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RESUMO

Este artigo apresenta originalmente a Teoria da Argumentacéo na Lingua — Teoria dos Topoi — como uma
tentativa interdisciplinar de determinar aspectos importantes para o estabelecimento da Qualidade de
Servico (QS). Esta teoria, aliada a Analise do Discurso, € adequada as caracteristicas deste estudo, com o
objetivo de identificar as expectativas e a percepcdo do usuério. As situacBes descritas pelos usuarios
permitem identificar o ambiente em que circulam e a prdpria realidade do transito urbano, portanto,
contemplar essas diferentes percepgdes auxilia o tratamento de um modal, pois estas indicam a
necessidade de se adotar estratégias adequadas a operagdo e ao gerenciamento. Como as declaragdes
tipicas sdo elementos obtidos diretamente da percepcdo do usuario, confirmam a relagdo que estes
mantém com os atributos estudados. Os resultados da pesquisa aos usuarios confirmaram que ha
diferencas entre as variaveis disponiveis na literatura e as obtidas a partir deste estudo.

ABSTRACT

This article introduces originally the Argumentation Theory in the Language — Topoi Theory — as an
interdisciplinary attempt of determining important aspects for the establishment of the Service Quality
(SQ). This theory, allied to the Analysis of the Speech, is adequate to the characteristics of this study,
with the goal of identifying the expectations and user's perception. The situations described by the users
allow identifying the environment in which they circulate and its urban traffic reality, therefore, to
contemplate these different perceptions assists the modal treatment, because these indicate the need to
adopt adequate strategies to the operation and to the management. As the typical declarations are
elements obtained directly of the user perception, they confirm the relation that these keep with the
studied attributes. The results of users’ research had confirmed that there are differences between the
available variables in the literature and the obtained from this study.

1. INTRODUCAO

Adotada neste trabalho para avaliacdo da percepcdo do usuério sobre a qualidade de
servico, a Teoria da Argumentacdo na Lingua — Teoria dos Topoi — foi criada pelos
linglistas franceses Jean Claude Anscombre e Oswald Ducrot, em 1983, ao introduzir a
noc¢ado de topos, ou seja, de lugar comum argumentativo. O ponto de partida dessa teoria
€ a constatacdo de que a argumentacdo estd intrinsecamente ligada a lingua,
considerando que as proprias frases sdo argumentativas. Esse modelo teorico 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.

Ducrot (1989) afirma que “argumentar” é, com efeito, segundo a concepcdo usual dessa
atividade, apresentar de inicio uma afirmagdo, que se pode admitir ou rejeitar, e
pretender-se em seguida, no caso em que é admitida, que ela obrigue a aceitar certa
concluséo. Quando o falante argumenta, produz um enunciado cujo sentido geralmente
se distingue por trés tipos de indicacdes: objetivas, subjetivas e intersubjetivas. As
indicacOes objetivas consistem em uma representacdo da realidade. As indicacOes
subjetivas indicam a atitude do locutor frente a realidade. E as indicacdes intersubjetivas
se referem as relagbes do locutor com as pessoas a quem se dirige (Ducrot, 1989).
Segundo Faria (2002), a argumentacdo ndo é vista como um *“acessorio a servi¢co da
transmisséo da verdade”, pois o locutor orienta argumentativamente seu discurso.

Em resumo, o valor argumentativo de uma palavra é o papel que ela pode desempenhar
no discurso e o nivel fundamental da descricdo semantica. Portanto, a Teoria dos Topoi



pode auxiliar na identificagio dos elementos que expressam a percepcdo, as
expectativas, as crencas e os valores dos usuarios de um servico no setor de transportes
presentes em seus proprios argumentos. Justamente por se constatar que a avaliagdo dos
atributos da qualidade de um sistema estd, na maioria das vezes, associada a incerteza
de julgamento e de definicdes.

Quanto as potencialidades de aplicacdo deste modelo tedrico, além de auxiliar ao
estabelecimento da Qualidade de Servigo, a Teoria dos Topoi pode ser adotada,
seguindo esta mesma abordagem (francesa), em outros temas, como realizado por
Aragdo Neto (2003) e, no caso dos transportes, por Faria (2002) em sua pesquisa de
percepcao sobre a seguranca do transito urbano.

