa mais tarde.

O Metrd é bem mais seguro e confortavel que os transportes como o énibus.

Vai me deixar na frente da clinica.

Quando vou visitar cliente, o melhor meio de transporte é o Metrd, pois gasto a
metade do tempo.

Poder chegar na hora na faculdade.

Me deixa na porta da faculdade.

Poder trazer minhas compras com tranquiilidade e chegar cedo em casa.

Nao ter cameld no interior dos veiculos.

Salto do Metrd em frente ao trabalho.

Poder chegar no curso na hora, pois o énibus demora muito.

O Metrd é bem mais seguro que andar de taxi, pois corro o risco de ser
assaltada, além de ser mais barato..

Trabalho em pé, entéo esse pouco tempo que sento é muito bom.

Posso ir ao mercado com mais facilidade.

Apesar do Metr6 andar cheio, ainda assim d& para sentar.

Poder chegar na praia mais rapido na praia.

Poder ficar tranqilo, chegar mais rapido e ndo ir em pé e nem ter aquelas
freadas que os 6nibus costumam dar.

Ir sentada e como os vagdes séo refrigerados é bem melhor.

Poder chegar em Copacabana na metade do tempo.

Saber que vou e volto para casa.

Poder me locomover com muito mais tranquilidade.

Poder entrar no trabalho na hora certa.

Poder aproveitar para estudar enquanto vou para o trabalho.

S0 assim que consigo sair do trabalho e chegar no curso na hora certa.
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N&o pegar esses engarrafamentos malucos.

Poder ir para casa com tranquilidade.

Hoje é um dos meios de transporte mais seguro.

Poder ir mais rapido para casa.

N&o tem assalto.

E o Unico transporte que passa perto da minha casa.

Poder ir sentado e néo ter engarrafamento.

N&o ter aquele monte de camel6 entrando e saindo toda hora, eles s6 sabem
gritar.

Quase nédo tem assalto.

No mundo em que a gente vive, seguranca é o principal.

Fica bem em frente ao meu trabalho.

S0 assim que consigo chegar cedo em casa.

Hoje em dia, para andar de &nibus é muito perigoso.

Posso sair a noite sem deixar meus pais preocupados.

Poder saber que ndo vou ficar preso em engarrafamento.

Poder ir sentado e ndo ficar em engarrafamento, o que é muito chato.

O fato de pegar uma Unica conducéo.

Poder saber a hora que vou chegar.

Saber que vou e volto para casa.

SPENA 2

Pois o Rio de Janeiro vive engarrafado.

Tem ar condicionado e nao tem risco de assalto dentro do Metro.

O risco de assalto é menor.

Rapidez, o fato que vou chegar na hora e o conforto e o ar condicionado.

Pois sei que estou seguro.

Vou chegar na escola no horério e ndo é necessério acordar cedo.

Sei que vou chegar no hordrio e ndo corro o risco de ser assaltado.

Ometrd fica em frente a minha casa.

Chego mais cedo em casa.

Eu posso ficar tranqptiilo, pois ndo corro o risco de ser assaltado, levar uma bala
perdida e ainda tenho a seguranca de chegar na hora.

Expressa seguranca de um modo geral, ndo s6 de assalto, mas também em
guestdo de horario.

N&o fico preocupada com os engarrafamentos.

Eu posso ir dormindo9 e sentado até a Arcoverde.

Tenho confianga no servigco prestado e me sinto muito segura.

A certeza que vou chegar e chegar na hora.

Poder ter o direito de ir e vir sem medo.

Com o calor que o Rio faz, ter um meio de transporte tao fresquinho € muito
bom.

N&o fico preocupado com a hora.

Posso andar com meu filho sem medo.

Chego na hora que a entrevista esta marcada.

Os vagdes estdo sempre limpos e os intervalos entre um e outro € pouco.

A seguranca é o principal fator para eu continuar a usar.

Sei que ndo vou me atrasar para meus cOmpromissos.

E um servigo prestado com o maior cuidado, pois uma falha se torna uma
tragédia e uma coisa leva a outra. Sem confianga, ndo tem seguranca e sem
conforto ndo tem rapidez.

Pois ainda é um dos poucos transportes que podemos andar mais trangiila.

Posso dormir mais antes de vir para a escola.

190




Nao corro o risco de ser assaltado e sofrer um acidente ou levar um tiro.

Pois gasto em média 1 hora e meia para chegar na faculdade.

Fico tranqgiila com o servigo e sei que ndo vai ocorrer situacdes situacdes
desagradaveis.

Sei que nao vou ficar preso em engarrafamento por horas.

Sei que vou chegar rapido e inteiro.

Gastar pouco e perder pouco tempo.

Meus pais ficam muito mais seguros quando sabem que vou para a escola de
Metrd, pois sabem que nao vai acontecer nada.

Perco menos tempo para visitar os meus clientes.

A violéncia de modo geral no Metr6 é bem menor. Isso hoje em dia é muito
importante.

N&o tem muitos roubos e acidentes e vocé ndo pega engarrafamento, apesar da
demora na plataforma.

Para vocé que trabalha na rua, ndo existe meio de transporte mais rapido.

O calor que o Rio faz, nada como poder andar em um meio de transporte com ar
condicionado e por um preco.

Fica bem proximo dos lugares que quero ir.

N&o pego engarrafamento e ndo chego tarde nos meus compromissos.

Apesar desse horario demorar um pouco, mas mesmo assim ainda é mais rapido
e seguro.

Quando esté chovendo é o mais rapido e seguro.

Sei que as possibilidades de falhas sdo menores, tanto humana quanto
mecanica.

Atualmente esse é um dos meios mais seguro.

O Metré demora muito, principalmente na linha 2, mas mesmo assim ainda € o
mais rapido, pelo menos pra mim.

Sei que ndo vai acontecer nada comigo dentro do Metrd.

Apesar de s6 andar cheio, mas é bem confortavel.

N&o ficar horas parada em engarrafamento.

Eu posso chegar em casa cedo e brincar com minha filha.

Ter a facilidade de pagar pouco e chegar rapido.

O Metrd é seguro em todos os sentidos e fica préximo a minha casa.

Nao ficar nesse transito de louco.

Fica ao lado da minha casa.

N&o fica balancando muito.

Chego em casa com mais rapidez e segura.

Sei que as chances de ter uma tragédia dentro do Metrd sdo menores.

N&o tem engarrafamentos e o tempo de viagem cai pela metade.

Nunca ouvi falar de acidente dentro do Metro.

E um meio de transporte muito rapido e as chances de acidentes s&o menores.

Vocé vai sentado e no fresquinho.

SC1

Cfo = é bom, mas as vezes nédo funciona. Cfi = A seguranca nos passa. Rpz =
muito boa. Seg = muito boa.

Cfo = as vezes é muito cheio. Rpz = consigo chegar sempre no horério.

Cfo = ar condicionado. Rpz = muito bom. Seg = muito bom.

E importante para nos dar tranqilidade.

Cfo = ar condicionado. Rpz = muito bom porque largo no horario.

Cfo = muito bom. Rpz = muito bom.

Rpz = pontualidade nos Metrés. Seg = sdo todos bem treinados.

Aces = ficou mais facil ir para varios lugares. Rpz = sempre chego na hora que
guero. Seg = ha bastante seguranca e isso nos deixa tranquilo.
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Rpz = muito bom. Seg = muito bom.

Cfo = muito bom, mas é muito cheio. Rpz = para quando se esta atrasado é
muito bom. Seg = passa confianca para andar no Metré.

Cfo = muito bom por ter ar. Seg = muito boa.

Muito bom por néo ter engarrafamento.

Aces = uniu os bairros. Cfo = muito sempre. Rap = chega em véarios lugares
rapido.

Tem ar condicionado e ventiladores nas estacdes.

E importante.

Cfo = ter ar condiconado, mas fica cheio. Rpz = muito bom. Seg = é importante
ter.

Cfo = se sente bem com o ar condicionado. Rpz = sempre passam no horario.

Sempre chega no horario.

E rapido e seguro.

Rpz = muito bom. Seg = muito bom.

Cfo = s6 € bom quando nao esta cheio. Rpz = muito bom. Seg = me deixa
tranqiila.

Aces = acesso a muitos lugares. Rpz = a pontualidade do Metrd é boa. Seg =
muito boa.

Muito boa.

Ac = ficou mais facil para as pessoas da zona norte. Cfo = por ter ar
condicionado.

Cfo = nas horas de pico é ruim. Rpz = sempre é rapido, mas as vezes tem
atrasos. Seg = nunca aconteceu nada ruim.

Ac = tem acesso aos deficientes. Cfo = € muito bom, fora quando esta cheio.

Rpz = ndo me preocupo com atrasos. Seg = me faz sentir segura.

Cfo = muito bom. Rpz = muito bom. Seg = muito bom.

E mais rapido que o dnibus.

N&o tem engarrafamento.

Cfo = tem ar condicionado e é muito limpo.

Rpz = muito bom. Seg = é importante.

Muito bom.

Cfo =as vezes fica muito chrio. Rpz = as vezes tem atrasos. Seg = muito bom.

Ac = ficou mais facil ir da zona norte para zona sul.

Cfo = muito bom. Seg = muiyo bom.

Aces = tem acesso a lugares importantes. Cfo = muito bom. Rpz = sempre
rapido. Seg = nos déa calma.

Cfo = é bom, menos nas horas de pico. Rpz =muito bom porque ndo me atraso.

Rpz = muito bom. Seg = muito bom.

Me da confianca de andar no Metro.

E muito importante para 0s passageiros.

Rpz = muito bom. Seg = muito bom.

Cfo =tem ar condicionado. Rpz = muito bom. Seg = fico mais tranquilo.

Chego no horério para o trabalho.

Cfo = tem ar condicionado, mas nem sempre funciona. Rpz = depois que
comecei a pegar, chego mais cedo no trabalho.

N&o tenho medo como tenho no énibus.

Cfo = s6 ndo é bom na hora de pico. Rpz = muito bom. Seg = muito bom.

Nos traz tranquilidade.

Tem ar condicionado.

Cfo = ter ar condicionado. Rpz = chego rapido no trabalho.

Nunca me atraso.
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Rpz = muito bom. Seg = muito bom.

Cfo = ndo sendo na hora do pico é bom. Seg = muito bom para os passageiros.

Muito bom.

Rpz = ndo tem que se preocupar com engarrafamento. Seg = muito boa.

Muito importante em qualquer lugar.

Cfo = as vezes é muito bom. Rpz = chego sempre no horario previsto. Seg =
nunca teve problema.

SC2

Muito bom o servigco quanto & seguranca e a rapidez.

Bom.

O conforto é fundamental. Melhor que outros servigos. Nao sente medo, pois
passa confianca.

Ar condicionado = conforto. E certo chegar no horério. Passa tranqiiilidade.

Representa tudo de bom.

Acessibilidade = muito boa. No inicio era mais rapido.

O conforto precisa melhorar na hora de pico. Rapidez = muito bom. Seguranca =
sem reclamacoes.

Oferece conforto, mas as vezes é muito cheio. Nunca houve violéncia.

E certo de chegar no horario. Sempre foi seguro.

Conforto = ar condicionado.

Tem ar e ventiladores = conforto. Sempre esta no horario certo. Tem varios
segurancas.

Conforto do ar condicionado. Consigo chegar sempre no horario.

Esta tudo sempre bem limpo. E o mais rapido pra ser pontual. Oferece
seguranca em todos 0s sentidos.

Muito bom.

Tem ar condicionado. Passa seguranca.

Gosta da pontualidade. Fica tranquilo.

As vezes € muito cheio. Sempre chega no horério.

Fica perto de casa. E bom em certos horérios. Sempre chega na hora.

E confortavel por ter ar e ser rapido.

Acessibilidade = Facilita a vida das pessoas. Conforto = ndo é tdo bom porque o
ar ndo funciona. Rapidez = tem que melhorar no final de semana. Seguranca =
muito boa.

Conforto = pelo ar e pela aparéncia. Confiabilidade = pela quantidade de
seguranca. Rapidez = nos da certeza de horérios. Seguran¢a = nos d&
confianca.

Conforto = € bom, mas as vezes fica cheio. Rapidez = as vezes ocorre atrasos.
Seg = em todas as esta¢cfes ha varios segurancas.

