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RESUMO

O servico de transporte interestadual semiurbano de passageiros entre Distrito Federal e 0s
Municipios de seu entorno transporta diariamente milhares de usuérios. Esse transporte
precisa ser prestado com qualidade, visto que deve considerar a de satisfacdo de todos os
atores envolvidos. Assim, este trabalho teve como objetivo a construcdo de um modelo de
avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pelas empresas de transporte rodoviario
interestadual semiurbano de passageiros para classifica-las por nivel de servico. Para alcancar
0 objetivo, o trabalho foi desenvolvido basicamente em duas etapas: na primeira etapa, foi
construido o modelo de avaliagdo com a utilizacdo da Metodologia Multicritério de Apoio a
Decisdo - Construtivista (MCDA-C); a segunda etapa consistiu na verificacdo da
aplicabilidade do modelo, para tanto foi realizado um estudo de caso com a aplicacdo
formulérios junto aos usuarios de uma empresa que presta o servigo semiurbano do DF e dos
municipios de seu entorno. Os resultados se mostraram consistentes e indicaram que a
metodologia pode ser utilizada para classificar as empresas que operam 0 servi¢o de
transporte interestadual semiurbano de passageiros do Distrito Federal e dos Municipios de

Seu entorno.

Vi



ABSTRACT

The semi-urban interstate transport passenger service between the Federal District and the
municipalities of their surroundings daily carries thousands of users. This transport must be
provided with quality, as should consider the satisfaction of all stakeholders. This work aimed
to build a model of evaluation of the quality of services provided by interstate bus companies
semi-urban passenger to sort them by level of service. To achieve the goal, the work was done
basically in two stages: the first stage, the evaluation model was constructed with the use of
Multi-criteria Decision Aid - Constructivist (MCDA-C); the second step was to check the
applicability of the model, therefore we conducted a case study with the application forms
with the users of a company that provides the semi-urban service of the Federal District and
the municipalities of its surroundings. The results were consistent and indicated that the
methodology can be used to classify the companies operating the semi-urban interstate
transportation of passenger service of the Federal District and its surrounding municipalities.

vii



SUMARIO

RESUMO ...ttt ettt ettt ettt et e et e et e e ettt en s e et es e, Vi
ABSTRACT oottt ettt ettt ettt et et et st et ettt et eter et Vil
LISTA DE QUADROS .....oeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt sttt et s sttt n e es s s e aeen s X
LISTA DE GRAFICOS ...t e ettt e et e et eseasesesesananerenanas XI
LISTA DE FIGURAS ..ottt ettt ettt ettt es s et es et e et eneneneneens XII
LISTA DE SIMBOLOS, NOMENCALTURA E ABREVIACOES........ccccooevvvcernnnn. XIV
1. INTRODUGAO ......ooicecceeeeeeeeetee et 15
1.1 APRESENTAGAO ..o oottt ettt en st 15
1.2 DELIMITACAO DO PROBLEMA.......coco ittt 16
1.3 OBIETIVOS ..ottt n ettt ettt st e s enenee s 18
131 GERAL oottt ettt ettt ettt en s 18
1.3.2  ESPECIFICOS ...t e e e e anenenes 18
14 JUSTIFICATIVAS . c.cocoeeeeeeeeeeeeeeeet ettt ettt ettt et et ettt see e ee et s e 18
1.5 METODOLOGIA .....oooeeeeeeeeeeeeeeeet ettt ettt ettt ettt ettt ee et et et s eeeeens 20
1.6 ESTRUTURA DA DISSERTACGAOQ ......coiiiiieeieeeeeereer s teseses s 23
2. REFERENCIAL TEORICO ....oiooeeeeeeeeeetete ettt en e 24
2.1 QUALIDADE EM SERVICOS......cocooiioieiiieeeeeteesese s tes sttt 24
2.2 AVALIACAO DA QUALIDADE EM SERVICOS REGULADOS..........cccceuu...... 25
2.3 AVALIACAO DA QUALIDADE NOS SERVICOS DE TRANSPORTE
RODOVIARIO DE PASSAGEIROS .......ooioeeteeeeeeeeeeeeeeeeereteeeeet e, 26
3. CONSTRUCAO DO MODELO MULTICRITERIO .....c.ooviiiireeeieerseeeeeeene 30
3.1 IDENTIFICACAO DO CONTEXTO DECISORIO.......cc.coovviiieeriesereeeseesnene 30
3.1.1  IDENTIFICACAO DOS ATORES......cciiieteeieeiieseeeeeseenesesess s 30
3.1.2  IDENTIFICACAO DO TIPO DE ACAO A SER AVALIADA...........ccc........ 33
3.1.3 ESCOLHA DA PROBLEMATICA DE REFERENCIA.......ccocooviiiieerern. 34
3.2 ESTRUTURACAO DO PROBLEMAL.......cocoooiieeeeeeeeeeeee e, 35
3.21 IDENTIFICACAO DOS INDICADORES DE QUALIDADE DOS
SERVICOS DE TRANSPORTE DE PASSAGEIROS ......coccoovoiiieeeeeeeeeeeeee e 35
322  VALIDACAO DOS INDICADORES DE QUALIDADE E
DETERMINACAO DA FAMILIA DE PONTOS DE VISTA FUNDAMENTAIS ..... 38
3.3 ESTRUTURACAO DO MODELO MULTICRITERIO.......ccoovvieeeereeeeeeae 39
331 ARVORE DE PONTOS DE VISTA FUNDAMENTAIS ...cooooviieeeeeeeen, 40
3.32 CONSTRUCAO DE CRITERIOS DE AVALIACAO .....ccoooevverrreeeeneen, 49
333  TAXASDE SUBSTITUICAO......cccoioieieeeeeeeeteeesee s ennseness s 53
3.4 MODELO MULTICRITERIO PARA AVALIACAO DO NIVEL DE SERVICO56
4, ANALISES E DISCUSSOES......coootoioeeeeeeeeeeeeeeeteeeeee e et ee e en e 58
4.1 AVALIACAO LOCAL ..ot s vessse st s st 58



41.1 AVALIACAO DOS COMPONENTES DO PVF 1-SEGURANCA ............. 58
4.1.2 AVALIACAO DOS COMPONENTES DO PVF 2 - CONFIABILIDADE ... 60
413  AVALIACAO DOS COMPONENTES DO PVF 3 - ACESSIBILIDADE ....61

4.1.4 AVALIACAO DOS COMPONENTES DO PVF 4 - COMUNICACAO........ 64
4.1.5 AVALIACAO DOS COMPONENTES DO PVF 5 - CONFORTO................ 69
4.1.6 AVALIACAO DOS COMPONENTES DO PVF 6 - CUSTO.......coceeverrinnne, 70
4.1.7 AVALIACAO DOS COMPONENTES DO PVF 7 - COMPORTAMENTO
DOS OPERADORES ...ttt sttt ettt e e e ebte e s ba e e e bee e e beeeenns 71
4.2 PERFILDE IMPACTO ... ittt sttt aae e sbae e 74
4.3 AVALIACAO PARCIAL ......oovevieeeeseeessses ettt s st 75
4.4 AVALIACAO GLOBAL ....coooveeteeeeeeseeevessee s teness st s s st 76
5. CONCLUSOES ..ottt 78
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ........ccoiiiiisieietee et 80
APENDICES. ...ttt et 84
APENDICE A — MATRIZES DE JULGAMENTO SEMANTICO.......c.cveieeereeeeeeresersesernenen. 85
APENDICE B — DESCRITORES .......ocuuriuiiieissessesiessesessssssessssssssessesssssessssse s ses s ssssneas 102
APENDICE C — FORMULARIO DE PESQUISA ....vvivveteeeeeeeeeeeeseeeeeeeeseseeenetenesesseeeeeeeeen. 127
APENDICE D — CALCULO DAS PONTUACOES DOS PVF NAS AVALIACOES PARCIAIS..... 129
APENDICE E — DECOMPOSICAO DOS PVF EPVE.......coooieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 130



LISTA DE QUADROS

Quadro 3-1 - Indicadores utilizados nos trabalhos sobre qualidade dos servigos de transporte

.......................................................................................................................................... 37
QUAAID 3-2 = DIBSCIITOIES ...c.vveiveeiteeeiteestre e ite e s e ebeesteesbeestreesbeesabeesbeesrbeesbeesabeeabeesnseesbeesnreesreens 50
Quadro 3-3 — Taxas de Substituigdo do MOdelo ... 55
Quadro 3-4 — Avaliacdo Global do MOUEIO .......ccovveiiiice s 56


file:///C:/Users/paulo.costa/Downloads/Dissertação%20Paulo%20Henrique%20V.pós%20defesa%202.doc%23_Toc445026131

LISTA DE GRAFICOS

Gréfico 4.1 — Perfil de impacto da empresa PeSqQUISATA .........cccveveerveiieeiiereeiese e e e

Gréafico 4.2 — Avaliacdo parcial da empresa pesquiSada...........ccocvververveerieresiiesieesesie e e

Xi



LISTA DE FIGURAS

Figura 1-1 - Classificagdo do STRIIP .......ccoiiiiiiecece e 16
Figura 1-2 — procedimentos MetodOIOQICOS ........ueiveiieiieiicie e 22

Figura 3-1 - Subsistema de atores do processo de avaliacdo da qualidade do servigo de

tranSPOrte SEMIUMDAN0......c.oiiiiiiiiee et 32
Figura 3-2 - FaMIla 08 PV ......ooiee et 39
Figura 3-3 - Estrutura genérica de um Modelo MUItICItEriO........ccoevvvevievecieceee e 41
Figura 3-4 - Arvore dos pontos de vista fundamentais ............c..cccooeveerecrreeeciereeiecee e, 48
Figura 3-5 — Exemplo de um DeSCritor COMPIETO ........c.ooeiiiiiiiiiiieieee e 50
Figura 3-6 - Descritor com niveis de refer@nCia.........ccoccovvieieiiineneiseees e 51
Figura 3-7 — Matriz de Julgamento Semantico e Func¢éo de Valor do Descritor Custo........... 53
Figura 3-8 — Niveis de Servico para classificar as empresas do Semiurbano do DF............... 57
Figura 4-1 — Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 1.1 — seguranga fisica ........... 59
Figura 4-2 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 1.2 — seguranca nao fisica..... 60
Figura 4-3 - Desempenho dos PVE componentes do PVF 2 — confiabilidade ....................... 61

Figura 4-4 - Desempenho dos Sub PVE componentes do PVE 3.1 - acessibilidade no
BIMDAITUE. ..ttt bbbt 62
Figura 4-5 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 3.2 — acessibilidade no interior
o [o TN 0] 0T o 11 SO RRSR 63
Figura 4-6 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 3.3 — acessibilidade no
AESEMDAIGUE ...ttt bbbttt 64
Figura 4-7 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 4.1 - informagGes nos terminais

Figura 4-8 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 4.2 - informacGes nas paradas66

Figura 4-9 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 4.3 - informagGes nos terminais

.......................................................................................................................................... 67
Figura 4-10 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 4.4 - informacdes na internet
.......................................................................................................................................... 68
Figura 4-11 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 4.5 - servigo de atendimento
YOI o 11 ] USSR 69
Figura 4-12 - Desempenho dos PVE componentes do PVF 5 - conforto ............cccceeevveenee, 70
Figura 4-13 — Desempenho do PVF 6 - CUSEO ......cccviiiiiiiie e 71

Figura 4-14 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 7.1 — treinamento de pessoal72

Xii


file:///C:/Users/paulo.costa/Downloads/Dissertação%20Paulo%20Henrique%20V.pós%20defesa%202.doc%23_Toc445026136
file:///C:/Users/paulo.costa/Downloads/Dissertação%20Paulo%20Henrique%20V.pós%20defesa%202.doc%23_Toc445026138
file:///C:/Users/paulo.costa/Downloads/Dissertação%20Paulo%20Henrique%20V.pós%20defesa%202.doc%23_Toc445026138
file:///C:/Users/paulo.costa/Downloads/Dissertação%20Paulo%20Henrique%20V.pós%20defesa%202.doc%23_Toc445026142
file:///C:/Users/paulo.costa/Downloads/Dissertação%20Paulo%20Henrique%20V.pós%20defesa%202.doc%23_Toc445026143
file:///C:/Users/paulo.costa/Downloads/Dissertação%20Paulo%20Henrique%20V.pós%20defesa%202.doc%23_Toc445026144

Figura 4-15 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 7.2 - jornada de trabalho ..... 73
Figura 4-16 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 7.3 — cortesia..........ccccevenee. 74

Figura 4-17 — Desempenho da empresa PesquiSada............coueivereeiesieesieereeseeseeiesee e eee s 77

xiii



LISTA DE SIMBOLOS, NOMENCALTURA E ABREVIACOES

ADRM
AHP
ANATEL
ANEEL
ANTT
DTH

EBTU
HCM
IASC
IATA
ISA
MACBETH
MCDA
MMDS
PVE
PVF
SCM
SeAC
SMP
STFC
STRIIP

TRB
TVA
TVC

Airport Development Reference Manual
Analytic Hierarchy Process

Agéncia Nacional de Telecomunicagdes
Agéncia Nacional de Energia Elétrica

Agéncia Nacional de Transportes Terrestres

Servico de Distribuicio de Sinais de Televisdo e de Audio por Assinatura

via Satélite

Empresa Brasileira dos Transportes Urbanos

Highway Capacity Manual

indice ANEEL de Satisfacdo do Consumidor

International Air Transport Association

Importance Satisfaction Analysis

Measuring Attractiveness by a Categorical Based Evaluation Technique
Metodologia Multicritério de Apoio a Decisao

Servico de Distribuicdo de Sinais Multiponto Multicanal

Ponto de Vista Elementar

Ponto de Vista Fundamental

Servico de Comunicacdo Multimidia

Servigo de Acesso Condicionado

Servico Mdvel Pessoal

Servico Telefénico Fixo Comutado

Sistema de Transporte Rodoviario Interestadual e Internacional
Passageiros

Transportation Research Board

Servico Especial de Televisao por Assinatura

Servico de TV a Cabo

de

Xiv



1. INTRODUCAO

1.1 APRESENTACAO

A qualidade na prestacao dos servigos é julgada pelos clientes com base em suas percepcdes
do resultado técnico gerado e da qualidade do ambiente fisico em que 0s servigos sao
executados. Zeinthaml, Bitner e Gremler (2014) chamam a atencdo para a existéncia de
pesquisas sobre o assunto que sugerem que a qualidade é julgada pelos clientes com base em

atributos diversos, relevantes ao contexto, e ndo de modo unidimensional.

Para Paladini e Bridi (2013), o desenvolvimento de modelos e métodos de avaliacdo da
qualidade ao longo do século passado teve a énfase fundamental no esforco de medi-la,

sempre priorizando uma andlise quantitativa de produtos e processos.

No Setor de Transportes, mais especificamente nos aeroportos e nas rodovias, tem-se
utilizado critérios de avaliacdo da qualidade dos servigos a partir da classificacdo por niveis.
Organismos internacionais como a International Air Transport Association (IATA, 2004) e o
Transportation Research Board (TRB, 2000) definem em seus manuais métodos para
determinar niveis de servico. A IATA apresenta em seu manual, Airport Development
Reference Manual — ADRM (2004), um método para determinar niveis de servico dos
terminais de passageiros dos aeroportos que ajusta niveis diferentes da provisdo de espaco
com respeito a seis niveis de servi¢o. Ja 0 Highway Capacity Manual (HCM), do TRB, define
nivel de servico como uma medida de qualidade que descreve as condigdes operacionais
dentro de um fluxo de trafego, geralmente em termos de medidas de servicos como a
velocidade e o tempo de viagem, liberdade de manobra, interrupcdes de trafego, conforto e

conveniéncia.

Nos servicos de transporte rodoviario de passageiros, foram desenvolvidos trabalhos com o
objetivo de mensurar a qualidade desses servigos. Alguns autores, dentre eles Lubeck et al. (
2011); Ribeiro e Freitas (2012); Silva et al. (2014), identificaram os itens mais importantes

para 0 aumento do indice de qualidade, a partir dos graus de satisfacdo dos usuarios. Outros

15



autores, como Bertozzi e Lima Janior (1998) e Ferraz e Torres (2004), buscaram definir a

qualidade além da Otica dos usuérios, incluindo a visdo dos operadores e dos 6rgdos gestores.

De acordo com Ferraz e Torrez (2004), atributos como confiabilidade, tempo de
deslocamento, acessibilidade, conforto, conveniéncia, seguranga e tarifas sao avaliados pelos
usuarios, mesmo que subjetivamente, quando utilizam o transporte publico. Nesse sentido, 0
grande numero de atributos torna a aferi¢cdo do nivel de qualidade dos servicos prestados uma
tarefa complexa para o 6rgao responsavel pela regulacéo e fiscalizacao, o qual pode encontrar
em uma metodologia multicritério a ferramenta apropriada para classificar as empresas

prestadoras dos servigos em funcdo da pontuacdo alcangada no processo de avaliagéo.

1.2 DELIMITACAO DO PROBLEMA

O Sistema de Transporte Rodoviério Interestadual e Internacional de Passageiros no Brasil —
STRIIP pode ser classificado, de acordo com a forma como o servigo é prestado, em dois
tipos: Transporte Regular e Transporte Fretado de Passageiros. A Figura 1-1 mostra a
estrutura atual do STRIIP.

STRIIP

v v

FRETADO REGULAR

v v ¥ v

CONTINUO EVENTUAL Extensao=75 Km SEMIURBANG

Figura 1-1 - Classificacdo do STRIIP
Fonte: ANTT (2013a)

O Servico de Fretamento Continuo é o servico prestado a pessoas juridicas para o transporte
de seus empregados, bem como a instituicbes de ensino ou agremiagdes estudantis para o
transporte de seus alunos, professores ou associados, estas Ultimas desde que legalmente
constituidas, com prazo de duracdo maxima de doze meses e quantidade de viagens

estabelecidas, com contrato escrito entre a transportadora e seu cliente. O contrato deve ser
16



previamente analisado e autorizado pela Agéncia Nacional de Transportes Terrestres — ANTT
(BRASIL, 1998).

Por outro lado, o Servico de Fretamento Eventual ou Turistico é o servigo prestado a pessoa
ou a um grupo de pessoas, em circuito fechado, que é a viagem de um grupo de passageiros
com motivacdo comum que parte em um veiculo de local de origem a um ou mais locais de
destino e, apos percorrer todo o itinerario, observado os tempos de permanéncia estabelecidos
nesta Resolucdo, este grupo de passageiros retorna ao local de origem no mesmo veiculo que
efetuou o transporte na viagem de ida (ANTT, 2015), com emissdo de nota fiscal e lista de
pessoas transportadas, por viagem, com prévia autorizacdo ou licenca da Agéncia Nacional de
Transportes Terrestres — ANTT (BRASIL, 1998).

O Servico Regular com extensdo superior a 75 km, de acordo com o Plano de Outorga,
representa 88% das ligacGes do Sistema (ANTT, 2011). Em dezembro de 2013, existiam
2.744 servigos ativos operados por 266 empresas (ANTT, 2013b). Este servico possui as
seguintes caracteristicas: ocorre principalmente em viagens de longa/média distancias;
demandam veiculos de caracteristicas diferentes (poltronas acolchoadas, reclindveis,
bagageiros etc.) daqueles usualmente utilizados em ambiente urbano; possui venda antecipada
de passagem e ndo permite transporte de passageiros em pé (ANTT, 2008).

Finalmente, o Servico é definido como o servico de transporte puablico coletivo entre
municipios de diferentes Unidades Federativas, e possui caracteristicas de transporte urbano
(BRASIL, 1998). Ele é realizado em conurbacGes ou entre regides metropolitanas, utilizado
com frequéncia minima semanal pelos usuarios, ou aqueles cujos motivos de viagem de seus
usuarios sao, predominantemente, trabalho e estudo (ANTT, 2013b). Por possuir
caracteristicas de transporte urbano, é permitido o transporte de passageiros em pé; nao ha
compartimento especifico para o transporte de bagagens; e o controle de acesso de

passageiros se da por meio de catraca ou equipamento similar (ANTT, 2008).

A partir da contextualizagdo do sistema e da necessidade de desenvolvimento de
metodologias e ferramentas para aferir a qualidade do servico prestado pelos operadores de
transporte, o problema da pesquisa resume-se no seguinte: Como criar niveis para classificar
as empresas prestadoras de transporte rodoviario interestadual semiurbano de passageiros

no Brasil a partir da qualidade dos servigos ofertados?
17



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 GERAL

O objetivo geral deste trabalho é construir, a partir da visdo do 6rgédo regulador e fiscalizador,
um modelo de avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pelas empresas de transporte

rodoviario interestadual semiurbano de passageiros para classifica-las por nivel de servico.

1.3.2 ESPECIFICOS

Os objetivos especificos sao:

- ldentificar e validar os atributos relevantes, sob a 6tica do 6rgdo regulador e fiscalizador, ao
processo de avaliacdo da qualidade dos servigos de transporte rodoviario interestadual
semiurbano de passageiros;

- estruturar hierarquicamente os atributos identificados pelo 6rgéo regulador e fiscalizador;

- aplicar o modelo construido junto a uma empresa que opera 0 Servi¢o de transporte
interestadual semiurbano de passageiros do Distrito Federal e dos Municipios de seu entorno,

apresentando seu perfil de desempenho.

1.4 JUSTIFICATIVAS

O servico de transporte rodoviario interestadual semiurbano de passageiros transporta
anualmente cerca de 112 milhdes de passageiros (ANTT, 2011b). A Agéncia Nacional de
Transportes Terrestres — ANTT, que é o 6rgdo de regulacdo e fiscalizacdo deste servico,
considerado essencial e com carater de dependéncia da sociedade, entende ser fundamental

que ele seja prestado com um adequado patamar de qualidade (ANTT, 2014).

Em uma primeira tentativa de zelar e estimular a qualidade do servico, a ANTT definiu cinco
indices de produtividade e de qualidade a serem aplicados na avaliacdo dos servigos de
transporte rodovidrio de passageiros: regularidade na prestacdo do servigo; eficiéncia
operacional do servico; eficiéncia operacional da permissionaria; qualidade operacional da
operadora; e seguranca operacional da permissionaria. Porém, nesta definicdo, a Agéncia so
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estabeleceu critério para o indice de seguranca operacional ao fixar um teto para o nimero de
acidentes por empresa, deixando os outros indices sem a fixacdo de um nivel de servico
minimo a ser atendido pelas empresas (ANTT, 2005). Esta auséncia de um nivel de servico
minimo ndo permite que sejam realizadas classificacbes das empresas a partir da qualidade

dos servigos que prestam.