2. CONTEXTO SITUACIONAL

A qualidade € uma das principais ferramentas de posicionamento de produtos e de
servicos. E a capacidade de um produto ou servico desempenhar suas funges, o que
inclui confiabilidade, precisdo, facilidade de operacédo e de consertos e outros atributos
valiosos. Embora alguns desses atributos possam ser avaliados objetivamente, a
qualidade deve ser mensurada em termos de percep¢do do usuario ou do consumidor
(Kotler e Armstrong, 1998).

A qualidade vem sendo contemplada ao longo do tempo — desde a fase da producéo
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), em esfor¢o constante para aprimorar o produto e
processar qualidade em todas as fases de suas operagfes. O que levou as empresas
norte-americanas e européias a reagir (Port, 1991 apud Kotler e Armstrong, 1998). O
desenvolvimento do conceito de qualidade e a afirmacdo da Qualidade Total enquanto
filosofia integrada a gestdo levaram muitas empresas a procurar encontrar guias de
orientacdo para implementar.

Surgem entdo, e neste contexto, prémios de exceléncia, nacionais e regionais, com 0
intuito de promover a qualidade e servir como modelos de auto-avaliacdo e de melhoria
no seio das organizacbes (AEP, 2006). Os Prémios Deming, Malcolm Baldrige e
Europeu da Qualidade baseiam-se num conjunto de critérios que servem de suporte a
avaliacdo de uma determinada organizacgdo. Inicialmente, estes prémios destinavam-se
unicamente ao setor industrial, porém, mais tarde, 0 seu &mbito alargou-se aos servicgos,
ao setor publico, as instituicdes de ensino e saude (AEP, 2006).

No Brasil, a partir da década de 90, um grande movimento em prol da melhoria da
qualidade de produtos e de servicos vem sendo observado. O Programa Brasileiro da
Qualidade e Produtividade criado pelo Governo Federal e a evolu¢do do cidaddo
brasileiro como consumidor, exercendo plenamente seus direitos e deveres, sdo 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 adequagdo ao uso e seus
requisitos devem estar pré-estabelecidos. E mais do que isso, segundo Garvin (1987



apud Kotler e Armstrong, 1998), “qualidade ndo é um simples problema a ser resolvido;
€ uma oportunidade competitiva”.

2.1. Qualidade de servigo em transportes

No ambito dos servigos, a qualidade de servi¢co é, tradicionalmente, o principal
indicador do desempenho do transporte nas vias urbanas (Sanches, 1997 apud Catunda
et al., 2003) e se expressa através da percepc¢do e das expectativas dos usuarios desse
sistema. Considerando que os diferentes atributos de servico sdo importantes na
percepcdo dos usuarios, pois refletem as diferengas nas caracteristicas socioecondmicas
e também as suas preferéncias, torna-se indispensavel mensurar a qualidade do servicgo
oferecido.

O termo qualidade de servi¢o pode ser interpretado de maneira bastante diversa por
diferentes pessoas, em razdo do particular aspecto que lhes seja mais importante. Por
outro lado, os operadores do transporte estdo interessados em prover um servigo que
satisfaca os usuarios. 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 servico em
transporte publico é um conceito pouco preciso que abrange varios aspectos da oferta do
servigo de transporte, de tal forma que a sua avaliacdo depende da utilizacdo de varios
indicadores de qualidade, caso se necessite envolver todos os aspectos do servigo.

Em transporte publico, a qualidade de servico € medida por indicadores que podem ser
classificados em duas categorias: o nivel de servico (que reflete a 6tica do 6rgéo gestor
publico, avaliando o cumprimento das especificacfes do servi¢o) e a opinido dos
usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pelas empresas operadoras (através de
pesquisas de imagem, da expectativa e do impacto) (Cangado, 1999 apud Forte, 2004).

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 (Grénroos, 1995 apud Forte, 2004).

2.2. Atributos para analise da qualidade de servico através da percepcdo do
usuario

Segundo Khisty (1994), atributos sdo variaveis relacionadas com fatores ambientais ou
qualitativos, portanto, estdo relacionados a aspectos que tém influéncia na percepg¢éo do
usuario quanto a qualidade do servico (QS).

