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RESUMO

Com o objetivo de definir a QS pela compreensdo dos atributos que a expressam, este artigo se baseia na Teoria
da Argumentacdo na Lingua (TAL) como uma tentativa interdisciplinar para mensura-la. Apresenta também os
principais resultados obtidos com as entrevistas aos usuarios do metrd do Rio de Janeiro. Com base nas
declaracfes, desenvolveram-se topos (lugar-comum representativo de um enunciado, argumento, cliché) para
descrever os atributos relacionados a QS do metrd. A TAL, aliada a Andlise do Discurso, foi adequada para
identificar as diferentes expectativas e percepcbes do usuario quanto a qualidade com um nivel de detalhamento
que favorece a defini¢do e adocdo de estratégias convenientes ao gerenciamento no setor de transportes. Com as
narrativas, constatou-se que investir e aperfeicoar os servicos em transportes ndo é suficiente se as melhorias ndo
favorecerem diretamente quem os utilizam. Futuras estratégias devem contemplar novas defini¢des para os
atributos, a partir da analise dos topoi.

ABSTRACT

Aiming to define the SQ by the understanding of the attributes that express it, this article is based on the Theory
Argumentation within Language (TAL) as an interdisciplinary attempt to measure it. Also presents the main
results of interviews with users of the Rio de Janeiro’s subway. Based on the assertions, topos have developed
(representative commonplace of an utterance, argument, cliché) to describe the attributes related to the SQ by
subway. The TAL, combined with discourse analysis, was adequate to identify the different user’s expectations
and perceptions about the quality with a level of detail that supports the definition and adoption of appropriate
strategies to manage the transportation sector. With the narratives, it was found that invest and improve the
services in transport is not sufficient if the improvements do not directly support who use them. Future strategies
should include new definitions for the attributes from the topoi analysis.

1. INTRODUCAO

A qualidade de servico (QS) é tradicionalmente o principal indicador do desempenho do
transporte e se expressa pela percepcao e expectativas dos usuarios desse sistema, por meio de
atributos e dos respectivos indicadores. Neste sentido, considera-se que os diferentes atributos
sdo importantes na percepcdo dos usuarios, pois refletem idiossincrasias, caracteristicas
socioecondmicas e também preferéncias, assegurando a necessidade de mensurar a QS.

Na tentativa de definir a qualidade na prestacdo de servicos, esbarra-se com a subjetividade e
a dificuldade de se estabelecer esse conceito. Por um lado, a QS tende a ser avaliada por
notas, com base na consulta aos usuarios sobre seus atributos e, por outro, 0s usuarios reagem
diferentemente quanto a0 mesmo servigo, possuindo percepcdes distintas sobre qualidade.
Apesar de que a discussdo é bem ampla, ndo ha consenso quanto a definicdo de QS, ja que se
trata de uma medida que é fruto da comparacao entre a expectativa e a percepgdo do servico.
Outro fator relevante e que deve ser considerado € o fato que os atributos investigados na
literatura ndo necessariamente expressam a opinido dos usuarios (Bandeira et al., 2005) e, em
alguns casos, suas definicdes ndo sdo convergentes (Cardoso, 2006).

Nesse processo, a Teoria da Argumentagdo na Lingua (TAL) relne caracteristicas que podem
atender as exigéncias da mensuracdo da QS, além de auxiliar potencialmente na identificacéo
de elementos que podem expressar a percepcdo e as expectativas dos usuarios de um servico
no setor de transportes. Isso é possivel porque os topoi sdo elementos vivos dentro da
sociedade e constituem o sentido de um texto (Ducrot, 1988). Portanto, com a analise desses



elementos de sentido, certifica-se a possibilidade de apreender a percepgdo de cada um. O
alvo deste estudo esta na identificacdo das crencas e valores do usuario do sistema de
transportes presentes em seus proprios argumentos. Justamente por se constatar que a
avaliacdo dos atributos de um sistema, na maioria das vezes, estd associada a incerteza de
julgamento e de definices.