No ano de 2014, houve uma evolucdo a partir da publicacdo do Edital n® 2/2014, que tinha
como objetivo delegar as linhas do Transporte Rodoviario Interestadual Semiurbano de
Passageiros entre o Distrito Federal e os Municipios de seu entorno. O Anexo V do contrato
de permissdo estabeleceu o Sistema de Avaliacdo de Desempenho para o0 servico, que é
definido como um conjunto de métodos de mensuracdo e avaliacdo de resultados com a
utilizacdo de indices e indicadores de desempenho para aferir a qualidade da operacdo dos
servicos durante o periodo avaliativo. Os resultados desta avaliacdo servem de parametro para
concessdo de beneficios, aplicacdo de penalidades, elaboracdo de termo de ajuste de conduta

e, em casos extremos, levar a caducidade da permissdo (ANTT, 2014).

O Sistema de Avaliacdo de Desempenho proposto em 2014 é composto por dez indices
especificos: 1) indice de Conforto; 2) Indice de Higiene; 3) indice de Cortesia; 4) indice de
Confiabilidade na Conclusdo de Viagens; 5) indice de Pontualidade na Saida; 6) indice de
Regularidade; 7) indice de Seguranca; 8) indice de Legalidade; 9) indice de Modicidade
Tarifaria; e 10) indice de Atualidade de Veiculos (ANTT, 2014). Desses indices, somente
trés, conforto, higiene e cortesia sdo obtidos a partir da percepcdo que os usuarios tém da
prestacdo dos servi¢cos. Sendo os demais calculados a partir de dados registrados na ANTT.

Ainda em 2014, a ANTT realizou, em todo territério nacional, uma pesquisa com objetivo de
avaliar a satisfacdo dos usuarios com o0s servicos prestados pelas empresas que realizam os
servigos de transporte regulados por ela. A expectativa com a pesquisa era de que seria
possivel, a partir do levantamento de dados, avaliar a percepcao dos usuarios em relacdo aos
servicos prestados; obter indices parciais de satisfacdo dos usuérios de acordo com cada
atributo; obter um indice de satisfacdo global sobre os servigos prestados por cada empresa,
de forma a permitir a comparagdo entre elas; obter um indice de satisfacdo global de
satisfacdo, considerando todas as empresas que prestam determinado tipo de servico (ANTT,
2014b).
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O problema é que esses dois modelos de avaliagdo ndo utilizam os mesmos critérios de
calculo para os indices e indicadores, além de ndo permitirem a classificacdo das empresas de
acordo com o que a ANTT julga como um adequado patamar de qualidade. Desta forma, €
justificavel a criagdo de um modelo de avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pelas

empresas de transporte semiurbano de passageiros para classifica-las por nivel de servigo.

1.5 METODOLOGIA

A metodologia utilizada na constru¢do do modelo para classificar as empresas de transporte
rodoviario interestadual semiurbano de passageiros por niveis de servico foi desenvolvida em
cinco etapas: identificacdo do contexto decisorio; estruturacdo do problema; estruturacdo do

modelo; estudo de caso; e analise e discussoes.

12 etapa — Identificacdo do contexto decisério

Nesta etapa sdo identificados os atores envolvidos no processo de decisao, identificado o tipo

de acdo que sera avaliada e escolhida a problematica de referéncia.

2% etapa — Estruturacéo do problema

Nesta etapa foi realizada uma revisdo bibliografica em publicacdes que abordam o tema na
literatura na literatura nacional e internacional para identificacdo dos atributos de qualidade
utilizados para avaliar os servicos de transporte rodoviario de passageiros. Apds a
identificacdo, os atributos de qualidade identificados passaram por uma validacdo junto a
especialistas da ANTT por meio de reuniBes, para que estes especialistas ratificassem 0s
atributos selecionados. Por fim, j& com os atributos de qualidade identificados e selecionados,
foi determinada a familia dos pontos de vista fundamentais (PVF).

32 etapa — Estruturacéo do modelo

Na estruturagdo do modelo foi construida a arvore de pontos de vista fundamentais,
construcdo dos critérios de avaliagdo, determinadas as taxas de substituicdo e, por fim,

estabelecidos os niveis de servi¢co do modelo.

20



42 etapa — Estudo de caso

Foi selecionada uma empresa que opera 0s servicos de transporte semiurbano de passageiros
do Distrito Federal e dos municipios de seu entorno para realizagdo de pesquisa de campo. A
pesquisa foi feita por meio da aplicacdo de formulérios junto aos usuarios de uma empresa
que opera as linhas do transporte rodoviario interestadual semiurbano de passageiros entre a
cidade de Brasilia/DF e os municipios de Aguas Lindas de Goias, Santo Antdnio do
Descoberto e Cidade Eclética, no Estado de Goias, com objetivo de verificar o grau de

satisfagdo em relacéo ao servigo prestado.

A populacdo-alvo da pesquisa de campo é composta por todos 0s usuarios da empresa, objeto
do estudo de caso, que opera as linhas do transporte rodoviario interestadual semiurbano de
passageiros entre a cidade de Brasilia/DF e os municipios de Aguas Lindas de Goias, Santo
Antonio do Descoberto e Cidade Eclética, no Estado de Goias. Segundo dados disponiveis no
sitio da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres — ANTT, em 2014 as linhas selecionadas
transportaram aproximadamente 7.000.000 (sete milhdes) de usuarios, em viagens de ida e
volta, que corresponde a aproximadamente 9.600 (nove mil e seiscentos) usuérios por dia, por
sentido (ANTT, 2015b). Dessa populacao, foi selecionada uma amostra do tipo probabilistica
aleatdria simples, com intervalo de confianca de 95% e erro amostral de 7%. Os célculos da
amostra indicaram que deveriam ser aplicados um numero minimo de 194 formulérios,
porém, foram aplicados 223 formularios, destes, 15 foram descartados por ndo terem sido

preenchidos corretamente, ou por terem sido preenchidos parcialmente.

A coleta de dados foi realizada utilizando-se formulario com questdes fechadas para obter as
informacBes pessoais dos respondentes e com a aplicacdo de questionario baseado na escala
Likert para avaliar as percepcBes dos usuarios sobre os servicos prestados pela empresa com
quarenta e nove questbes. O formulério foi aplicado na segunda quinzena de novembro de
2015, no Terminal Rodoviario Metropolitano de Brasilia/DF, ponto de partida das trés linhas
operadas pela empresa objeto do estudo de caso. Apo6s a coleta, os dados foram tratados
utilizando-se uma planilha eletrénica Microsoft Excel 2010 e o método MacBeth para avaliar

a empresa e classifica-la pelo modelo multicritério construido.

52 etapa — Analise e discussdes
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Nesta etapa foram analisados e discutidos os resultados encontrados no estudo de caso para

avaliar a aplicabilidade do modelo multicritério construido.

A Figura 1-2 apresenta o esquema da metodologia utilizada na elaboracao deste trabalho:
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decisorio

=

Identificacdo dos atores envolvidos no
processo de decisdo

=

Identificaco do tipo de acdo a ser
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=
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=
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rodoviario interestadual semiurbano de
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Figura 1-2 — procedimentos metodologicos
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1.6 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

A dissertacdo estd organizada em cinco capitulos, além das referéncias bibliogréficas e

apéndices.

Capitulo 1 — Introducdo. Neste capitulo ser& abordada a delimitacdo do problema, a hipotese,

0s objetivos: geral e especificos, a justificativa, a metodologia e a estrutura do trabalho.

Capitulo 2 — Referencial Tedrico. Este capitulo tratara o estado da arte da Gestdo da
Qualidade, mostrando sua aplicacdo do setor de servicos e, mais especificamente, nos servicos

de transportes de passageiros.

Capitulo 3 — Construcdo do Modelo para Classificar as Empresas de Transporte Rodovirio
Interestadual Semiurbano de Passageiros por nivel de servico. Neste capitulo serdo
identificados os indicadores utilizados para aferir a qualidade dos transportes de passageiros a
partir da bibliografia, para em seguida serem validados juntos ao o6rgdo regulador e
fiscalizador para, em seguida, construir o0 modelo para criar niveis de servico objetivando a
classificacdo das empresas prestadoras do servigo semiurbano a partir da qualidade esperada

pelo 6rgao regulador e fiscalizador.

Capitulo 4 — Analise e Discussdes. O objetivo deste capitulo é analisar e discutir os resultados

encontrados a partir da aplicacdo da metodologia desenvolvida em um estudo de caso.

Por fim, as conclusdes obtidas ao longo do desenvolvimento da dissertacdo, assim como
sugestOes propostas para futuros trabalhos sobre o tema da pesquisa serdo apresentadas no

Capitulo 5.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, busca-se fazer uma breve apresentacdo da qualidade em servigos, para, em
sequida, discorrer sobre a avaliagdo da qualidade de servicos regulados no Brasil e sobre o
estado da arte das metodologias utilizadas para avaliacdo da qualidade nos servicos de

transporte rodoviario de passageiros.

2.1 QUALIDADE EM SERVICOS

Diversos autores apresentaram estudos em qualidade em servigos, dentre eles Garvin (1984),
Gronroos (1984), Parasuraman et al. (1988), Teboul (1991), Ghobadian et al. (1994), Gomes
(2004), Freitas (2005), Slack et al. (2009) e Paladini (2011).

Para Teboul (1991), a qualidade de um servico é diferente da qualidade de um produto
manufaturado na percepcao de um cliente. O autor credita essa diferencga na interagédo direta

existente entre o cliente e 0 servico, na prestacdo do mesmo.

Segundo Paladini (2011), a interacdo direta existente entre o cliente e o servico, durante a sua
prestacdo, faz com que ndo haja possibilidade de se separar o processo produtivo da prestacéo
do servico. Para ele, no ambiente de prestacdo de servico, a Gestdo da Qualidade centra-se
fundamentalmente na interacdo com o usuario, que por estar fisicamente presente em sua
geracdo, interfere na sua producdo (prestacdo). O autor lista as principais caracteristicas de

Servigos:

e Sdo intangiveis;

e Nao podem ser “possuidos”;

e Ndo ha estoques;

¢ Prevalece o ser humano como agente produtivo;
e Sua meta operacional é a flexibilidade;

e Enfatiza muito o valor percebido pelo usuério;

e Depende do efeito sisttmico de novos servigos;
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e Considera-se fundamental avaliar a complexidade, a oportunidade, a conveniéncia e a
abrangéncia do servico oferecido. Esses itens tendem a ter valor estratégico para as

organizagoes.

2.2 AVALIACAO DA QUALIDADE EM SERVICOS REGULADOS

No Brasil, a delegacdo da exploragdo de servigos publicos federais, ocorrida a partir da
década de 1990, trouxe consigo a necessidade de criagdo de agéncias para regular e fiscalizar
a prestacdo destes servicos. Nesse contexto, essas agéncias avaliam constantemente a
qualidade dos servicos que cada prestador oferta aos usuarios. Cada setor tem seus indices e
metodologias para aferir o nivel de servigo prestado. Para exemplificar, serdo apresentadas as
metodologias utilizadas para avaliar a qualidade dos servigos prestados na area de telefonia e

de energia elétrica.

A Agéncia Nacional de Telecomunicagdes — ANATEL, 6&rgdo regulador das
telecomunicagdes no Brasil, faz a afericdo do grau de satisfacdo e de qualidade percebida
junto aos usuarios dos servicos de telecomunicacdes de interesse coletivo prestados pelas
operadoras por meio de pesquisas que buscam retratar a visdo que 0s usuarios tém sobre a
prestacdo dos servigcos de telecomunicagfes. Os servicos incluem: o Servico Mével Pessoal
(SMP); o Servico de Comunicacdo Multimidia (SCM); o Servico Telefénico Fixo Comutado
(STFC); e os servicos de televisdo por assinatura que compreendem o Servi¢o de Acesso
Condicionado (SeAC), o Servico de TV a Cabo (TVC), o Servico de Distribuicdo de Sinais
Multiponto Multicanal (MMDS), o Servico de Distribuigdo de Sinais de Televisdo e de Audio
por Assinatura via Satélite (DTH) e o Servico Especial de Televisdo por Assinatura (TVA)
(ANATEL, 2015).

A Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL acompanha a qualidade dos servicos
prestados pelas distribuidoras por meio de quatro instrumentos: IASC - indice de ANEEL de
Satisfacdo do Consumidor; Qualidade do Atendimento Comercial; Qualidade do Atendimento
Telefonico; e Reclamagcdes. Destes instrumentos, destaca-se o indice de ANEEL de Satisfacio
do Consumidor — IASC que representa o grau de satisfagdo do consumidor residencial
quantos aos servicos prestados pela distribuidora de energia elétrica. O IASC é obtido a partir

de pesquisa de satisfacdo realizada anualmente junto aos consumidores para avaliar as
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distribuidoras. As distribuidoras que sdo melhores avaliadas em suas categorias recebem o
Prémio IASC, que tem o objetivo de estimular a melhoria da prestacdo de servigo de energia

elétrica, orientada para a satisfacdo dos consumidores (ANEEL, 2015).

2.3 AVALIACAO DA QUALIDADE NOS SERVICOS DE TRANSPORTE
RODOVIARIO DE PASSAGEIROS

Com o objetivo de avaliar a qualidade dos servigos de transporte rodoviario de passageiros,
existem, tanto na literatura internacional como na nacional, diversas metodologias e técnicas
qgue abordam a qualidade sob a Otica de cada um dos atores envolvidos na producdo do
servico: empresas operadoras; Orgaos gestores; e sociedade em geral. Existem inclusive

metodologias e técnicas que combinam a visdo de mais de um deles.

Esses trabalhos utilizam pesquisas de opinido com a aplicacao de diversas metodologias para
trata-las. O método SERVQUAL foi utilizado por Silva et al. (2014), Lubeck et al. (2011),
Jen Hu (1999), dentre outros. Outros autores, como Arruda et al. (2012) e Pereira Neto (2001)
utilizaram andlise multicritério para propor sistemas de avaliacdo de desempenho. Freitas et
al. (2011) aplicaram uma metodologia para avaliar a qualidade baseada na escala de
julgamento de valor Anélise Importancia-Satisfacdo (ISA — Importance Satisfaction

Analysis).

Pereira Neto (2001) aplicou a Metodologia Multicritério de Apoio a Decisdo — MCDA para
estruturar um modelo de avaliacdo do desempenho operacional do transporte coletivo por
onibus no municipio de Fortaleza, para permitir que o 6rgdo gestor acompanhasse, de forma
clara, direta e continuada, o nivel de servico prestado aos usuarios. O autor utilizou a
Metodologia Multicritério de Apoio a Decisdo — MCDA na constru¢cdo do modelo de
avaliacdo, onde foram identificados, priorizados, quantificados e ponderados os aspectos tidos
como relevantes para a avaliagdo do desempenho operacional das empresas prestadoras do

Servico.

Lubeck et al. (2011) usaram um modelo hibrido, adaptando o modelo qualidade de servigos
SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) e o modelo da qualidade relativa ao transporte

publico de Ferraz e Torres (2004) para avaliar o nivel de satisfagdo dos usuarios em relacao a
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qualidade do transporte publico urbano da cidade de Santa Maria — RS. Os autores entendem
que a avaliacdo do nivel de satisfacdo permite que o Poder Concedente possa fazer um melhor
acompanhamento do desempenho das empresas prestadoras, aumentando inclusive a demanda
desses servicos em detrimento do transporte individual. Os dados coletados foram compilados
e analisados com o software SPSS. Os resultados dos estudos mostraram que 0S USUArios
avaliaram bem os critérios relativos as dimensfes empatia e seguranca e, por outro lado, as
dimensBes que obtiveram as médias mais baixas na avaliacdo foram aspectos tangiveis e

confiabilidade.

Ainda utilizando a escala SERVQUAL, desta vez combinando com a anélise fatorial, Jen e
Hu (1999) analisaram as dimens@es de qualidade de servico na percepcdo dos Usuarios nos
servigos de dnibus da cidade de Taipei. Eles concluiram que a percepc¢do dos passageiros para
a qualidade dos servicos oferecidos estd focada principalmente no servigo externo,
especialmente na infraestrutura e tratamento dispensado a eles pelos funcionérios das

empresas de 6nibus.

No mesmo sentido, Silva et al. (2014) avaliaram a qualidade dos servicos prestados pelas
empresas de Onibus situados na cidade de Caruaru-PE. Para tal, utilizaram a escala
SERVQUAL aplicada a uma pesquisa de satisfacdo junto aos usudrios. A abordagem
quantitativa de carater descritivo, assumida pela investigacdo, procurou levantar e descrever
indicadores numéricos referentes as avaliacbes dos usuarios de O6nibus. Os resultados
mostraram que os usuarios, de uma maneira geral, ndo percebem uma qualidade efetiva nos
servigos prestados pelas empresas pesquisadas e se revelaram insatisfeitos em cada uma das

cinco dimensdes da qualidade, a exce¢do foi a dimensdo seguranca.

Ja Freitas et al. (2011) apresentaram uma abordagem metodoldgica para avaliar a qualidade
do transporte rodoviario intermunicipal de passageiros, segundo a percep¢do dos USUArios,
utilizando uma escala de julgamento de valor Andlise Importancia-Satisfacdo (ISA —
Importance Satisfaction Analysis). O trabalho explorou aspectos que, na visdo dos autores,
preenchem uma lacuna na questdo da avaliacdo da qualidade do transporte publico por 6nibus.
A metodologia utilizada procurou mensurar o grau de importancia dos atributos/critérios
relacionados ao transporte rodoviério de passageiros segundo a percepcdo destes; usar escalas
ordinais para mensuracdo do grau de satisfagdo dos passageiros; e a ndo mensuracgao do grau

de satisfacdo dos usuarios. Os itens que foram considerados com prioridade critica, que
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devem ser priorizados pela empresa, foram grau de cortesia dos funcionarios, proporcao
custo-beneficio, horario de saida do 6nibus conforme previsto, respeito as leis de transito,
veiculos acessiveis a portadores de necessidades especiais e filas rapidas e organizadas. Para
estes itens, foram sugeridas varias possiveis acdes corretivas objetivando a melhoria da

qualidade dos servicos prestados.

Arruda et al. (2012) desenvolveram uma proposta para avaliacdo de desempenho para o
Transporte Rodoviario Interurbano de Passageiros focada nos resultados a serem esperados
com a prestacdo do servigo. O sistema de Avaliacdo de Desempenho proposto baseia-se em
parametros operacionais e resultados a serem buscados qualquer que seja a area de atuacao do
transporte rodoviario interurbano. Os autores acreditam que mantendo o foco na gestdo dos
Servigos aos impactos mais perceptiveis pelos usuérios e deixando parametros quanto a forma
de exploracdo, solugdes tecnoldgicas, técnicas e abordagens comerciais a serem escolhidas e
evoluidas a cargo de cada empresa operadora, poderiam garantir uma maior flexibilidade e
competitividade entre os operadores. Na proposta apresentada, foram considerados o0s
requisitos de dez subindices e dois indices gerais que foram definidos considerando a
literatura citada e a legislacdo sobre o tema quanto aos aspectos do servigo adequado. Os
indices definidos para a observacdo do desempenho foram compostos pela soma linear
compensatéria de indicadores ou por um sé indicador. Foram adotados pesos diferenciados
para a qualidade do servigo prestado utilizando o método de Analise Hierarquica (Analytic

Hierarchy Process — AHP).

Rodrigues e Sorratini (2008) analisaram o transporte coletivo urbano realizado por 6nibus
baseados no resultado de uma pesquisa de opinido aplicada a uma amostra de usuarios e em
indicadores de qualidade do servico ofertado pelas empresas operadoras encontrados na
literatura. Os autores buscaram fazer um diagnostico da qualidade em transporte coletivo
urbano comparando o grau de importancia dos indicadores para 0s usuarios € o0 grau de
importancia destes indicadores. A partir desta comparacdo, foram obtidos subsidios para
formulacdo de propostas para melhoria do atendimento aos usuarios e do nivel de servico para
0 poder publico e as empresas prestadoras. Foram utilizados doze indicadores de qualidade
existentes na literatura, destes, quatro foram avaliados como satisfazendo plenamente aos
anseios de qualidade dos usuéarios, dois satisfazendo na média e seis indicadores foram

considerados insatisfatorios pelos entrevistados.
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Embora existam muitos trabalhos que buscam mensurar a qualidade dos servigos de
transporte rodoviério de passageiros, nenhum deles buscou a criagdo de um modelo capaz de
classificar as empresas que prestam este servico por niveis. Assim, o presente trabalho traz
como contribuicdo a criacdo de um modelo de avaliacdo da qualidade dos servigos prestados
pelas empresas prestadoras de servigos de transporte rodoviario interestadual semiurbano de
passageiros, para classifica-las por nivel de servico atribuido pelo érgdo regulador e

fiscalizador, segundo sua expectativa de qualidade para o servico.
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3. CONSTRUCAO DO MODELO MULTICRITERIO

Neste capitulo seréd construido o modelo multicritério para classificar as empresas que prestam
0 servico de transporte interestadual semiurbano de passageiros por nivel de servico a partir

da visao do orgdo regulador e fiscalizador.

O processo de apoio a deciséo € dividido em quatro passos (ENSSLIN et al.,2001). Nesta
etapa do trabalho serdo abordados trés deles: Identificacdo do Contexto Decisorio,
Estruturacdo do Problema e Estruturacdo do Modelo Multicritério. O quarto passo, Avaliacéo
das Acdes Potenciais, sera tratado no capitulo destinado a analisar os resultados encontrados

no Estudo de Caso.

3.1 IDENTIFICACAO DO CONTEXTO DECISORIO

Na identificagdo do contexto decisorio, devem ser definidos aspectos necessarios ao inicio do
processo de apoio a decisdo. Basicamente, sdo trés aspectos: identificar os atores envolvidos
na tomada de decisdo e escolher os decisores que participardo ativamente na construcdo do
modelo; identificar o tipo de acdo que sera avaliada pelo modelo multicritério; e decidir o tipo
de avaliacdo a ser feita através do modelo, ou seja, escolher a problematica de referéncia
(ENSSLIN et al., 2001).