Para realizagdo desta pesquisa, foram identificados, através da revisdo e de acordo com
0os 9 (nove) autores pesquisados (Cardoso, 2006), 17 (dezessete) atributos que
expressam a operacdo de um sistema, influenciando a QS ofertado: Acessibilidade,
Conforto, Confiabilidade, Conveniéncia, Rapidez, Seguranca, Economia, Privacidade,
Oportunidade, Tempo, Custo, Modicidade, Relacionamento, Desempenho, Impacto
Ambiental, Tratamento e Informacdo. Todos sdo importantes, pois evidenciam a
percepg¢do do usuario, mas devido a sua natureza intangivel, alguns ndo permitem uma
quantificacdo imediata.



Para facilitar a anélise do estudo, os atributos foram selecionados pela freqiiéncia em
que eram citados em relacdo ao tema investigado, de maneira a melhor indicar a
percepcdo do usudrio. Neste caso, julgaram-se mais relevantes os atributos que
apareceram mais vezes nas fontes bibliograficas consultadas (Cardoso, 2006). S&o eles:
Acessibilidade, Conforto, Confiabilidade, Conveniéncia, Rapidez e Seguranga.

Os atributos e suas varidveis correspondentes sdo caracteristicas que reproduzem a
qualidade de um servico, entretanto, como constatado através da revisdo bibliografica,
muitas vezes ndo ha consenso nas atribuicdes as definicdes utilizadas, o que dificulta
mensurar corretamente a qualidade percebida. A Tabela 1 ilustra a diversidade e
complexidade envolvida entre os atributos e suas variaveis (Cardoso, 2006).

Tabela 1: Atributos e varidveis associadas
Atributos Variveis
Acessibilidade atendimento, acesso, freqiiéncia, atividades, caminhada, ponto, localizacéo, frota,
proximidade, origem, destino e distancia
Conforto assentos, ruido, degraus, piso, freadas, deficientes, abrigos, clima, baias,
temperatura, espaco, densidade, aceleragdo, musica, limpeza, atendimento, roletas,
acessibilidade, sentados, ventilacdo e ambulantes
Confiabilidade espera, quebra, lotacdo, atraso, frequiéncia, horarios, frota, higiene, pontualidade,
regularidade, informacgdes, itinerario, dire¢do, continuidade, linhas, panes,
intervalo, portas, reclamacdes e falhas

Conveniéncia integracdo, espera, caminhada, degrau, transferéncia, viagem, conexao e rotas
Rapidez desempenho, espera, viagem, transbordo, duracdo, embarque, desembarque,
preferéncia, baias, acesso, parada, velocidade, atraso, caminhada e deslocamento
Seguranga crimes, falhas, assaltos, brigas, conflitos, acidentes, pavimentac&o, clima,

gravidade, caracteristicas, transito, desaten¢do, utilizagdo, manutencéo, agressoes,
equipamento e frota

Por esta razdo, é indispensavel tratar a percepcdo que o usuario tem do servi¢o que
utiliza, assim como suas expectativas, sensa¢des e sentimentos despertados pelo meio
em que atua, com vistas ao estabelecimento da QS no sistema de transporte publico.

Com base nessas caracteristicas, os atributos que mais influenciam na percepcdo da
qualidade de servigo devem ser avaliados em contraste com os elementos encontrados
na literatura. O objetivo desse tipo de comparacdo € identificar se as diferencas
conceituais dos atributos sdo ou néo significativas para sua compreens&o.

3. METODOLOGIA DA PESQUISA

A metodologia adotada nesta pesquisa baseia-se na analise dos topoi criados a partir da
contemplacdo das declaracdes realizadas pelos usuérios e obtidas com o questionério
aplicado. Esta ferramenta foi utilizada anteriormente na area de transportes por Faria
(2002) para identificar a percepcdo de criangas sobre o transito em questfes
relacionadas com a Educacdo para o Transito.

A Figura 1 representa esquematicamente a estrutura da metodologia desenvolvida e
utilizada neste estudo.
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Figura 1: Estrutura metodoldgica

A partir da revisdo bibliografica sobre a pratica disponivel, foi realizado um quadro
contendo os atributos relevantes para esta pesquisa e suas variaveis correspondentes
para estabelecer a qualidade de servi¢co (QS). Com base na revisdo na literatura e no
levantamento de dados realizado por outras pesquisas (IBOPE, 2006 e Teixeira et al.,
2004 e 2006), definiram-se 0s segmentos que percebem e expressam linglistica e
distintamente a QS, como sexo, escolaridade, proposito, idade e renda.