O conceito de atributo € um dado obtido habitualmente de modo arbitrario e é, entdo,
apresentado aos usuarios durante pesquisas para atribuir notas que o quantifique (Londres
Overground, 2008; Metr6 Rio, 2008; Metr6 SP; 2008). Nesta proposta, diferentemente, sua
conceituacao se constrdi a partir da prdpria consulta aos usuarios para que eles estabelecam
suas notas e importancia relativa. O que permite qualificar com notas ndo sé a viagem, mas
também seus diferentes componentes. Além do que, fornece os topoi que promovem um nivel
de detalhamento adicional, melhor respaldando a concepcao das estratégias mais adequadas.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1. Qualidade de servigo

A QS é um elemento de dificil compreensdo, pois seu conceito e suas definigdes variam
muito. Apesar de apresentar certa complexidade, denota preocupacdo de pesquisadores e
estudiosos no sistema de transportes h4 mais de 40 anos (ITE, 1976; TRB, 2003). Esse termo
pode ser interpretado de maneira bastante diversa por diferentes pessoas, em razao do aspecto
particular que Ihes seja mais importante. Ou seja, cada pessoa apresenta um significado para
esse subjetivo termo. Tecnicamente, representa as caracteristicas de um servigo que tem a
habilidade de satisfazer necessidades implicitas ou declaradas. Assim como, determina um
servico livre de deficiéncias (Quality Glossary, 1992).

Embora seja evidente o interesse por parte dos operadores do transporte em prover um servigo
que satisfaca os usuarios, ambos possuem diferentes enfoques quanto a esse conceito. Dai, a
necessidade que essas diferengcas sejam consideradas quando se seleciona e descreve 0s
atributos que expressam a qualidade. Um estudo sobre a QS merece estar inserido em um
processo amplo e estratégico com acompanhamento e melhoria no sistema com continuidade.

Montgomery (1985 apud Hayes, 2003) a define como a extensdo com que um produto ou um
servigo cumpre as exigéncias das pessoas que o utilizam. Essas exigéncias possuem aspectos
que podem ser medidos, permitindo que se conheca o funcionamento do servigo (a eficiéncia)
e onde atuar para se fazer mudancas e criar aperfeicoamentos, caso seja necessario e
determinar se essas mudancas levarao a eficacia das acdes pretendidas.

Vaérias técnicas de medicBes podem classificar a QS, normalmente se concentrando em
indices objetivos e palpaveis, contudo, atualmente, a intencdo é realizar medi¢des mais
subjetivas ou intangiveis para se chegar a QS. Vale ressaltar que a compreensao dos aspectos
subjetivos é importante, visto que os indicadores objetivos ndo sustentam esse tipo de
medicdo (Hayes, 2003).

O CEN (Comité Europeu de Normatizacdo) classifica o transporte publico em 8 parametros:
disponibilidade, acessibilidade, informacéo, tempo, atendimento, conforto, seguranca e meio
ambiente (CEN, 2002 apud Nathanail, 2008). Todos constituem critérios de avaliacdo do
desempenho do servico e estdo relacionados com a estacdo e as instalacGes de trem, assim
como, a emissdo de bilhetes, as informacGes, o pessoal, as condi¢des da instalagdo, as



conexdes com os outros modos de transporte, a freqiiéncia dos vagdes, a pontualidade, a
confiabilidade e o valor da passagem (Passenger Focus, 2007).

Infelizmente, as préticas convencionais de planejamento tendem a omitir e subestimar os
impactos da QS (Litman, 2008). Os indicadores na identificacdo de problemas em transporte
(TRB, 2003) e os modelos usados para avaliar o potencial das melhorias do transporte focam
em fatores quantitativos (velocidade, custo operacional, nimero de acidentes), ignorando os
fatores qualitativos (conforto e conveniéncia). O que é particularmente importante para o
planejamento dos transportes, pois tais melhorias s6 podem ser postas em pratica se 0s
planejadores confirmarem com 0s proprios usuarios sua respectiva importancia (Litman,
2008). Além disso, a satisfacdo dos passageiros relaciona-se com a diferenca entre a
percepcao real e 0s niveis ideais de servico. Portanto, as percepcles e as expectativas de
servico sao medidas independentemente do método de gestdo (Stradling et al., 2007).

2.2. Métodos

No caminho para compreensdo conceitual dos atributos, a QS é correntemente avaliada
através de notas que sdo obtidas em entrevistas aos usuarios do sistema de transportes e que
representam um resultado de todo um processo (Londres Overground, 2008; Metrd Rio, 2008;
Metrd SP; 2008).