3.1.1 IDENTIFICACAO DOS ATORES

A identificacdo dos atores envolvidos no processo decisério constitui-se num importante
passo na construcdo de um modelo multicritério, pois serd deles o sistema de valores que
norteara a sua construcdo. Ensslin et al. (2001) distinguem os atores em dois grupos,

conforme a participagdo no processo decisorio: os intervenientes e os agidos.

Os atores intervenientes, segundo Ensslin et al. (2001), participam diretamente do processo
decisorio com o objetivo de fazer prevalecer nele seus sistemas de valores. Ja os atores
classificados como agidos, sdo os que sofrem de forma passiva as consequéncias da

implementacéo da deciséo tomada.
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Ensslin et al. (2001) ensinam ainda que no grupo de atores intervenientes é possivel distinguir
trés tipos: os decisores, o representante do decisor e o facilitador. Os decisores sdo o0s atores a
quem foi formalmente delegado o poder de decisdo. O representante do decisor é o ator
incumbido pelo decisor para representa-lo no processo de apoio a decisdo. E, por fim, o
facilitador que, segundo Schwarz, apud Ensslin et al., (2001), nunca ser& neutro no processo
de apoio a decisdo. Ele tem como funcéo facilitar e apoiar o processo de tomada de decisao

através de ferramentas (modelos) construidos com tal finalidade (ENSSLIN et al., 2001).

No processo de apoio a decisdo de construcdo de um modelo para classificar as empresas de
transporte semiurbano de passageiros por nivel de servico, foram identificados seguintes

atores intervenientes:

Decisor: o Artigo 52 da Lei n® 10.233/2001, dispde que a Diretoria da Agéncia Nacional de
Transportes Terrestres atuara em regime de colegiado como 6rgdo maximo de sua estrutura
organizacional. No Artigo 53, a referida norma estabelece a composicdo da Diretoria da
ANTT: um Diretor-Geral e quatro Diretores. No Artigo 67 esta definido que as decisfes das
Diretorias serdo tomadas pelo voto da maioria absoluta de seus membros, cabendo ao Diretor-
Geral o voto de qualidade, e serdo registradas em atas. Desta forma, a Diretoria da ANTT

exercera o papel de decisor no processo decisorio objeto deste trabalho.

Representante do decisor: como representantes dos decisores foram escolhidos quatro
especialistas em transportes terrestres lotados na Superintendéncia de Servigos de Transporte
de Passageiros — SUPAS, da ANTT, com experiéncia em regulacdo e fiscalizacdo de

transporte rodoviario interestadual de passageiros.

Facilitador: neste trabalho, o pesquisador seré o facilitador e sera o responsavel por conduzir

0 processo de apoio a tomada de decisao.

Agido: as consequéncias da implementacdo da decisdo tomada afetardo as empresas de
transporte rodoviario semiurbano de passageiros e 0s USUArios (passageiros) desses Servigos.
Assim, as empresas e 0s usuarios serdo os atores agidos no processo de apoio a decisdo objeto

deste trabalho.
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A Figura 3.1 apresenta o subsistema de atores para classificar as empresas de transporte

interestadual semiurbano de passageiros por nivel de servico.

Classificar as empresas do

INTERVENIENTE
Diretoria da ANTT
Problema:

semiurbano por nivel de
servigo.
INTERVENIENTE
Especialistas da ANTT
Problema:

Classificar as empresas do —> —

semiurbano por nivel de

servigo.

i INTERVENIENTE §

: Pesquisador

iConduzir 0 processo de i

construcdo do modelo para

i classificar as empresas do — i’

i semiurbano por nivel de i

| servico.

AGIDO
Usuarios
Oportunidade:
Receber um servico de
qualidade

AGIDO
Empresas do Semiurbano
Oportunidade:
Melhorar a qualidade do
Semiurbano

CONTEXTO DECISORIO:
Avaliar a qualidade do
Semiurbano e classificar as
empresas por nivel de servico

Figura 3-1 - Subsistema de atores do processo de avaliacdo da qualidade do servico de

transporte semiurbano
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3.1.2 IDENTIFICACAO DO TIPO DE ACAO A SER AVALIADA

As acOes referem-se aos objetos, decisdes, candidatos, alternativas etc. que serdo explorados
durante o processo decisério (VINCKE, 1992), ou seja, serdo analisados pelo modelo
multicritério construido (ENSSLIN et al., 2001).

Segundo Roy, apud Ensslin et al., 2001, acdo é uma representacdo de uma possivel
contribuicdo a decisdo, representacdo esta que pode ser considerada autbnoma com relacdo ao

processo de decisao.

As acgdes podem ser classificadas de diversas formas. Ensslin et al. (2001) apresentam como

importantes as seguintes acoes:

e Acdes Reais - sdo as acdes originadas de um projeto completamente desenvolvido, que
pode ser executado;

e Acbes Ficticias — sdo as acdes que correspondem a um projeto idealizado, ou nédo
completamente desenvolvido, ou ainda um projeto hipotético;

e Acdo Global — é a acdo que, quando avaliada, é exclusiva de todas as outras acdes
introduzidas no modelo multicritério; e

e Acdo Fragmentada — corresponde a a¢do que ndo é exclusiva de todas as outras acoes,
ou seja, &€ apenas uma parte de uma acdo global que ndo foi especificada

completamente.

Existe ainda o conceito de acdo potencial, que é uma acdo real ou ficticia, julgada por pelo

menos um decisor como um projeto cuja implementacdo pode ser razoavelmente prevista.
No processo de construcdo do modelo multicritério para classificar as empresas de transporte

interestadual semiurbano de passageiros por nivel de servigo, a acdo potencial sera o nivel do

servico prestado pelas empresas.
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3.1.3 ESCOLHA DA PROBLEMATICA DE REFERENCIA

Quando se considera o conjunto de a¢des potenciais, tanto reais como ficticias, o facilitador e
0s atores intervenientes podem se deparar com uma série de duvidas. Dessa forma, cabe ao
decisor definir dentre o conjunto de problematica de referéncia que sera utilizada. A escolha
da problematica ira influenciar o processo de estruturacdo do modelo multicritério, inclusive,

eventualmente, na defini¢do de quais critérios serdo utilizados (ENSSLIN et al., 2001).

A problemética de referéncia que serd utilizada para alcancar o resultado pretendido em

determinado problema pode ser:

e Problematica da Descricdo: descreve as acbes e suas caracteristicas de maneira
formalizada. Ela é utilizada quando os decisores desejam apenas que o facilitador os
ajude a realizar uma descricdo completa e formalizada das agdes, em termos
qualitativos e quantitativos (ROY, apud ENSSLIN et al., 2001).

e Problematica da Alocacdo em Categorias: classifica as acbes em categorias definidas
através de normas previamente estabelecidas. Cada acdo deve ser alocada a uma e
apenas uma categoria (ROY, apud ENSSLIN et al., 2001).

De acordo com Ensslin et al. (2001), existe um caso particular da problemética da alocacdo
em categorias que é a problematica da rejeicdo absoluta. Nela, se as acdes ndo cumprirem as

regras definidas pelo decisor, sdo eliminadas do conjunto de acGes viaveis.

e Problematica da Escolha: escolhe uma acdo ou um conjunto de acbes. Segundo
Ensslin et al. (2001), a problemética da escolha é considerada a mais cléssicas das
probleméticas na medida em que a pesquisa operacional tradicional quase sempre

encarou a tomada de decisdo meramente como uma escolha 6tima.

e Problematica da Ordenacdo: ordena as agBes em termos de preferéncia. Esta
problemética consiste em arranjar as a¢fes a partir de uma ordem de preferéncia (total

ou parcial) ou através de um método de ranking (ENSSLIN et al., 2001).
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No processo de construcdo do modelo multicritério para classificar as empresas de transporte
interestadual semiurbano de passageiros por nivel de servigo, a problemética de referéncia
escolhida foi a da alocacdo em categorias, uma vez que o objetivo do modelo € classificar as

empresas em funcdo do nivel de servico que elas prestam.

Com a identificacdo dos atores do processo decisorio, a identificacdo do tipo de acéo a ser
avaliada e a escolha da problematica de referéncia, concluiu-se o primeiro passo na
construcdo do modelo multicritério, ou seja, definiu-se o contexto decisorio. Desta forma, €

possivel avancar para a estruturagdo do problema.

3.2 ESTRUTURACAO DO PROBLEMA

Com base na literatura existente, foram identificados e selecionados os indicadores de
qualidade dos servicos de transporte de passageiros os quais foram submetidos aos
representantes dos decisores para validacdo. Assim, a partir da validacdo, os indicadores

passaram a ser considerados como sendo a Familia dos Pontos de Vista Fundamentais (PVF).

3.2.1 IDENTIFICACAO DOS INDICADORES DE QUALIDADE DOS SERVICOS DE
TRANSPORTE DE PASSAGEIROS

Na analise da literatura, foi possivel observar que diversos autores utilizam denominacgdes
diversas para esses indicadores, dependendo inclusive da metodologia utilizada, que para
alguns sdo chamados de fatores caracterizadores de qualidade, para outros sdo atributos de

qualidade, outros chamam de dimensdes da qualidade etc.

Paladini e Bridi (2013) definem indicadores de qualidade como mecanismos de avaliagéo
formulados em bases quantitativas e com foco no usuario final. As bases quantitativas, como
explicam os autores, estdo no fato de que os indicadores caracterizam uma avaliacdo expressa
em termos mensuraveis e, o foco no usuério final, decorre da medi¢do que os indicadores

fazem para verificar se o processo de prestacdo do servigo atingiu seu objetivo final.

Ainda de acordo com Paladini e Bridi (2013), a aplicagédo de indicadores de qualidade em

servicos deve ser feita com bastante cuidado. Desta forma, eles formularam os principios da
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utilizacdo de indicadores para avaliar a qualidade em servigos, dentre os quais destacam dois

como sendo relevantes:

“(1) O processo de disponibilizagdo dessas informagdes deve atender a um conjunto de

requisitos bem definidos.

(2) Cada informacéo sera composta de um conjunto de componentes especificos”.

Nos servigos de transporte de passageiros, esses indicadores de qualidade sdo também
chamados de atributos. A Empresa Brasileira dos Transportes Urbanos - EBTU (1988)
elencou e caracterizou sete atributos, que considerou como 0s principais atributos
relacionados ao transporte publico e ponderados pelos usuarios: confiabilidade, tempo de

deslocamento, acessibilidade, conforto, conveniéncia, seguranga e custo (tarifa).

Por sua vez, Jen e Hu (1999), denominaram de dimensdes de qualidade os indicadores de
qualidade dos servicos de o6nibus. Eles apresentaram dez dimensdes de qualidade:
tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta, competéncia, cortesia, credibilidade,

seguranca, acesso, comunicagdo e compreendendo o Cliente.

Com a denominacdo de fatores de qualidade, Torres e Ferraz (2004) alertaram para
importancia de que sejam atendidos certos requisitos quanto a comodidade e a seguranca
durante todas as etapas da viagem, ou seja, 0 percurso a pé da origem até o local de embarque
no sistema, a espera pelo coletivo, a locomogéo dentro do coletivo e a caminhada do ponto de
desembarque até o destino final. Para estes autores, sdo doze os principais fatores que
influenciam a qualidade do transporte publico urbano: acessibilidade, frequéncia de
atendimento, tempo de viagem, lotacdo, confiabilidade, seguranca, caracteristicas dos
veiculos, caracteristicas dos locais de parada, sistema de informacdes, conectividade,

comportamento dos operadores e estado das vias.

Muralha (1990) utilizou os atributos custo, conforto, acessibilidade, confiabilidade,
conveniéncia, seguranca e tempo de viagem, e chamou a atencdo para o fato de que esta
escolha varia de acordo com o autor. O Quadro 3.1 apresenta a relagcdo de atributos dos

autores pesquisados, comprovando assim a observacao feita por Muralha (1990).
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EBTU (1988)

Torres e Ferraz (2004)

Muralha (1990)

Rodrigues e Sorratini (2008)

Lubeck et al. (2011)

Antunes (2009)

Teixeiraetal. (2014)

Arruda et al. (2012)

Santana Filho (1984)
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Bertozzi e Lima Jr (1998)
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x
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Legalidade
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Quadro 3-1 - Indicadores utilizados nos trabalhos sobre qualidade dos servi¢os de transporte

Os indicadores mais citados foram selecionados e apresentados aos representantes dos

decisores para que fossem validados e, em seguida, se determinasse a Familia de Pontos de

Vista Fundamentais.
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3.2.2 VALIDACAO DOS INDICADORES DE QUALIDADE E DETERMINACAO DA
FAMILIA DE PONTOS DE VISTA FUNDAMENTAIS

Sete indicadores de qualidade foram selecionados: seguranca, confiabilidade, acessibilidade,
comunicagdo, conforto, custo (tarifa) e comportamento dos operadores. Eles foram
selecionados para serem validados pelos representantes do decisor, uma vez que convergem
com os mais utilizados na literatura que trata do assunto. Desta forma, os indicadores
passaram a ser considerados candidatos a Pontos de Vista Fundamentais (PVF), apresentados

na Figura 3.2.

Pontos de Vista Fundamentais sdo aqueles aspectos considerados, por pelo menos um dos
decisores, como fundamentais para avaliar as a¢des potenciais. Eles explicitam os valores que
0s decisores consideram importantes naquele contexto e, ao mesmo tempo, definem as
caracteristicas (propriedades) das acBes que sdo de interesse dos decisores. Os PVF

constituem-se 0s eixos de avaliacdo do problema (ENSSLIN et al., 2001).

Segundo Ensslin et al. (2001), existem propriedades que devem ser obedecidas, todas elas,
para que um conjunto de PVF seja considerado uma familia de PVF:

e Essencial — O PVF deve levar em conta os aspectos que sejam de fundamental
importancia aos decisores, segundo seus sistemas de valores;

e Controlavel — O PVF deve apresentar um aspecto que seja influenciado apenas pelas
acOes potenciais em questao;

e Completo — O conjunto de PVF deve incluir todos os aspectos considerados como
fundamentais pelos decisores;

e Mensuravel — O PVF permite especificar, com a menor ambiguidade possivel, a
performance das acdes potenciais, segundo 0s aspectos considerados fundamentais
pelos decisores;

e Operacional — O PVF possibilita coletar as informacgOes requeridas sobre a
performance das acbes potenciais, dentro do tempo disponivel e com um esforgo
viavel;

e Isolavel — O PVF permite a analise de um aspecto fundamental de forma independente

com relacao aos demais aspectos do conjunto;
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¢ Nao-redundante — O conjunto de PVF ndo deve levar em conta 0 mesmo aspecto mais
de uma vez;

e Conciso — O numero de aspectos considerados pelo conjunto de PVF deve ser o minimo
necessario para modelar de forma adequada, segundo a visdo dos decisores, 0
problema;

e Compreensivel — O PVF deve ter seu significado claro para os decisores, permitindo a

geracdo e comunicacao de ideias.

Classificar as empresas de transporte rodoviario interestadual
semiurbano de passageiros por nivel de servigo

7.
COMPORTAMENTO
DOS OPERADORES

1. 2. 3. 4. 5. 6.
SEGURANCA CONFIABILIDADE ACESSIBILIDADE COMUNICAGCAO CONFORTO CUSTO

Figura 3-2 - Familia de PVF

Com a determinacdo dos Pontos de Vistas Fundamentais, conclui-se a fase de estruturagdo do

problema. O préximo passo serd a estruturacdo do modelo.

3.3 ESTRUTURACAO DO MODELO MULTICRITERIO

Na estruturacdo de um modelo multicritério, inicialmente deve-se definir quais os aspectos,
dentro do contexto decisorio, que os decisores consideram essenciais e desejaveis no processo
de avaliagéo das acOes potenciais (ENSSLIN et al., 2001). Estes aspectos constituem 0s eixos
de avaliacdo, que Bana e Costa et al. (1999) definem como uma dimensdo considerada como

relevante, segundo os valores dos decisores, para avaliar as agdes potenciais.

Segundo Ensslin et al. (2001), a identificacdo dos eixos de avaliacdo do problema é chamada
de transi¢cdo de um mapa cognitivo para um modelo multicritério. Porém, neste estudo, como

a determinagdo dos PVF foi realizada a partir da identificacdo na literatura existente dos
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principais indicadores de qualidade e da validagéo desses indicadores junto aos decisores, ndo

foi construido um mapa cognitivo.

Assim, a estruturacdo do modelo multicritério sera realizada a partir da construcdo de uma
Arvore de Pontos de Vista Fundamentais ou, como também é conhecida, construgio da
Arborescéncia da Familia de Pontos de Vista Fundamentais; criacdo de critérios de avaliacdo
para cada PVF com a definicdo de um Descritor para mensurar cada critério de avaliacdo e a
obtencdo de uma Funcdo de Valor Associada ao Descritor; e definicdo das Taxas de

substituicdo entre os PVF.

3.3.1 ARVORE DE PONTOS DE VISTA FUNDAMENTAIS

A estruturacdo em arvore (ou “arvore de valores”) permite visualizar de forma organizada a
totalidade dos aspectos importantes do problema (BANA E COSTA, 2005). De acordo com
Ensslin et al. (2001), a estrutura arborescente utiliza a l6gica da decomposicdo, em que um
critério mais complexo de ser mensurado é decomposto em subcritérios de mais facil
mensuracdao. Em regra, o critério de nivel hierarquico superior é definido pelo conjunto de

critérios de nivel hierarquico inferior que estéo ligados a ele na arvore.

A Arvore de Pontos de Vista Fundamentais é estruturada em niveis, cada nivel utiliza um
elemento. O primeiro nivel é composto pelo Rotulo do Problema, que descreve o problema a
ser solucionado e representa o objetivo a ser alcangcado. O nivel seguinte é composto pela
Familia de Pontos de Vista Fundamentais que podem ou ndo serem decompostos em Pontos
de Vista Elementares (PVE). Os PVE sdo utilizados sempre que existe a necessidade de
decomposicdo do eixo de avaliacdo e permitem que seja realizada uma melhor avaliacdo da
performance das acgOes potenciais no ponto de vista considerado. Os PVE podem ser
decompostos em sub-PVE, desde que os decisores sintam necessidade, para uma melhor
explicacdo de um ponto de vista. Desta forma, a estrutura genérica de um modelo

multicritério que adota uma estrutura de arborescente é apresentada na figura 3.3.
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Figura 3-3 - Estrutura genérica de um Modelo Multicritério
Fonte: Quirino, 2002.

A arvore de valor do modelo multicritério para classificar as empresas de transportes de
servico semiurbano de passageiros por nivel de servico foi construida pelos representantes do
decisor junto com o pesquisador que sentiram necessidade de decompor os PVF em PVE e
sub PVE para que fosse possivel uma melhor avaliacdo da performance das acdes potenciais e
uma melhor explicagdo dos pontos de vista. As figuras das decomposigdes realizadas constam
do Apéndice E.

PVF 1 - SEGURANCA

O PVF 1 - Segurancga é decomposto em dois Pontos de Vista Elementares: 1.1 - Seguranga
fisica e 1.2 - Seguranca ndo fisica. O objetivo deste PVF é verificar a percep¢do que o usuario

tem sobre a seguranca oferecida pela empresa durante a viagem.

Ponto de Vista Elementar 1.1 - Seguranca Fisica

O PVE 1.1 — Seguranca fisica € decomposto em trés Subpontos de Vista Elementares: 1.1.1 —
Céamera de monitoramento; 1.1.2 — lluminacdo no interior do Onibus; e 1.1.3 - Forma de
conducéo do onibus. Esse PVE tem por objetivo avaliar a qualidade do servigo sob o aspecto
da seguranca fisica oferecida ao usuario, desde a inibicdo a assaltos devido a presenca de um
maior monitoramento com o uso de cameras e ambientes mais iluminados até a reducdo de

acidentes devido a uma forma mais prudente de conduzir o veiculo por parte do motorista.
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Ponto de Vista Elementar 1.2 - Seguranca néo fisica

O PVE 1.2 — Seguranca nao fisica é decomposto em dois Subpontos de Vista Elementares:
1.2.1 — Agressao moral no interior do 6nibus; 1.2.2 — Discussdo com a tripulacdo. Esse PVE
tem por objetivo avaliar a qualidade do servico sob o aspecto da seguranca ndo fisica
oferecida ao usuario, ou seja, aspectos capazes de assegurar aos usuarios, durante a prestacdo
do servico, que eles ndo serdo vitimas de agressdes morais por parte de outros usuarios e
tripulantes bem como de ter a garantia que a tripulacdo sabera contornar os conflitos que

aparecerem sem se envolverem em discussées com 0s usuarios.

PVF 2 - CONFIABILIDADE

O PVF 2 - Confiabilidade é decomposto em cinco PVE: 2.1 - Continuidade do servico; 2.2 -
Cumprimento da programacéo; 2.3 - Cumprimento de itinerarios; 2.4 - Intervalo entre énibus;
e 2.5 - Interrupcdo de viagem por quebra. O PVF tem objetivo de verificar a confiabilidade

que 0s usuarios tém sobre o servico.

PVF 3 - ACESSIBILIDADE

O PVF 3 - Acessibilidade € composto dos PVE: 3.1 - Acessibilidade no embarque; 3.2 -
Acessibilidade no interior do 0nibus; e 3.3 - Acessibilidade no desembarque. O objetivo deste
item é verificar a percepcdo que os usuarios tém do acesso ao servico quando embarcam e

desembarcam dos 6nibus, bem como da acessibilidade no interior do veiculo.

Ponto de Vista Elementar 3.1 - Acessibilidade no embarque

O PVE 3.1 — Acessibilidade no embarque é decomposto em dois Subpontos de Vista
Elementares: 3.1.1 — Tempo na fila dos terminais; e 3.1.2 — Tempo de embarque. Nesse PVE
0 objetivo principal é a percepcdo do usuario sobre o tempo dispendido entre a chegada ao
terminal e 0 acesso ao servigo (embarque no 6nibus), incluindo o tempo gasto na fila e o

tempo necessario para entrar no énibus depois que o embarque é autorizado.
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Ponto de Vista Elementar 3.2 - Acessibilidade no interior do énibus

O PVE 3.2 — Acessibilidade no interior do dnibus é decomposto em trés Subpontos de Vista
Elementares: 3.2.1 - Acesso a assentos especiais; 3.2.2 - Facilidade para pagamento das
passagens; e 3.2.3 - Controle de acesso pela catraca. Nesse PVE o objetivo principal é a
avaliacdo da acessibilidade no interior do 6nibus, principalmente nos aspectos relacionados ao
pagamento da passagem (se existe dificuldade para troco, quando € utilizado dinheiro), se 0s
tripulantes observam o uso dos assentos especiais para permitir que 0s passageiros a quem se
destinam nédo tenham seus direitos suprimidos e, por fim, saber se existem dificuldades para

passar pela catraca devido a defeitos nestes equipamentos.