Cfo = € um lugar muito limpo. Rpz = sempre chega no horario.

Rpz = muito boa. Seg = muito boa.

Aces = melhorou o aceso a varios locais. Rpz = chega a um destino no tempo
previsto.

Rpz = fica mais tranguilo para sair. Seg = é o que todo lugar precisa.

Cfi = sempre tive confianca no Metrd. Seg = essencial.

Aces = nos trouxe acesso a varios lugares. Cfo = fora de hora de pico é 6timo.
Rpz = sdo pontuais. Seg = faz todos o0s usudrios se sentirem bem.

Seg = € muito boa

Cfo = nem sempre € bom. Rpz = em poucos minutos chegamos ao destino.

Rpz = me ajuda nas horas em que estou atrasado. Seg = fora de casa é um lugar
seguro.

Cfo = deveria aumentar a quantidade de trens. Rpz = muito bom. Seg = muito
bom.

Cfo = muito bom. Rpz = muito bom. Seg = muito bom.
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Cfo = as vezes fica muito cheio. Cfi = eles nos passam muita. Seg = muito boa.

Cfo = muito bom. Seg = deveriamos sentir em todo lugar.

Cfo = falta melhorar nas horas de pico. Seg = muito importante.

Rpz = ndo precisamos nos preocupar com engarrafamentos. Seg = seguranga
sempre é importante.

Cfo = nem sempre é tdo bom. Seg = sem reclamacdes.

Rpz = muito boa. Seg = muito boa.

Cfo = por ter ar condicionado. Rpz = muito bom. Seg = muito bom e nos da
confianca.

Cfo = s6 ndo é bom na hora de pico. Rpz = 0 metrd tem sempre horarios certos
de passar.

Aces = aproxima os bairros. Cfo = é muito bom, mas as vezes fica muito cheio.
Rpz = ndo tenho preocupacdo com engarrafamentos. Seg = € bom ter muitos
segurancgas.

Cfo = nem sempre fica confortavel por ficar cheio. Rpz = as vezes acontece de
atrasar, mas é muito bom. Seg = muito bom.

Cfo = as vezes fica lotado. S6 é bom pelo ar. Seg = me sinto trangdila.

Muito bom.

Cfo = as vezes 0 ar para. Rpz = nem sempre é rapido. Seg = muito boa.

Rpz = muito boa. Seg = muito boa.

Cfo = s6 nado é boa nas horas de pico. Rpz = € muito bom, mas ocorre atrasos.
Seg = nos da muita seguranca.

Cfi = por ter muita seguranca. Rpz = muito bom Seg = muito bom.

Cfo = por ter ar condicionado, mas nem sempre funciona. Seg = nos traz
tranguilidade.

Cfo = muito bom. Seg = é necessario.

Consigo chegar no horério.

Cfo = as vezes fica cheio, mas é muito bom. Rpz = é bom, mas as vezes tem
atraso.

Cfo = ar condicionado. Rpz = tem atrasos, mas é bom. Seg = muito boa.

Muito boa.

Cfo = muito bom. Seg = muito bom.

Cfo = muito bom. Rpz = muito bom. Seg = muito bom.

Me sinto mais seguro.

Cfo = ar condicionado. Rpz = sempre esta no horario certo.

Legendas: | Cfo = conforto

Cfi = confiabilidade

Rpz = rapidez

Aces = acessibilidade

CTRL = Central

EST = Estéacio

SPENA = Saens Pefia

SQ = Siqueira Campos

1 = Primeiro Dia

2 = Segundo Dia
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ANEXO 3

Recortes por Classe de Estudo

N&o ha necessidade de ficar horas em engarrafamentos monstros que existem no Rio

Ja fico horas no engarrafamento quando venho de Magé. Fico mais tempo aqui no Rio. S6 o
fato de saber que vou chegar rapido, vale a pena pagar mais um pouco mais.

N&o tenho que ficar em engarrafamentos.

Na&o fico horas parado nos engarrafamentos e d& pra descansar um pouco mais.

S6 de ndo ficar em engarrafamentos é uma maravilha, pois nédo é tdo desgastante.

S6 de ndo ficar horas em engarrafamentos ja é a melhor coisa do mundo.

Posso usar um meio de transporte muito mais rapido e tranquilo. Pena que sé anda muito
cheio.

N&o fico em engarrafamentos.

Pegar duas conducdes e pagar o preco de uma e chegar rapido.

E rapido e seguro para chegar ao destino, mas é preciso melhorar a superlotag&o.

Na&o ficar horas em engarrafamentos € muito bom.

E rapido para ir trabalhar, mas os trens sempre esto lotados.

E rapido para chegar ao destino, mas o trem vai muito cheio.

Gastar pouco e perder pouco tempo.

Ter a facilidade de pagar pouco e chegar rapido.

E rapido, mas é muito cheio.

Apesar de s6 andar lotado, tem a vantagem da refrigeracéo e a rapidez. Esses

confortos sdo primordiais.

A RAPIDEZ COMPENSA A SUPERLOTACAO E O CUSTO MAIS ELEVADO DA PASSAGEM
1/17 Rapidez

Pra quem tem o dia corrido, nada melhor que o Metrd.

A vida agitada que temos, o0 Metrd é o meio de transporte mais completo que tem, ndo ficamos
em engarrafamentos, ndo tem assaltos nem acidentes.

Eu ndo perco muito tempo de casa para o trabalho e nem do trabalho pra casa.

Ja tenho o dia muito curto. Se for ficar indo de dnibus, sé chego em casa amanha.

Acesso para pegar o 6nibus-expresso na porta da estacao e fugir dos engarrafamentos na Av.
Brasil.

Para vocé que trabalha na rua, ndo existe meio de transporte mais rapido.
Quando vou visitar cliente, o melhor meio de transporte é o Metr, pois gasto a
metade do tempo.

Deslocamento rapido para trabalhar. E confiavel.

Acesso rapido para o trabalho e retorno para casa. Seguranca refor¢ada.
Répido para trabalhar.

Jé& fico horas no engarrafamento quando venho de Magé. Fico mais tempo aqui no Rio. S6 o fato
de saber que vou chegar rapido, vale a pena pagar mais um pouco mais.

N&o fico horas parado nos engarrafamentos e d& pra descansar um pouco mais.

J& que nossa vida é tao corrida, temos que ter um meio de transporte que acompanhe nosso
ritmo de vida e com um preco razoavel.

Vocé ndo perde muito tempo parado nesse transito louco que tem ai fora.

Faco trabalho de rua. Quanto mais rapido pra mim, melhor.
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Eu tenho que visitar varios clientes em um dia. O Metré6 me ajuda e muito, pois ndo perco tempo
em engarrafamentos.

QUANTO MAIS AGITADA A VIDA, MAIS SE PRECISA ECONOMIZAR TEMPO
2/16 Rapidez

Eu perco a metade do tempo em engarrafamento.
Sei que estarei segura quanto a assaltos e acidentes e da pontualidade desse servigo.
S6 de saber que vou chegar no trabalho ou em casa sem atrasos € muito bom.
Ja que nossa vida é tao corrida, temos que ter um meio de transporte que acompanhe nosso
ritmo de vida e com um prego razoavel.
Vocé nao perde horas em engarrafamentos, com isso o seu desgaste fisico e mental € bem
menor.
Vocé ndo perde muito tempo parado nesse transito louco que tem ai fora.
Vou chegar na metade do tempo que gastaria se fosse de 6nibus.
Faco trabalho de rua. Quanto mais rapido pra mim, melhor.
Vocé pode mudar de um bairro para outro em questao de minutos.
Chego muito mais rapido no trabalho e em casa.
N&o preciso perder muito tempo em engarrafamento.
Perco pouco tempo indo de Metrd.
N&o pego muito engarrafamento e gasto a metade do tempo.
Acesso sem congestionamento ao trabalho.
Deslocar-se entre trajetos distantes por um preco de passagem no padrédo desejavel e com rapidez.
Quem optar pelo Metré ganha tempo.
Ir de um lugar para outro em um curto espaco de tempo.
N&o pegar engarrafamento.
N&o enfrentar engarrafamentos.
Pois gasto em média 1 hora e meia para chegar na faculdade.
N&o ficar nesse transito de louco.
N&o tem engarrafamentos e o tempo de viagem cai pela metade.
Sei que néo vou ficar preso em engarrafamento por horas.
N&o ficar horas parada em engarrafamento.
N&o fico preocupada com os engarrafamentos.
N&o fico preocupado com a hora.
N&o tem engarrafamento.
Os trens costumam passar no mesmo horario todos os dias, 0s vagdes sao limpos e a viagem é
rapida.
N&o preciso ficar em engarrafamentos e chego mais cedo.
N&o costuma ter atrasos e a viagem é muito agradavel.
para quando se esta atrasado é muito bom
sempre chego na hora que quero.
Consigo chegar sempre no horario.
chego rapido no trabalho.
ndo precisamos nos preocupar com engarrafamentos.
ndo tenho preocupacdo com engarrafamentos.
ndo tem que se preocupar com engarrafamento.

N&o ha necessidade de ficar horas em engarrafamentos monstros que existem no Rio

N&o tenho que ficar em engarrafamentos.

N&o fico horas parado nos engarrafamentos e da pra descansar um pouco mais.

So de nao ficar em engarrafamentos € uma maravilha, pois nédo é tdo desgastante.

S6 de nao ficar horas em engarrafamentos ja € a melhor coisa do mundo.

Posso usar um meio de transporte muito mais rapido e tranquilo. Pena que s6 anda muito cheio.
N&o fico em engarrafamentos.

N&o ficar horas em engarrafamentos é muito bom.
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Pra quem tem o dia corrido, nada melhor que o Metrd.
A vida agitada que temos, o Metrd é o meio de transporte mais completo que tem, ndo ficamos
em engarrafamentos, ndo tem assaltos nem acidentes.
Eu tenho que visitar varios clientes em um dia. O Metr6 me ajuda e muito, pois ndo perco tempo
em engarrafamentos.
Posso chegar na Tijuca em 10 minutos e ndo pego engarrafamento.
Eu nao fico em engarrafamentos e gasto bem menos tempo e nao fico estressada.
Vocé nao perde muito tempo em engarrafamentos e também néo corre risco de ser assaltado.
Vocé usa um meio de transporte rapido, seguro e confortavel pela metade do tempo.

Evita engarrafamentos. Sem polui¢ado e é rapido.

N&o pegar transito.

Gasto bem pouco tempo indo de Metrd, pois ndo tem sinais nem engarrafamento.

Poder ir sentado e ndo ter engarrafamento.

Poder ir sentado e ndo ficar em engarrafamento, o que é muito chato.

Nao tenho que perder tempo com engarrafamento porque € um desgaste muito grande.
O fato de ndo ter muito assalto ou acidente € muito importante.
N&o ter que ficar me estressando e muito menos me preocupando com 0s pontos

engarrafados.

N&o pegar esses engarrafamentos malucos.

Vocé nao pega engarrafamento nem fica naquele calor infernal, apesar de s6 andar cheio.
N&o tenho que ficar horas nos engarrafamentos terriveis que tém aqui no Rio e com esse
calordo.

Na&o fico andando nesse sol quente la fora e tenho a vantagem de néao ficar horas em
engarrafamentos.

N&o fico parada em engarrafamentos nesse calordo horrivel que esta ai fora.

N&o tenho que ficar morrendo de calor nesses engarrafamentos, principalmente dia de sexta-
feira.

QUANTO MAIS SE BUSCA QUALIDADE DE VIDA, MENOS TEMPO SE QUER GASTAR NO
TRANSPORTE

3/66 Qualidade de Vida

Sei que vou chegar e chegar bem.

Salto do trem e pego logo o Metrd. E bem mais facil.

N&o corremos o risco de assaltos e nem de uns loucos querendo tacar fogo nos vagdes.

Eu tenho que visitar varios clientes em um dia. O Metré me ajuda e muito, pois nao perco
tempo em engarrafamentos.

O fato de saber que eu vou chegar sem ter sido assaltada ou ferida ajuda e muito. Acho que o
Metrd deveria cortar o Rio de Janeiro todo, pois é muito seguro.