No ambito internacional, o TfL (Transport for London) realizou recentemente uma pesquisa
cuja finalidade era a de monitorar a percepcdo da satisfacdo dos usuarios com o Sservigo
(Londres Overground, 2008). Essa pesquisa também apresentou resultados que comprovam as
melhorias e 0os ganhos obtidos através de uma monitoragdo mais constante da satisfacdo dos
usuarios. Como a satisfacdo com o servico no geral e com elementos como conforto, limpeza,
seguranca e rapidez, tanto no interior do veiculo quanto na estacéo.

No Brasil, 0 Metrd Rio e o Metr6 SP realizam pesquisas com seus usuarios periodicamente
com o objetivo de desenvolver continuamente uma monitoragdo que permita compreender o0s
resultados alcancados de forma contextualizada e articulada e que tenha como finalidade
estimular o aperfeicoamento das acBes e das metas estabelecidas. Além de possibilitar a
compreensdo das opinides do usuadrio do servico, essas pesquisas, associadas a outros
indicadores, subsidiam a formulacéo e a implementacdo de politicas e oferece elementos para
o continuo aperfeicoamento do gerenciamento do servico, tendo como base as necessidades e
expectativas de seus USUArios.

O Metr6 SP (2008) efetua uma vez por ano a pesquisa de avaliacdo do servico completa, isto
é, com todos os atributos considerados mais importantes pelos usuérios. Cada atributo é
desmembrado em uma série de aspectos concretos do servigo. Por exemplo, € medido dentro
de Rapidez o tempo gasto na aquisicdo de bilhete e na ultrapassagem dos bloqueios, o tempo
de espera do trem na plataforma, o tempo de parada do trem na plataforma e o tempo de
viagem dentro do trem. J& o Metrd Rio (2006) realiza duas vezes por ano, em margo e
novembro, uma consulta aos usuarios (Pesquisa 1QS) do sistema para atestar a QS prestado.
Essa analise é feita desde 1998 e avalia um total de 16 atributos.

2.3. Atributos

De acordo com a literatura, ndo ha consenso nas atribuicdes as definicdes dos atributos que
sdo usualmente utilizadas, dificultando uma mensuragdo mais correta e apropriada da
qualidade percebida pelos usuérios.



Os atributos que expressam a qualidade de um servigo de transporte correpondem as variaveis
que estdo relacionadas a fatores ambientais ou qualitativos. Sobretudo a aspectos que tém
influéncia na percepcao do usuario e que podem corroborar com a monitoragdo de estratégias
e de resultados no ambito técnico, funcional e percebido.

Nesta pesquisa, o0s atributos contemplados séo derivados de fontes como o TRB (2003) e
Nathanail (2008). Assim como, da revisdo da literatura realizada por Cardoso (2006),
desenvolvida para validar a consulta com o0s usuarios na pesquisa académica sobre a QS do
Metré Rio. Neste mesmo caminho, os atributos considerados pelas pesquisas efetuadas pelo
Metré de Londres (Londres Overground, 2008), Metrd Rio (2008) e Metrd SP (2008), apesar
de apresentar algumas diferencas, como seu nimero e sua nomenclatura, refletem a relacdo
com os atributos de estudo e como a satisfacdo com o servico é contemplada.

3. CONTEXTO DE ESTUDO - REVISAO

A qualidade sempre representou um importante papel para a competitividade, em maior ou
menor escala, nos diferentes setores produtivos. E em conseqiiéncia a globalizacdo da
economia, tornou-se uma questdo essencial no mundo, requerendo o surgimento de
abordagens que sejam adequadas para seu tratamento e entendimento.

No ambito da QS em transportes, estudos investigam as relagdes que esta mantém com a
satisfacdo dos usuarios e seu comportamento diante das viagens realizadas (Hensher et al.,
2003; Chen, 2008), assim como a monitoracdo e o controle da qualidade dos servicos
prestados aos seus passageiros (Nathanail, 2008). Varios estudos avaliam a QS em muitas
areas sob diferentes aspectos, como salde, centrais de chamadas telefénicas e resorts (Curry e
Lyon, 2008; Essén e Wikstrém, 2008; Faullant et al., 2008; Ladhari, 2008).

No caminho para compreensdo da qualidade de servico, um elemento importante é a
percepcao dos usuarios que se manifesta na satisfacdo e insatisfacdo destes quanto ao modo
de transporte utilizado. Portanto, para avaliar esse processo, € importante identificar e
conhecer os aspectos do servi¢co que € utilizado nos deslocamentos dos usuarios, com vistas a
melhoria da QS no setor de transportes (Stradling et al., 2007; Ahern e Tapley, 2008).