Ponto de Vista Elementar 3.3 - Acessibilidade no desembarque

O PVE 3.3 - Acessibilidade no desembarque é decomposto em dois Subpontos de Vista
Elementares: 3.3.1 - Parada correta no ponto de desembarque; e 3.3.2 - Tempo de parada
adequado para o desembarque. Nesse PVE o objetivo principal é avaliar a acessibilidade para
desembarque do 6nibus relacionados a posicdo do veiculo em relacdo a parada, ndo ficando
muito a frente ou muito atrds do local de desembarque, e o tempo de permanéncia para

desembarque, ou seja, se 0 tempo era suficiente, curto ou longo.

PVF 4 - COMUNICACAO

O PVF 4 - Comunicacdo é composto dos PVE: 4.1 - Informacdes nos terminais; 4.2 -
Informagdes nas paradas; 4.3 - Informagdes nos Onibus; 4.4 - Informagdes na internet; e 4.5 -
Servico de atendimento ao cliente. O objetivo da avaliagdo deste item € verificar o impacto
que a comunicacdo da empresa com 0s usuérios tem na qualidade do servico prestado sob a

Otica do tomador.
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Ponto de Vista Elementar 4.1 - Informagdes nos terminais

O PVE 4.1 - InformagBes nos terminais € decomposto em quatro Subpontos de Vista
Elementares: 4.1.1 - Sinalizacdo horizontal para filas; 4.1.2 - Identificacdo do local de saida
dos 6nibus; 4.1.3 - Sinalizacdo vertical das linhas; e 4.1.4 - Panfletos informativos. Nesse
PVE o objetivo principal € avaliar a comunicacdo que a empresa prestadora do servigo
semiurbano mantém nos terminais de embarque e desembarque, analisando itens como a
sinalizacéo para formacdo das filas de espera, indicagéo do local correto dos 6nibus, indicagio
por meio de totens das linhas que partem de determinada baia nos terminais, além da
distribuicdo de panfletos com informacfes diversas sobre a empresa e as linhas por ela

operadas.

Ponto de Vista Elementar 4.2 - Informaces nas paradas

O PVE 4.2 - Informac6es nas paradas ¢ decomposto em trés Subpontos de Vista Elementares:
4.2.1 - Informagdes das linhas que passam na parada; 4.2.2 - Informagdes dos intervalos
médios entre os 6nibus; e 4.2.3 - Informacdes sobre os canais de acesso a informacdes. Nesse
PVE o objetivo principal foi obter do usuario a avaliacdo da comunicacdo que a empresa
pesquisada mantém nos pontos de parada ao longo dos itinerarios das linhas que estas
operam, tais como quais as linhas que passam pelas paradas e os intervalos médios dos 6nibus
além de disponibilizar os canais de informacg6es que os usuarios podem utilizar para dirimir

duvidam e obter informacdes.

Ponto de Vista Elementar 4.3 - Informacg6es nos dnibus

O PVE 4.3 - Informagdes nos 6nibus é decomposto em trés Subpontos de Vista Elementares:
4.3.1 - Letreiros com informagdes claras da linha; 4.3.2 - Avisos sonoros; e 4.3.3 - Avisos de
solicitacdo de parada. Nesse PVE o objetivo principal é avaliar a comunicacao que a empresa
mantém com os usuarios durante a prestacdo do servico a bordo dos 6nibus, assim, o usuario
avaliou as informag@es dos letreiros dos dnibus, os avisos sonoros dados no interior do dnibus

e 0s avisos de solicitacdo de parada.
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Ponto de Vista Elementar 4.4 - Informagdes na internet

O PVE 4.4 - InformacbGes na internet ¢ decomposto em cinco Subpontos de Vista
Elementares: 4.4.1 - Mapas de horarios; 4.4.2 - Valor das tarifas; 4.4.3 - Divulgagdo dos
itinerarios das linhas; 4.4.4 - Formas de pagamento das tarifas; e 4.4.5 - Informacdes sobre os
canais de acesso a informacdes. Nesse PVE o objetivo principal € avaliar a comunicacéo que
a empresa pesquisada mantém por meio de seu sitio eletrdnico, analisando itens como a
disponibilizagdo de mapas de horarios, valor das tarifas, itinerarios das linhas, formas de
pagamento das tarifas e os canais de informacdes a disposicao para que 0s usuarios entrem em

contato com a empresa.

Ponto de Vista Elementar 4.5 - Servico de atendimento ao cliente

O PVE 4.5 - Servico de atendimento ao cliente é decomposto em quatro Subpontos de Vista
Elementares: 4.5.1 - InformacBes sobre tarifas; 4.5.2 - InformagBes de horarios; 4.5.3 -
Registro de reclamagdes; e 4.5.4 - Informagdes sobre os canais de acesso a informacGes.
Nesse PVE o objetivo principal é avaliar o sistema de atendimento ao Cliente — SAC,
analisando os registros de reclamacdes, informacdes sobre tarifas e horarios, além de informar

quais os canais onde podem ser obtidas outras informacdes.

PVF 5 - CONFORTO

O PVF 5 - Conforto é decomposto em cinco PVE: 5.1 - Atualidade da frota (idade da frota);
5.2 - Espaco entre os bancos (espaco entre os bancos dos 6nibus que operam as linhas da
empresa); 5.3 - Espaco no corredor; 5.4 — Lotacdo (lotacdo dos dnibus durante as viagens,
desconforto causado pela superlotacéo); 5.5 — Ventilacdo (ventilacdo no interior dos 6nibus
durante as viagens); e 5.6 - Temperatura no interior do 6nibus (temperatura no interior dos
Onibus durante a prestacdo do servi¢o). O objetivo da avaliacdo deste item & verificar a

percepcao de conforto dos usuarios no servigo prestado.
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PVF 6 - CUSTO

O PVF 6 - Custo ndo foi decomposto, dessa forma, sua avaliacdo serd dada diretamente pelo
Nivel de impacto onde se encontra a mediana. O objetivo deste PVF € verificar se o preco
cobrado pelo servico estava de acordo com a qualidade da contraprestacéo.

PVF 7 - COMPORTAMENTO DOS OPERADORES

O PVF 7 - Comportamento dos operadores é composto dos PVE: 7.1 - Treinamento de
pessoal; 7.2 - Jornada de trabalho; e 7.3 - Cortesia. O objetivo da avaliacdo deste item é
verificar a percep¢do que os usuarios tém do fator humano na prestacdo do servico, desde a
operacdo dos Onibus durante as viagens e a rotatividade da tripulacdo, passando pela jornada
de trabalho, culminando na cortesia ao atender solicitagdes dos usuérios.

Ponto de Vista Elementar 7.1 - Treinamento de pessoal

O PVE 7.1 — Treinamento de pessoal é decomposto em dois Subpontos de Vista Elementares:
7.1.1 — Parada fora de pontos de parada/terminais; e 7.1.2 - Troca constante de tripulacéo.
Nesse PVE o objetivo principal é colher a opinido do usuario sobre a habilidade dos
motoristas na conducdo dos onibus, bem como a percep¢do que tem com a troca da tripulacéo

de tempos em tempos (“rodizio” de tripulacao).

Ponto de Vista Elementar 7.2 - Jornada de trabalho

O PVE 7.2 - Jornada de trabalho é decomposto em dois Subpontos de Vista Elementares:
7.2.1 - Tripulacdo com aparéncia de cansada; e 7.2.2 - Tripulacdo com alteracdo de
comportamento. Nesse PVE o0 objetivo principal é colher a opinido do usuario sobre o
impacto da jornada de trabalho na tripulacdo durante a prestacdo do servico através do animo

e variacdo de humos da tripulacéo durante as viagens.
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Ponto de Vista Elementar 7.3 - Cortesia

O PVE 7.3 - Cortesia ¢ decomposto em dois Subpontos de Vista Elementares: 7.3.1 -
Tripulagdo Atende Pedidos de Informagdes; e 7.3.2 - Despachantes Orientam Formacdo de
Filas. Nesse PVE o objetivo principal é colher a opinido do usuario sobre a cortesia dos
funcionarios durante a prestacdo do servico, principalmente dos tripulantes durante a viagem e

dos despachantes nos terminais.
Desta forma, foi possivel construir a arvore de pontos de vista fundamentais apresentada na

Figura 3.15 e avancar para a proxima etapa na estruturacdo do modelo multicritério, que é a

criacdo dos critérios de avaliacéo.
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Figura 3-4 - Arvore dos pontos de vista fundamentais



3.3.2 CONSTRUCAO DE CRITERIOS DE AVALIACAO

Os critérios de avaliacdo permitem mensurar a performance de cada acdo avaliada em cada
ponto de vista. Para sua construcao, utilizam-se duas ferramentas: um descritor e uma funcéo

de valor associada ao respectivo descritor (ENSSLIN et al., 2001).

a) Descritores

Bana e Costa (1992) definem descritor como um conjunto ordenado de niveis de impacto
destinados a servir de base para descrever as performances plausiveis das a¢fes potenciais em
relacdo a cada PVF. O nivel de impacto representa o desempenho que pode ser alcancado pela
acao potencial e seu conjunto deve ter um significado claro para os atores e ser definido de

forma clara, menos ambigua possivel (ENSSLIN et al., 2001).

A construcdo de um descritor adequado deve ser feita com cuidado, além de exigir uma
grande interacdo entre o facilitador e os decisores. Kenney (1992) classificou os descritores
em trés tipos: direto, indireto e construido. Os descritores podem ainda ser classificados em
quantitativo ou qualitativo, e continuo ou discreto (ENSSLIN et al., 2001).

Para que um descritor operacionalize um PVF de forma adequada é necessario que seja
atendida uma exigéncia basica: que ele seja 0 minimo possivel ambiguo. Um descritor é
considerado ndo ambiguo quando seus niveis de impacto tém um significado claro aos atores

do processo decisorio.

Kenney (1992) descreveu trés propriedades desejaveis para os descritores, todas elas podem
ser afetadas pelo problema da ambiguidade: mensurabilidade, operacionalidade e
compreensibilidade.

Na construgdo do modelo multicritério para classificagdo das empresas de servicos de
transporte semiurbano de passageiros foram construidos quarenta e nove descritores
qualitativos apresentados no Quadro 3.2. Este nUmero de descritores foi obtido utilizando a
I6gica da decomposi¢do dos PVF em PVE e sub PVE para melhorar a mensuracdo desses
PVF.
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DESCRITORES

1.1.1 Camera de Monitoramento 4.3.2 Avisos Sonoros
1.1.2 Thiminacéo no Interior do Onibus 4.3.3 Avisos de Solicitacdo de Parada
1.1.3 Forma de Conducio do Onbus 4.4.1 Mapas de Horéarios
1.2.1 Agressio Moral no Interior do Onibus 4.4.2 Valor das Tarifas

.2.2 Discussdo com a Tripulacido 4.4.3 Divukeacdo dos Itinerarios das Lnhas
2.1 Contnuidade do Servico 4.4.4 Forma de Pagamento das Tarifas

. . Informagdes dos Canais de Acesso a Informacoes
2.2. Cumprimento da Programacio 4.4.5 I
na Internet

4.5.1 Informacdes sobre Tarifas
4.5.2 Informacdes de Hordrios

Cumprimento de Itierdrios

3
4 Intervalo entre Onibus

Informacdes dos Canais de Acesso a Informacdes

2.5 Interrupcdo de Viagem por Quebra 453 _ .
Via SAC

3.1.1 Tempo nas Filas dos Termmais 4.5.4 Regstro de Reclamacdes

3.1.2 Tempo de Embarque 5.1 Atualidade da Frota

3.2.1 Acesso a Assentos Especiais 5.2 Espaco entre os Bancos

3.2.2 Facilidade para o Pagamento das Passagens 5.3 Espaco no Corredor

3.2.3 Controle de Acesso pela Catraca 5.4 Lotacdo

3.3.1 Parada Correta no Ponto de Desembarque 5.5 Ventihcao

3.3.2 Tempo de Parada Adequado para o Desembarque 5.6 Temperatura no Interior do Onibus

4.1.1 Indicacdo do Local de Saida do Onibus 6 Custo

4.1.2 Smalizacdo Horizontal para Fihas 7.1.1 Parada fora dos Pontos de Parada/Terminais
4.1.3 Sializacdo Vertical das Linhas 7.1.2 Troca Constante de Tripulacdo

4.1.4 Panfletos Informativos 7.2.1 Tripubcdo com Aparéneia de Cansada

4.2.1 Informacdes das Linhas que Passam na Parada 7.2.2 Tripulcdo com Alteracdo de Comportamento
4.2.2 Informacdes dos Intervalos Médios entre os Onibus 7.3.1 Tripubcdo Atende Pedidos de Informacdes
4.2.3 Divulgacdo dos Canais de Acesso a Informacdes 7.3.2 Despachantes Orientam Formacao de Filas
3.3.1 Letreros o Inomagoes Clrssdas Ciias | [

Quadro 3-2 - Descritores

A Figura 3.16 apresenta, a titulo de exemplo, o Descritor do PVE 1.1.1 - camera de
monitoramento, com seus niveis de impacto e suas descri¢cdes. Os demais descritores possuem

0S mesmos niveis de impacto e descricdes.

Descritor do PVE 1.1.1 Cdmera de Monitoramento

T:s;itd: Descricao
A O usuério esta plenamente satisfeito com a qualidade do servico prestado pela empresa
B O usuario esté satisfeito com a qualidade do servigo prestado pela empresa
C O usuario estéa indiferente a qualidade do servigo prestado pela empresa
D O usuario esté insatisfeito com a qualidade do servigo prestado pelaempresa
E O usuario esta Plenamente Insatisfeito com a qualidade do servigo prestado pela empresa

Figura 3-5 — Exemplo de um Descritor completo



Apo6s a construgdo dos descritores, foram definidos, para cada um deles, dois niveis de
impacto de referéncia, o Nivel de Impacto Bom e o Nivel de Impacto Neutro. Esses niveis sdo
importantes para os procedimentos de verificagdo da independéncia preferencial e,

principalmente, para a determinacgéo das taxas de substituicdo (ENSSLIN et al., 2001).

A definicdo dos niveis “bom” e “neutro” contribui para um melhor entendimento do ponto de
vista que estd sendo avaliado na medida em que torna mais claro, no processo decisorio,
identificar quais acdes sdo atrativas e quais ndo sdo. Consideram-se acdes atrativas aquelas
com desempenho acima do nivel neutro e a¢gdes nado atrativas aquelas com desempenho abaixo
deste nivel. As ac¢Oes que se encontram no nivel bom, sdo aquelas que tém uma performance

acima das expectativas dos decisores.

Esses niveis de impacto podem ser utilizados para que se reconhecam as acfes com
performance a nivel de exceléncia, ou seja, aquelas que apresentam um desempenho acima do
nivel bom, ja as acdes com desempenho no intervalo entre o nivel neutro e o nivel bom, sdo
consideradas acdes de performance competitiva. Porém, se o desempenho da acdo esta abaixo
do nivel neutro, ela é considerada uma agdo com performance comprometedora (ENSSLIN et
al., 2001).

A importéncia da definicdo dos niveis de impacto “bom” e “neutro” é que a partir deles sera
possivel para os decisores criar incentivos para as empresas que tenham desempenho acima
do nivel bom e aplicar medidas corretivas para aquelas empresas que apresentarem
desempenho abaixo do nivel neutro. Os decisores escolheram como niveis de referéncia o

nivel B, como nivel bom, e o nivel D, como nivel neutro, conforme mostra a Figura 3.17.

Descritor do PVE 1.1.1 Cidmera de Monitoramento

Niveis de Niveis de

L Descri¢do
Impacto Referéncia

O usudrio estd plenamente satisfeito com a qualidade do servigo prestado pela empresa
Bom O usuario esta satisfeito com a qualidade do servigo prestado pela empresa
O usuario estd indiferente a qualidade do servigo prestado pela empresa

Neutro O usudrio estd insatisfeito com a qualidade do servigo prestado pela empresa

m 9 0 @ B

O usuzrio esta Plenamente Insatisfeito com a qualidade do servigo prestado pelaempresa

Figura 3-6 - Descritor com niveis de referéncia
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Ap0s a construcao dos descritores, que definiram como serdo julgadas as a¢Bes potenciais em
cada Ponto de Vista, o proximo passo para a estruturacdo do modelo multicritério foi
quantificar as performances das acdes de acordo com os valores dos decisores. Para esta
quantificacdo é necessaria a construcdo das funcdes de valor que sdo um instrumento para
auxiliar os decisores a expressar, de forma numérica, suas preferéncias (ENSSLIN et al.,
2001).

b) Funces de Valor

As funcOes de valor auxiliam os decisores a expressarem numericamente suas preferéncias,
devendo, desta forma, ser construidas para um decisor, ou grupo de decisores, com objetivo

de avaliar as a¢des segundo um determinado ponto de vista (ENSSLIN et al.,2001).

Neste trabalho a funcdo de valor foi obtida utilizando o Método do Julgamento Seméntico
MACBETH (Measuring Attractiveness by a Categorical Based Evaluation Technique), que
consiste em comparar par a par a diferenca de atratividade entre as acfes potenciais (Beinat,
1995). O MACBETH utiliza os julgamentos semanticos dos decisores para, através de
Programacdo Linear (Wagner, 1986) determinar a funcéo de valor que melhor represente tais

julgamentos.

Ao utilizar o MACBETH, o decisor expressa verbalmente a diferenca de atratividade entre
duas acOes potenciais a e b. Considerando a mais atrativa que b, escolhe uma das seguintes

categorias semanticas:

CO0 — nenhuma diferenca de atratividade (indiferenca)
C1 - diferenga de atratividade muito fraca

C2 — diferenga de atratividade fraca

C3 — diferenca de atratividade moderada

C4 — diferenga de atratividade forte

C5 — diferenca de atratividade muito forte

C6 — diferenca de atratividade extrema

Neste trabalho, a cada um dos descritores foi associada uma funcdo de valor. Assim,
considera-se construido um critério de avaliacdo para cada eixo de avaliacdo. A Figura 3.18
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apresenta a matriz de julgamento semantico do descritor custo e sua respectiva fungcdo de
valor geradas no Software M-MACBETH.

Custo sz |
r.y B [: D E E scala
actual
moderada forte mt. forte mfort-extr 160

_ rmoderada positiva mt. forte 100
_ frac-mod fort-rfort 40
_ fraca o

Julgamentos consistentes

Figura 3-7 — Matriz de Julgamento Semantico e Funcdo de Valor do Descritor Custo

Apos a definicdo dos critérios de avaliacdo, é possivel realizar a avaliacdo local das acdes
potenciais, porém, sera necessaria a agregacao destas informac@es locais para obtencdo da
avaliacdo global. Para realizar esta agregacdo, € necessario um conjunto de parametros

associados aos critérios: suas taxas de substituicao.

3.3.3 TAXAS DE SUBSTITUICAO

Segundo Ensslin et al. (2001), as taxas de substitui¢cdo, também conhecidas como pesos, sao
parametros que os decisores julgam adequados para agregar, de forma compensatoria,

desempenhos locais (nos critérios) em uma performance global.

As Taxas de substituicdo de um modelo multicritério expressam, a luz da preferéncia do
decisor, a perda de performance que uma acdo potencial deve sofrer em um critério para
compensar 0 ganho de desempenho em outro (BOUYSSOU, 1986; KEENEY, 1992;
KEENEY e RAIFFA, 1993; ROY, 1996). Elas sdo também chamadas de trade-offs, taxas de
compensacdo e constantes de escala. Vulgarmente, e na literatura inglesa, sdo também
conhecidas como “pesos” (weights) (ENSSLIN et al., 2001).

Ao utilizar uma abordagem construtivista, ndo se considera a existéncia de taxas de

substituicdo “verdadeiras”, ou seja, que represente uma realidade existente na cabeca do
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decisor. Na verdade, as taxas de substituicdo expressam o0 julgamento do decisor em um
determinado momento sobre as importancias dos pontos de vista (ENSSLIN et al., 2001;
QUIRINO, 2002).

Existem na literatura diversos métodos para determinar as taxas de substitui¢cdo. Por exemplo,
Ensslin et al. (2001) citam trés deles: Trade-Off, Swing Weights e Comparacdo par a par.
Neste trabalho foi utilizado 0 método Swing Weights (Pesos Balanceados). A escolha deste
método foi uma opcdo dos decisores, depois de terem sido apresentados os demais métodos
citados, por entenderem ser mais pratico para determinacdo das taxas de substituicdo do
modelo.

Para isso, 0s seguintes passos devem ser seguidos:

1°) ordenar os PVF por niveis;
2°) atribuir pontos para cada PVF; e

3% normalizar os valores atribuidos.

Para ordenacdo dos PVF pode ser utilizada a Matriz de Ordenacao — Roberts, segundo o juizo
de valor dos decisores ou 0s proprios decisores podem ordenar arbitrariamente os critérios
(QUIRINO, 2002).

Na construcdo do modelo multicritério, os decisores primeiro ordenaram os PVF em ordem
decrescente segundo o que julgam mais relevante. Em seguida, foram atribuidos pontos para
cada PVF, partindo do mais importante, que recebeu 100 pontos. ApoOs a atribui¢cdo dos
pontos, foi realizada a normalizacdo dos valores, que consistiu em relativizar a participacédo de

cada PVF em relagdo ao somatorio de pontos dos PVF.