E um tipo de servigo prestado com muito cuidado, pois falhas podem causar sérios acidentes.
Sei que as chances de acontecer algo de ruim sdo remotas, pois o pessoal € muito bem
treinado.

N&o me preocupo tanto no Metrd com a falta de seguranca, pois tenho sempre segurangas por
perto.

Tem sempre seguranca na plataforma e ndo tem muita violéncia como tem em outros tipos de

transporte.

As estacOes estao sempre limpas, os funcionarios sempre ajudam e a viagem é
rapida.

Meus pais ficam muito mais seguros quando sabem que vou para a escola de Metro,
pois sabem que nao vai acontecer nada.

Posso andar com meu filho sem medo.

Posso sair a noite sem deixar meus pais preocupados.

Os funcionarios estdo sempre a disposicao.

Me ajuda nas horas em que estou atrasado.
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Fora de casa é um lugar seguro.
O METRO CUIDA DE MIM
4/16 SEGURANCA

Apesar desse horario demorar um pouco, mas mesmo assim ainda é mais rapido e seguro.

N&o tem muitos roubos e acidentes e vocé ndo pega engarrafamento, apesar da demora na plataforma.
Posso usar um meio de transporte muito mais rapido e tranqilo.

A vida agitada que temos, o Metr6 € o meio de transporte mais completo que tem, ndo ficamos

em engarrafamentos, ndo tem assaltos nem acidentes.
Acesso rapido para o trabalho e retorno para casa. Seguranca reforgada.

Sei que estarei segura quanto a assaltos e acidentes e da pontualidade desse servigo.

Os trens costumam passar no mesmo horario todos os dias, os vagdes sdo limpos e a viagem
é rapida.

Posso chegar na Tijuca em 10 minutos e ndo pego engarrafamento.

Pois sem rapidez ndo ha seguranca e sem seguranca ndo ha rapidez, muito menos conforto.
Eu ndo fico em engarrafamentos e gasto bem menos tempo e néo fico estressada.

Vocé nao perde muito tempo em engarrafamentos e também nao corre risco de ser assaltado.
Saber que vai chegar ao destino no horario e com seguranca e conforto.

Viajar com conforto, tranquilidade e seguranca.

Posso ir e vir com tranquilidade, sossego e paz.

Apesar de soO andar lotado, tem a vantagem da refrigeracéo e a rapidez. Esses confortos séo
primordiais.

Vocé usa um meio de transporte rapido, seguro e confortavel pela metade do tempo.

Evita engarrafamentos. Sem poluicao e é rapido.

As estacdes estdo sempre limpas, os funcionarios sempre ajudam e a viagem é

rapida.

Todos esses itens sdo um conjunto muito importante no nosso dia-a-dia.

Sem confianga, ndo tem seguranga e sem conforto ndo tem rapidez.

Saber que vai chegar ao destino no horario e com seguranca e conforto.

Rapidez, o fato que vou chegar na hora e o conforto do ar condicionado.

QUANTO MAIS AS QUALIDADES SE COMPLEMENTAM, MAIS SE AUMENTA A
EFICIENCIA DO SERVICO

5/22 Eficiéncia

Apesar de s6 andar lotado, tem a vantagem da refrigeracdo e a rapidez. Esses confortos séo primordiais.
O Metrd demora muito, principalmente na linha 2, mas mesmo assim ainda é o mais rapido, pelo menos pra mim.

Né&o fica balancando muito.

Apesar desse horario demorar um pouco, mas mesmo assim ainda é mais rapido e seguro.
N&o tem muitos roubos e acidentes e vocé ndo pega engarrafamento, apesar da demora na plataforma.
Apesar do Metr6 andar cheio, ainda assim dé& para sentar.

Apesar de s0 andar cheio, mas é bem confortavel.

as vezes fica cheio, mas é muito bom.

€ bom, mas as vezes tem atraso.

tem atrasos, mas é bom.

muito bom, mas é muito cheio.

€ muito bom, mas ocorre atrasos.

as vezes acontece de atrasar, mas é muito bom.

€ muito bom, mas as vezes fica muito cheio.

E rapido para ir trabalhar, mas os trens sempre esto lotados.

E rapido para chegar ao destino, mas o trem vai muito cheio.
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E répido, mas é muito cheio. o ]
MESMO DESCONFORTAVEL O METRO E CONFORTAVEL
6/17 Conforto

Hoje em dia o principal fator € a seguranca e o Metr6 te oferece isso muito bem.
Sei que vou chegar nos horarios marcados e sei também que vou chegar bem.
O Metrd é um meio de transporte rapido com baixissimo indice de acidentes.
Sei que é um servi¢co muito bem prestado e ndo tem acidentes.

Vocé ndo ouve falar de assaltos, muito menos de acidentes.

Meus pais ficam muito mais seguros quando sabem que vou para a escola de Metrd, pois sabem
gue ndo vai acontecer nada.

Atualmente esse é um dos meios mais seguros.

N&o ter que ficar com medo de quem entra, se vai me assaltar.

Posso andar sem medo.

N&o ficar preocupada com balas perdidas.

N&o pegar transito.

A violéncia de modo geral no Metré é bem menor. Isso hoje em dia € muito importante.
Nunca houve violéncia.

Sempre foi seguro.

Nunca teve problema.

Deveriamos sentir seguranca em todo lugar.

Posso usar um meio de transporte muito mais rapido e tranquilo. Pena que s6 anda muito cheio.
Pra quem tem o dia corrido, nada melhor que o Metrd.

A vida agitada que temos, o Metrd é o meio de transporte mais completo que tem, ndo ficamos
em engarrafamentos, ndo tem assaltos nem acidentes.

Ja que nossa vida é tao corrida, temos que ter um meio de transporte que acompanhe nosso
ritmo de vida e com um preco razoavel.

Vou chegar na metade do tempo que gastaria se fosse de 6nibus.
Acesso sem congestionamento ao trabalho.

Quem optar pelo Metré ganha tempo.

N&o ficar nesse transito de louco.

Tem sempre seguranc¢a na plataforma e ndo tem muita violéncia como tem em outros tipos de
transporte.

O Metrdé demora muito, principalmente na linha 2, mas mesmo assim ainda é o mais rapido, pelo menos pra mim.
Ainda € o Unico meio de transporte seguro, tranquilo e confiavel.

O risco de acidentes e assaltos € bem menor que vocé utilizar o dnibus.

Pra mim ainda ndo inventaram meio de transporte mais rapido que o Metrd, pelo menos aqui

no Brasil.

Se ndo fosse o0 Metrd, se chegaria em casa de madrugada. N&o vejo a hora do Metrd ir até a
Barra.

Nao temos que ficar enfrentando esse transito violento. Tenho uma critica a fazer: Eu ndo vejo

a necessidade de toda hora a gravacéo "Metrd-Rio agradece a preferéncia”, pois ndo tem outra
empresa que presta servigos tdo bons quanto o Metrd, pois a Supervia esta falida. Sé nos resta

0 Metré.

Viagem tranquila e melhor do que o 6nibus.

O Metrd é bem mais seguro e confortavel que os transportes como o énibus.

Quando vou visitar cliente, o melhor meio de transporte é o Metrd, pois gasto a metade do tempo.

O Metrd é bem mais seguro que andar de taxi, pois corro o risco de ser assaltada, além de ser
mais barato.

Pois ainda é um dos poucos transportes em que podemos andar mais tranquilos.
Indo de Metrd, eu ndo encontro imprevistos desagradaveis.
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Eu consigo andar um pouco mais tranqiila sem muito medo de assaltos ou acidentes dentro do
Metro.

N&o ter que ficar me estressando e muito menos me preocupando com 0s pontos
engarrafados.

O ar funciona bem e a viagem é mais rapida que os 6nibus.

Meus pais acham que estou um pouco mais segura andando de Metré, pois as chances de
assaltos ou acidentes sdo menores.

Ja sou idosa. Esses motoristas de dnibus sé andam correndo, podem dar uma freada e eu me
machucar.

Como néo tenho firmeza nas pernas, o Metré pra mim é muito melhor.

E diferente dos tumultos dos 6nibus.

Hoje em dia, para andar de 6nibus é muito perigoso.

Poder ficar tranqilo, chegar mais rapido e ndo ir em pé e nem ter aquelas freadas
gue os 6nibus costumam dar.

Poder chegar no curso na hora, pois o 6nibus demora muito.

N&o tenho medo como tenho no 6nibus.

Melhor que outros servicos.

ACIDENTES, VIOLENCIA E ENGARRAFAMENTOS AFASTAM OS USUARIOS DOS
OUTROS MODOS DE TRANSPORTE

7/49 Outros Modos

Gasto bem pouco tempo indo de Metrd, pois ndo tem sinais nem engarrafamento.

Ainda é o Unico meio de transporte seguro, tranqilo e confiavel.

O risco de acidentes e assaltos € bem menor que vocé utilizar o 6nibus.

Pra mim ainda ndo inventaram meio de transporte mais rapido que o Metrd, pelo menos aqui
no Brasil.

Se nao fosse o Metrd, se chegaria em casa de madrugada. Nao vejo a hora do Metré ir até a
Barra.

N&o temos que ficar enfrentando esse transito violento. Tenho uma critica a fazer: Eu nao vejo
a necessidade de toda hora a gravacéo "Metré-Rio agradece a preferéncia”, pois ndo tem outra

empresa que presta servigos tdo bons quanto o Metrd, pois a Supervia esta falida. Sé nos resta
0 Metrd.

Posso ir num meio transporte seguro e bastante confortavel.

Viagem tranquila e melhor do que o énibus.

O fato de pegar uma Unica conducao.

E o Unico transporte que passa perto da minha casa.

N&o ter aquele monte de camel6 entrando e saindo toda hora, eles s6 sabem gritar.
Poder ir sentado e néo ter engarrafamento.

Poder ir sentado e nao ficar em engarrafamento, o que é muito chato.

Eu posso ir dormindo e sentado até a Arcoverde.

Posso sair a noite sem deixar meus pais preocupados.

Ir sentada e como os vagdes séo refrigerados é bem melhor.

Poder ficar tranquilo, chegar mais rapido e ndo ir em pé e nem ter aquelas freadas
gue os 6nibus costumam dar.

O Metrd é bem mais seguro e confortavel que os transportes como o énibus.

Quando vou visitar cliente, o melhor meio de transporte é o Metrd, pois gasto a
metade do tempo.

O Metrd é bem mais seguro que andar de taxi, pois corro o risco de ser assaltada,
além de ser mais barato.

Trabalho em pé, entdo esse pouco tempo que sento é muito bom.
Poder me locomover com muito mais tranquilidade.
Poder aproveitar para estudar enquanto vou para o trabalho.
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Poder ir sentada e despreocupada.

O fato do conforto de poder ir sentado e quem sabe até dormindo € muito bom.
Vou todos os dias para o trabalho sentado e conversando com amigos.
Nunca houve violéncia.

Sempre foi seguro.

Nunca teve problema.

Representa tudo de bom.

Melhor que outros servicos.

Quando esta chovendo é o mais rapido e seguro.

N&o ter cameld no interior dos veiculos.

N&o tenho medo como tenho no énibus.

Pegar duas conduc@es e pagar o preco de uma e chegar rapido.
Ter a facilidade de pagar pouco e chegar rapido.
Pra quem tem o dia corrido, nada melhor que o Metré.

A vida agitada que temos, o Metr6 € o meio de transporte mais completo que tem, ndo ficamos
em engarrafamentos, ndo tem assaltos nem acidentes.

Ja tenho o dia muito curto. Se for ficar indo de 6nibus, s6 chego em casa amanha.
Para vocé que trabalha na rua, ndo existe meio de transporte mais rapido.

Vou chegar na metade do tempo que gastaria se fosse de 6nibus.
Quem optar pelo Metré ganha tempo.
N&o costuma ter atrasos e a viagem € muito agradavel.

E um tipo de servigo prestado com muito cuidado, pois falhas podem causar sérios acidentes.
Sei que as chances de acontecer algo de ruim sédo remotas, pois 0 pessoal € muito bem treinado.
Tem sempre seguranc¢a na plataforma e ndo tem muita violéncia como tem em outros tipos de
transporte.

Meus pais ficam muito mais seguros quando sabem que vou para a escola de Metrd, pois sabem
gue ndo vai acontecer nada.