E importante compreender que os diferentes segmentos de usuérios avaliam a mesma area da
QS diferentemente e sua satisfacdo sera influenciada pelos diferentes atributos do servico.
Assim como nos diferentes setores, 0s usuarios contemplam a qualidade do servico de acordo
com seus interesses e necessidade de uso, cuja percepcgdo se manifesta por distintos atributos
(Danielis et al., 2003; Yeh e Kuo, 2003; Espino et al., 2007; Essen e Wikstrom, 2008).

Para subsidiar a elaboracdo de estratégias que visem a melhoria da qualidade de servigo,
algumas técnicas tém sido utilizadas, como os modelos probabilisticos, métodos quantitativos
para averiguacdo da probabilidade de ocorréncia dos acontecimentos futuros, como Logit
(Ahern e Tapley, 2008), Probit (Gjarati, 2000; Pereira et al., 2007; Greene, 2008), Método de
6 Etapas (Ahern e Tapley, 2008). As campanhas publicitarias, utilizadas na &rea de
publicidade, com intuito de vender um servico; as ac6es de marketing, solucGes criativas e
inovadoras para melhoria do desempenho e dos resultados e, também, os procedimentos dos
grupos focais, uma técnica de investigacdo qualitativa comprometida com a abordagem
metacientifica compreensivista. Atualmente muitos relatos de pesquisa sdo publicados em
revistas cientificas e parecem atender tanto aos interesses tedricos de académicos quanto aos
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de profissionais que fazem uso desta ultima como ferramenta de gerenciamento, tomada de
decisdo e apoio a programas de intervencdo em diversas areas.

Se por um lado, pensa-se em elaboracdo de estratégias para melhoria da qualidade de um
servico, por outro lado, deve-se considerar que esta se expressa por seus atributos e
respectivos indicadores que merecem ser identificados e analisados como elementos
essenciais da satisfacdo do usuario (Curry e Lyon, 2008).

Neste sentido, a Analise do Discurso examina a linguagem que as pessoas usam quando falam
sobre um tema, na certeza de que este estad intimamente ligado ao modo como elas agem,
posto que o mundo real é percebido valorativamente pelas representagdes (Chaui, 1997),
como o caso da linguagem, que constroi e modela idéias (Mautner, 2005; Campbell e Roberts,
2007; Every e Augoustinos, 2007; Guiver, 2007; Norris, 2007; Baker et al., 2008).

Segundo a concepcdo usual, argumentar é apresentar de inicio uma afirmacdo que se pode
admitir ou rejeitar e pretender, no caso de ser admitida, que ela obrigue a aceitar certa
conclusdo (Ducrot, 1999). Neste cenério, estd a Teoria da Argumentacdo na Lingua, um
modelo teodrico desenvolvido por Anscombre & Ducrot (1983), que introduz a nogao de topos,
ou seja, de lugar comum argumentativo, e avalia o valor argumentativo de uma palavra, que,
por definicdo, corresponde a orientacdo que a palavra da ao discurso. De acordo com o
conceito de topos, a argumentacdo de um texto nédo 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 (Ducrot, 1999).

A teoria se baseia na constatacdo de que a argumentacéo esta intrinsecamente ligada a lingua,
considerando que as préprias frases sdo argumentativas. E ndo exige que a significacdo das
frases seja aberta, requerendo do interpretador descobrir as conclusdes contidas no enunciado,
em seu sentido, pois ha expressdes na lingua que tém por si mesmas um valor argumentativo.
Quando o falante argumenta, produz um enunciado cujo sentido geralmente se distingue por
trés tipos de indicagbes (Ducrot, 1989): objetivas (consistem em uma representacdo da
realidade), subjetivas (indicam a atitude do locutor frente a realidade) e intersubjetivas (se
referem as relagcbes do locutor com as pessoas a quem se dirige). Em resumo, o valor
argumentativo de uma palavra é o papel que ela pode desempenhar no discurso e o nivel
fundamental da descri¢do semantica.