Para cada desmembramento dos PVF e PVE este procedimento foi repetido. O Quadro 3-3

apresenta as taxas de substituicdo encontradas.
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Ré6tulo PVFE PVE Sub PVE
Pesos |Descricdo Pesos [Descricdo Pesos |Descricdo
o 40% [1.1.1 - Cameras de monitoramento
On 67% |1.1 - Fisica 36% [1.1.2 - lluminac&o no interior do dnibus
; 18% |1 - Seguranga 24% |[1.1.3 - Forma de condugéo do veiculo
S 5 g 67% [1.2.1 - Agressdo moral no interior do dnibus
33% |1.2 - Né&o fisica n -
8’) ? 33% |1.2.2 - Discussdo com a tripulagéo
[«B) 2.1 - Continuidade
0,
o 23% do servico
g 2204 2.2 - Cumprlnjento
= da programacéo
— ~ -
o | 17% |2 - Confiabilidade | 1906 |23 ~ Cumprimento
S de itinerario
o 19% 2.4 - Intervalo entre
w 0s 6nibus
o 5- a
e 17% 2_5 Interrupcédo de
"D viagem por quebra
> 34% 3.1 - Acessibilidade 59% |3.1.1 - Tempo nas filas dos terminais
g no embarque 41% |3.1.2 - Tempo de embarque
) 40% [3.2.1 - Acesso a assentos especiais
© 3.2 - Acessibilidade ~ Facili
o 330 |32 ¢ lida 3206 3.2.2 - Facilidade para o pagamento das
@ 15% |3 - Acessibilidade no interior do énibus passagens
o] 28% |3.2.3 - Controle de acesso pela catraca
o 56% 3.3.1 - Parada correta no ponto de
[ 3.3 - Acessibilidade desembarque
0,
© 33% no desembarque 3.3.2 - Tempo de parada adequado para o
o 44%
[ desembarque
= 29% |4.1.1 - Indicacéo do local de saida do dnibus
E 249% 4.1 - Informacgdes 26% |4.1.2 - Sinalizagao horizontal para filas
D nos terminais 24% |4.1.3 - Sinalizagdo vertical das linhas
c_n 21% ([4.1.4 - Panfletos informativos
(40} A% o R S 37% |4.2.1 - Linhas que passam na parada
_g 22% éradas ¢ 33% [4.2.2 - Intervalos médios entre os dnibus
© . 30% |4.2.3 - Canais de acesso a informac6es
2751 209 |4-3-1 - Letreiros com informagdes claras das
8 19% 4.3 - Informagdes linhas
D ° |nos énibus 32% [4.3.2 - Avisos sonoros
e z - =
— o _ L 28% [4.3.3 - Auvisos de solicitacdo de parada
— 13% 14 - Comunicacdo 23% [4.4.1 - Mapas de horérios
e 22% |4.4.2 - valor da tarifa
\E 18% 4.4 - InformacBes na | 21% [4.4.3 - Divulgagdo dos itinerarios das linhas
; internet 18% |4.4.4 - Forma de pagamento das tarifas
o 16% 4.4.5 - Canais de acesso a informagdes na
=] internet
8 30% |4.5.1 - Informagdes sobre tarifas
e 4.5 - Servigo de 27% (4.5.2 - Informacdes de horarios
= 17% |atendimento ao 2206 4.5.3 - Informagdes s/canais de acesso a
o cliente informacdes
% 21% [4.5.4 - Registro de reclamacdes
[ 21% 5.1 - Atualidade da
E frota
+— 5.2 - Espago entre 0s
18%
% ° |bancos
n 9% |5 - Conforto 189 |3 - Espaco do
o] corredor
$ 17% |5.4 - Lotacdo
— 15% (5.5 - Ventilagdo
Q. 5.6 - Temperatura no
E 11% |. . .
o interior do veiculo
0, -
s 17% |6 - Custo
(9 59% 7.1.1 - Parada fora dos pontos de
— 38% parada/terminais
8 41% [7.1.2 - Troca constante de tripulacéo
— 54% |7.2.1 - Tripulagdo com aparéncia de cansada
D 11% 7- Comportamento| 35% 46% 7.2.2 - Tripulagdo com alteragcéo de
% ° |dos operadores ° comportamento
6 83% _7.3.1 - T~r|pula(;ao atende pedidos de
27% informacgdes
17% 7.3.2 - Despachantes orientam formacéao de

filas

Quadro 3-3 — Taxas de Substituicdo do modelo
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3.4 MODELO MULTICRITERIO PARA AVALIACAO DO NIVEL DE SERVICO

A partir da avaliacdo global do modelo, Figura 3-4, criado pelos atores intervenientes, foram
estabelecidos quatro niveis de servi¢co para classificar as empresas de transporte semiurbano

de passageiros do DF e dos municipios de seu entorno:

Avaliacao Global
Niveis de Niveis de Funcao de
Impacto Referéncia Valor
N5 147,16
N4 Bom 100
N3 48,55
N2 Neutro 0
N1 -40,57

Quadro 3-4 — Avaliacdo Global do modelo

Nivel A — este é o nivel de exceléncia de prestacdo do servico. Para as empresas serem

classificadas neste nivel precisam obter entre 100 e 147,16 pontos na avaliagdo global;

Nivel B — este € o nivel competitivo superior de prestacdo do servico. Para as empresas

serem classificadas precisam obter entre 48,55 e 100,00 pontos na avaliacdo global,

Nivel C — este é o nivel competitivo inferior de prestacdo do servico. Para as empresas

serem classificadas precisam obter entre 0 (zero) e 48,55 pontos na avaliacéo global;

Nivel D — este € o nivel comprometedor de prestacdo do servi¢o. Para as empresas

serem classificadas precisam obter entre — 40,57 e 0,00 pontos na avaliagéo global; e

Para calcular a pontuacdo da empresa avaliada, utiliza-se a férmula de agregacdo aditiva que é

formada pela soma dos modelos de cada PVF. Assim, a formula sera (ENSSLIN et al., 2001):
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Via)= XL, wixvi (1)

Onde:

V(a) = Valor da pontuagéo obtida pela empresa a.
vl(a), vz(a), vn(a) -> Valor parcial da empresa a nos critérios 1, 2, ..., n.

wl(a), wz(a), wn(a) —> Taxas de substituicdo dos critérios 1, 2, ..., n.
n = ndmero de critérios do modelo.

Na Figura 3.20, onde sdo representados 0s niveis de servico e suas respectivas pontuacoes, é
possivel verificar que o nivel A representa a prestacdo de servico de exceléncia porque
apresenta desempenho acima do nivel de referéncia “Bom”, os niveis B e C representam
servigos competitivos, pois estdo localizados entre os niveis de referéncia “Bom” e “Neutro”,
e o nivel D representa a prestacdo de servico comprometedora, porque apresenta desempenho
abaixo do nivel de referéncia “Neutro” (ENSSLIN, 2001).

Nivel A 147,16 < X > 100,00 Exceléncia
Nivel B 48,55 < X > 100,00

Competitivo
Nivel C 0,00 < X > 48,55

Figura 3-8 — Niveis de Servico para classificar as empresas do Semiurbano do DF

No proximo capitulo serdo analisados os resultados do estudo de caso realizado para testar a
aplicabilidade do modelo multicritério em uma empresa prestadora de servico de transporte

rodoviario semiurbano de passageiros do Distrito Federal (DF).

57



4. ANALISES E DISCUSSOES

A partir deste ponto serdo apresentados os resultados encontrados na aplicagdo da
metodologia desenvolvida e dos dados obtidos na pesquisa de campo. Nele sera realizada a
avaliacdo da empresa, que se constitui no quarto passo da Metodologia Multicritério de Apoio
a Decisdo — Construtivista (MCDA-C). Desta forma, foram realizadas a avaliacdo local da
empresa, tragado o perfil de impacto, realizada a avaliagcdo parcial e por fim, a avaliagéo
global da empresa.

4.1 AVALIACAO LOCAL

A avaliacdo local identifica qual o desempenho da empresa em cada um dos critérios e
subcritérios do modelo, ou seja, nos PVF, PVE e Sub PVE. O processo consiste em
identificar, na tabela que representa o descritor e sua funcdo de valor, o nivel que melhor
representa 0 desempenho da empresa avaliada. Como os critérios do modelo foram
mensurados por descritores quantitativos, a avaliagdo é realizada a partir do nivel que melhor
represente o desempenho da acdo potencial que estd sendo avaliada (ENSSLIN et al., 2001).
O Apéndice B contém os descritores e as respectivas funcGes de valor utilizadas para

determinar os niveis de impacto de cada critério de avaliagao.

4.1.1 AVALIACAO DOS COMPONENTES DO PVF 1 - SEGURANCA

a) Ponto de vista elementar 1.1 - seguranca fisica

A partir das medianas foi possivel determinar os niveis de impacto desses sub PVE. Dessa
forma, no sub PVE 1.1.1 — camera de monitoramento a posi¢do da mediana correspondia ao
nivel de impacto N2, cujo valor na funcdo de valor é 0 (zero), indicando que 0 usuario esta
insatisfeito com este item. No sub PVE 1.1.2 — iluminacéo no interior do veiculo, a posic¢do da
mediana correspondia ao nivel de impacto N4, cujo valor na funcdo de valor é 100 (cem),
mostrando que o usuario esta satisfeito com a iluminacao no interior dos énibus da empresa
avaliada. Finalmente, no sub PVE 1.1.3 — forma de conduc&o do 6nibus, a posi¢do da mediana

correspondia ao nivel de impacto N3, cujo valor na funcdo de valor é 50 (cinquenta),
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indicando que os usuarios se mostram indiferentes a forma como os motoristas conduzem os
onibus durante a prestacdo do servico. A representacdo gréafica da avaliacdo deste PVE é
apresentada na Figura 4.1. Assim, aplicando a formula de agregacdo aditiva, foi possivel

calcular a pontuacdo do PVE 1.1 — seguranca fisica, que totalizou 56 pontos.

V(1.1) =w(1.1.1) x v(1.1.1) + w(1.1.2) x v(1.1.2) + w(1.1.3) x v(1.1.3)
V(1.1) = (0,24 x 0) + (0,36 x 100) + (0,40 x 50)

V(1.1) =56
1.1.1 Camera de 1.1.2 Tluminagio no 1.1.3 Forma de
, Monitoramente Interior do onibus Condugio do onibus
Nivel de
Impacto
N5 120 == 150 == 175=4=
N4 100=—-
N3 45 =
N2 0=
N1 -404+ 50—+ 25—

Figura 4-1 — Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 1.1 — seguranca fisica

b) Ponto de vista elementar 1.2 - seguranca ndo fisica

Assim como no PVE 1.1 — seguranca fisica, foram determinados os niveis de impacto dos sub
PVE componentes do PVE 1.2 — seguran¢a nao fisica. Dessa forma, no sub PVE 1.2.1 —
agressdo moral no interior do dnibus a posicdo da mediana correspondia ao nivel de impacto
N3, cujo valor correspondente na funcdo de valor € 45 (quarenta e cinco), indicando gque 0s
usuarios estdo indiferentes a este aspecto, ou por ndo presenciarem com frequéncia esta
situagdo, ou por ndo terem sido vitimas dela. No sub PVE 1.2.2 — discusséo com a tripulag&o,
a posicao da mediana também correspondia ao nivel de impacto N3, cujo valor na funcdo de
valor é 40 (quarenta), o comentario no item anterior se aplica aqui também. Assim, a

representacdo grafica da avaliacdo deste PVE é apresentado na Figura 4.2. Com a utilizacéo
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da formula de agregacdo aditiva, foi possivel calcular a pontuacdo do PVE 1.2 — seguranca

ndo fisica, que totalizou 43,35 pontos.

V(1.2) =w(1.2.1) x v(1.2.1) + w(1.2.2) x v(1.2.2)
V(1.2) = (0,67 x 45) + (0,33 x 40)
V(1.2) =43,35

1.2.1 Agressio . -
Moral no Interior 1.2.2 Discussido com

Nivel de do bnibus a tripulagio
Impacto

N5 120 == =-1160

N4 100
N3 45 = =40
N2 0

N1 40 == 10

Figura 4-2 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 1.2 — seguranca ndo fisica

4.1.2 AVALIACAO DOS COMPONENTES DO PVF 2 - CONFIABILIDADE

No PVE 2.1 - continuidade do servico a posi¢cdo da mediana correspondia ao nivel de impacto
N3, cujo valor na funcéo de valor é 50 (cinquenta), indicando que o usudrio esta indiferente a
este aspecto. Essa indiferenca pode ser consequéncia do fato das linhas existentes nao
sofrerem cancelamentos, muito pelo contrario, com o crescimento populacional do entorno do
Distrito Federal e o surgimento de novos bairros, existe a criagdo de novas linhas para atender
as novas demandas. No PVE 2.2 - cumprimento da programacdo, a posicdo da mediana
correspondia ao nivel de impacto N2, cujo valor na funcéo de valor é 0 (zero), mostrando que
0 usuario esta insatisfeito com o cumprimento da programacdo. Alguns inclusive disseram
desconhecer a existéncia de uma programacdo a ser cumprida pela empresa. Este aspecto esta
mais ligado ao PVF 4 — comunicacdo que serd tratado mais a frente. No PVE 2.3 -
cumprimento de itinerarios, a posi¢do da mediana correspondia ao nivel de impacto N4, cujo
valor na funcéo de valor € 100 (cem), indicando que 0s usuarios se mostram satisfeitos com o
servigo prestado em relacdo a este item, mostrando que os motoristas respeitam os itinerarios
das linhas operadas pela empresa. No PVE 2.4 - intervalo entre 6nibus, a posi¢do da mediana

correspondia ao nivel de impacto N2, cujo valor na funcéo de valor é 0 (zero), indicando que
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0s usuarios se mostram insatisfeitos com o intervalo de saida dos 6nibus da empresa
pesquisada. Como existem linhas para diversos bairros nas cidades de destino, muitos
usuarios gostariam que esse espaco de tempo entre as saidas fosse menor. Por fim, no PVE
2.5 - interrupcdo de viagem por quebra, a posicdo da mediana correspondia ao nivel de
impacto N2, cujo valor na fungdo de valor é 0 (zero), indicando uma insatisfacdo dos usuarios
com a frequéncia com que as viagens sdo interrompidas por quebra. Pela avaliacdo dos
usudrios, essas interrupcbes frequentes das viagens por quebra fazem com que ndo haja

garantias de concluséo das viagens iniciadas.

A representacdo gréfica da avaliacdo deste PVE é apresentada na Figura 4.3. Assim,
aplicando a férmula de agregacdo aditiva, foi possivel calcular a pontuacdo do PVF 2 —

confiabilidade, que totalizou 30,5 pontos.

V(2) =w(2.1) x v(2.1) + w(2.2) x v(2.2) + w(2.3) x v(2.3) + w(2.4) x v(2.4) + w(2.5) x v(2.5)
V(2) = (0,23 x 50) + (0,22 x 0) + (0,19 x 100) + (0,19 x 0) + (0,17 x 0)
V(2) =305

Nivel de
Impacto

2.1 Continuidade do
Servico

2.2 Cumprimento
da Programacio

2.3 Cumprimento de
Itinerarios

2.4 Intervalo entre
os Onibus

2.5 Interrupcio da
Viagem por Quebra

N5

N4

N3

N2

N1

150=1—

160=1—

130=1—

150=1—

100

50—

60=1—

0

50 ==

-80 ==

40—~

25=—=

=30 ==

Figura 4-3 - Desempenho dos PVE componentes do PVF 2 — confiabilidade

4.1.3 AVALIACAO DOS COMPONENTES DO PVF 3 - ACESSIBILIDADE

a) Ponto de vista elementar 3.1 - acessibilidade no embarque

Na avaliacdo deste PVE, o sub PVE 3.1.1 — tempo na fila dos terminais a posi¢do da mediana
correspondia ao nivel de impacto N2, cujo valor na fungéo de valor € 0 (zero), indicando que

0 usuario estd insatisfeito com o tempo em que permanece na fila para ter acesso ao servico.
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No sub PVE 3.1.2 — tempo de embarque, a posi¢do da mediana também correspondia ao nivel
de impacto N2, cujo valor na funcéo de valor € 0 (zero), mostrando que o usuario também esta
insatisfeito com o tempo que demora a embarcar no dnibus desde o0 momento da autorizacao.
A representacdo grafica da avaliacdo deste PVE é apresentada na Figura 4.4. Assim,
aplicando a férmula de agregacdo aditiva, foi possivel calcular a pontuacdo do PVE 3.1 -

acessibilidade no embarque, que totalizou 0 (zero) pontos.

V(3.1) =w(3.1.1) x v(3.1.1) + w(3.1.2) x v(3.1.2)
V(3.1) = (0,59 x 0,00) + (0,41 x 0,00)

V(3.1) = 0,00
3.1.1 Tempo na Fila 3.1.2 Tempo de
; dos Terminais Embarque
Nivel de
Impacto
N5 140 == 150 ==
N4 100 mmgmmecoooooeoemine o ——
N3 60 == 55 ==
N2 0
N1 40 == -33=1—

Figura 4-4 - Desempenho dos Sub PVE componentes do PVE 3.1 - acessibilidade no
embarque

b) Ponto de vista elementar 3.2 - acessibilidade no interior do dnibus

Na avaliacdo do PVE 3.2, no sub PVE 3.2.1 - acesso a assentos especiais a posicdo da
mediana correspondia ao nivel de impacto N2, cujo valor na funcdo de valor é 0 (zero),
indicando que o usuario esta insatisfeito com o controle que a empresa faz sobre 0 acesso aos
acentos especiais. No sub PVE 3.2.2 - facilidade para pagamento das passagens, a posicao da
mediana correspondia ao nivel de impacto N1, cujo valor na funcéo de valor é -25 (vinte e
cinco), mostrando que o usuario esta plenamente insatisfeito com o procedimento da empresa

no momento da cobranga da passagem. Por fim, o sub PVE 3.2.3 - controle de acesso pela
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catraca apresentou o melhor desempenho do PVE com a posic¢do da mediana correspondendo
ao nivel de impacto N4, cujo valor na fungéo de valor é 100 (cem), mostrando que 0S usuarios
estdo satisfeitos com a facilidade que encontram para passar pela catraca. A representacao
gréfica da avaliacdo deste PVE é apresentada na Figura 4.5. Assim, aplicando a formula de
agregacdo aditiva, foi possivel calcular a pontuacdo do PVE 3.2 — acessibilidade no interior

do 6nibus, que totalizou 15,20 pontos.

V(3.2) =w(3.2.1) x v(3.2.1) + w(3.2.2) x v(3.2.2) + w(3.2.3) x v(3.2.3)
V(3.2) = (0,40 x 0,00) + [0,32 x (- 40,00)] + (0,28 x 100)

V(3.2) = 15,20
3.2.2 Facilidade
3.2.1 Acessoa
A E .. para Pagamento das 3.2.3 Controle de
ssenfos Lspecials Passagens Acesso pela Catraca

Nivel de
Impacto

N5 150 == 140=1= 137 ==

N4

N3

N2

N1

Figura 4-5 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 3.2 — acessibilidade no interior
do 6nibus

c) Ponto de vista elementar 3.3 - acessibilidade no desembarque

No sub PVE 3.3.1 - parada correta no ponto de desembarque a posicdo da mediana
correspondia ao nivel de impacto N3, cujo valor na funcéo de valor é 40 (quarenta), indicando
que o usuario esta indiferente a este aspecto do servico. O mesmo posicionamento observou-
se quanto ao sub PVE 3.3.2 - tempo de parada adequado para o desembarque, a posicdo da
mediana correspondia ao nivel de impacto N3, cujo valor na fungdo de valor € 50 (cinquenta).

A representagdo gréafica da avaliacdo deste PVE e apresentada na Figura 4.6. Assim,
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aplicando a formula de agregacdo aditiva, foi possivel calcular a pontuacdo do PVE 3.3 —

acessibilidade no desembarque, que totalizou 45,60 pontos.

V(3.3) =w(3.3.1) x v(3.3.1) + w(3.3.2) x v(3.3.2)
V(3.2) = (0,56 x 40,00) + (0,44 x 50)

V(3.2) = 44,40
3.3.1 Parada 3.3.2 Tempo de
Correta no Ponto Parada Adequado

Nivel de de Desembarque para o Desembarque
Impacto

N5 160 == 150 ==

N4 100

N3 40 0

N2 0

N1 40 =-1— -50 =1

Figura 4-6 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 3.3 — acessibilidade no
desembarque

4.1.4 AVALIACAO DOS COMPONENTES DO PVF 4 - COMUNICACAO

a) Ponto de vista elementar 4.1 - informacdes nos terminais

No sub PVE 4.1.1 - sinalizacdo horizontal para filas a posicdo da mediana correspondia ao
nivel de impacto N3, cujo valor na fungdo de valor é 43 (quarenta e trés), indicando que o
usuario esta satisfeito com as marcagdes no solo para formacdo das filas de espera. Porém,
para os sub PVE 4.1.2 - identificacdo do local de saida dos énibus, 4.1.3 - sinalizacdo vertical
das linhas e 4.1.4 - panfletos informativos, a posicdo da mediana correspondia ao nivel de
impacto N2, cujo valor na funcéo de valor é 0 (zero), mostrando que 0 usuario esta insatisfeito
com estes aspectos da comunicagdo da empresa nos terminais de embarque. A representacao
gréfica da avaliacdo deste PVE é apresentada na Figura 4.7. Assim, aplicando a formula de
agregacdo aditiva, foi possivel calcular a pontuacdo do PVE 4.1 - informacdes nos terminais,

que totalizou 11,18 pontos.
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V(4.1) =w(4.1.1) x v(4.1.1) + w(4.1.2) x v(4.1.2) + w(4.1.3) x v(4.1.3) + w(4.1.4) x v(4.1.4)
V(4.1) = (0,26 x 43,00) + (0,29 x 0,00) + (0,24 x 0,00) + (0,21 x 0,00)

V(4.1) = 11,18
4.1.1 Sinalizagdo 4.1.2 Identificagdo do e e~
Horizontal para Filas Local de Saida dos V4.1:3 Sll't;alli‘a_ge;lo 4I.1.f4 Panf_letos
Nivel de nibus ertical das Linhas nformativos
Impacto
N5 157 == 150 == 150 == 150 ==
N4 100
N3 43 = 50== 50== 50 ==
N2 0
N1 -4 —t— -50 == -50 =t= -25=—t=

Figura 4-7 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 4.1 - informacg6es nos terminais

b) Ponto de vista elementar 4.2 - informacdes nas paradas

Em todos os sub PVE componentes do PVE 4.2 - informagbes nas paradas a posicdo da
mediana correspondia ao nivel de impacto N2, cujo valor na funcdo de valor é O (zero),
indicando que o usuério esta insatisfeito com a comunicagdo que a empresa pesquisa mantém
nas paradas ao longo dos itinerarios das linhas que opera. A representacdo grafica da
avaliacdo deste PVE € apresentada na Figura 4.8. Assim, aplicando a formula de agregacéo
aditiva, foi possivel calcular a pontuacdo do PVE 4.2 - informacdes nas paradas, que totalizou
0 pontos.