O Metrd é um meio de transporte rapido com baixissimo indice de acidentes.

Atualmente esse é um dos meios mais seguros.
Pois ainda é um dos poucos transportes em que podemos andar mais tranquiilos.

Indo de Metrd, eu ndo encontro imprevistos desagradaveis.

Ja sou idosa. Esses motoristas de dnibus sé andam correndo, podem dar uma freada e eu me
machucar.

EM NENHUM OUTRO MEIO DE TRANSPORTE A VIDA E TAO BOA

8/52 Conforto

Ainda é o Unico meio de transporte seguro, tranqilo e confiavel.
Hoje é um dos meios de transporte mais seguros.
Pois ainda é um dos poucos transportes em que podemos andar mais tranquilos.

TUDO PODE PIORAR NOS TRANSPORTES PUBLICOS
9/3 Eficiéncia

Indo de Metr6, eu ndo encontro imprevistos desagradaveis.
Eu consigo andar um pouco mais tranqiila sem muito medo de assaltos ou acidentes dentro do

Metro.
Fica mais tranquilo para sair.

MESMO SENDO UM AMBIENTE PROTEGIDO, NAO SE DEVE ANDAR DESPREVENIDO
10/3 Seguranca

N&o corro o risco de ser assaltada.

N&o tenho que me submeter a esse transito violento.

N&o tenho que perder tempo com engarrafamento porque é um desgaste muito grande.
Porque nao tem perigo de assalto e muito menos de acidentes.
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N&o se ouve falar em assaltos nas composicdes

O fato de ndo ter muito assalto ou acidente € muito importante.

Sei que estarei segura quanto a assaltos e acidentes e da pontualidade desse servico.

N&o ter que ficar me estressando e muito menos me preocupando com 0s pontos
engarrafados.

Sei que néo serei assaltada e ndo sofrerei nenhum tipo de acidente.

Sei que nada de ruim vai acontecer comigo.

Poder saber que ndo vou ficar preso em engarrafamento.

N&o pegar esses engarrafamentos malucos.

N&o precisamos nos preocupar com engarrafamentos.

N&o tenho preocupag¢do com engarrafamentos.

N&o tem que se preocupar com engarrafamento.

N&o preciso ficar em engarrafamentos e chego mais cedo.

Na&o ficar horas parada em engarrafamento.

N&o tem engarrafamento.

N&o fico preocupada com os engarrafamentos.

N&o tenho que ficar em engarrafamentos.

N&o fico horas parado nos engarrafamentos e d& pra descansar um pouco mais.

S0 de ndo ficar em engarrafamentos é uma maravilha, pois ndo é tdo desgastante.

N&o fico em engarrafamentos.

Acesso para pegar o dnibus-expresso na porta da estacao e fugir dos engarrafamentos na Av.
Brasil.

Vocé nao perde horas em engarrafamentos, com isso 0 seu desgaste fisico e mental € bem
menor.

Eu ndo fico em engarrafamentos e gasto bem menos tempo e néo fico estressada.

A violéncia de modo geral no Metrd é bem menor. Isso hoje em dia é muito importante.
Deveriamos sentir seguranga em todo lugar.

ACIDENTES, VIOLENCIA E ENGARRAFAMENTOS DENOTAM A BAIXA QUALIDADE DE
VIDA NAS CIDADES

11/28 Qualidade de Vida

A estacdo é em frente da minha casa e trabalho aqui no prédio da Central.

Fica bem perto do meu trabalho e da minha casa.

Eu solto do Metr6 em frente ao meu trabalho

Salto bem perto do trabalho.

Saio em frente ao trabalho e & minha casa também.

Vai me deixar em frente ao trabalho.

Porque é rapido, seguro e me deixa perto da faculdade.

Opcdes para ir a bairros variados no RJ.

O Metrd é localizado perto da residéncia.

Acesso para pegar o dnibus-expresso na porta da estacao e fugir dos engarrafamentos na Av.
Brasil.

Deslocar-se entre trajetos distantes por um preco de passagem no padrédo desejavel e com
rapidez.

E facil o meio de se locomover de um bairro a outro com rapidez.

EstacBes bem localizadas com acesso a pontos importantes e com rapida chegada.
Facilidade para ir ao lugar desejado e é rapido.

Se locomover de diferentes bairros com rapidez.

Fica perto da residéncia.

E facil o acesso a diversos bairros.

Facil acesso a estacéo.

O acesso da residéncia para a estacéo e vice-versa.

N&o pego engarrafamento e ndo chego tarde hos meus compromissos.

Fica bem préximo dos lugares que quero ir.
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Fica proximo a minha casa.

Fica ao lado da minha casa.

Fica bem em frente ao meu trabalho.

O metrd fica em frente & minha casa.

Poder chegar na hora na faculdade.

Fica em frente ao ponto de 6nibus.

Vai me deixar na frente da clinica.

E bem mais rapido e fica perto da minha casa.

Salto do Metré em frente ao trabalho.

Posso ir ao mercado com mais facilidade.

Poder trazer minhas compras com tranquilidade e chegar cedo em casa.
Me deixa na porta da faculdade.

Estacdo proxima de casa e seguranca nos vagoes.
Pode-se ir de um lugar para outro com rapidez.
Deslocamento de uma estacao para outra com rapidez.
Ficou mais facil ir para varios lugares.

Uniu os bairros.

Acesso a muitos lugares

Chega em varios lugares rapido

Ficou mais facil ir da zona norte para zona sul.

Tem acesso a lugares importantes.

Ir de um lugar para outro em um curto espaco de tempo.
Facil acesso a varios bairros

Acessibilidade muito boa.

Fica perto de casa.

Nos trouxe acesso a varios lugares.

Melhorou o acesso a vérios locais.

Facilita a vida das pessoas.

Aproxima os bairros.

Vocé pode mudar de um bairro para outro em questao de minutos.

Chego muito mais rapido no trabalho e em casa.

Salto do trem e pego logo o Metrd. E bem mais facil.

E o Unico transporte que passa perto da minha casa.

Estacoes limpas, facil acesso a varios bairros, rapido, seguro etc.
O METRO APROXIMA A VIDA

12/55 Acessibilidade

N&o tem assalto.

N&o corro o risco de ser assaltada nem de sofrer acidentes.

Sinto-me muito segura em questéo da violéncia dentro do Metrd. Sei que n&o vai acontecer
nada comigo.

Posso viajar tranqguilamente, pois sei que ndo vou ser atingido por uma bala nem ser assaltado.
N&o fico com medo de ser assaltada, pois € um meio de transporte bastante seguro.

E um servico que sei que as chances de ser assaltada ou sofrer qualquer acidente é menor.
Dificilmente tem assalto ou acidente nas composicdes.

Quase ndo ha assaltos dentro dos vagdes e nas estacdes.

Os assaltos sédo menores e a violéncia, de um modo geral, dentro do Metrd é menor.

A seguranca é boa, mas precisa reforgo de agentes nos carros.

A viagem é tranquila, sem perturbacéo.

Dificilmente ocorrem assaltos e a viagem é feita num ambiente agradavel.

O trajeto é tranquilo e os carros conservados.

Rapidez entre as estacBes e sem tumulto no interior do veiculo.

Sem tumulto para embarcar.

O ambiente é calmo.

Viagem em ambiente agradavel.

A seguranca é o principal fator para eu continuar a usar.

O trajeto é feito sem perturbacéo.
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Sei que as chances de ter uma tragédia dentro do Metrd sdo menores.
Fico tranqiila com o servico e sei que ndo vao ocorrer situacdes desagradaveis.
N&o tem risco de assalto dentro do Metrd.
O risco de assalto é menor.
Pois sei que estou seguro.
Eu posso ficar tranquilo, pois n&o corro o risco de ser assaltado, levar uma bala perdida
e ainda tenho a seguranca de chegar na hora.
Expressa seguranca de um modo geral, ndo s6 de assalto, mas também em questéo de
horério.
N&o tem assalto.
Quase nédo tem assalto.
N&o ter que ficar com medo de quem entra, se vai me assaltar.
Posso andar sem medo.
N&o ficar preocupada com balas perdidas.
Estacdo proxima de casa e seguranca nos vagoes.
Atencdo com a seguranca.
A viagem é feita sem tumulto e rapida.
N&o tem muitos roubos e acidentes e vocé ndo pega engarrafamento, apesar da demora na
plataforma.
N&o corro o risco de ser assaltado.
Hé& bastante seguranca e isso nos deixa tranqilo.
Nos traz tranquilidade.
A seguranca é muito importante em qualquer lugar.
A seguranca é muito importante para os passageiros.
E importante para nos dar tranquilidade.
Em todas as estagbes ha véarios segurancas.
Confiabilidade pela quantidade de seguranca.
A seguranca nos da confianca.
Seguranca € o que todo lugar precisa.
A seguranca faz todos os usuarios se sentirem bem.
Tem vérios segurancas.
A seguranca é muito boa e nos da confianca.
Seguranca sempre € importante.
E bom ter muitos segurancas
Com os segurancas me sinto tranquila.
A seguranca nos traz tranquilidade.
A seguranca passa confianga para andar no Metré.
Nos da muita seguranca.
A seguranca me faz sentir segura.
A segurancga nos da calma.
Fico mais tranquilo com a seguranca.

Posso usar um meio de transporte muito mais rapido e tranquilo. Pena que sé anda muito cheio.
A vida agitada que temos, o Metrd é 0 meio de transporte mais completo que tem, ndo ficamos em
engarrafamentos, ndo tem assaltos nem acidentes.

Acesso rapido para o trabalho e retorno para casa. Seguranca reforcada.

Sei que estarei segura quanto a assaltos e acidentes e da pontualidade desse servico.

N&o corremos o risco de assaltos e nem de uns loucos querendo tacar fogo nos vagoes.

O fato de saber que eu vou chegar sem ter sido assaltada ou ferida ajuda e muito. Acho que o
Metrd deveria cortar o Rio de Janeiro todo, pois é muito seguro.

Sei que as chances de acontecer algo de ruim séo remotas, pois 0 pessoal € muito bem treinado.

N&o me preocupo tanto no Metrd com a falta de segurancga, pois tenho sempre segurancgas por

perto.

Tem sempre seguranca na plataforma e ndo tem muita violéncia como tem em outros tipos de
transporte.

Posso andar com meu filho sem medo.

fora de casa é um lugar seguro.

Vocé nao perde muito tempo em engarrafamentos e também néo corre risco de ser assaltado.
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Saber que vai chegar ao destino no horario e com seguranca e conforto.

Viajar com conforto, tranquilidade e seguranca.

Posso ir e vir com tranquilidade, sossego e paz.

Hoje em dia o principal fator é a seguranca e o Metr6 te oferece isso muito bem.

Vocé néao ouve falar de assaltos, muito menos de acidentes.
Atualmente esse € um dos meios mais seguros.

Nunca houve violéncia.

Deveriamos sentir seguranca em todo lugar.

N&o corro o risco de ser assaltada.

N&o se ouve falar em assaltos nas composicoes.

Sei que nao serei assaltada e ndo sofrerei nenhum tipo de acidente.
Passa seguranca.

Meus pais acham que estou um pouco mais segura andando de Metrd, pois as chances de
assaltos ou acidentes sdo menores.

Sei que ndo vai acontecer nada comigo dentro do Metrd.

Tenho confianca no servigo prestado e me sinto segura.

Poder ter o direito de ir e vir sem medo.

Saber que vou e volto para casa.

Poder ter o direito de ir e vir sem medo.

N&o tenho medo como tenho no énibus.

A PRESENGCA DE SEGURANCA TRAZ CONFORTO

13/88 Seguranca

Chego em casa muito mais rapido e tem a vantagem de poder aproveitar um pouco do ar
condicionado.

E um transporte que ndo demora muito e tem o conforto dos vagdes serem refrigerados. Tudo
bem que na hora de pico isso ndo funciona.

Vocé nao pega engarrafamento nem fica naquele calor infernal, apesar de s6 andar cheio.
N&o tenho que ficar horas nos engarrafamentos terriveis que tém aqui no Rio e com esse
caloréo.

N&o fico andando nesse sol quente la fora e tenho a vantagem de néao ficar horas em
engarrafamentos.

Na&o fico parada em engarrafamentos nesse calordo horrivel que esta ai fora.