Quanto as aplicacdes, esse modelo tedrico foi utilizado para verificar que tipos de
conhecimentos de mundo fundamentam o discurso do género musical denominado
“deselegante”, visando a interpretacdo dos enunciados e seus sentidos, do ponto de vista
colocado em cena pelo locutor através dos enunciadores (Aragdo Neto, 2003). Em outros
campos, fundamentou a analise de fragmentos de texto cujo significado temporal e causal
parecem ser inconciliaveis, a fim de adquirir uma visao sobre a semantica das relacfes causais
epistémicas de casos paradoxais (Oversteegen, 2005). E também para examinar a utilizacédo
escalar de advérbios, em textos que descrevem eventos competitivos, da origem a inferéncias
semanticas sistematicas e a frases ambiguas (Lundquist e Jarvella, 1994).

No setor de transportes, a teoria foi usada na pesquisa de percep¢do com criancas sobre a
seguranca do transito urbano (Faria, 2002) e para mensurar a QS do Metr6 Rio com consulta a
seus usuarios (Cardoso, 2006). Assim, é possivel apontar a qualidade, tanto da Andlise do
Discurso quanto da TAL, e afirmar que ambas sdo instrumentos capazes de facilitar a



obtencdo da percepcdo do autor de um texto, neste caso, as expressdes dos usuarios
entrevistados durante a pesquisa de satisfacdo sobre o modo de transporte utilizado.

4. PROCEDIMENTO PROPOSTO
As principais etapas que estruturam o procedimento deste estudo sdo ilustradas na Figural.
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Figura 1: Fluxograma representativo das etapas do procedimento metodologico

A revisdo bibliografica contempla o estabelecimento da QS, sistematizando os topoi
observados na literatura disponivel, revendo e caracterizando os atributos e seus conceitos. A
etapa seguinte compreende o planejamento e a escolha da abordagem mais apropriada a este
estudo, o tipo de questionario, o perfil e 0 tamanho da amostra.

Foi realizada a consulta aos usuarios do Metrd com a aplicacdo de um questionario, cuja
intencdo era a de determinar quais segmentos percebem e expressam a QS linguistica e
distintamente (como sexo, escolaridade, proposito, idade e renda) e de compreender como se
da seu estabelecimento pelos atributos selecionados para estudo.

A amostra (472 usuarios: 225 homens e 247 mulheres) se distribuiu por 4 estacdes: Estacio
(estacdo de transferéncia), Central (integracdo com o trem), Saens Pefia (zona norte —
terminal) e Siqueira Campos (zona sul — terminal) com o objetivo de contemplar os diferentes
niveis de carregamentos e condicdes de viagens, por se acreditar que esses aspectos oferecem
influéncia na QS e na percepcao desta. Foi realizada em trés horarios: pico da manha (7 as 9
h), entre-picos (12 as 14 h) e pico da tarde (17 as 19 h). As diferencas encontradas se refletem
no perfil socioecondmico, na instrugcdo e no motivo da viagem (quanto as estacdes).

Uma lista de atributos foi apresentada ao usuario, que destacava os atributos mais
importantes. Em seguida, dava uma nota aos atributos selecionados e os dispunha em uma
ordem que reproduzia sua importancia relativa, de forma independente. O mais importante
recebia a maior ponderacéo, enquanto que o menos importante recebia o menor peso.



Com base nas notas sobre a satisfacdo e nas notas sobre a importancia, em relagdo aos
atributos, adotou-se 0 método desenvolvido por Stradling et al. (2007) para analisar a relacédo
entre as duas. Chegou-se aos atributos prioritarios para 0s Usuarios e nao Usuarios que nao sao
observados adequadamente, sobretudo, que podem ser melhorados. Assim, torna-se possivel
caracterizar os respondentes e outros fatores relevantes ao tema estudado (Figura 2).

Por conseguinte, a segunda pergunta aberta do questionario tendia a descobrir quais variaveis
expressam os atributos destacados pela percepcdo. A intencdo era verificar 0 que era
semelhante e/ou divergente ao expressar um determinado atributo, no ponto de vista do
usuario do servico. A aplicacdo da Analise do Discurso e da TAL foi feita a partir dessa
pergunta. Com isso, foram gerados topoi a partir da leitura e da analise das narrativas.

A partir da disposicdo desses significativos elementos, foi possivel se chegar a resultados,
como a avaliacdo dos usudrios, atributos mais importantes, topoi vinculados a cada atributo (e
se estes se relacionam entre si) e lista de recortes. Por fim, os atributos da pesquisa foram
confrontados com os observados na bibliografia, assim como, os topoi foram comparados
com os dados reunidos a partir da analise dos elementos que expressam cada atributo, dando
suporte a escolha das estratégias.