V(4.2) =w(4.2.1) x v(4.2.1) + w(4.2.2) x v(4.2.2) + w(4.2.3) X v(4.2.3)

V(4.2) = (0,37 x 0,00) + (0,33 x 0,00) + (0,30 x 0,00)
V(4.2) = 0,00
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Nivel de
Impacto

4.2.1 Informacdes
das Linhas que
Passam na Parada

4.2.2 Informacdes
dos Intervalos
Médios entre os
Onibus

4.2.3 Informacdes
sobre os Canais de
Acessoa
Informacdes

N5

N4

N3

N2

N1

Figura 4-8 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 4.2 - informac6es nas paradas

c) Ponto de vista elementar 4.3 - informagdes nos onibus

150 ==

140~

144 ==

100

33—

40—~

Em todos os sub PVE componentes do PVE 4.3 - informagdes nos Onibus a posicdo da

mediana correspondia ao nivel de impacto N4 cujo valor na funcdo de valor € 100 (cem),

indicando que o usuario esta satisfeito com a comunicacdo que a empresa pesquisa mantém

com os usuarios durante a prestacdo do servigo a bordo dos 6nibus. A representacdo grafica

da avaliacdo deste PVE é apresentada na Figura 4.9. Assim, aplicando a férmula de agregacéo

aditiva, foi possivel calcular a pontuacdo do PVE 4.3 - informacgdes nos terminais, que

totalizou 100 pontos.

V(4.3) =w(4.3.1) x v(4.3.1) + w(4.3.2) x v(4.3.2) + w(4.3.3) x v(4.3.3)

V(4.3) = (0,40 x 100,00) + (0,32 x 100,00) + (0,28 x 100,00)

V(4.3) = 100,00
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4.3.1 Letreiros com 4.3.3 Avisos de
Nivel d Informacdes Claras 4.3.2 Avisos Sonoros Solicitacdo de
lvel de da Linha Parada

Impacto

N5 150 =t= 129 ==t 167 ==t

N4 100

N3 50 == 43=1— 67 =t

NZ 0—---------------------------------------------- I ——— ]

N1 50 == -42 == -33=——

Figura 4-9 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 4.3 - informag0es nos terminais

d) Ponto de vista elementar 4.4 - informacdes na internet

Assim como nos dois PVE anteriores, em todos os sub PVE a posicdo da mediana
correspondia ao nivel de impacto N3, cujos valores na funcdo de valor sdo: 4.4.1 - mapas de
horarios - 40 (quarenta); 4.4.2 - valor das tarifas — 35 (trinta e cinco); 4.4.3 - divulgacédo dos
itinerarios das linhas — 40 (quarenta); 4.4.4 - formas de pagamento das tarifas — 67 (sessenta e
sete); e 4.4.5 - informac6es sobre os canais de acesso a informacgdes — 56 (cinquenta e seis),
indicando que o usudrio se mostra indiferente com as informacGes disponibilizadas neste
canal. Durante as entrevistas, foi possivel perceber que muitos ndo buscam a obtencdo dessas
informacBes pela internet, muitos até nem utilizam a internet. A representacdo grafica da
avaliacdo deste PVE ¢é apresentada na Figura 4.10. Assim, aplicando a formula de agregacéo
aditiva, foi possivel calcular a pontuagdo do PVE 4.4 - informacGes na internet, que totalizou
46,32 pontos.

V(4.4) =w(4.4.1) xv(4.4.1) + w(4.4.2) x v(4.4.2) + w(4.4.3) x v(4.4.3) + w(4.4.4) x v(4.4.4)
+w(4.4.5) x v(4.4.5)

V(4.4) = (0,23 x 40,00) + (0,22 x 35,00) + (0,21 x 40,00) + (0,18 x 67,00) + (0,16 x 56,00)
V(4.4) = 46,32
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Nivel de
Impacto

4.4.1 Mapas de
Horarios

4.4.2 Valor das
Tarifas

4.4.3 Divulgacao dos
Itinerarios das
Linhas

4.4.4 Formas de
Pagamento das
Tarifas

4.4.5 Informacgdes
sobre os Canais de
Acessoa
informacées

N5

N4

N3

N2

N1

140 ==

143 ==

160=1=

133=1—

144 ==

100

40

35
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Figura 4-10 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 4.4 - informagdes na internet

e) Ponto de vista elementar 4.5 - servi¢o de atendimento ao cliente

Também neste PVE, em todos os Sub PVE que o compbem, a posicdo da mediana

correspondia ao nivel de impacto N3, cujos valores na funcdo de valor sdo: 4.5.1 -

informac@es sobre tarifas - 50 (cinquenta); 4.5.2 - informac6es de horarios — 40 (quarenta);

4.5.3 - registro de reclamagdes — 50 (cinquenta); e 4.5.4 - informac6es sobre os canais de

acesso a informacdes — 33 (trinta e trés), indicando que o usuario se mostra indiferente com as

informac@es disponibilizadas neste canal. Durante as entrevistas, foi possivel perceber que

poucos usuarios buscam a obtencdo dessas informacbes por este canal. A representacdo

grafica da avaliacdo deste PVE é apresentada na Figura 4.11. Assim, aplicando a formula de

agregacdo aditiva, foi possivel calcular a pontuacdo do PVE 4.5 - servi¢o de atendimento ao

cliente, que totalizou 43,73 pontos.

V(4.5) =w(4.5.1) x v(4.5.1) + w(4.5.2) x v(4.5.2) + w(4.5.3) x v(4.5.3) + w(4.5.4) x v(4.5.4)

V(4.5) = (0,30 x 50,00) + (0,27 x 40,00) + (0,22 x 50,00) + (0,21 x 33,00)

V(4.5) = 43,73
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4.5.4 Informacgdes
4.5.1 Informacdes 4.5.2 Informacgées de 4.5.3 Registro de sobre os Canais de
Nivel de sobre Tarifas Horarios Reclamacdes Acessoa
Impacto informagdes
N5 150 == 140=1— 125=— 167 ==
N4 T e —+
N3 50 40 50 33
N2 0o-1T
N1 -50=1= -40=1— -50=1— -66 ==

Figura 4-11 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 4.5 - servi¢co de atendimento
ao cliente

4.1.5 AVALIACAO DOS COMPONENTES DO PVF 5 - CONFORTO

A partir das medianas foi possivel determinar os niveis de impacto dos PVE componentes
desse PVF. Dessa forma, no PVE 5.1 - atualidade da frota a posi¢do da mediana correspondia
ao nivel de impacto N2, cujo valor na funcao de valor € 0 (zero), indicando que 0 usuario esta
insatisfeito com a idade da frota que opera as linhas da empresa. No PVE 5.2 - espaco entre
os bancos, a posicdo da mediana correspondia ao nivel de impacto N2, cujo valor na funcéo
de valor é 0 (zero), mostrando que o usuario esta insatisfeito com o intervalo entre os bancos
dos 6nibus que operam as linhas da empresa pesquisada. No PVE 5.3 - espaco no corredor, a
posicdo da mediana correspondia ao nivel de impacto N3, cujo valor na funcédo de valor é 0
(zero), indicando que os usuérios se mostram insatisfeitos com o servigo prestado em relacéo
a este item, inclusive durante a pesquisa de campo muitos disseram que 0 espaco é muito
pequeno e que fica muito dificil a circulacdo dentro do veiculo. No PVE 5.4 - lotacdo, a
posi¢do da mediana correspondia ao nivel de impacto N2, cujo valor na fungdo de valor € 0
(zero), indicando que os usuarios se mostram insatisfeitos com a lotagdo dos onibus durante
as viagens, reclamando bastante do desconforto causado pela superlotagdo. No PVE 5.5 —
ventilagdo, a posicdo da mediana correspondia ao nivel de impacto N1, cujo valor na fungéo
de valor é -50 (cinquenta) a avaliacdo indicou que 0s usuérios estdo plenamente insatisfeitos
com a ventilagdo no interior dos 6nibus durante as viagens. Por fim, no PVE 5.6 - temperatura
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no interior do 6nibus, a posicdo da mediana correspondia ao nivel de impacto N3, cujo valor
na funcdo de valor é 40 (quarenta), indicando que 0s usuarios estdo satisfeitos com a
temperatura no interior dos 6nibus durante a prestacdo do servigo. A representacdo grafica da
avaliacdo deste PVF é apresentada na Figura 4.12. Assim, aplicando a formula de agregacéo

aditiva, foi possivel calcular a pontuacdo do PVF 5 - conforto, que totalizou — 3,50 pontos.

V(5) =w(5.1) x v(5.1) + w(5.2) x v(5.2) + w(5.3) x v(5.3) + w(5.4) x v(5.4) + w(5.3) x v(5.3)
+w(5.4) x v(5.4)

V(5) = (0,19 x 0,00) + (0,11 x 0,00) + (0,15 x 0,00) + (0,20 x 0,00) + [0,17 x (-50,00)] + (0,18
x 40,00)

V(5) =- 3,50

5.1 Atualidade da 5.2 Espaco entre os 5.3 Espago no
Frota Bancos Corredor

561 emperatura no

5.4 Lotagio 5.5 Ventilagio Interior do Onibus

Nivel de
Impacto

N5 150 == 160 == 133=1= 140=1= 133 == 140 ==

N4 100

N3 504~ 504 50—~ 404 50— /-
N2 0 \/
N1 25— 334~ 33~ 40— -0

Figura 4-12 - Desempenho dos PVE componentes do PVF 5 - conforto

4.1.6 AVALIACAO DOS COMPONENTES DO PVF 6 - CUSTO

O PVF 6 - custo nao foi decomposto, dessa forma, sua avaliacdo sera dada diretamente pelo
Nivel de impacto onde se encontra a mediana. O objetivo deste PVF era saber se 0 preco
cobrado pelo servigo estava de acordo com a qualidade da contraprestacdo. A posicdo da
mediana correspondeu ao nivel de impacto N1, cujo valor na funcdo de valor é -40 (menos
quarenta), que indicou que os usuarios estdo plenamente insatisfeitos com os valores das
tarifas, ou seja, as tarifas cobradas pelos servicos estdo acima da qualidade ofertada. A
representacdo grafica da avaliacdo deste PVF € apresentada na Figura 4.13. Assim, aplicando
a formula de agregacéo aditiva, foi possivel calcular a pontuacéo deste PVF, que totalizou —

4,40 pontos.
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V(6) = w(6) X v(6)
V(6) =[0,11 x (-40,00)]
V(6) =- 4,40

6 Custo

Nivel de
Impacto

N5 140 ==
N4 100 ==
N3 40=1—
N2 (Ve

N1 »40,

Figura 4-13 — Desempenho do PVF 6 - custo

4.1.7 AVALIACAO DOS COMPONENTES DO PVF 7 - COMPORTAMENTO DOS
OPERADORES

a) Ponto de vista elementar 7.1 - treinamento de pessoal

No sub PVE 7.1.1 — parada fora de pontos de parada/terminais a posi¢cdo da mediana
correspondia ao nivel de impacto N2, cujo valor na fungédo de valor € 0 (zero), indicando que
0 usuario estd insatisfeito com a forma que os motoristas param o0s Onibus nas
paradas/terminais durante as viagens. No sub PVE 7.1.2 - troca constante de tripulacdo, a
posicdo da mediana correspondia ao nivel de impacto N3, cujo valor na funcéo de valor é 50
(cinquenta), mostrando que o usuario esta indiferente com o tempo decorrido para troca de
tripulantes das linhas. A representacdo grafica da avaliagdo deste PVE é apresentada na
Figura 4.14. Assim, aplicando a férmula de agregacdo aditiva, foi possivel calcular a

pontuagédo do PVE 7.1 — treinamento de pessoal, que totalizou 20,50 pontos.
V(7.1) =w(7.1.1) x v(7.1.1) + w(7.1.2) x v(7.1.2)

V(7.1) = (0,59 x 0,00) + (0,41 x 50,00)
V(7.1) = 20,50
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de Pontos de
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N5

N4

N3

N2

N1

Figura 4-14 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 7.1 — treinamento de pessoal

b) Ponto de vista elementar 7.2 - jornada de trabalho

Parada/Terminais Tripulacio
140 == 150 ==
100 = -

50
40 = —

0 o ——— ——

-40 == -25 ==

No sub PVE 7.2.1 - tripulagdo com aparéncia de cansada a posi¢do da mediana correspondia

ao nivel de impacto N3, cujo valor na funcédo de valor € 60 (sessenta), indicando que 0 Usuario

esta indiferente ao animo da tripulacdo durante as viagens, ou seja, essa situacdo ndo chamou

a atencdo. No sub PVE 7.2.2 - tripulacdo com alteracdo de comportamento, a posicdo da

mediana também correspondia ao nivel de impacto N3, cujo valor na funcao de valor é 50

(cinquenta), mostrando que o usuario estad indiferente as variagcbes de humor da tripulagdo

durante as viagens. A representacdo grafica da avaliacdo deste PVE é apresentada na Figura

4.15. Assim, aplicando a formula de agregacao aditiva, foi possivel calcular a pontuacdo do

PVE, que totalizou 55,40 pontos.

V(7.2) =w(7.2.1) x v(7.2.1) + w(7.2.2) x v(7.2.2)

V(7.2) = (0,54 x 60,00) + (0,46 x 50,00)

V(7.2) = 55,40
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Figura 4-15 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 7.2 - jornada de trabalho
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Cansada

7.2.2 Tripula¢ao
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140

100

60

-40

150 ==

50

c) Ponto de vista elementar 7.3 - cortesia

No sub PVE 7.3.1 - tripulacdo atende pedidos de informacbes a posicdo da mediana

correspondia ao nivel de impacto N3, cujo valor na funcdo de valor é 50 (cinquenta),

indicando que o usuério esta indiferente ao tratamento dispensado pela tripulacdo quando

atendem aos pedidos de informac6es. No sub PVE 7.3.2 - despachantes orientam formacao de

filas, a posi¢cdo da mediana também correspondia ao nivel de impacto N2, cujo valor na

funcdo de valor é 0 (zero), mostrando que o usuario esta insatisfeito com a atuacdo dos

despachantes quanto a orientacdo para formacgdo das filas. A representacdo gréafica da

avaliacdo deste PVE € apresentada na Figura 4.16. Assim, aplicando a formula de agregacao

aditiva, foi possivel calcular a pontuacdo do PVE 7.3, que totalizou 41,50 pontos.

V(7.3) =w(7.3.1) x v(7.3.1) + w(7.3.2) x v(7.3.2)

V(7.3) = (0,83 x 50,00) + (0,17 x 0,00)

V(7.3) = 41,50
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7.3.1 Tripulagio 7.3.2 Despachantes
Nivel de Atende Pedidos de Orientam Formacio
Informagoes de Filas

Impacto

N5 150 == 157 ==

N4 100

N3 50 e 43—

N2 0 e W

N1 -25 == 42—

Figura 4-16 - Desempenho dos sub PVE componentes do PVE 7.3 — cortesia

4.2 PERFIL DE IMPACTO

O perfil de impacto mostra a performance da empresa nos eixos de avaliacdo por meio de um
grafico no qual sdo representadas todas as pontuacdes da acdo potencial em cada eixo de

avaliacdo e permite ao avaliador identificar os pontos fortes e fracos da empresa avaliada (
Grafico 4.1).

Perfil de Impacto da Empresa Pesquisada

123 4 5 6 7 89 1011121314 15 16 17 18 1920 21 22 23 24 35 26 27 28 29 30 31/32 33 343536 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49
----- Boz 100 100100 100100 100 100/100 100 100 100 100100/ 100 100 100 100 100 100100 100 100 100 100 100 100 100 100/100 100100100 100/100 100100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100/ 100 100 100
----- Ruim 0,0 0,000 00 00/0,0 0,000 00 0,0 0,0 0,0 0,0/0,0 0,0 0,0 0,0 00 0,0/0,0 0,0 0,0 0,0/0,0 0,0 0,0 0,0 0,000 00 0,0/0,0 0,000 0,0 00 0,0 6,0 0,0 0000 0,0 0,0 0000 0,0 0,0 0,0 0,0
—&— E_CASO 0,0 100 50, 45, 40, 50, 0,0 100 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 -40 100 40, 50, 43, 0,0/0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 100/100 100 67, 40, 35, 40, 56, 50, 50, 40, 33, 0,0 0,0 40, 50 0,0 0,0 40 0,0 50, 50, 60, 50, 0,0

Gréfico 4.1 — Perfil de impacto da empresa pesquisada

No Gréfico 4.1, observa-se que trés itens componentes do eixo de avaliagdo apresentaram
desempenho abaixo do nivel neutro, ou seja, um desempenho comprometedor. Foram eles:
3.2.2 - facilidade para pagamento das passagens; 5.5 — ventilagdo; e 6 — custo, que foram
avaliados pelos usuarios como itens que os deixavam plenamente insatisfeitos. E possivel

observar também que nenhum item do eixo de avaliacdo apresentou desempenho de
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exceléncia. Por fim, pode-se dizer que a empresa teve a maioria de seus itens avaliados entre

o nivel bom e o nivel neutro.

4.3 AVALIACAO PARCIAL

A avaliacgdo parcial da empresa pesquisada em cada Ponto de Vista Fundamental € a soma dos
pontos obtidos em cada um dos seus Pontos de Vista Elementar multiplicados por suas
respectivas Taxas de Substitui¢do. Por exemplo: a avaliagcdo parcial da empresa pesquisada no
PVF 1 — seguranca foi obtida a partir da aplicacdo da féormula de agregacdo aditiva e

apresentou o seguinte resultado:

V(1) =w(1.1) x v(1.1) + w(1.2) x v(1.2)
V(1) =0,67 x 56 + 0,33 x 43,35
V(1) =51,83

Este procedimento foi repetido para os demais pontos de vista fundamentais e os resultados
sdo apresentados no Grafico 4.2 - Avaliacdo Parcial da empresa pesquisada no estudo de caso,
onde observa-se que o PVF seguranca foi o que obteve melhor desempenho, obtendo
performance no Nivel A, com os PVF acessibilidade, comunicacdo e comportamento dos
operadores obtendo classificacdo no Nivel C e, com desempenhos ruins, Nivel D, estdo 0s

PVF confiabilidade, conforto e custo.
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Gréfico 4.2 — Avaliacdo parcial da empresa pesquisada

4.4 AVALIACAO GLOBAL

Para a obtencdo da pontuacdo final da empresa avaliada, partiu-se da avaliacdo parcial. Na
avaliacdo global, sdo agregados os resultados parciais da empresa pesquisada em cada

critério, utilizando a formula de agregacdo aditiva.

V(G) = w(l) x v(1) + w(2) x v(2) + w(3) x v(3) + w(4) x v(4) + w(5) x v(5) + w(6) x v(6) +
w(7) x v(7)

V(G) = (0,18 x 51,83) + (0,17 x 30,50) + (0,17 x 19,67) + (0,15 x 43,75) + [0,13 x (-3,50)] +
[0,11 x (-40,00)] + (0,09 x 38,39)

V(G) = 23,02

Diante da pontuagéo alcangada na avaliacdo global da empresa, conclui-se que a mesma se
situa no Nivel C do modelo construido, conforme apresentado na Figura 5.17 — Desempenho
da Empresa Pesquisada. Apesar de se encontrar em um dos niveis que a apontam como

competitiva, seria necessaria uma melhoria na qualidade dos servigos prestados para chegar

ao Nivel B.
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Competitivo

-40,57

Figura 4-17 — Desempenho da empresa pesquisada
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5. CONCLUSOES

Este estudo teve por objetivo a construcdo de um modelo, utilizando a Metodologia
Multicritério de Apoio a Decisdo — Construtivista (MCDA-C), para avaliar a qualidade dos
servigcos prestados pelas empresas de transporte rodoviario interestadual semiurbano de

passageiros e classifica-las por nivel de servico.

Os resultados encontrados na aplicacdo do modelo multicritério para avaliar a qualidade do
servico interestadual semiurbano de passageiros mostraram-se consistentes e podem ser
utilizados para que as empresas prestadoras possam melhorar os servicos a partir das
avaliacdes que os usuarios fizeram em cada item que compBe o modelo. Como, por exemplo,
no caso dos itens 3.2.2 - facilidade para pagamento das passagens, 5.5 — ventilacdo e 6 —
custos que foram classificados no Nivel de Impacto “N1 — Plenamente Insatisfeito”. Se esses
itens forem melhorados, passando para o nivel de impacto imediatamente superior (N2 —

Insatisfeito), a empresa tera uma evolucao de 26,46%, passando de 23,02 para 29,11 pontos.

A grande vantagem da utilizacdo do modelo multicritério para classificar as empresas
prestadoras do servico de transporte rodoviario interestadual semiurbano de passageiros é que
a partir do nivel de qualidade estabelecido pelo 6rgdo fiscalizador e da percep¢do que 0s
usuarios tém da qualidade do servico prestado, é possivel para a empresa corrigir eventuais
pontos criticos e prosseguir na busca pela exceléncia na prestacdo dos servigos. Por outro
lado, o método apresenta um grau de dificuldade para coleta de dados juntos aos usuarios, na
medida em que o numero de itens a serem avaliados aumenta. Neste trabalho, o formulario
aplicado possuia, além dos 49 itens avaliados, mais 5 itens socioecondmicos, ou seja, 0
usuario deveria responder a 54 itens, o que demandou muito tempo para cada aplicacao,

consequentemente aumentando o tempo de coleta de dados.