N&o tenho que ficar morrendo de calor nesses engarrafamentos, principalmente dia de sexta-
feira.

Conforto é refrescante.

O ar condicionado funciona bem e o trajeto e feito com rapidez.

Vocé vai sentado e no fresquinho.

O calor que o Rio faz, nada como poder andar em um meio de transporte com ar
condicionado e por um preco.

Com o calor que o Rio faz, ter um meio de transporte tdo fresquinho € muito bom.

Tem ar condicionado.

Rapidez, o fato que vou chegar na hora e o conforto do ar condicionado.

Ir sentada e como os vagdes séo refrigerados é bem melhor.

Tem ar condicionado.

muito bom por ter ar.

tem ar condicionado e é muito limpo.

Tem ar condicionado e ventiladores nas estacdes.

tem ar condicionado, mas nem sempre funciona.

Quando preciso, sou bem atendido pelos funcionarios e o ar condicionado é bom.

O ar funciona bem e a viagem é mais rapida que os 0nibus.
Tem ar condicionado.

Passa segurancga.
Tem ar e ventiladores.

Conforto do ar condicionado.
Tem ar condicionado.

E confortavel por ter ar e ser rapido.
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Confortavel pelo ar e pela aparéncia.

S6 é bom pelo ar.

se sente bem com o ar condicionado.

ter ar condicionado, mas fica cheio.

tem ar condicionado.

Conforto é ter ar condicionado.

N&o é tdo bom porque o ar ndo funciona. SC2 mulher zona norte pavuna
as vezes o0 ar para. SC2 mulher zona norte engenho da rainha

€ bom, mas as vezes nédo funciona. SC 1 homem zona sul carioca

por ter ar condicionado, mas nem sempre funciona. SC 2 49 mulher zona sul largo do machado
BOM MESMO E REFRIGERACAO NO VERAO

14/38 CONFORTO

O transporte ferroviario, de um modo geral, € bem mais seguro, pena que ndo muito bem
explorado, pois a populacao teria um pouco mais de segurancga.

Né&o fico correndo risco de ser roubada e também de me acidentar.

N&o fico horas parado no engarrafamento e também né&o tem acidentes.

Quase nédo se fala em acidentes ou assaltos no Metré, por isso me sinto mais seguro.
As chances de acidentes e assaltos sdo pequenas.

Acidentes praticamente ndo existem.

N&o sente medo, pois passa confianca.

Passa tranquilidade.

Oferece seguranca em todos os sentidos.

sempre tive confianca no Metrd.

Me sinto mais seguro.

A vida agitada que temos, o Metr6 € o meio de transporte mais completo que tem, ndo ficamos
em engarrafamentos, ndo tem assaltos nem acidentes.

Tem sempre seguranca na plataforma e ndo tem muita violéncia como tem em outros tipos de
transporte.

Sei que € um servigco muito bem prestado e ndo tem acidentes.

Vocé nao ouve falar de assaltos, muito menos de acidentes.

Meus pais ficam muito mais seguros quando sabem que vou para a escola de Metrd, pois sabem
gue nao vai acontecer nada.

Porque nao tem perigo de assalto e muito menos de acidentes.

Sei que estarei segura quanto a assaltos e acidentes e da pontualidade desse servico.

Sei que ndo serei assaltada e ndo sofrerei nenhum tipo de acidente.

NO TRANSPORTE METROVIARIO NAO HA ACIDENTES DE TRANSITO

15/19 Seguranca

Poder chegar em casa cedo e nao ficar horas em engarrafamentos.

N&o ha necessidade de sair de casa muito cedo, pois ndo pego engarrafamentos.
Posso dormir até um pouquinho mais tarde.

Eu, indo de Metr, consigo chegar mais cedo e da pra descansar um pouco mais.
Pessoas que saem de casa apressadas, sem tempo para tomar café.

Posso dormir mais antes de vir para a escola.

Pois gasto em média 1 hora e meia para chegar na faculdade.

Chego em casa com mais rapidez e segura.

Eu posso chegar em casa cedo e brincar com minha filha.

S6 assim que consigo chegar cedo em casa.

Chego mais cedo em casa.

Vou chegar na escola no horéario e ndo é necessario acordar cedo.

Poder ir mais rapido para casa.

Poder ficar um pouco mais com meus filhos.

Vocé néo precisa acordar muito cedo.

Poder sair de casa mais tarde.

S6 de poder ficar um pouco mais em casa dormindo € 6timo.
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Chegar cedo no trabalho e depois voltar rapido para casa.

N&o fico horas parado nos engarrafamentos e da pra descansar um pouco mais.
QUALIDADE DE VIDA E FICAR EM CASA
16/19 Qualidade de Vida

Chego em casa com mais rapidez e segura.

Eu posso chegar em casa cedo e brincar com minha filha.

S0 assim que consigo chegar cedo em casa.

Chego mais cedo em casa.

Vou chegar na escola no horéario e ndo é necessario acordar cedo.
Poder ir mais rapido para casa.

Poder ficar um pouco mais com meus filhos.

Vocé nao precisa acordar muito cedo.

Poder sair de casa mais tarde.

S6 de poder ficar um pouco mais em casa dormindo é étimo.

Chegar cedo no trabalho e depois voltar rapido para casa.

O tempo gasto na viagem € menor

Ja fico horas no engarrafamento quando venho de Magé. Fico mais tempo aqui no Rio. S6 o
fato de saber que vou chegar rapido, vale a pena pagar mais um pouco mais.

Pegar duas condugdes e pagar o preco de uma e chegar rapido.

Gastar pouco e perder pouco tempo.

Ter a facilidade de pagar pouco e chegar rapido.

A vida agitada que temos, o Metr6 € o meio de transporte mais completo que tem, ndo ficamos
em engarrafamentos, ndo tem assaltos nem acidentes.

Eu n&o perco muito tempo de casa para o trabalho e nem do trabalho pra casa.

J& tenho o dia muito curto. Se for ficar indo de 6énibus, s6 chego em casa amanha.

Quando vou visitar cliente, o melhor meio de transporte é o Metrd, pois gasto a metade do tempo.
Eu perco a metade do tempo em engarrafamento.

Vocé nao perde horas em engarrafamentos, com isso o seu desgaste fisico e mental é bem
menor.

Vocé nao perde muito tempo parado nesse transito louco que tem ai fora.

VVou chegar na metade do tempo que gastaria se fosse de 6nibus.

N&o preciso perder muito tempo em engarrafamento.

Perco pouco tempo indo de Metrd.

N&o pego muito engarrafamento e gasto a metade do tempo.

Quem optar pelo Metré ganha tempo.

N&o fico preocupado com a hora.

Vocé ndo perde muito tempo em engarrafamentos e também néo corre risco de ser assaltado.

N&o tenho que perder tempo com engarrafamento porque € um desgaste muito grande.
NINGUEM QUER PERDER TEMPO NO TRANSPORTE
17/31 Rapidez

Sei que vou chegar na hora e no lugar que tenho que ir, pois dificilmente ha imprevisto com as
composicgoes.

Sei que vou chegar na hora.

N&o fico com medo de chegar no trabalho em cima da hora, porque a pontualidade é
excelente.

Vou chegar no trabalho na hora certa.

Dificilmente as composi¢cdes demoram a passar. Isso me deixa bem segura.

Posso ficar despreocupada, pois vou chegar na hora.

As composi¢des vém logo, ndo vém cheias e ndo fico em engarrafamentos.

Sei que as composicdes ndo se atrasam e posso chegar no trabalho na hora certa.
Horério certo no trabalho.

O tempo de espera na estagdo nao é demorado.
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N&o se atrasa para o trabalho.
O trem passa nhas estagdes no horario.

Rapidez, o fato que vou chegar na hora e o conforto do ar condicionado.

Vou chegar na escola no horéario e ndo é necessario acordar cedo.
Sei que vou chegar no horario.
O horario de funcionamento da opgéo para todos.
Pouco tempo de espera na estacao e rapidez ao destino.
Chegar sempre no horario para trabalhar.
Chegar cedo no trabalho e depois voltar rapido para casa.
sempre chego na hora que quero.
Consigo chegar sempre no horario.
chego rapido no trabalho
Chego no horario para o trabalho.
depois que comecei a pegar, chego mais cedo no trabalho.
Sempre chega no horario.
chego sempre no hordrio previsto
muito bom porque largo no horario.
Réapido para chegar ao trabalho.
nos da certeza de horérios.
Sempre esté no horério certo
Consigo chegar sempre no horario.
Gosto da pontualidade. Fico tranquilo.
E o mais rapido pra ser pontual.
E certo chegar no horario.
E certo de chegar no horério.
Sempre chega no horario.
Sempre chega na hora.
nos da certeza de horarios.
Sempre esta no horario certo.
sempre passam no horario.
sempre esta no horario certo.
0 metr6é tem sempre horarios certos de passar.
sempre chega no horaério.
N&o se atrasa no trabalho.
Horério certo no trabalho.
Chegar cedo no trabalho.
Chegar no horério na escola.

Poder confiar no horario de um compromisso marcado. Seguranca a disposi¢éo.

Chegar no trabalho no horério.

Chegar no horéario para compromissos.

Chegar cedo no trabalho e depois voltar rapido para casa.
Ter certeza que vai chegar no horario do compromisso.
Chegar rapido onde deseja.

Chegar no horério na escola.

Chegar com rapidez no trabalho e é confortavel.
Ré&pido para chegar no trabalho.

Réapido ao destino.

Rapidez para chegar ao trabalho.

Deslocamento rapido para o trabalho.

Rapidez para ir trabalhar.

Acesso rapido para o trabalho.

Chegar rapido para trabalhar.

Chegar no trabalho cedo

E perto da residéncia e chega rapido no trabalho.
Estacdes limpas e é rapido para chegar ao trabalho.
Facil para comprar o bilhete e chegar rapido no curso.
Rapidez para ir aos lugares que pretendo.

Cumprir os compromissos nos horarios marcados.
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Rapido para chegar ao trabalho.
Chego na hora que a entrevista estd marcada.
Sei que ndo vou me atrasar para meus cOmpromissos.
Perco menos tempo para visitar os meus clientes.
Expressa seguranca de um modo geral, ndo sé de assalto, mas também em questao
de horario.
Tenho a seguranca de chegar na hora.
A certeza que vou chegar e chegar na hora.
Poder calcular exatamente a hora em que vou chegar.
Poder ter um horério certo.
A tranquilidade em questéo de horario.
Poder contar com a pontualidade.
Poder entrar no trabalho na hora certa.
S0 assim que consigo sair do trabalho e chegar no curso na hora certa.
Poder chegar no curso na hora, pois o 6nibus demora muito.
Cumprimento dos horarios.
Cumprir os horarios sem atrasar as viagens.
Consigo chegar sempre no horario.
Chego no horario para o trabalho.
depois que comecei a pegar, chego mais cedo no trabalho.
Sempre chega no horario.
Nunca me atraso.
chego sempre no horario previsto
muito bom porque largo no horario.
Consigo chegar no horario.
sempre passam no horario.
sempre esta no horario certo.

Sei que estarei segura quanto a assaltos e acidentes e da pontualidade desse servico.

S0 de saber que vou chegar no trabalho ou em casa sem atrasos é muito bom.
para quando se esta atrasado € muito bom

Saber que vai chegar ao destino no horario e com seguranca e conforto.
Os trens costumam passar no mesmo horario todos os dias, os vagdes sdo limpos e a viagem é
rapida.
Sei que vou chegar nos horarios marcados e sei também que vou chegar bem.
Eu posso ficar tranquilo, pois n&o corro o risco de ser assaltado, levar uma bala perdida e ainda tenho
a seguranca de chegar na hora.
Poder saber a hora que vou chegar.
AS PESSOAS PREFEREM CERTEZAS E CONTINUIDADE
18/102 Confiabilidade

Sei que vou chegar e chegar muito bem em casa.

Eu que trabalho na rua ndo posso perder muito tempo em transito, sendo é dinheiro que perco.
N&o tem esses problemas de assalto.

Tenho certeza que ndo vou ser assaltada dentro do Metro.

N&o corro o risco de perder minha vida em assalto, acidentes ou ataques.

Porque sei que ndo sofrerei nada de ruim e também nenhuma situacdo desagradavel.
N&o tem assaltos nem outro tipo de violéncia.