Durante o levantamento de dados, através da entrevista, obteve-se um corpo com as
declara¢Bes dos usuarios e a partir deste foi desenvolvido um quadro, ap6s anélise das
narrativas, contendo os topoi que possibilitaram estudar os atributos estudados.

Para identificar os topoi da QS percebida, realizou-se uma pesquisa com 478 usuarios
do Metré Rio, contendo os processos de avaliacdo da qualidade de servico. Os
questionarios foram aplicados em quatro estacdes do Metré Rio — Estacio (estacdo de
transferéncia), Central (integracdo com o trem), Saens Pefia (zona norte — terminal) e
Siqueira Campos (zona sul — terminal) — em trés horarios distintos: pico da manha (7 as
9 h), entre-picos (12 as 14 h) e pico da tarde (17 as 19 h). Em cada estacdo, um
pesquisador era responsavel por aplicar os questionarios. O objetivo da escolha desses
horéarios é o fato deles apresentarem diferentes niveis de carregamentos e condicdes de
viagens, podendo influenciar na qualidade de servico e na sua percepc¢do pelos usuarios.
Assim como, as quatro esta¢6es foram escolhidas propositadamente com a finalidade de
avaliar se 0s usuarios possuem caracteristicas e percepcées diferentes de acordo com a
localizagdo de cada uma delas.



Os dados coletados foram analisados de modo a identificar a percep¢do do usuario em
relacdo a QS oferecido pelo Metrd Rio. Algumas caracteristicas das narrativas foram
analisadas, ja que, nas pesquisas de campo, 0s enunciados apresentaram detalhes ricos e
varias possibilidades de exploracdo e interpretacdo. Os proprios atributos, objetos deste
estudo, serviram como elementos observaveis das narrativas.

A partir da pergunta “Que fatores expressam o que vocé considera relevante em cada
um desses atributos — assinalados como 0s mais importantes?”, os entrevistados
narraram diversas situacOes para expressar a percep¢do da qualidade do servigo
utilizado. Varios enfoques foram dados, j& que o tema permitia essa abrangéncia.
Através da Analise do Discurso, foram identificados 35 topoi e sua relagdo com a 0s
atributos considerados neste estudo.

Mesmo com uma proposta fechada (a lista de atributos proposta no questionario) para
analisar a qualidade de servico do Metr6 Rio, os usuarios exploraram outros enfoques
gue também sdo relevantes ao tratamento da qualidade de servico.

As conclusoes ldgicas recuperadas do texto, implicitas nas narrativas, ndo ddo margem a
vaga interpretagdo, pois, para chegar a essas conclusdes, 0 usuario se baseou em valores
que sdo vivenciados socialmente e que fazem parte do seu universo de conhecimento.

Cabe ressaltar que os topoi sdo elementos vivos dentro da sociedade e constituem o
sentido de um texto (Ducrot, 1988), portanto, é na analise desses elementos de sentido
das narrativas dos usuarios do Metr6 Rio que sera identificada a percepcdo de cada
usuério entrevistado sobre o servigo utilizado.

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
grupos, com 20 topoi, 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 servi¢o observada no setor de transportes e por
essa razao devem ser avaliadas porque estdo relacionados as necessidades basicas dos
usuarios, representando as preferéncias, as expectativas implicitas e 0s 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 Criangas. 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 servico, entretanto, nao serdo discutidas neste artigo.

Na Tabela 2, a coluna “Quantidade de Topoi” indica 0 numero de topoi encontrados em
cada classe e a coluna “Quantidade de CitacGes” refere-se ao nimero de vezes que 0s
topoi daquela classe aparecem na amostra. Apds a analise das declaracdes obtidas,
foram encontrados 917 recortes.

Segundo os critérios metodoldgicos adotados, nenhum topos foi descartado por ser o
unico encontrado, pois retrata o valor ou a crenca do usuario sobre uma determinada
situacdo em que foi narrada e que pode ser a Unica entre todas as narrativas analisadas.
Quando um grande numero 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 esta relacionado a algum aspecto intrinseco a no¢do da qualidade
de servigo, foco deste estudo.

Por serem principios gerais de uma coletividade, os topoi ndo retratam apenas as
expectativas dos usuarios, mas a realidade do ambiente de trafego em que vivem. Estes
comentérios muitas vezes estdo relacionados a slogans populares e a alguns provérbios
(ditados populares).