Para futuras pesquisas, sugere-se a aplicacdo da metodologia utilizada neste trabalho para
construcdo de um modelo que vise classificar empresas de transporte de passageiros por nivel
de servico em outros modos de transporte, como o metroferroviério; a aplicacdo do modelo
em diferentes cenarios para calibrar as faixas de indicadores; e relacionar a avaliacdo de

desempenho as renovacdes dos contratos de concessao ou ao reajuste tarifario.
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Este estudo alcancou seu objetivo priméario ao construir um modelo utilizando a Metodologia
Multicritério de Apoio a Decisdo — Construtivista (MCDA-C) para avaliar a qualidade dos
servigcos prestados pelas empresas de transporte rodoviario interestadual semiurbano de
passageiros para classifica-las por nivel de servico. O modelo construido podera nortear 0s
orgdos reguladores e fiscalizadores no estabelecimento de mecanismos para que as empresas
operadoras possam melhorar a qualidade dos servicos que ofertam. Inclusive com o
estabelecimento de incentivos para aquelas que forem classificadas no nivel de exceléncia e,

por outro lado, aplicar penalidades nas que se classificarem no nivel comprometedor.
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APENDICE A — Matrizes de Julgamento Semantico

Eﬂ* Cdmera de Monitoramento

. 5 c E e || S
A, frac-mod | moderada forte mt. forke 1z0
B - moderada | pogitiva | fork-mfort 100
C - fraca forte 45
D - rfrac-frac ]

Julgamentos consistentes

mt. forte

moderada

extrema
forte

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 1.1.1 - Camera de Monitoramento

lluminagde no Interior do Onibus

E

. ; c 2 £ ||

A frac-rnod | rood-fort forte fort-rfort 150
B - fraca pozitiva forte 100
c - frac-mod | mod-fort 50
I - fraca o

Julgamentos consistentes

(2]

extrema
mt. forte
forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semaéntico do item de avaliacdo 1.1.2 — lluminag&o no Interior do

Onibus

extrema
mt. forte

forte

moderada

fraca

Forma de Condugio de Onibus
. : : 2 £ || o
A, moderada | mod-fort forte rnt. Forke 175
B - fraca pozitiva forte 100
C - fraca rnod-fort 50
D - mfrac-frac 0
Julgamentos consistentes

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacio 1.1.3 — Forma de Conducio do Onibus
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Eﬂ* Agressdo Moral no Interior do Onibus

. 5 c E e || S

A, frac-mod | moderada forte mfort-gxtr 1z0
B - moderada | pogitiva | fork-mfort 100
C - fraca forte 45
I - fraca o

Julgamentos consistentes

extrema

mt. forte

forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 1.2.1 — Agressdo Moral do Interior do

Onibus

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 1.2.2 — Discussdo com a Tripulacao

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliagdo 2.1 — Continuidade do Servigo

Eﬂ* Discussdo com a Tripulagdo

A : : : e || S
A, moderada | mod-fort | mt forke | mfort-est la&n
B - moderada | pogitiva mt. forke 100
C - frac-mod | Fort-mfort 40
D - fraca ]

Julgamentos consistentes

extrema
mt. forte
forte
moderada

fraca

+ Continuidade do Servigo

Julgamentos consistentes

4 ; £ 2 £ ||
A forte fort-mfort | mfort-extr | extrema 150
B - fort-mfort | poszitiva | mfort-extr 100
C - forte rnt. Forke 50
D - fort-rfart ]

(2]

extrema
mt. forte
forte

moderada

fraca
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* Cumprimento da Programacdo

. : : 2 £ || o
A, roderada forte mt. forte | mfort-extr len
B - frac-mod | pozitiva mt. forke 100
C - moderada | fort-mfort a0
D - forte i

Julgamentos consistentes

mt. forte

extrema

forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 2.2 — Cumprimento de Programacéo

Eﬂ* Cumprimento de ltinerarios

A : : : e || S
A, moderada | mod-fort | mt forke | mfort-est la&n
B - frac-rmod pozitiva mt. forke 100
C - mod-fort | fort-mfort &l
D - frac-rnod ]

Julgamentos consistentes

(2]

extrema
mt. forte
forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 2.3 — Cumprimento de Itinerarios

Eﬂ* Intervalo entre os Onibus

E

A B C ] E

A, frac-mod | moderada forte mt. forke
B - moderada | pogitiva | fork-mfort
C - frac-mod forte

D - fraca

Julgamentos consistentes

(2]

extrema
mt. forte

forte

moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliagio 2.4 — Intervalo entre os Onibus
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* Interrupcdc da Viagem por Quebra

O | 0| @ | | [Eh

&

B C D E Ezcala
actual
rnoderada forte mt. forte | extrema 150
- moderada | pozitiva mt. forke 100
- mod-fort | fort-mfort 50
- frac-mod i]

Julgamentos consistentes

extrema

mt. forte

forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 2.5 — Interrupcdo da Viagem por

Quebra

Eﬂ* Tempo na Fila dos Terminais

2
B
C
]

E

&

B C D E Ezcala
actual

frac-mod | mod-fork | fort-mfort | mfort-estr 140
- frac-rmod pozitiva | fort-mfart 100
- rnod-fort forte &0
- frac-rnod ]

Julgamentos consistentes

extrema
mt. forte
forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avalia¢do 3.1.1 — Tempo na Fila dos Terminais

+ Tempo de Embarque

&
B
C
]

E

&

B C D E Ezcala
actual

rnod-fort forte mt. forte | mfort-extr 150
- moderada | pozitiva mt. forke 100
- moderada | fort-mfort 50
- fraca 1]

Julgamentos consistentes

(2]

extrema
mt. forte
forte

moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 3.1.1 — Tempo de Embarque
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[ -
"* Acesso a Assentos Especiais

. ; c R £ || o

A, frac-rnod | rood-fort forte rnt. Forke 150
B - frac-mod | pozitiva forte 100
C - fraca rnod-fort 50
D - fraca o

Julgamentos consistentes

extrema

mt. forte

forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 3.2.1 — Acesso a Assentos Especiais

Eﬂ* Facilidade para Pagamento das Passagens

Julgamentos consistentes

. 5 c E e || S

A, fraca mod-fork | Fort-mfort | mfort-gxte la0
B - rnod-fark pozitiva mt. forke 100
C - frac-mod forte 40
I - fraca o

(2]

extrema
mt. forte
forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliagdo 3.2.2 — Facilidade para Pagamento das

Passagens

Controle de Acesso pela Catraca

Julgamentos consistentes

. ; c R £ || o

A, fraca moderada forte rnt. Forke 137
B - frac-mod | positiva | fort-mfort 100
C - fraca forte &z
] - mt. fraca ]

extrema
mt. forte

forte

moderada

fraca

Matriz de Julgamento Seméntico do item de avaliacdo 3.2.3 — Controle de Acesso pela

Catraca
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Eﬂ* Parada Correta no Ponto de Desembarque
'l,:,l' E I: D E ESEEI|E|
actual
A, rnod-fork forte mt. forte | mfort-extr 1&0
B - moderada = pogitiva mt. forke 100
C - frac-mod forte 40
Julgamentos consistentes

extrema

mt. forte

forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 3.3.1 — Parada Correta no Ponto de

Desembarque

Eﬂ* Tempo de Parada Adequado para o Desernbarque
Ezcala
A : £ b E actual
A, frac-mod | mod-fork | fort-mfort | mfort-estr 150
B - frac-rmod pozitiva mt. forke 100
C - fraca forte 50
] - frac-rnod ]
Julgamentos consistentes

extrema
mt. forte
forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 3.3.2 — Tempo de Parada Adequado

para o Desembarque

Sinalizagdo Horizontal para Filas

4 ; £ 2 £ ||
A frac-rnod | moderada | mod-fort forte 157
B - frac-mod | pozitiva rniod-fork 100
C - mfrac-frac | moderada 43
D - mfrac-frac i

Julgamentos consistentes

extrema
mt. forte
forte

moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 4.1.1 — Sinalizacdo Horizontal para

Filas
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Eﬂ* Identificagdo do Local de Saida dos Onibus

s[5 | c [[o ] ¢ |[G

A, frac-mod | moderada | mod-fort forte 150
B - fraca pozitiva rnod-fart 100
C - fraca moderada 50
D - fraca a

Julgamentos consistentes

extrema

mt. forte

forte

moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 4.1.2 — Identificacdo do Local de Saida

dos Onibus

* Sinalizagdo Vertical das Linhas

Julgamentos consistentes

. ; c 2 £ || o

A, frac-rnod | rood-fort forte fart-rfort 150
B - frac-mod | pozitiva forte 100
C - fraca rnod-fort 50
D - fraca o

extrema
mt. forte
forte
moderada
fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 4.1.3 — Sinalizacdo Vertical das Linhas

Panfletos Informativos

Julgamentos consistentes

. ; c R £ ||
A frac-rnod | moderada forte rnt. Forke 150
B - frac-mod | pozitiva forte 100
C - fraca rnod-fort 50
D - mfrac-frac i

(2]

extrema
mt. forte
forte

moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 4.1.4 — Panfletos Informativos
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Informacgdes das Linhas que Passam na Parada
A : C . £ || s
A, roderada forte fort-mfort | mfort-extr 150
B - rniod-fork pozitiva mt. forke 100
C - mod-fort | fort-rfort 50
D - frac-mod i
Julgamentos consistentes

extrema

mt. forte

forte

moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 4.2.1 — Informacdes das Linhas que

Passam na Parada

Eﬂ* Informacgdes dos Intervalos Meédios entre os Onibus

Julgamentos consistentes

A ; C D e || ha
& frau:;g‘u:ud f-:uarlge mt.ufgrte mfu:;rat-ue:-:tr 140
B - frac;En-:nd pu%tuiva mt.dgrte 100
C - mngﬁfurt fnrt{nrgfurt &0
O - fraciancud o

extrema
mt. forte
forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 4.2.2 — Informacg6es dos Intervalos

Meédios entre os Onibus

Eﬂ* Inforrmacgdes sobre os Canais de Acesso a Informagdes nas Paradas

A B C

A
C
o

E

Julgamentos consistentes

0 E Escala

actual

fraca modersda | mod-fort | Fort-mfort 144
pozitiva forke 100

- frac-mod forte 5&
- fraca a

(2]

extrema
mt. forte

forte

moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 4.2.3 — Informac6es sobre os Canais de

Acesso a Informacdes nas Paradas
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[ : = -
"* Letreiros com Informagdes Claras das Linhas

. ; c R £ || o
A, frac-rnod | rood-fort | forbmfort | omt forte 150
B - frac-mod | positiva | fort-mfort 100
C - fraca forte 50
D - mfrac-frac i

Julgamentos consistentes

extrema

mt. forte

forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 4.3.1 — Letreiros com Informacdes
Claras das Linhas

Eﬂ* Avisos Sonoros

Julgamentos consistentes

A : : : e || S
A, mfrac-frac | frac-mod | mod-fort | Fort-mfort 1lzs
B - fraca pozitiva forke 100
C - mfrac-frac | moderada 43
] - rfrac-frac ]

extrema
mt. forte
forte
moderada
fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliagdo 4.3.2 — Avisos Sonoros

Eﬂ* Aviso de Solicitagdo de Parada

Julgamentos consistentes

. ; c E e || S
A, fraca modersda | mod-fort | Fort-mfort 1&7
B - mfracfrac = pogitiva forke 100
C - fraca rmod-fort &7
D - rfrac-frac ]

(2]

extrema
mt. forte

forte

moderada

fraca

Matriz de Julgamento Seméntico do item de avaliagdo 4.3.3 — Avisos de Solicitacdo de

Paradas
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Eﬂ* Mapas de Hordrios

. 5 c E e || S

A, frac-mod forte fort-mfort | mfort-extr lan
B - moderada | pogitiva | fork-mfort 100
[ - frac-mod | mod-fort 40
I - fraca o

Julgamentos consistentes

extrema

mt. forte

forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 4.4.1 — Mapas de Horarios

W.i Valor da Tarifa

E

Julgamentos consistentes

A : : : £ || SR

A, moderada | mod-fort | fort-mfort | mfort-est laz
B - fiorte pozitiva mt. forke 100
C - frac-mod | moderada 35
D - fraca ]

(=]

extrema
mt. forte
forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Seméantico do item de avaliagdo 4.4.2 — Valor da Tarifa

* Divulgagdc dos ltinerdrios das Linhas

Julgamentos consistentes

. ; c 2 £ ||
A roderada forte fort-mfort | mfort-extr len
B - moderada | pozitiva mt. forke 100
C - frac-mod | rnod-fort 40
D - frac-mod ]

el

extrema
mt. forte
forte

moderada

fraca

Matriz de Julgamento Seméntico do item de avaliagdo 4.4.3 — Divulgagéo dos Itinerarios das

Linhas
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Eﬂ* Formas de Pagamento das Tarifas

A : : : e || S

A, mfrac-frac | frac-mod | mod-fort | Fort-mfort 133
B - mfracfrac = pogitiva rnod-fart 100
C - fraca moderada &7
D - fraca ]

Julgamentos consistentes

extrema

mt. forte

forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 4.4.4 — Formas de Pagamento das

Tarifas

Eﬂ* Informacgdes sobre os Canais de Acesso a Informagdes Via Internet

Julgamentos consistentes

. 5 c E e || S

A, fraca modersda | mod-fort | Fort-mfort lag
B - fraca pozitiva forke 100
C - frac-mod forte 58
I - fraca o

(2]

extrema
mt. forte
forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 4.4.5 — Informac6es sobre os Canais de
Acesso a Informacges Via Internet

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 4.5.1 — Informaces sobre Tarifas

[ = -
"* Informacgdes sobre Tarifas

Julgamentos consistentes

. ; c R £ ||

A frac-rnod | rood-fort | fort-mfort | mfort-exstr 150
B - frac-mod | pozitiva mt. forke 100
C - fraca forte 50
D - fraca o

extrema
mt. forte
forte

moderada

fraca
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Informagdes de Hordrios
. : : 2 £ || o
A, frac-rnod | rood-fort | mit forte | mfort-estr la0
B - moderada | pozitiva mt. forke 100
C - frac-rod | Fort-mfort 40
Julgamentos consistentes

mt. forte

moderada

extrema
forte

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 4.5.2 — Informac6es de Horarios

Registro de Reclamagdes
Ezcala
. : L b E actual
Fil mfrac-frac | frac-mod | mod-fort | fort-mfart 1Z5
B - fraca pozitiva rniod-fort 100
C - fraca moderada 50
Julgamentos consistentes

el

extrema
mt. forte
forte
moderada
fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 4.5.3 — Registro de Reclamagdes

Informacgdes sobre os Canais de Acesso a Informacgdes via SAC

Julgamentos consistentes

A : : 2 £ ||
A frac-rnod | moderada forte fort-rfort 1e7
B - fraca pozitiva forte 100
C - mfrac-frac | frac-mod 33

(2]

extrema
mt. forte
forte

moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliagdo 4.5.4 — Informacdes sobre os Canais de

Acesso a Informacdes via SAC
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Eﬂ* Atualidade da Frota

. 5 c E e || S
A, frac-mod | mood-fort | forb-mfort | mt forte 150
B - fraca pozitiva | fort-mfort 100
C - fraca rmod-fort 50
D |:| - rfrac-frac a

Julgamentos consistentes

mt. forte

moderada

extrema
forte

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 5.1 — Atualidade da Frota

W.i Espaco entre os Bancos

A : : : £ || SR
A, frac-mod | mood-fort | fort-mfort | mfort-estr 133
B - moderada | pogitiva | fork-mfort 100
C - moderada | mod-fort 50
D I:I - frac-rnod ]

Julgamentos consistentes

(=]

extrema
mt. forte
forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliagdo 5.2 — Espago entre os Bancos

+ Espaco no Corredor

Julgamentos consistentes

A : : 2 £ ||
A frac-rnod | rood-fort | mit forte | mfort-exstr 133
B - moderada | pozitiva mt. forke 100
C - moderada forte 50
D - fraca i

(2]

extrema
mt. forte
forte

moderada

fraca

Matriz de Julgamento Seméantico do item de avaliacdo 5.3 — Espago no Corredor
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Eﬂ* Lotagdo

Julgamentos consistentes

. ; c E e || S
A, frac-mod forte mt. forte | mfort-gxtr lan
B - moderada = pogitiva mt. forke 100
C frac-mod forte 40

extrema

mt. forte

forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 5.4 - Lotacdo

W.i Ventilagdo

E

Julgamentos consistentes

. 5 c E £ || SR
A, frac-mod | moderada forte mt. forke 150
B - fraca pozitiva | fort-mfort 100
C - fraca rmod-fort 50
D I:I - frac-rnod a

(=]

extrema
mt. forte
forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliagdo 5.5 - Ventilacéo

W.i Temperatura no Interior do Onibus

E

Julgamentos consistentes

A : : : £ || SR
A, frac-mod | mood-fort | forb-mfort | mt forte lan
B - moderada | pogitiva | fork-mfort 100
C - frac-mod | mod-fort 40
D - frac-rnod ]

(=]

extrema
mt. forte

forte

moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 5.6 — Temperatura no Interior do

Onibus
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Eﬂ* Custo

A : : : e || S
A, moderads forte mt. forte | mfort-gxtr l&n
B - moderada = pogitiva mt. forke 100
C I:I- frac-mod | Fort-mfort 40
D - fraca ]

Julgamentos consistentes

extrema

mt. forte

forte

moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 6 - Custo

W.i Parada Fora dos Pontos de Parada/Terminais

&

2
B
C
]

E

B C 0 E Ezcala
actual

frac-mod | mood-fort | fort-mfort | mfort-estr lan
- moderada | pogitiva k. forke 100
- frac-mod forte 40
- fraca ]

Julgamentos consistentes

(=]

extrema
mt. forte
forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 7.1.1 — Parada Fora dos pontos de

Parada/Terminais

W.i Troca Constante de Tripulagdo

2

2
B
C
]

E

B C B E
frac-mod | mod-fork forte mt. forke
- frac-rmod poszitiva | fort-mfart
- fraca rniod-fort

Julgamentos consistentes

extrema
mt. forte

forte

moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 7.1.2 — Troca Constante de Tripulacao
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Eﬂ* Tripulagde com Aparéncia de Cansada

A : : : e || S
A, fraca mod-fork | Fort-mfort | mfort-gxte lan
B - frac-rmod pozitiva | fort-mfart 100
C - moderada | fort-mfort &0
D - frac-rnod ]

Julgamentos consistentes

extrema

mt. forte

forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 7.2.1 — Tripulacdo com Aparéncia de

Cansada

Eﬂ* Tripulagde com Alteragdo de Comportamento

. B c E e || S
A, frac-mod forte fort-mfort | mt. forke 150
B - fraca pozitiva | fort-mfort 100
c - frac-mod | mod-fort 50
D - rfrac-frac ]

Julgamentos consistentes

extrema
mt. forte
forte
moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 7.2.2 — Tripulacdo com Alteracdo de

Comportamento
Tripulagde Atende Pedido de Informagdes

Ezcala
A B . o E actual
A fraca rod-fork | forb-rfort | mt. forte 150
B - fraca pozitiva forte 100
C - frac-mod | rnod-fort 50
] - mfrac-frac i]

Julgamentos consistentes

extrema
mt. forte
forte

moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 7.3.1 — Tripulacdo Atende Pedido de

Informacdes
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Eﬂ* Despachantes COrientarn Formacgdo de Filas

E

» ] s [ c [o ] & |[G
A, fraca frac-mod forte mt. forke 157
B - fraca pozitiva forke 100
C - mfrac-frac | mod-fort 43
D - rfrac-frac ]

Julgamentos consistentes

extrema

mt. forte

forte

moderada

fraca

Matriz de Julgamento Semantico do item de avaliacdo 7.3.2 — Despachantes Orientam

Formacao de Filas
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APENDICE B — Descritores

1.1.1 - Camera de Monitoramento

Nivei
tvens Niveis de .~ Funcao
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
NS5 Plenamente Satisfeito 120
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 45
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -40

Descritor do item de avaliacdo 1.1.1 — Camera de Monitoramento
1.1.2 - Iluminacéo no Interior do Onibus
Nivei
tven Niveis de .~ Funcio
de . Descricao
Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 150
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 50
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -50

Descritor do item de avaliacdo 1.1.2 - lluminacéo no Interior do Onibus
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1.1.3 - Forma de Condu¢ao do Onibus
Nivei

e Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto

N5 Plenamente Satisfeito 175
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 50
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -25

Descritor do item de avaliaco 1.1.3 — Forma de Condugc&o do Onibus

1.2.1 - Agressao Moral no Interior do Onibus
Nivei

e Niveis de .~ Funcao
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto

N5 Plenamente Satisfeito 120
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 45
N2 Neutro [Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -40

Descritor do item de avaliacdo 1.2.1 — Agressdo Moral no Interior do Onibus

103



1.2.2 - Discussao com a Tripulacao

Nivei
e Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 160
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 40
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -40

Descritor do item de avaliacdo 1.2.2 — Discussdo com a Tripulagéo
2.1 - Continuidade do Servico
Nivei
e Niveis de .~ Funcao
de . Descricao
Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 150
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 50
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -50

Descritor do item de avaliacdo 2.1 — Continuidade do Servico
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2.2 - Cumprimento da Programacao
Nivei

e Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto

N5 Plenamente Satisfeito 160
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 60
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -80

Descritor do item de avalia¢do 2.2 — Cumprimento da Programacéo

2.3 - Cumprimento de Itinerarios
Nivei

e Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto

N5 Plenamente Satisfeito 160
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 60
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -40

Descritor do item de avaliagdo 2.3 — Cumprimento de Itinerarios
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2.4 - Intervalo Entre os Onibus

Nivei
tven Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 130
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 55
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -25

Descritor do item de avaliacdo 2.4 — Intervalo Entre os Onibus
2.5 - Interrupc¢ao da Viagem por Quebra
Nivei
tves Niveis de .~ Funcao
de .. Descricao
Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 150
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 50
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -30

Descritor do item de avalia¢do 2.5 — Interrupcdo da Viagem por Quebra

106



3.1.1 - Tempo na Fila dos Terminais

Nivei
e Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 140
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 60
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -40

Descritor do item de avaliagéo 3.1.1 — Tempo na Fila dos terminais

3.1.2 - Tempo de Embarque

Nivei
tves Niveis de .~ Funcao
de .. Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 150
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 55
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -33

Descritor do item de avalia¢do 3.1.2 — Tempo de Embarque
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3.2.1 - Acesso a Assentos Especiais

Nivei
tven Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 150
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 50
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -50

Descritor do item de avaliacdo 3.2.1 — Acesso a Assentos Especiais
3.2.2 - Facilidade para Pagamento das Passagens
Nivei
tves Niveis de .~ Funcao
de .. Descricao
Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 140
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 40
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -40

Descritor do item de avaliacdo 3.2.2 — Facilidade para Pagamento das Passagens
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3.2.3 - Controle de Acesso pela Catraca

Nivei
e Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 137
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 62
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -25

Descritor do item de avaliacdo 3.2.3 — Controle de Acesso pela Catraca

3.3.1 - Parada Correta no Ponto de Desembarque

Nivei
tves Niveis de .~ Funcao
de .. Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 160
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 40
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -40

Descritor do item de avaliacdo 3.3.1 — Parada Correta no Ponto de Desembarque
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3.3.2 - Tempo de Parada Adequado para o Desembarque

Nivei
e Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 150
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 50
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -50

Descritor do item de avaliacdo 3.3.2 — Tempo de Parada Adequado para o Desembarque

4.1.1 - Sinalizacao Horizontal para Filas

Nivei
tves Niveis de .~ Funcao
de .. Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 157
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 43
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -42