E uma viagem em que n&o é visto brigas e é muito rapido.

fica mais tranquilo para sair.

Me sinto mais seguro.

fora de casa é um lugar seguro.

Sei que vou chegar e chegar bem.

Salto do trem e pego logo o Metrd. E bem mais facil.
N&o corremos o risco de assaltos e nem de uns loucos querendo tacar fogo nos vagdes.
N&o me preocupo tanto no Metrd com a falta de seguranca, pois tenho sempre segurangas por

perto.
Posso sair a noite sem deixar meus pais preocupados.
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O risco de acidentes e assaltos € bem menor que vocé utilizar o dnibus.
Poder me locomover com muito mais tranquilidade.
Indo de Metr6, eu ndo encontro imprevistos desagradaveis.

Eu consigo andar um pouco mais tranqiila sem muito medo de assaltos ou acidentes dentro do

Metrd.

N&o corro o risco de ser assaltada.

N&o tenho que me submeter a esse transito violento.

Sinto-me muito segura em questéo da violéncia dentro do Metrd. Sei que néo vai acontecer
nada comigo.

Posso viajar tranqguilamente, pois sei que ndo vou ser atingido por uma bala nem ser assaltado.
E um servico que sei que as chances de ser assaltada ou sofrer qualquer acidente é menor.
Os assaltos sdo menores e a violéncia, de um modo geral, dentro do Metrd é menor.

Sei que as chances de ter uma tragédia dentro do Metr6 sdo menores.

N&o tem risco de assalto dentro do Metrd.

O risco de assalto é menor.

Eu posso ficar tranquilo, pois n&o corro o risco de ser assaltado, levar uma bala perdida e ainda
tenho a seguranca de chegar na hora.

Meus pais acham que estou um pouco mais segura andando de Metré, pois as chances de
assaltos ou acidentes sdo menores.

Sei que ndo vai acontecer nada comigo dentro do Metrd.

Chegar.

A RUA E PERIGOSA

19/33 Seguranca

Meus pais acham que estou um pouco mais segura andando de Metrd, pois as chances de
assaltos ou acidentes sdo menores.

Sei que vou chegar rapido e inteiro.

Sei que néo vai acontecer nada comigo dentro do Metrd.
Saber que vou e volto para casa.

Tenho confianca no servigo prestado e me sinto muito segura.
A certeza que vou chegar e chegar na hora.

Poder ter o direito de ir e vir sem medo.

Poder saber a hora que vou chegar.

Poder ter o direito de ir e vir sem medo.

Ter o direito de ir e vir preservado.

Saber que vou e volto para casa.

Chegar ao trabalho e na volta para casa.

Chegar. .

COM O METRO, CHEGA-SE INTEIRO

20/13 Seguranca

Ja sou idosa. Esses motoristas de 6nibus s6 andam correndo, podem dar uma freada e eu me
machucar.

Como néo tenho firmeza nas pernas, o Metrd pra mim é muito melhor.

O deslocamento para o destino é rapido, mas falta respeito para com os idosos nos lugares
reservados.

N&o existem rampas.

Dificuldade de acesso.

USUARIOS FRAGEIS MERECEM ATENGAO ESPECIAL

21/51dosos

Ja sou idosa. Esses motoristas de 6nibus s6 andam correndo, podem dar uma freada e eu me
machucar.

Como néo tenho firmeza nas pernas, o Metrd pra mim é muito melhor.

O METRO RESPEITA OS IDOSOS

22/2 ldosos
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N&o existem rampas.

Dificuldade de acesso.

O METRO NAO RESPEITA OS IDOSOS
23/2 ldosos

O deslocamento para o destino é rapido, mas falta respeito para com os idosos nos lugares
reservados.

Ja sou idosa. Esses motoristas de 6nibus s6 andam correndo, podem dar uma freada e eu me
machucar.

AS PESSOAS NAO ENXERGAM OS IDOSOS

24/2 Idosos

Esses motoristas de 6nibus s6 andam correndo, podem dar uma freada e eu me machucar.
E diferente dos tumultos dos énibus.

Hoje em dia, para andar de 6nibus é muito perigoso.

Poder ficar tranquilo, chegar mais rapido e ndo ir em pé e nem ter aquelas freadas
gue os 6nibus costumam dar.

O Metrd é bem mais seguro e confortavel que os transportes como o énibus.
Poder chegar no curso na hora, pois o 6nibus demora muito.

N&o tenho medo como tenho no 6énibus.

E mais rapido que o 6nibus.

Melhor que outros servicos.

N&o corremos o risco de assaltos e nem de uns loucos querendo tacar fogo nos
vagodes.

O Metrd é bem mais seguro que andar de taxi, pois corro o risco de ser assaltada,
além de ser mais barato.

ANDAR DE ONIBUS E PERIGOSO

25/11 Outros Modos

Em qualquer horario que eu pegar o Metrd, chego rapido na praia.
Poder ir a praia nos finais de semana.

Poder chegar na praia mais rapido na praia.

Poder chegar em Copacabana na metade do tempo.

O METRO TE LEVA A PRAIA E A PRAIA

26/4 ACESSIBILIDADE

Pelo menos o Metrd os bandidos respeitam.

Nao ficar preocupada com balas perdidas.

N&o corremos o risco de assaltos e nem de uns loucos querendo tacar fogo nos vagoes.
Na&o ter que ficar com medo de quem entra, se vai me assaltar.

BANDIDO RESPEITA O METRO

27/4 Seguranca

Rapidez no atendimento da seguranca.

Agilidade no atendimento dos funcionarios.

Todos os funcionarios se prontificam a ajudar, a ordem é mantida, o trajeto é feito com rapidez.
Seguranca eficaz.

Quando preciso, sou bem atendido pelos funciondrios e o ar condicionado é bom.
Dificilmente o veiculo para por problemas mecanicos.

Prestam com clareza informagdes solicitadas e o transporte é mais rapido.
Quando é preciso algum tipo de informacéo, o atendimento é bom.

Rapidez no trajeto, bom atendimento pessoal e profissional.

Informacdes sempre bem afixadas.

Os avisos estdo em lugares visiveis e o0 pronto atendimento é rapido.

O servigo é sempre eficaz.

Ambientes limpos e os agentes atentos.

Atende 0s usudrios com presteza e a viagem é rapida.

Os trens sdo bem conservados.
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O trajeto € mais rapido e as informacdes tiram as dividas.
Sei que as possibilidades de falhas sdo menores, tanto humana quanto mecéanica.
E um servigo prestado com o maior cuidado, pois uma falha se torna uma tragédia e
uma coisa leva a outra.
Nunca ouvi falar de acidente dentro do Metr6.
E um meio de transporte muito rapido e as chances de acidentes s&o menores.
nunca teve problema.
Melhor que outros servicos.
eles nos passam muita confiabilidade
E um tipo de servico prestado com muito cuidado, pois falhas podem causar sérios acidentes.
Sei que as chances de acontecer algo de ruim sdo remotas, pois 0 pessoal € muito bem
treinado.
As estacOes estdo sempre limpas, os funcionarios sempre ajudam e a viagem € rapida.
Os funcionérios estdo sempre a disposicao.
N&o tem muitos roubos e acidentes e vocé ndo pega engarrafamento, apesar da demora na
plataforma.
Sei que nao vai acontecer nada comigo dentro do Metrd.
MONITORAR E GARANTIR A QUALIDADE DE UM SERVICO
28/29 EFICIENCIA

Sei que as possibilidades de falhas sdo menores, tanto humana quanto mecéanica.

Dificilmente o veiculo para por problemas mecanicos.
E um tipo de servigo prestado com muito cuidado, pois falhas podem causar sérios acidentes.
Sei que as chances de acontecer algo de ruim sdo remotas, pois 0 pessoal € muito bem
treinado.

INVESTIR EM TECNOLOGIAS GERA EFICIENCIA

29/4 EFICIENCIA

Poder ir para casa com tranquilidade.

E confiavel.

No mundo em que a gente vive, seguranga € o principal.
O Metrd é seguro em todos os sentidos.

sempre tive confianca no Metrd.

N&o sente medo, pois passa confianga.

Nunca houve violéncia.

Passa tranquilidade.

Deslocamento rapido para trabalhar. E confiavel.

Passa seguranca.

Sei que nao serei assaltada e ndo sofrerei nenhum tipo de acidente.
Sei que nada de ruim vai acontecer comigo.

A seguranca nos da confianca.

A seguranca passa confianga para andar no Metré.
Passa segurancga.

Tenho confianca no servigco prestado e me sinto segura.
CONFIANCA NAO SE IMPOE, SE CONQUISTA

30/16 Seguranca

Muito bom o servico quanto a seguranca e a rapidez
E rapido e seguro.

em poucos minutos chegamos ao destino.

Sempre foi seguro.

eles nos passam muita confiabilidade

Posso usar um meio de transporte muito mais rapido e tranquilo. Pena que s6 anda muito
cheio.

Pegar duas conduges e pagar o preco de uma e chegar rapido.

E rapido e seguro para chegar ao destino, mas é preciso melhorar a superlotag&o.

E rapido para ir trabalhar, mas os trens sempre estéo lotados.
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E rapido para chegar ao destino, mas o trem vai muito cheio.

Gastar pouco e perder pouco tempo.

E rapido, mas é muito cheio.

Eu ndo perco muito tempo de casa para o trabalho e nem do trabalho pra casa.

Jéa tenho o dia muito curto. Se for ficar indo de 6nibus, sé chego em casa amanha.

Quando vou visitar cliente, 0 melhor meio de transporte é o Metrd, pois gasto a metade do tempo.
Deslocamento rapido para trabalhar. E confiavel.

Acesso rapido para o trabalho e retorno para casa. Seguranca reforcada.

Rapido para trabalhar.

Eu perco a metade do tempo em engarrafamento.

Sei que estarei segura quanto a assaltos e acidentes e da pontualidade desse servico.
Faco trabalho de rua. Quanto mais rapido pra mim, melhor.

Vocé pode mudar de um bairro para outro em questao de minutos.

Chego muito mais rapido no trabalho e em casa.

N&o pego muito engarrafamento e gasto a metade do tempo.

Deslocar-se entre trajetos distantes por um preco de passagem no padrdo desejavel e com
rapidez.

Ir de um lugar para outro em um curto espaco de tempo.

N&o tem engarrafamentos e o tempo de viagem cai pela metade.

para quando se esta atrasado € muito bom.

O fato de saber que eu vou chegar sem ter sido assaltada ou ferida ajuda e muito. Acho que o
Metrd deveria cortar o Rio de Janeiro todo, pois é muito seguro.

E um tipo de servigo prestado com muito cuidado, pois falhas podem causar sérios acidentes.
Sei que as chances de acontecer algo de ruim sédo remotas, pois 0 pessoal € muito bem treinado.

N&o me preocupo tanto no Metrd com a falta de segurancga, pois tenho sempre segurancgas por

perto.

Tem sempre seguranca na plataforma e ndo tem muita violéncia como tem em outros tipos de
transporte.

As estacOes estao sempre limpas, os funcionarios sempre ajudam e a viagem é rapida.
Posso andar com meu filho sem medo.

me ajuda nas horas em que estou atrasado.

fora de casa é um lugar seguro.

Posso chegar na Tijuca em 10 minutos e ndo pego engarrafamento.

Pois sem rapidez ndo ha seguranca e sem seguranca nao ha rapidez, muito menos conforto.
Eu ndo fico em engarrafamentos e gasto bem menos tempo e néo fico estressada.

Saber que vai chegar ao destino no horario e com seguranca e conforto.

Apesar de s6 andar lotado, tem a vantagem da refrigeracdo e a rapidez. Esses confortos séo
primordiais.

Vocé usa um meio de transporte rapido, seguro e confortavel pela metade do tempo.

Evita engarrafamentos. Sem poluicdo e é rapido.

Os trens costumam passar no mesmo horario todos os dias, os vagdes sao limpos e a viagem é
rapida.

O Metr6 demora muito, principalmente na linha 2, mas mesmo assim ainda é o mais rapido, pelo
menos pra mim.

Apesar desse horéario demorar um pouco, mas mesmo assim ainda € mais rapido e seguro.