Tabela 2: Topoi identificados nas narrativas

Codigo  Citagdes Topos Atributo
12 55 o] metr9 aproxima a \_/lda.\ _ ACESSIBILIDADE
26 4 O metr6 te leva a praia e a praia.
6 17 Mesmo desconfortavel, o metrd é confortavel.
8 52 Em nenhum o’utro meio qe transpo~rte a vida é to boa CONEORTO
14 38 Bom mesmo é refrigera¢éo no verdo.
32 32 O metr6 é confortavel, fora do pico.
18 102 As pessoas preferem certezas e continuidade. CONFIABILIDADE
0 0 CONVENIENCIA
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. RAPIDEZ
17 31 Ninguém quer perder tempo no transporte.
33 11 Atrasos sdo imperdoaveis.
4 16 O metrd cuida de mim.
10 3 Mesmo sendo um ambiente protegido, ndo se deve andar
desprevenido.
13 88 A presenca de seguranca traz conforto.
15 19 No trapsporte metroviario ndo ha acidentes de transito. SEGURANCA
19 33 A rua é perigosa.
20 13 Com o metrd, chega-se inteiro.
27 4 Bandido respeita o metrd.
30 16 Confianga ndo se impde, se conquista.
31 84 Rapidez e seguranca, o melhor esté aqui.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

A amostra estava equilibrada entre usuarios homens (44,66%) e mulheres (52,33%.).
Com a faixa etaria de 25 a 34 anos predominando, com 35,65% dos usuarios. Em
relacdo a renda familiar (em salérios minimos), a faixa predominante de 2 a 5 salarios
minimos correspondia a 42,79% da amostra. 65,75% dos usuarios possuem como
formacdo escolar o 2° grau. Em relagdo a frequéncia de utilizacdo do Metrd Rio,
74,68% da amostra utilizam o servigo diariamente e 97,26% fazem 2 viagens ao dia.

Em relacdo ao proposito da viagem, 73,68% da amostra tém o trabalho como objetivo.
52,63% da amostra assumiram que ndo realizam algum tipo de transbordo, ou seja,
fazem viagens diretas. Partindo deste numero, 83,18% realizam esse procedimento uma
vez (apenas uma transferéncia). Quanto a utilizacdo do 6nibus-expresso, 92,99% da
amostra nao utilizam essa facilidade.

4.1. Avaliacao dos usuarios

Os principais resultados relacionados aos atributos da pesquisa que expressam a
qualidade do servico de transporte oferecido pelo Metrd Rio, na opinido dos usuarios
podem ser contemplados na Figura 2:
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Figura 2: Principais resultados

Os atributos considerados mais importantes foram “seguranca” (80,93%) e “rapidez”
(79,58%) e os menos importantes foram “conveniéncia” (7,83%) e “acessibilidade”
(11,22%). As notas médias atribuidas aos dois primeiros atributos foram,
respectivamente, 9,66 e 9,59.

A Tabela 3 contrasta os valores percentuais da importancia dada a esses atributos
resultantes da atual pesquisa (Cardoso, 2006) com os disponiveis na literatura: a
pesquisa realizada pelo IBOPE (2006), em cumprimento ao contrato de concessao da
operadora do Metr6 Rio, e as pesquisas realizadas por Teixeira et al. (2004 e 2006), que
contemplam a opinido das mulheres sobre os diferentes modais do transporte pablico.

Tabela 3: Percentual de importancia

IBOPE Teixeira et Teixeira et Cardoso
Fatores/Atributos (qu/2006) al. (2004) al, (2006) (2006)
Sistema
(1]
S s 1%
S, Seguranca 9% 23% 80,93%
g  oegurang 11%
0 assaltos
N Te_mpo de 23%
2 viagem
'S5 Distancia 31% 34% 79,58%
[¢]
o nas 7%
estacles
Conforto 20% 30% 13% 41,84%

Cabe esclarecer, para melhor compreensdo dos dados apresentados na Tabela 3, que a
diferenca significativa dos valores apresentados por esta pesquisa com o0s demais
valores se da pela forma como a questdo foi abordada durante a entrevista com o
usudrio. Neste caso, a partir de uma lista com atributos de estudo, o usuario destacava
quais atributos julgava mais importantes durante a utilizacdo desse servico e, em
sequida, distribuia uma nota (0 a 10) aos atributos assinalados. Por fim, o usuario
dispunha esses atributos em uma ordem de sua preferéncia. O mais importante recebia a
maior ponderacdo e 0 menos importante o menor peso. Diferentemente das outras
pesquisas citadas que investigavam “o fator mais importante na hora de avaliar o Metro



Rio” (IBOPE, 2006) e “o0s aspectos positivos e negativos de um modal” (Teixeira et al.
2004 e 2006).