5. PRINCIPAIS RESULTADOS

Conceitualmente, esta pesquisa se fundamenta em duas escalas para apresentar os principais
resultados relacionados aos atributos na opinido dos usuérios: notas quanto a satisfacdo e
notas quanto a importancia. No processo para compreensdo da QS, ¢ relevante apreciar tanto
0 grau de satisfacdo dos usuarios a respeito de cada atributo como também conhecer a
importancia de cada atributo por parte destes.

A primeira escala parte das notas dadas aos atributos quanto a satisfacdo dos usuérios. O grau
de satisfacéo foi avaliado por uma nota que reflete a contentamento do usuario em relacdo ao
item avaliado. Com as notas, conclui-se que os atributos melhor avaliados foram “seguranga”
¢ “rapidez” e os com pior desempenho foram “conveniéncia” ¢ “acessibilidade”.

A segunda escala gera a importancia relativa dos atributos analisados. A relagdo de ambas as
notas permite a utilizacdo do método desenvolvido por Stradling et al. (2007) para classifica-
los e, assim, respaldar as escolhas das intervencdes propostas. No eixo horizontal, observa-se
a importancia, enquanto que no eixo vertical, a satisfacdo. A Figura 2 representa graficamente
a relacéo entre a importancia e a satisfacédo, permitindo a identificacdo do tipo de medida que
os atributos necessitam por zona de agdo. Os pontos médios para a divisdo do grafico em
quatro quadrantes foi feita pelo calculo da média dos valores encontrados para cada eixo. A
média foi escolhida por representar uma medida de tendéncia central (Peixoto, 2009).

De acordo com a Figura 2, os atributos conforto e acessibilidade devem ser considerados
durante a elaboracdo de futuras acOes corretivas, visto que 0s usuarios esperam mais do
servigo do que efetivamente obtém. Ressalta-se que — diferentemente do verificado em outros
trabalhos, como o de Peixoto (2009) — a pequena variacdo observada entre as notas de
satisfacdo dadas aos atributos restringiu o pleno aproveitamento do método de Stradling et al.
(2007).
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Figura 2: Relacdo da importancia e da insatisfacdo segundo a visdo dos usuérios

Conforme Brons et al. (2008), é importante considerar o acesso a estacdo como parte da
viagem, o0 que justifica contemplar a QS em cada uma das etapas que estruturam o
deslocamento, ou seja, no interior do trem, na estacdo e no acesso a estacdo. Neste sentido,
também se avaliou a QS do Metrd com notas desmembradas. Os usuarios distribuiram notas
(0 a 10) por 4 itens: na estacdo (9,22); durante toda a viagem (9,19); no acesso a estagédo
(8,81) e no interior do veiculo (8,66). A pior nota (interior do veiculo) reflete que as taxas de
ocupacdo estdo proximas ou acima dos limites recomendaveis e aceitaveis pelos usuarios.

Verificou-se ainda que h& divergéncia ao se comparar as pesquisas de Cardoso (2006), pior
nota para o interior do trem, e a do Metr6 Rio, notas ora equivalentes, ora superiores ao
determinar a QS dentro do vagdo. No caso da pesquisa realizada pelo TfL, cujo objetivo era o
de percepcdo da satisfacdo dos usuarios com o servico (Londres Overground, 2008),
observaram-se resultados semelhantes aos de Cardoso (2006): notas para a estacdo
relativamente mais altas quando comparadas com notas para o trem.

Com a aplicacdo da Analise do Discurso, foram identificados 35 topoi. Com a pergunta Que
fatores expressam o que vocé considera relevante em cada um desses atributos — assinalados
como o0s mais importantes? objetivava descobrir quais variaveis expressam os atributos
destacados pelo usuario pela percep¢do, descobriram-se semelhancas e divergéncias que
expressam um atributo, na opinido do usuério do servi¢o. Os atributos que apresentaram
maior quantidade de topoi foram seguranca (276), conforto (139) e confiabilidade (102).

O atributo seguranca foi escolhido para analise neste artigo por ter o maior nimero de topos e
ser considerado o mais importante. Além do que, converge para 0s atributos rapidez (na
medida em que a exposicdo ao risco é menor) e conforto. Sdo 9 topoi que mostram a
percepcao dos usuarios sobre a seguranca do transporte publico em geral e sobre a seguranca
do servico. Neste caso, a seguranca é vista como um bem publico, que deve ser co-produzido
em conjunto com atores sociais intervenientes, para se obter um grau em que 0S riscos Sao
considerados suportaveis, posto que um clima de seguranca gere tranquilidade e confianca.