O Metrd é um meio de transporte rapido com baixissimo indice de acidentes.

Atualmente esse € um dos meios mais seguros.

N&o ter que ficar com medo de quem entra, se vai me assaltar.

Posso andar sem medo.

N&o ficar preocupada com balas perdidas.

deveriamos sentir seguran¢a em todo lugar.

Gasto bem pouco tempo indo de Metrd, pois ndo tem sinais nem engarrafamento.
Ainda é o Unico meio de transporte seguro, tranquilo e confiavel.
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Pra mim ainda ndo inventaram meio de transporte mais rapido que o Metrd, pelo menos aqui
no Brasil.

Se nao fosse o Metrd, se chegaria em casa de madrugada. Nao vejo a hora do Metré ir até a
Barra.

N&o temos que ficar enfrentando esse transito violento. Tenho uma critica a fazer: Eu nao vejo
a necessidade de toda hora a gravacéo "Metrd-Rio agradece a preferéncia”, pois ndo tem outra
empresa que presta servicos tdo bons quanto o Metrd, pois a Supervia esta falida. Sé nos resta

0 Metrd.

Posso ir num meio transporte seguro e bastante confortavel.

O Metrd é bem mais seguro e confortavel que os transportes como o énibus.

O Metrd é bem mais seguro que andar de taxi, pois corro o risco de ser assaltada, além de ser
mais barato.

Nunca houve violéncia.

Quando esta chovendo é o mais rapido e seguro.

Hoje € um dos meios de transporte mais seguro.

Sei que nao serei assaltada e nao sofrerei nenhum tipo de acidente.
Sei que nada de ruim vai acontecer comigo.
Chego em casa muito mais rapido e tem a vantagem de poder aproveitar um pouco do ar

condicionado.

E um transporte que ndo demora muito e tem o conforto dos vagdes serem refrigerados. Tudo
bem que na hora de pico isso ndo funciona.

O ar condicionado funciona bem e o trajeto e feito com rapidez.

Rapidez, o fato que vou chegar na hora e o conforto do ar condicionado.

O ar funciona bem e a viagem é mais rapida que os 6nibus.

Passa seguranca.

E confortavel por ter ar e ser rapido.

Sei que vou chegar rapido e inteiro.

Tenho confianca no servigo prestado e me sinto muito segura.

Poder ter o direito de ir e vir sem medo.

Saber que vou e volto para casa.

Poder ter o direito de ir e vir sem medo.

O deslocamento para o destino é rapido, mas falta respeito para com os idosos nos lugares
reservados.

Estagbes limpas, facil acesso a varios bairros, rapido, seguro etc.

Poder ficar tranquilo, chegar mais rapido e ndo ir em pé e nem ter aquelas freadas
gue os 6nibus costumam dar.

O Metrd é bem mais seguro e confortavel que os transportes como o énibus.

N&o tenho medo como tenho no énibus.

E mais rapido que o 6nibus.

RAPIDEZ E SEGURANCA, O MELHOR ESTA AQUI

31/84

O horario é mais tranquilo porque nao é hora de pico de pessoas e o0 servico é eficaz.
s6 ndo é bom na hora de pico.

E bom em certos horarios.

O conforto precisa melhorar na hora de pico.
fora de hora de pico é étimo.

falta melhorar nas horas de pico.

s6 nao é bom na hora de pico.

s6 nao é boa nas horas de pico.

nas horas de pico é ruim.

€ bom, menos nas horas de pico.

nao sendo na hora do pico é bom.

Oferece conforto, mas as vezes é muito cheio.
nem sempre fica confortavel por ficar cheio.

€ bom, mas as vezes fica cheio.
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deveria aumentar a quantidade de trens.
As vezes é muito cheio.

as vezes fica muito cheio.

As vezes é muito cheio.

€ bom, mas as vezes fica cheio.

as vezes fica muito cheio.

as vezes fica lotado.

nem sempre € bom.

nem sempre é tdo bom.

as vezes é muito bom.

Posso usar um meio de transporte muito mais rapido e tranquilo. Pena que s6 anda muito cheio.
E rapido e seguro para chegar ao destino, mas é preciso melhorar a superlotacéo.
E rapido para ir trabalhar, mas os trens sempre estéo lotados.

E rapido para chegar ao destino, mas o trem vai muito cheio.
E rapido, mas é muito cheio.
E um transporte que ndo demora muito e tem o conforto dos vagdes serem refrigerados. Tudo bem
gue na hora de pico isso nédo funciona.
Vocé nao pega engarrafamento nem fica naquele calor infernal, apesar de s6 andar cheio.
Ter ar condicionado, mas fica cheio.
O METRO E CONFORTAVEL, FORA DO PICO
32/32 Conforto

No inicio era mais rapido.

nem sempre é rapido.

sempre é rapido, mas as vezes tem atrasos.
Rapidez tem que melhorar no final de semana.
as vezes tem atrasos.

as vezes ocorre atrasos.

nem sempre é bom.

nem sempre é tdo bom.

€ bom, mas as vezes tem atraso.

€ muito bom, mas ocorre atrasos.

tem atrasos, mas € bom.

ATRASOS SAO IMPERDOAVEIS

33/11 Rapidez

Estacdes limpas, facil acesso a varios bairros, rapido, seguro etc.

Estacdes limpas.

EstacOes limpas e vagdes.

Esta tudo sempre bem limpo.

Tranquilidade na viagem, ambientes limpos.

€ um lugar muito limpo.

Os vagdes estao sempre limpos.

Confortavel pelo ar e pela aparéncia.

Os trens costumam passar no mesmo horario todos os dias, os vagdes sao limpos e a viagem é
rapida.

As estacOes estdo sempre limpas, os funcionarios sempre ajudam e a viagem é rapida.
Evita engarrafamentos. Sem poluicdo e é rapido.

tem ar condicionado e é muito limpo.

O trajeto é tranquilo e os carros conservados.

LIMPEZA BONITA DE SE VER

34/13 Qualidade de Vida

N&o costuma ter atrasos e a viagem € muito agradavel.

E um tipo de servigo prestado com muito cuidado, pois falhas podem causar sérios acidentes.
Sei que as chances de acontecer algo de ruim sédo remotas, pois 0 pessoal € muito bem treinado.
As estacOes estao sempre limpas, os funcionarios sempre ajudam e a viagem é rapida.
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Sei que é um servigco muito bem prestado e ndo tem acidentes.

Quando preciso, sou bem atendido pelos funcionarios e o ar condicionado é bom.

O servigo é sempre eficaz.

Atende o0s usudrios com presteza e a viagem é rapida.

A vida agitada que temos, o Metrd é o meio de transporte mais completo que tem, ndo ficamos
em engarrafamentos, ndo tem assaltos nem acidentes.

Hoje em dia o principal fator € a seguranca e o Metré te oferece isso muito bem.

E um servigo prestado com o maior cuidado, pois uma falha se torna uma tragédia e
uma coisa leva a outra.

SERVICO EFICIENTE GERA SATISFACAO

35/11 Eficiéncia
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ANEXO 4

Média das Notas dos Atributos por Segmento

NOTAS

Médiadas Notas dos Atributos por Sexo

ATRIBUTOS

@ Homens
B Mulheres

NOTAS

Média das Notas dos Atributos por Faixa Etaria

ATRIBUTOS

m<16
m16-24
025-34
035-49
m50-64
O > 65
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Média das Notas dos Atributos por Faixa de Renda
10 - AN
9,8 4
9,6 4
9,4 4
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'5 9
\ mla?
=z 8,8 - N
8,6 1 h 4 O2ab
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8 4 m 10a20
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¥ S ©
ATRIBUTOS
Médias das Notas dos Atributos por Grau de Instrucao
10 - N m
9,5 \\ O 1° grau
%) 9 | 2° grau
< .
'5 O Superior
> 85 .
O Pos
81 B Outros
7,5 4
@ P
& &
N &
&° 4
Qf’ o(\
W @)

ATRIBUTOS
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NOTAS

Média das Notas dos Atributos por Local de Residéncia

ATRIBUTOS

@ Zona Sul

B Zona Norte

O Barra/Recreio
0O Zona Oeste
W Baixada

@ Outros
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ANEXO 5
Atributos Considerados pelos Usuarios

ATRIBUTOS CONSIDERADOS - ESTAGAO CENTRAL - 1° DIA

ar respeito aos | escada tratamento aos acessol/ligacéo Comodidade o6nibus
conforto | limpeza | seguranca | rapidez | condicionado | pontualidade | deficientes rolante | tranquilidade confianca | usuérios/educacédo | entre bairros conveniéncia_| lojas eficiéncia | expresso | preco | qualidade
07:03
07:08
07:12
07:16 07:16
07:25
07:31
07:42
07:44
07:49
07:53
08:01
08:05
08:09
08:16
08:25
08:37
08:42
08:47 08:47
08:53
09:14
12:05
12:11
12:16 12:16
12:23
12:29
12:34
12:45
12:53
12:58
13:04
13:10
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13:16

13:20
13:24
13:30
13:38
13:44
13:47
13:52
14:03
17:03
17:08
17:12
17:18 17:18
17:24
17:31
17:37
17:45
17:51
17:58 17:58
18:03
18:11
18:17
18:21
18:29
18:33
18:36
18:40
18:44
18:49
18:53
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ATRIBUTOS CONSIDERADOS - ESTACAO CENTRAL - 2° DIA

ar ;%sspelto escada tratamento aos acesso/ligacéo Comodidade 6nibus
conforto limpeza | seguranca | rapidez | condicionado | pontualidade | deficientes | rolante | tranqiilidade confianca | usuérios/educacéo | entre bairros conveniéncia | lojas eficiéncia | expresso | preco qualidade
07:00
07:07
07:11
07:15
07:21
07:30
07:37
07:43
07:49
07:54
08:01
08:08
08:15
08:23
08:28
08:33
08:38
08:44 | 08:44
08:50
08:55
11:58
12:07
12:13
12:20
12:26
12:33
12:36
12:40
12:43
12:47
12:53
12:58
13:05
13:11
13:17
13:23
13:30
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13:38
13:45
13:52
17:03
17:08 17:08
17:12
17:20
17:24
17:28 | 17:28
17:35
17:39
17:44
17:50
17:53
17:59 17:59
18:03
18:09
18:15
18:18
18:24 18:24
18:31
18:37
18:48
TOTAL
18] o] 49| 43] o/ o o] 10] 6 4] o] 1| o] 0
131
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ATRIBUTOS CONSIDERADOS - ESTACAO ESTACIO - 1° DIA