Em todas as pesquisas, 0s atributos considerados como o0s mais importantes foram
“Rapidez”, “Seguran¢a” e “Conforto”, apesar das diferengas na ordem e no peso.
Através de uma breve analise com as informacdes obtidas, percebe-se que houve um
aumento consideravel na valorizagdo da seguranca entre os dois periodos pesquisados
por Teixeira et al. (2004) e (2006). Ja no caso da pesquisa desenvolvida pelo IBOPE
(2006) ao Metr6 Rio, deve-se levar em conta que, os fatores “seguranca de acidentes” e
“seguranca de assaltos” esbocam caracteristicas similares que estdo vinculadas a propria
“seguranca” do sistema. O que transmite, na opinido dos usuarios, grande importancia a
esse atributo, convergindo para os resultados apontados neste artigo.

Por sua vez, “tempo de viagem” e “distancia das estacdes” estdo relacionados ao
atributo “Rapidez”, que foi considerado um dos fatores mais importantes nas 3
pesquisas, confirmando mais uma vez os resultados apresentados.

Esta pesquisa também avaliou a QS do Metr6 Rio com notas desmembradas. Os
usuarios distribuiram notas (0 a 10) por 4 itens: durante toda a viagem (9,19); no
interior do veiculo (8,66); na estacdo (9,22) e no acesso a estacdo (8,81). A pior nota,
dada quando o usuario se encontra no interior do veiculo, pode refletir que as taxas de
ocupacdo estejam proximas ou acima dos limites recomendaveis e aceitaveis pelos
USUArios.

4.2. Estabelecimento dos Topoi

Os elementos encontrados durante a revisdo bibliografica (Tabela 1) foram comparados
com os topoi obtidos durante a anélise das narrativas com o objetivo de identificar suas
semelhancas e seus possiveis contrastes. Essa comparagdo consistiu em avaliar se as
diferencas conceituais dos atributos sdo significativas para se afirmar que a
compreensdo desses elementos e de suas variaveis influencia diretamente na
mensuracao da qualidade de servigo.

Os principais resultados dessa comparagéo podem ser observados na Tabela 4.

Tabela 4: Percentuais de comparagéo
Percentual de  Quantidade  Quantidade

Revisdo Topor Obtidos Intersecdo de Topoi de CitacOes

Acessibilidade  Acessibilidade 83,33% 2 59
Confiabilidade 8,33%

Conforto Conforto 50% 4 139

Confiabilidade Confiabilidade 50% 1 102
Seguranga 25%

Conveniéncia  Conveniéncia 0%
Rapidez 11,11%

Rapidez Rapidez 80% 4 75
Acessibilidade 13%

Seguranga Seguranga 88,24 9 276

Nenhum dos topoi teve uma concordancia plena com os atributos estudados. Entretanto,
“Seguranca”, seguido por “Acessibilidade” e “Rapidez”, foram 0s conceitos que mais se
aproximaram, apresentando, assim, maior convergéncia com a literatura.



Apesar de “Conveniéncia” ser um dos atributos mais citados pela literatura disponivel,
0s usuarios ndo perceberam essa relevancia. Ndo foram encontrados topori relativos a
esse conceito, apesar de que o atributo mantém uma relacdo referencial com outros,
como, por exemplo, “Rapidez”. E possivel que isso ocorra como resultado da
dificuldade de se compreender o significado da palavra e por ela ser usada
inadequadamente pelos falantes da lingua portuguesa. Essa dificuldade é fruto da
dissociacdo semantica com a realidade. Ndo hd uma compreensdo coesa por parte dos
usuarios em relacdo ao seu significado. 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, os elementos de analise reproduzem esse
atributo relacionando-o a comodidade e a facilidade de viagem, como “conexdo”,
“rota”, “integracdo” e “transferéncia”. Apenas o componente “espera” (11,11%) esta
ligado ao fator tempo, confirmando a relagdo 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 sua definigdo porque
a maioria dos trabalhos realizados nesse &mbito é sobre o transporte coletivo por énibus.
Entdo, torna-se muito comum encontrar como seus elementos caracterizadores as

palavras “acesso”, “caminhada” e “baias”. Entretanto, “acesso” e “caminhada” também
estéo relacionados ao atributo “Acessibilidade”.