Para o artigo, foi escolhido o topos “Rapidez e seguranca, 0 melhor esta aqui” porque, é um
topos de seguranca que relne os atributos rapidez e conforto. O topos foi repetido 84 vezes e
é o terceiro mais freqiiente nas narrativas validas dentre todos os encontrados. Relaciona-se a
uma frase de propaganda (slogan), comumente usada na divulgacéo de servicos (ou produtos).



Envolve a monitoracdo com agentes de seguranca e equipamentos. A maioria dos usuarios
acredita que o agente do metré é fundamental para controlar o sistema. Além de evitar
acidentes, garante respeito a lei e impde limites. E papel do fiscalizador do transito inibir e
prevenir infracdes e comportamentos inadequados, educar e orientar as pessoas e operar 0
transito (Faria, 2002). O recorte em destaque apresenta essas caracteristicas: “Ndo me
preocupo tanto no Metrd com a falta de seguranca, pois tenho sempre segurangas por perto”.

Visto que esse topos envolve o atributo rapidez, tem como caracteristica uma tendéncia de
comportamento mundial que reflete na sensacdo de seguranca. Neste caso, relaciona-se a
seguranga perceptiva, que traduz a idéia de incerteza manifestada pela sensacdo de medo e
angustia. O usuario percebe a rapidez como um componente que o0 deixa seguro por interagir
com suas necessidades como facilitador do seu dia-a-dia. Um exemplo é o recorte “Pois sem
rapidez ndo ha seguranga e sem seguranga ndo ha rapidez, muito menos conforto”.

O recorte “Vocé usa um meio de transporte rapido, seguro e confortavel pela metade do
tempo” expressa a preocupacao dos usuarios em identificar fatores mantenedores de conforto
e desconforto. Visto que o conforto esta diretamente ligado a satisfacdo, que € uma sensagédo
que considera o conforto e o grau de aceitagao do sistema por seus usuarios (Cardoso, 2006).

Outras classes foram criadas para complementar a analise, pois também expressam ou se
relacionam a QS observada no setor de transportes. Mesmo transcendendo o conceito de QS,
devem ser avaliadas porque representam a percepg¢do dos usuarios: Eficiéncia; Outros Modos
de Transporte; Qualidade de Vida; Idosos, Deficientes, Gestantes e Criancas.

Tabela 1: Valores percentuais entre as fontes da pesquisa

Bibliografia Consultada Pesquisa Qualitativa Percentual de Intersecdo
Seguranca Seguranca, 88,24%
Eficiéncia 11,76
Acessibilidade Acessibilidade 83,33%
Eficiéncia 8,33%
Confiabilidade 8,33%
Rapidez Rapidez 80%
Acessibilidade 13%
Conforto Conforto 50%
ldosos, Deficientes, Gestantes 10%
Qualidade de Vida 5%
Confiabilidade Confiabilidade 50%
Seguranga 25%
Eficiéncia 10%
Conveniéncia Conveniéncia 0%
Rapidez 11,11%

Os atributos (ou classes) observados na revisao bibliografica foram comparados com os topoi
obtidos na analise das narrativas para identificar semelhancas e possiveis contrastes. A Tabela
1 apresenta o percentual de intersecdo fruto dessa comparagdo. Alguns atributos mostram
grande convergéncia entre as fontes pesquisadas, justificando manter sua utilizacao.
Entretanto, ndo foram encontrados topoi relativos para conveniéncia, apesar de que esse
atributo mantém uma relagéo referencial com outros, como por exemplo, rapidez. E possivel
que isso seja resultado da dificuldade de compreender o significado literal da palavra e pelo
uso inadequado pelos falantes da lingua portuguesa. Essa dificuldade é fruto da dissociacao
semantica com a realidade, ndo h4 uma compreensdo coesa por parte dos usuarios, pois a
nomenclatura ndo facilita sua compreenséo e utilizacdo de maneira corrente, sobretudo no que
se refere ao sistema de transportes. Quanto a segurancga, seus topoi estdo associados a 88,24%



de suas variaveis, enquanto que 11,76% das variaveis ndo correspondem, pois estdo
relacionadas a eficiéncia.