conforto

limpeza

seguranga

rapidez

ar

condicionado

pontualidade

respeito
aos
deficientes

escada
rolante

tranquilidade

confianca

tratamento aos
usudrios/educagdo

acessol/ligacao
entre bairros

Comodidade
conveniéncia

lojas

eficiéncia

Onibus
expresso

preco

qualidade

07:10

07:20

07:30

07:45

07:45

07:55

07:55

07:55

08:03

08:11

08:11

08:11

08:16

08:16

08:24

08:24

08:24

08:37

08:37

08:37

08:37

08:46

08:46

08:46

08:55

09:04

09:04

09:09

09:09

09:09

09:16

09:16

09:16

09:25

09:36

09:36

09:44

09:44

09:52

09:52

12:05

12:05

12:05

12:11

12:11

12:11

12:17

12:27

12:27

12:35

12:44

12:44

12:44

12:50

12:50

12:59

12:59

12:59

13:06

13:12

13:12

13:12

13:15

13:21

13:21

13:21

13:27

13:27

13:35

13:42

13:42

13:48

14:00

14:00
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14:09

14:09

14:15

14:15

14:22

14:32

14:32

14:32

17:06

17:14

17:14

17:14

17:20

17:20

17:30

17:30

17:38

17:38

17:38

17:45

17:54

17:54

18:03

18:03

18:12

18:12

18:21

18:21

18:32

18:32

18:32

18:38

18:38

18:47

18:47

19:00

19:00

19:11

19:20

19:20

19:30

19:42

19:42

19:50

19:50

20:03

20:03

20:03
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ATRIBUTOS CONSIDERADOS - ESTACAO ESTACIO - 2° DIA

conforto

limpeza

seguranca

rapidez

ar

condicionado

pontualidade

respeito
aos
deficientes

escada
rolante

tranqiilidade

confianca

tratamento aos
usudrios/educacdo

acesso/ligacao
entre bairros

Comodidade
conveniéncia

lojas

eficiéncia

Onibus
expresso

prego

qualidade

07:03

07.07

07.07

07:12

07:12

07:16

07:22

07:28

07:28

07:33

07:37

07:37

07:42

07:47

07:53

07:59

07:59

08:05

08:10

08:10

08:14

08:14

08:19

08:25

08:31

08:37

08:37

08:45

12:04

12:09

12:09

12:09

12:13

12:17

12:22

12:22

12:27

12:27

12:31

12:31

12:31

12:35

12:35

12:39

12:39

12:39

12:40

12:40

12:40

12:44

12:44

12:49

12:54

12:59

12:59

13:04

13:09

13:09

13:13

13:13
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13:17

13:17

13:25

13:32

13:32

17:03

17:07

17:07

17:10

17:10

17:14

17:14

17:14

17:19

17:19

17:23

17:23

17:28

17:28

17:34

17:34

17:37

17:37

17:37

17:41

17:45

17:50

17:50

17:55

18:00

18:00

18:06

18:06

18:10

18:16

18:16

18:21

18:27

18:27

18:33

TOTAL

13

10

11

18

227
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ATRIBUTOS CONSIDERADOS - ESTACAO SAENS PENA - 1° DIA

ar respeito aos | escada tratamento aos acessolligacdo | Comodidade onibus
conforto | limpeza | seguranca | rapidez | condicionado | pontualidade | deficientes rolante | tranqilidade confianca | usuérios/educacéo | entre bairros conveniéncia | lojas eficiéncia | expresso | prego qualidade
07:00
07:15
07:26
07:39
07:45
07:50
07:51
07:58
07:59
08:32
08:40
08:45
08:49 08:49
08:52
08:58 08:58
08:59 | 08:59
09:00
09:00
09:04
09:06
09:10 09:10
12:00
12:09
12:16
12:20
12:29
12:35
12:44
12:45
12:53
13:01
13:05 | 13:05
13:07
13:10
13:15 13:15| 13:15
13:21
13:26
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13:38

13:42 | 13:42
13:45
13:54 | 13:54
17:01
17:.07
17:11
17:17
17:23
17:31
17:38
17:40
17:44
17:49
17:53
17:58
18:01
18:08
18:14
18:20
18:28
18:33
18:40
18:48
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ATRIBUTOS CONSIDERADOS - ESTAGCAO SAENS PENA - 2° DIA

conforto

limpeza

seguranga

rapidez

ar
condicionado

pontualidade

respeito
aos escada tratamento aos
deficientes | rolante tranquilidade confianca usudrios/educacéo

acessol/ligacao
entre bairros

Comodidade
conveniéncia

lojas

eficiéncia

6nibus
expresso

preco

qualidade

07:02

07.06

07:06

07:10

07:14

07:14

07:22

07:29

07:34

07:34

07:38

07:43

07:51

07:59

08:05

08:14

08:17

08:17

08:23

08:23

08:30

08:30

08:32

08:41

08:49

09:01

12:03

12:03

12:08

12:16

12:20

12:20

12:20

12:20

12:27

12:35

12:41

12:48

12:53

12:53

13:01

13:09
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13:16
13:28
13:30
13:42
13:47 | 13:47
13:53
14:00
14.04
14:10
16:59
17:01
17:06
17:11
17:14
17:21
17:29
17:33
17:40
17:44
17:50 17:50
17:56
18:01
18:07
18:15
18:21
18:28
18:34
18:35
18:39
TOTAL
24| 2] 39| 53] 0 1] o] o] 10 6 5] o] o] o] o] o]
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ATRIBUTOS CONSIDERADOS - ESTACAO SIQUEIRA CAMPOS - 1° DIA

conforto

limpeza

seguranga

rapidez

ar

condicionado

pontualidade

respeito
aos
deficientes

escada
rolante

tranquilidade

confianca

tratamento aos
usudrios/educagédo

acesso/ligagdo
entre bairros

Comodidade
conveniéncia

lojas

eficiéncia

6nibus
expresso

preco | qualidade

07:30

07:30

07:45

07:53

07:53

08:07

08:07

08.07

08:13

08:13

08:35

08:35

08:42

08:47

08:47

08:54

08:54

09:05

09:12

09:18

09:18

09:18

09:23

09:30

09:30

09:35

09:35

09:41

09:50

09:56

12:00

12:00

12:00

12:06

12:11

12:18

12:18

12:23

12:23

12:30

12:30

12:30

12:35

12:42

12:48

12:48

12:48

12:52

13:03
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13:11

13:11

13:29

13:29

13:29

13:35

13:35

13:40

13:46

13:46

13:51

13:51

13:59

17:01

17:01

17:07

17:07

17:13

17:13

17:13

17:18

17:18

17:18

17:18

17:25

17:25

17:31

17:37

17:37

17:37

17:42

17:48

17:48

17:54

17:54

18:01

18:01

18:07

18:07

18:13

18:18

18:18

18:23

18:23

18:28

18:34

18:34

18:41

18:41

18:41

18:47

18:54

18:54
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ATRIBUTOS CONSIDERADOS - ESTACAO SIQUEIRA CAMPOS - 2° DIA

ar escada tratamento aos acesso/ligacdo | Comodidade onibus
conforto limpeza | seguranca | rapidez | condicionado | pontualidade | respeito aos deficientes | rolante | tranquilidade | confianga | usudrios/educacéo | entre bairros conveniéncia | lojas eficiéncia_ | expresso | preco qualidade
07:06 | 07:06 07:06
07:13 07:13
17:18 07:18
07:21
07:31 07:31
07:39 07:39
07:52 07:52
07:57 07:57
08:04 08:04 08:04
08:13 08:13 08:13
08:19
08:25 08:25
08:31 | 08:31
08:36
08:43 08:43
08:48 08:48
08:55
09.01
09:07 | 09:07
09:13 09:13
12:03 12:03 | 12:03
12:09
12:15
12:22 | 12:22
12:27 12:27
12:35
12:41 12:41 | 12:41
12:48
12:53
12:59
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13:07 | 13:07
13:12
13:18 13:18
13:25| 13:25
13:30 13:30 13:30
13:36 13:36
13:42 13:42
13:50 | 13:50
13:57
14:09
17:04
17:10 17:10
17:16
17:22 | 17:22 17:22
17:27
17:33
17:38
17:46
17:51 17:51
18:00
18:07 | 18:07
18:13
18:19
18:26
18:33
18:39 18:39
TOTAL
27] 8| 63| 58] 19 | 1] 5] 1] 7] 2] 3] 2] o] o of] o] o 0
FINAL 196
82| 21| 190 238] 23| 12| 5] 1] 16| 25| 14 | 32| 15| 2] 7] 3] 2 3
691
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ANEXO 6
Literatura de Cordel

Em 2003, a Companhia Paulista de Trens Metropolitanos — CPTM e pela Companhia do
Metropolitano de S&o Paulo - Metr6 realizaram o 2° Concurso Paulista de Literatura de
Cordel. Dois temas foram escolhidos como desafio para os participantes, um livre e
outro ndo. No tema livre, os candidatos escreveram histérias no género “romance”. Ja
no tema ndo-livre, a obrigatoriedade era seguir a risca o que determinava o regulamento,
ou seja, cordéis de 32 estrofes sobre o cotidiano metro-ferroviario de Sao Paulo, cuja
capital havia completado naquele ano 450 anos de fundacdo. Os cordelistas também
tinham por obrigacdo falar sobre a estagdo Bras da CPTM, que havia sido totalmente
reformada (COMPANHIA DO METROPOLITANO DE SAO PAULO, 2004).

Foram escritos 176 trabalhos nas duas categorias. Na primeira, concorreram 101; na
segunda, 75. Este concurso tinha por finalidade estimular pessoas, independentemente
de idade, sexo ou profissdo, a se debrucar sobre a cultura popular brasileira, a partir da

literatura de cordel herdada dos colonizadores portugueses.

Entretanto, mais do que isso, foi a consciéncia e a satisfacdo popular expressa e
reconhecida nos versos sobre o servigo oferecido pelo Metrd. O que pode ser visto em
alguns trechos da poesia vencedora do 2° lugar, “Metr6: Uma Grande Construgdo”, no
tema nao-livre, de Sinzenando Cerqueira de Lima, mais conhecido como, Toni de Lima,

ator, poeta e jornalista.

“(...) O Metr6 € um
transporte
Feito com bastante
raga
E um veiculo
econémico
Que viajo achando
graca
Economiza petroleo
Adeus trenzinho a 6leo
Adeus Maria Fumaca

(..)

(...) Agora ja construido
N&o me canso de olhar
Essa grande maravilha

Que vivo a contemplar
Eu digo modéstia a
parte
E uma obra de arte
Para o mundo apreciar

Eu admiro os técnicos
Que num trabalho
ousado
Fazendo este
monumento
Tiveram muito cuidado
Digo num tom
veemente
Que 0 metrd atualmente
E o orgulho do Estado

Perigo ali ndo tem
Pode ficar sossegado
Viaje tranquilamente
Deixando o medo de

lado

Porque um bonito

esquema
Mostra que todo sistema
E computadorizado

Pois a tecnologia
Mostra que €
competente

Mostra que 0s técnicos
fazem
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Um trabalho
consciente
E num esforco
automatico
Faz o tedrico e o pratico
Pra evitar acidente

Porque com a
informética
Vencemos qualquer
parada
A gente vé de repente
A coisa modernizada
Afirmo quem sabe faz

(..)

(...) Foi alvo de
comentarios
Essa obra astronémica
Porque quem elaborou
Teve idéia supersonica
Com um trabalho sutil
Mostrou pra todo Brasil
Uma obra faradnica

Qualquer outra
condigéo
E um pintinho de ovo
Se comparada ao metrd
Se torna até um
estorvo
Esse trem nédo é
cubiculo
Pois eu vejo esse
veiculo
Sempre a servico do
povo

Eu acredito até
Que o sobrenatural
Botou ali 0 seu dedo
Pois de Deus teve 0

aval

E num impulso

profundo
Mostrou para todo
mundo
Essa obra genial

E uma obra de arte

Que sobre os trilhos
desliza
Digo com sinceridade
Essa coisa tédo precisa
Para mim bela pintura
Exposta numa moldura
Igualmente Monalisa

Eu ndo peco desculpas
Por essa comparagédo
Porque sei que 0 metrd
Essa grande
construcao
Deu seu grito de alerta
Pois chegou na hora
certa
Para servir o povao

Olhando para o metrd
Vejo um gigante de aco
Deslizando sobre os
trilhos
Porque é o seu espaco
Agora vou mais além
Viajando nesse trem
Esqueco todo cansaco

O metr6 € para mim
Um transporte sem
igual
Eu estando dentro dele
Melhora o meu astral
Sentado fico pensando
Acho que estou
viajando
Numa nave espacial

Quem viaja no metrd
Se sente triunfante
Pode ser jovem ou

idoso

Viaja mais confiante
Eu digo de antemao

Vocé nessa conducao

Se acha bem
importante

Sempre digo ao
passageiro

Guarde sempre na
lembranca
Né&o tenha medo amigo
Viaje com confianca
N&o se amedronte com
nada
Pois 0 metré camarada
E de total seguranca

Todos os funcionarios
Sé&o de fina educagéo
Pode ser homem ou
mulher
Eu ndo faco distincdo
Ali ninguém se
atrapalha
Pois todo mundo
trabalha
Com bastante aptidao

()

(...) Pois 0 metrd bem
cuidado
E um cartéo de visita
E um lindo panorama
E paisagem que excita
E a chuva nos abrolhos
E colirio para os olhos
E uma coisa bonita (...)

(...) Para falar do metr6
Nunca me falta
argumento
E pra tecer elogios
Deus me deu todo
talento
Eu afirmo e bato o pé
Sem sombra de duvida
é
O transporte do
momento (...)"”
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Ao se fazer uma répida analise desses versos, pode-se constatar a identificagdo do
servigo oferecido pelo metrd na opinido das pessoas que o utilizam. As partes grifadas

confirmam a qualidade e a opinido dos entrevistados durante a pesquisa realizada no
Metré Rio.
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Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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