Quanto ao conceito de “Conforto”, 50% dos elementos encontrados na revisdo fazem
correspondéncia aos topoi identificados para esse atributo. Talvez pela multiplicidade
de dimensGes envolvidas na caracterizagdo do atributo. Elementos como *“acelerac¢éo”,
“ruido”, “roletas”, “abrigos”, “musica” e “piso” fazem relacdo as pesquisas realizadas
em transporte coletivo (6nibus), que sdo a maioria, com base na revisdo da literatura, e

por essa razdo nao foram tratados para especificar a QS do Metr6 Rio.

Para “Confiabilidade”, o Unico topos encontrado esta associado a 50% dos elementos
encontrados na revisdo. Entre seus outros componentes, 25% estdo relacionados ao

atributo “Seguranc¢a”, como: “panes”, “falhas”, “quebra”, “direcdo” e “portas”.

Um outro aspecto do atributo “Confiabilidade” estd intimamente ligado a “Rapidez”,
pois 55% dos elementos encontrados fazem relacdo as suas caracteristicas, como

“continuidade”, “pontualidade” e “certeza dos horarios”.

O atributo “Seguranca” foi o mais citado e o que mais reuniu topoi durante a analise das
narrativas. S&o 9 topor distintos que abrangem a seguranca sob varios aspectos no ponto
de vista do usuario do Metrd Rio, correspondendo a 276 citacdes, mais de 40 % do total.

5. CONCLUSOES

As declaracdes tipicas, os recortes e a analise das narrativas confirmaram a promessa
inicial de que a Andlise do Discurso, com énfase na identificagdo dos principios gerais —
topoi — seria um modelo tedrico apropriado para obter a percepgdo sobre a QS na &rea
de transportes. Concluiu-se que os topoi encontrados podem auxiliar na elaboragédo 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”.



Mesmo utilizando uma metodologia diferente das utilizadas na literatura consultada,
algumas semelhancas foram encontradas quanto a percepcdo e a expectativa desses
usuarios, que demonstraram real interesse na proposta da pesquisa. Para a maioria deles,
a identificacdo do objeto deste estudo € uma importante contribuicdo a melhoria do
transporte publico na cidade.

As situagdes que descrevem permitem identificar o ambiente em que circulam e a
realidade do transito urbano, portanto, contemplar suas diferentes percepcbes sobre a
qualidade de um modal ajuda tanto o servico, como a Engenharia de Transportes, pois
estas indicam a necessidade de se adotar estratégias adequadas a operacdo e
gerenciamento.

Este € um estudo pioneiro e por essa razdo apresenta algumas limitacGes, entretanto,
seus resultados podem servir de base para outras pesquisas e aplicacdes a outras
modalidades de transporte publico. Por exemplo, um trabalho similar poderia ser
realizado com base em uma amostra maior e mais representativa, desde que contando
COom recursos superiores aos tipicamente observaveis em estudos de natureza académica.
Questdes relativas a sistemas ferroviarios, como a Supervia, no Rio de Janeiro, podem
ser desenvolvidas utilizando esta técnica com o objetivo de colaborar com a operadora
para capturar ndo usuarios ou cooperar com outros modais em relacdo a seus usuarios
cativos. Por outro lado, um estudo sobre a possibilidade de um p6lo gerador de viagens
(PGV) no entorno de uma estacdo pode ser objeto de atracdo da demanda, para isso, esta
andlise deveria ser aplicada em esta¢des proximas a PGV’s. Outra sugestdo é aplicacéo
da técnica para tentar mudar a ambiéncia do sistema ferroviario com vistas a ampliar a
demanda e a proporcionar qualidade aos seus usuarios (Goncalves, 2006).

A concepcao de percepcdo do usuario defendida nesta pesquisa propde a utilizagdo de
uma nova abordagem para estuda-la e esta inserida na atitude pratica atual de repensar
os valores humanos. Além do que, propde um caminho de transformacao na Engenharia
de Transportes que contribua significativamente na aprendizagem de todos que se
dedicam e participam desta area de pesquisa.
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