Descritor do item de avaliacdo 4.1.1 — Sinalizacdo Horizontal para Filas
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4.1.2 - Identificacao do Local de Saida dos Onibus

Nivei
e Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 150
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 50
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -50

Descritor do item de avaliagdo 4.1.2 — Identificacio do Local de Saida dos Onibus

4.1.3 - Sinalizaciao Vertical das Linhas

Nivei
tves Niveis de .~ Funcao
de .. Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 150
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 50
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -50

Descritor do item de avaliagéo 4.1.3 — Sinalizac&o Vertical das Linhas
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4.1.4 - Panfletos Informativos

Nivei
e Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 150
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 50
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -25

Descritor do item de avaliacdo 4.1.4 — Panfletos Informativos

4.2.1 - Informacoes das Linhas que Passam na Parada

Nivei
tves Niveis de .~ Funcao
de .. Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 150
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 50
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -33

Descritor do item de avaliacdo 4.2.1 — Informagdes das Linhas que Passam na Parada
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4.2.2 - Informacdes dos Intervalos Médios entre os Onibus

Nivei
e Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 140
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 60
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -40

Descritor do item de avaliacio 4.2.2 — Informagdes dos Intervalos Médios entre os Onibus

4.2.3 - Informacoes sobre os Canais de Acesso a Informacao

Nivei
tves Niveis de .~ Funcao
de .. Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 144
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 56
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -55

Descritor do item de avaliacdo 4.2.3 — Informacdes sobre os Canais de Acesso a Informacéo
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4.3.1 - Letreiros com Informacoes Claras das Linhas

Nivei
e Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 150
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 50
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -50

Descritor do item de avaliagéo 4.3.1 — Letreiros com Informagdes Claras das Linhas

4.3.2 - Avisos Sonoros

Nivei
tves Niveis de .~ Funcao
de .. Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 129
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 43
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -42

Descritor do item de avaliacdo 4.3.2 — Avisos Sonoros
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4.3.3 - Avisos de Solicitacao de Parada

Nivei
e Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 167
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 67
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -33

Descritor do item de avaliacdo 4.3.3 — Avisos de Solicitacdo de Parada

4.4.1 - Mapas de Horarios

Nivei
tves Niveis de .~ Funcao
de .. Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 140
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 40
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -40

Descritor do item de avaliagdo 4.4.1 — Mapas de Horarios
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4.4.2 - Valor da Tarifa

Nivei
tven Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 143
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 35
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -28

Descritor do item de avaliacdo 4.4.2 — Valor da Tarifa
4.4.3 - Divulgacao dos Itinerarios das Linhas
Nivei
tves Niveis de .~ Funcao
de .. Descricao
Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 160
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 40
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -40

Descritor do item de avaliagdo 4.4.3 — Divulgacéo dos Itinerarios das Linhas
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4.4.4 - Formas de Pagamento das Tarifas

Nivei
e Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 133
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 67
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -66

Descritor do item de avaliagéo 4.4.4 — Formas de Pagamento das Tarifas

4.4.5 - Informacoes Sobre os Canais de Acesso a Informacoes

Nivei
tves Niveis de .~ Funcao
de .. Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 144
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 56
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -55

Descritor do item de avaliacdo 4.4.5 — Informac6es Sobre os Canais de Acesso a Informacéo
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4.5.1 - Informacoes Sobre Tarifas

Nivei
tven Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 150
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 50
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -50

Descritor do item de avaliacdo 4.5.1 — Informacdes Sobre Tarifas
4.5.2 - Informacoes de Horarios
Nivei
tves Niveis de .~ Funcao
de .. Descricao
Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 140
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 40
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -40

Descritor do item de avaliagdo 4.5.2 — Informacdes de Horarios
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4.5.3 - Registro de Reclamacoes

Nivei
e Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 125
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 50
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -50

Descritor do item de avaliacdo 4.5.3 - Registro de Reclamagdes

4.5.4 - Informacoes Sobre os Canais de Acesso a Informacoes

Nivei
tves Niveis de .~ Funcao
de .. Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 167
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 33
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -66

Descritor do item de avaliacdo 4.5.4 - Informacdes Sobre os Canais de Acesso a Informacoes
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5.1 - Atualidade da Frota

Niveis

Niveis de .~ Funcio
de . Descricao
Referéncia de Valor
Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 150
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 50
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -25
Descritor do item de avaliacdo 5.1 — Atualidade da Frota
5.2 - Espaco Entre os Bancos
Nivei
fveis Niveis de .~ Funcao
de .. Descricao
Referéncia de Valor
Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 133
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 50
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -33

Descritor do item de avalia¢do 5.2 — Espacgo Entre os Bancos
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5.3 - Espaco no Corredor

Niveis

Niveis de .~ Funcio
de . Descricao
Referéncia de Valor
Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 133
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 50
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -33
Descritor do item de avaliagdo 5.3 — Espaco no Corredor
5.4 - Lotacao
Nivei
tves Niveis de .~ Funcao
de .. Descricao
Referéncia de Valor
Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 140
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 40
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -40

Descritor do item de avaliacdo 5.4 - Lotagéo
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5.5 - Ventilacao

Nivei
tven Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 150
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 50
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -50

Descritor do item de avaliacdo 5.5 - Ventilagédo
5.6 - Temperatura no Interior do Onibus
Nivei
tves Niveis de .~ Funcao
de .. Descricao
Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 140
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 40
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -40

Descritor do item de avaliagio 5.6 — Temperatura no Interior do Onibus
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6 - Custo

Nivei
e Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 140
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 40
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -40

Descritor do item de avaliacdo 6 - Custo

7.1.1 - Parada Fora de Pontos de Parada/Terminais

Nivei
tves Niveis de .~ Funcao
de .. Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 140
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 40
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -40

Descritor do item de avaliacdo 7.1.1 — Parada Fora de Pontos de Parada/Terminais
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7.1.2 - Troca Constante de Tripulacao

Nivei
e Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 150
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 50
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -25

Descritor do item de avaliacdo 7.1.2 — Troca Constante de Tripulagdo

7.2.1 - Tripulacdo com Aparéncia de Cansada

Nivei
tves Niveis de .~ Funcao
de .. Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 140
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 60
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -40

Descritor do item de avalia¢do 7.2.1 — Tripulagdo com Aparéncia de Cansada
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7.2.2 - Tripulacao com Alteracao de Comportamento

Nivei
e Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 150
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 50
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -25

Descritor do item de avaliacdo 7.2.2 — Tripulagdo com Alteracdo de Comportamento

7.3.1 - Tripulaciao Atende Pedidos de Informacoes

Nivei
tves Niveis de .~ Funcao
de .. Descricao

Referéncia de Valor

Impacto
N5 Plenamente Satisfeito 150
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 50
N2 Neutro |Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -25

Descritor do item de avaliacdo 7.3.1 — Tripulagdo Atende Pedidos de Informac6es
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7.3.2 - Despachantes Orientam Formacao de Filas
Nivei

tven Niveis de .~ Funcio
de . Descricao

Referéncia de Valor

Impacto

N5 Plenamente Satisfeito 157
N4 Bom Satisfeito 100
N3 Indiferente 43
N2 Neutro [|Insatisfeito 0
N1 Plenamente Insatisfeito -42

Descritor do item de avaliacdo 7.3.2 — Despachantes Orientam Formacéo de Filas
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APENDICE C - Formulario de Pesquisa

Pag. 1

Universidade de Brasilia-UnB
Faculdade de Tecnologia — FT
Departamento de Engenharia Civil e Ambiental - ENC
Programa de Pés-graduacio em Transportes — PPGT

QUESTION:/\RIO SOBRE A QUALIDADE DOS SERVICOS DE TRANSPORTE SEMIURBANO DO
DF NA VISAO DOS USUARIOS: EMPRESA ( )

Prezado (a);

Este questiondrio foi elaborado para a busca de informacoes relevantes cujo tema é: “CLASSIFICACAO DAS
EMPRESAS PRESTADORAS DE TRANSPORTE RODOVIARIO INTERESTADUAL SEMIURBANO
DE PASSAGEIROS NO BRASIL A PARTIR DA QUALIDADE DOS SERVICOS OFERTADOS”. O
fundamento dos dados coletados por este questiondrio estd focado em estudo e relatorio académico do PPGT da
Universidade de Brasilia— UnB.

O formuldrio estd composto de questdes fechadas. que estdo fundamentadas na escala “Likers” e poderdo ser
respondidas pelos usudrios do servigo de transporte rodovidrio semiurbano de passageiros do DF de modo
voluntdrio. Garantimos preservar sua identidade, bem como o sigilo das individualidades das informagdes
obtidas.

PESQUISA DE CAMPO -TRANSPORTE SEMIURBANO DO DF

Género () Masculino () Feminino
( )De 16 a25 anos () De26a35anos () De 36 a45 anos
Faixa Etiria
() De 46 a55 anos () De 56 a 65 anos () Acima de 65 anos
() Trabalho/Negécios () Estudo () Saidde
Motivo da Viagem () Visita a amigos/Parentes | ( ) Lazer/Turismo () Compras
() Outros
() Eventual () Didria ( ) Semanal
Frequéncia de viagens . .
1o trecho () Quinzenal () Mensal ( ) Trimestral
() Semestral () Anual

Assinale um “X” na op¢do mais apropriada para os SERVICOS DE TRANSPORTE
RODOVIARIO COLETIVO INTERESTADUAL SEMIURBANO DE PASSAGEIROS DO DF
E DOS MUNICIPIOS DE SEU ENTORNO.

Itens l | Classificagdes/Likert

[ | 1 I 2 \ 3 [ a | 5
( )Plenamente ( ) Plenamente
Insatisfeito Satisfeito

1 Em relagdo as cmeras de monitoramento nos énibus, o(a) Sr(a) estd { )Insatisfeito ( )Indiferente [ )Satisfeito

( )Plenamente
Insatisfeito

( ) Plenamente
Satisfeito

3 Em relacdo a forma que o motorista conduz o énibus, o(a) Sr(a) esta

{ )Insatisfeito ( )Indiferente [ )Satisfeito

Em relagdo a frequéncia com que a tripulagso ( i ive ( )Pler
em discussdo com os passageiros, o(a) Sr(a) estd Insatisfeito

( ) Plenamente

( )insatisfeito () Indiferente [ )Satisfeito . . . o

( )Plenamente
Insatisfeito

( ) Plenamente

7 Em relagdo ao cumprimento dos hordrios da programacdo, o(a) 5r(a) estd satisfeito

{ )Insatisfeito ( )Indiferente [ )Satisfeito

{ )Plenamente
Insatisfeito

{ ) Plenamente

9 Satisfeito

Em relagdo ao intervalo de saida dos &nibus, ofa) Sr(a) estd { )insatisfeito ( )Indiferente [ )Satisfeito

1

27



Pag. 2

[ | Classificagbes/Likert |
[==1 [ T2 ] s [ . ] s |
11 Em relagio ao tempo que ofa) Sr(a) fica na fila nos terminais, o(a) Sr(a) esta :n:;::':alzl;ente () isfei { ) Indif ( ) satisfei ;a::i:: :'::menl‘.e

( ) Plenamente
Insatisfeito

( ) Plenamente

13 Em relagio ao acesso aos assentos especiais, ofa) 5r(a) estd satisfeito

( )Insatisfeito ( )Indiferente ( ) Satisfeito

( )Plenamente
Insatisfeito

( ) Plenamente

15 Em relagio a facilidade para passar pela catraca, o(a) sr(a) estd Satisfeito

01 isfeito { ) Indif ( ) satisfei

Em relagio ao tempo que o motorista fica parado para o desembarque, o(a) ( ) Plenamente

( ) Plenamente
sr{a) estd Insatisfeito 0

v Satisfeito

Insatisfeito  ( )Indiferente ( ) Satisfeito

Em rela¢do a sinaliza¢io no chio do terminal para formar as filas, o(a) sr(a) ( )Plenamente
estd Insatisfeito

( ) Plenamente
Satisfeito

() isfeito { ) Indif ( ) satisfei

( ) Plenamente
Insatisfeito

( ) Plenamente

21 Emrelagioa ¢do de p » o(a) sr(a) esta Satisfeito

( )insatisfeito ( )Indiferente ( ) Satisfeito

|

Em relacdo as informacgdes dos intervalos médios entre os énibus nas paradas, ( ) Plenamente
ofa) sr{a) esta Insatisfeito

( ) Plenamente
Satisfeito

01 isfeito { ) Indif ( ) satisfei

( )Plenamente
Insatisfeito

( ) Plenamente
Satisfeito

25  Em relacio as informagdes dos letreiros dos énibus, o(a) sr{a) estd () isfei { )indifi ( ) satisfei

( ) Plenamente
Insatisfeito

( ) Plenamente

27 Em relag3o aos avisos de solicitacdo de parada, o(a) sr(a) estd satisfeito

( )Insatisfeito ( )Indiferente ( ) Satisfeito

( )Plenamente
Insatisfeito

( ) Plenamente
Satisfeito

29  Em relagdo a disponibilizacio do valor das tarifas na internet, o(a) sr(a) estd () isfei { )Indif ( ) satisfei

Em relagio a informagdo da forma de pagamento da tarifa na internet, o(a) ( ) Plenamente

( ) Plenamente
sr{a) estd Insatisfeito 0

Satisfeito

|

Insatisfeito  ( )Indiferente ( ) Satisfeito

( )Plenamente
Insatisfeito

( ) Plenamente

33 Em relag3o a informagdes sobre tarifas no SAC (0800), o(a) sr{a) estd satisfeito

() isfeito { ) Indif ( ) satisfei

Em relagio ao di para regi: ! Ges no SAC (0800), oa) ( ) Plenamente

( ) Plenamente
sr{a) estd Insatisfeito 0

Satisfeito

Insatisfeito  ( )Indiferente ( ) Satisfeito

|

( ) Plenamente
Insatisfeito

( ) Plenamente
Satisfeito

37  Emrelagdo a idade dos énibus ofa) sr(a) estd (] isfei { ) indifi ( ) satisfei

( ) Plenamente ( ) Plenamente

39 Em relac3o ao espaco disponivel no corredor dos &nibus, o(a) sr(a) estd Satisfeito

( ) Insatisfeito () Indif () satisfei

Insatisfeito

( ) Plenamente
Insatisfeito

( ) Plenamente

41  Em relagdo a ventilagio no interior do énibus, o(a) sr(a) estd Satisfeito

( )Insatisfeito ( )Indiferente ( ) Satisfeito

Em relagdo ao servico prestado, como o(a) sr(a) se sente em relagdo valorda ( ) Plenamente
tarifa Insatisfeito

( ) Plenamente

- Satisfeito

01 isfeito { ) Indif ( ) satisfei

( ) Plenamente
Insatisfeito

( ) Plenamente
Satisfeito

45 Em relacdo a fi &ncia com que € trocada a tripulacio, o(a) sr{a) esta ( )Insatisfeito ( )Indiferente ( ) Satisfeito

( )Plenamente
Insatisfeito

( ) Plenamente
Satisfeito

47 Em relagio a al ¢do de compor dos o(a) sr(a) estd

() isfeito { ) Indif ( ) satisfei

Em relag3o a orientacdo dos despachantes para a formac3o de fila, o(a) sr{a) ( ) Plenamente
estd Insatisfeito

( ) Plenamente

45 ( )Insatisfeito ( )Indiferente ( ) Satisfeito

Satisfeito

Agradecemos!

1

N
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APENDICE D - Célculo das pontuacdes dos PVF nas avaliacdes parciais

AVALIACAO PARCIAL DO PVF 1 - SEGURANCA

V(1) =w(1.1) x v(1.1) + w(1.2) x v(1.2)
V(1) =0,67 x 56 + 0,33 x 43,35
V(1) =51,83

AVALIACAO PARCIAL DO PVF 2 - CONFIABILIDADE

V(2) =w(2.1) x v(2.1) + w(2.2) x v(2.2) + w(2.3) x v(2.3) + w(2.4) X v(2.4) + w(2.5) x v(2.5)
V(2) =0,23 x50 + 0,22 x 0,00 + 0,19 x 100 + 0,19 x 0,00 + 0,17 x 0,00
V(2) = 30,50

AVALIACAO PARCIAL DO PVF 3 — ACESSIBILIDADE

V(3) =w(3.1) x v(3.1) + w(3.2) x v(3.2) + w(3.3) x V(3.3)
V(3) = 0,34 x 0,00 + 0,33 x 15,20 + 0,33 x 44,40
V(3) = 19,67

AVALIACAO PARCIAL DO PVF 4 - COMUNICACAO

V(4) =w(4.1) x v(4.1) + w(4.2) x v(4.2) + w(4.3) x v(4.3) + w(4.4) x v(4.4) + w(4.5) x v(4.5)
V(4)=0,19x 11,18 + 0,18 x 0,00 + 0,24 x 100 + 0,22 x 46,32 + 0,17 x 43,73
V(4) = 43,75

AVALIACAO PARCIAL DO PVF 5- CONFORTO

V(5) =w(5.1) x v(5.1) + w(5.2) x v(5.2) + w(5.3) x v(5.3) + w(5.4) x v(5.4) + w(5.5) x v(5.5)
+ w(5.6) x v(5.6)

V(5)=0,21x 0,00 + 0,19 x 0,00 + 0,18 x 0,00 + 0,17 x 0,00 + 0,15 x (-50) + 0,10 x 40

V(5) =- 3,50

AVALIACAO PARCIAL DO PVF 7—- COMPORTAMENTO DOS OPERADORES

V(7) =w(7.1) x v(7.1) + w(7.2) x v(7.2) + w(7.3) x v(7.3)
V(7) = 0,38 x 20,50 + 0,35 x 55,40 + 0,27 x 41,50
V(7) = 38,39
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APENDICE E — Decomposi¢&o dos PVF e PVE

1.1
FiSICA

1.
SEGURANGA

1.1.1
CAMERAS DE
MONITORAMENTO

1.1.2
ILUMINAGAO NO

INTERIOR DO ONIBUS

1.2
NAO FiSICA
1.1.3 121
FORMA DE AGRESSAO MORAL 1.2.3
CONDUGAO DO NO INTERIOR DO DISCUSSAO COM A
VEICULO ONIBUS TRIPULACAO

Decomposicdo do PVF seguranga

2

CONFIABILIDADE

51 2.2 53 2.4 2.5
CONTINUIDADE CUMPRIMENTO CUMPRIMENTO INTERVALO INTERRUPCAO DE
DO SERVICO DA DE ITINERARIOS ENTRE O5 VIAGEM POR

PROGRAMACAQ ONIBUS QUEBRA
Decomposicdo do PVF confiabilidade
3.
ACESSIBILIDADE
32 33
3.1 ACESSIBILIDADE ACESSIBILIDADE
ACESSIBILIDADE NO INTERIOR DO NO
NG EMBARQUE ONIBUS DESEMBARQUE
331 332
321 322 323
3.11 3.1.2 PARADA TEMPO DE
TEMPO NAS FILAS TEMPO DE AASCSEESI\is cfs FgC;':GDﬁEAEEmgA Cg:;:g ";EELD: CORRETA NO PARADA
DOS TERMINAIS EMBARQUE ESPECIAIS DAS PASSAGENS CATRACA PONTO DE CORRETA PARA O
DESEMBARQUE DESEMBARQUE

Decomposicdo do PVF acessibilidade
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41
INFORMACOES
NOS
TERMINAIS

4.2
INFORMACOES
NAS PARADAS

4,
COMUNICACAO

4.3
INFORMACOES
NOS ONIBUS

4.4
INFORMACOES
NA INTERNET

Decomposicdo do PVF comunicacdo em PVE

4.1
INFORMAGOES
NOS
TERMINAIS

4.5
SERVICO DE
ATENDIMENTO
AO CLIENTE

4.1.1
~ 4.1.2 4.1.3
D D . . 1.
INDICAGAO DO SINALIZACAO SINALIZACAO 414
LOCAL DE PANFLETOS
SAIDA DO HORIZONTAL VERTICAL DAS INFORMATIVOS
ONIBUS PARA FILAS LINHAS

Decomposicdo do PVE informacg6es nos terminais

4.2
INFORMAGOES
NAS PARADAS
421 422 423
LINHAS QUE INTERVALOS CANAIS DE
PASSAM NA MEDIOS ENTRE ACESSO A
PARADA 0S ONIBUS INFORMAGOES

Decomposicdo do PVE informag0es nas paradas
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4.3

INFORMACOES
NOS ONIBUS
43.1
433
LETREIROSNC/ 43.2 AVISOS DE
INFORMACOES AVISOS SOLICITACAO
CLARAS DAS SONOROS DE PARADA
LINHAS

Decomposicao do PVE informagdes nos 6nibus

4.4
INFORMAGOES
NA INTERNET

el I

4.4.3 i 444 4.4.5
4.4.1 4.4.2 DIVULGACAO FORMA DE CANAIS DE
MAP’AS DE VALOR DA DO§ PAGAMENTO ACESSO/—}
HORARIOS TARIFA ITINERARIOS DAS TARIFAS INFORMACOES
DAS LINHAS NA INTERNET

Decomposicdo do PVE informac6es na internet

4.5
SERVICO DE
ATENDIMENTO
AO CLIENTE
453
45.1 452 INFORMACOES
INFORMAGOES INFORMAGOES S/CANAIS DE
SOBRE TARIFAS DE HORARIOS ACESSO A
INFORMACOES

Decomposicgdo do PVE servigo de atendimento ao cliente

5.
CONFORTO

5.1
ATUALIDADE DA
FROTA

5.2
ESPACO ENTRE
OS BANCOS

5.3
5.4
ESPACO DO ~
CORREDOR LOTAGAO

5.5
VENTILACAO

5.6
TEMPERATURA
NO INTERIOR
DO VEICULO

Decomposicdo do PVF conforto
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7.
COMPORTAMENTO
DOS OPERADORES
7.1 7.2
TREINAMENTO DE JORNADA DE
PESSOAL TRABALHO CORTESIA
7.1.1
7.21 7.2.2 7.3.1 7.3.2
PAR;\IODCTFOO:QEDOS TROCA ZZ.;;\IZSTANTE TRIPULACAO COM TRIPULAGAO COM TRIPULAGAO DESPACHANTES
PARADAS/ DE TRIPULACAO APARENCIA DE ALTERAGAO DE ATENDE PEDIDOS DE ORIENTAM
TERMINAIS CANSADA COMPORTAMENTO INFORMAGOES FORMAGCAO DE FILAS

Decomposicdo do PVF comportamento dos operadores
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