Os resultados provenientes da analise comparativa devem ser vistos com cuidado e as
proximas definicBes dos atributos que expressam a qualidade de um servico devem considerar
0s pontos convergentes entre as duas fontes.

6. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A concepcdo de percepgdo utilizada recomenda o uso de uma nova abordagem de estudo
inserida na atitude pratica atual de repensar os valores humanos. Além do que, propde um
caminho de transformacgéo na Engenharia de Transportes que contribua significativamente na
aprendizagem dos que se dedicam e participam dessa area de pesquisa.

As declaraces tipicas, os recortes e a analise das narrativas confirmam que a Analise do
Discurso, com énfase na identificacdo dos principios gerais (topoi), € um modelo tedrico
apropriado para obter a percepc¢éo sobre a QS em transportes. Os topoi auxiliam na elaboragéo
de praticas e programas adequados a cada modalidade e a seu publico-alvo, com o habito de
ouvir o usuario, partindo de sua realidade (Cardoso, 2006).

As situacdes descritas permitem identificar os atributos e o ambiente em que 0s usuarios
circulam e a realidade do transito urbano.

A contemplacdo das diferentes percepces e o nivel de detalhes colaboram tanto com o
servico quanto com a Engenharia de Transportes, pois favorecem a definicdo e a adocéo de
estratégias adequadas a operagdo e ao gerenciamento. Assim como, a anlise dos resultados
confirma que seguranca e rapidez foram considerados os atributos mais importantes para o
usuario em ambas as pesquisas (Cardoso, 2006 e Metrd Rio, 2006). Entretanto, variam quanto
as notas que avaliam a QS na estacdo e no interior do trem.

A proposta do artigo quanto a pratica corrente confirma que o conceito de atributo é derivado
da consulta, sendo o usuario um elemento participante em sua construcdo. Por sua vez, 0s
topor melhor traduzem esse conceito, visto que a convergéncia entre as fontes de pesquisa foi
razoavel e promove um adequado detalhamento: desmembra a QS ora por tipos de segmentos
da viagem, ora por topos. Ambos 0s casos contribuem para compor estratégias de melhoria
operacional. Neste caso, por exemplo, os topoi de conforto (“Bom mesmo ¢ refrigeracdo no
verdao” e “O metro ¢ confortavel, fora do pico”) mostram a amplitude desse valorado atributo,
assim como de seu conceito. Os dois topoi confirmam que as condi¢Bes de conforto estao se
perdendo nos picos (0 veiculo recebeu a pior nota), sendo a superlotacdo uma conseqiiéncia
dos picos que reflete na qualidade da climatizacdo. Um esboc¢o de que garantir a climatizacéo
é uma tatica potencial. Cabe destacar que a TAL passou por um processo evolutivo em sua
estrutura conceitual e que este artigo ndo contempla sua terceira e atual fase, que promove
algumas modificagdes em sua formulacdo original, porém, mantém a premissa de base,
segundo a qual a argumentacéo esta na lingua.

Sugere-se que as futuras definicdes dos atributos que expressam a QS devem considerar
pontos convergentes e conflitantes entre as duas analises. Visto que o comprometimento com
0 usuério se manifesta principalmente nos pequenos detalhes. Quando todos os envolvidos
tém a visdo do todo, o entendimento das relacdes causa e efeito (visdo sistémica) é facilitado.
Empresas que focam em seus usuarios realizam uma diferente abordagem, pois estéo atentas
as expectativas e identificam precisamente o que eles desejam.



Esta proposta possui limitagdes quanto ao método, ja que os topoi apresentam subjetividade
de interpretacdo. Quanto a aplicacdo, s6 quatro estacbes foram avaliadas, sendo desejavel
contemplar uma amostra maior (ou todas as estacfes envolvidas) e aplicar esta metodologia
em outras modalidades para um amplo panorama do transporte publico. Neste caso, 0
metr6/trem vem recebendo melhores notas e ha a possibilidade do cenério ser diferenciado
nos outros modos, como aponta a pesquisa realizada pela NTU (2006): QS do metrd/trem
(3,83) superior a do dnibus/microdnibus (3,15), 0 modo de transporte para o qual os antigos
passageiros de trem se transferiram (Gongalves, 2006), reduzindo o potencial integrador de
uma estacdo ferroviaria devido a existéncia de linhas concorrentes (Pinheiro Jr., 2004).
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