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RESUMO
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O objetivo do presente trabalho € analisar o nivel da qualidade dos servicos de
mobilidade urbana coletiva oferecida na interligacdo dos municipios Rio de Janeiro e
Niteréi através do modal aquaviario, através da identificacdo dos elementos que
fazem diferenca para o usuario na usabilidade do sistema. Durante o processo de
pesquisa e diagnostico foram identificados os elementos que fazem diferencga para o
usuério na usabilidade do referido sistema de transporte que representa uma
alternativa ao modal rodoviario, predominante no pais. O trabalho consiste nas
etapas metodologicas estabelecidas na fase de planejamento e execucdo da
pesquisa, com destaque para: a definicho do campo, o objeto estudado, revisao da
literatura, definicdo de critérios, coleta de dados, analise dos dados e informacgfes
conclusivas. A pesquisa € tedrica e empirica, pois se fundamenta de uma revisao
tedrica, porém foi feita uma coleta de dados através de questionarios aplicados
diretamente aos usuarios do sistema. O diagnéstico final do sistema constatou que
0s critérios que mais produzem impacto na percep¢do do usuario sdo a sua
confiabilidade e seu custo direto, a tarifa, uma vez estabelecidos os padrdes
minimos para todos os critérios, estes dois sdo 0s que se sobressaem na Otica do
usuario e também os que recebem maior rigor no momento de sua avaliacédo, tal

rigor refletiu como o pior desempenho na percep¢ao dos usuarios.

Palavras-chave: 1. Transporte publico. 2. Mobilidade urbana. 3. Modal Aquaviario.
4. Qualidade. 5. Usabilidade.
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1 INTRODUCAO

A mobilidade urbana trata basicamente da movimentacdo de pessoas dentro de um
ambiente urbano. Todavia, a expansdo das cidades e a criagdo espontanea de
megaldpoles transformou a mobilidade urbana em algo a ser tratado com relevancia
pela sociedade, pois a demanda por transporte em um mundo globalizado ja rompeu
as fronteiras geograficas dos municipios, demandando cada dia mais inovagdes nos

sistemas, de modo que atendam a nova dinamica urbana das atuais cidades.

As manifestacbes no Brasil no ano de 2013, que tiveram seu inicio pautado no
aumento das passagens do transporte publico na cidade de S&o Paulo, a cidade
mais populosa do Brasil segundo dados do IBGE (2013), demonstram o quanto a
mobilidade urbana através de transporte coletivo impacta na qualidade de vida das
cidades, no crescimento urbano e na geracdo espontanea de megalopoles, que
também cria uma demanda crescente, cuja negligéncia por parte dos 6rgaos

responsaveis pode culminar em eventos, como 0s citados aqui.

O planejamento do sistema de transporte coletivo urbano possui uma gama de
variaveis a serem levadas em conta, entre as principais, pode se elencar as
guestdes: econdmicas, socioambientais, geograficas, além de outras especificidades

da cidade e da populagéo que a habita.

Questbes ambientais, geogréficas e de sustentabilidade ja passaram a serem
elementos natos de discussdes sobre obras de infraestrutura nas cidades,
entretanto, nem todo elemento ambiental é necessariamente um obstaculo. O
sistema aquaviario pode ser aplicado em locais que a geografia natural da regiao

permita, sem que seja necessario fazer obras impactantes na geografia local.

O modal aquaviario, que sera tratado mais aprofundadamente a frente, possui
vantagens comparativas que devem ser exploradas em locais que permitam sua
utilizacao, basicamente a partir de vias aquaticas e equipamento de navegacao, iSso
leva ao elemento fundamental deste trabalho, as barcas que realizam a travessia da

Baia de Guanabara, no estado do Rio de Janeiro.
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1.1 Problema

O uso de modais alternativos ao atual sistema tradicional de 6nibus de forma
integrada, com o foco no atendimento das demandas da mobilidade urbana de
massas, mostrou ser eficiente em localidades que exigem um transporte complexo
de pessoas, como é o caso da ligacdo entre as duas cidades, Rio de Janeiro e
Niteroi.

Entre os dois municipios, existe um intenso transito de pessoas e cargas
diariamente, tanto que se fez necessaria a construcdo da Ponte Presidente Costa e
Silva, popularmente conhecida como Ponte Rio—Niteréi, para encurtar a distancia

por meio terrestre e unir as duas cidades.

Com o crescimento populacional e por consequéncia, 0 seu transito, fez com que o
transporte aquaviario através da Baia de Guanabara fosse continuamente
melhorador para ser uma alternativa na travessia, sendo que nos periodos de pico
de transito de pessoas, apenas a ponte ndo é capaz de atender a demanda por

deslocamento.

No Apéndice A é apresentado um mapa ilustrativo do trajeto aquatico feito pelas

embarcacoes.

O uso de um modal de transporte aquaviario pode ser vantajoso principalmente
pelos aspectos econdmicos e operacionais. Dillon (2001) ressalta que a aplicacéao de
um sistema deve considerar como nudcleo da andlise, ndo o sistema em si, mais 0
usuario, o que leva ao objeto do estudo deste trabalho, a percepcdo da qualidade

dos servicos das barcas Rio — Niter6i pelos usuérios.

Diante do exposto a pesquisa se propde a responder a seguinte questdo: Qual a
percepcdo dos usudrios com base na qualidade dos servicos das barcas Rio —

Niterdi?
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1.2 Objetivos

A pesquisa tem objetivos que visam analisar como 0s usuarios percebem a
qualidade e o nivel de servigos oferecidos na travessia da Baia de Guanabara
através das barcas, levando em conta elementos e conceitos de usabilidade na

percepcao do usuario.

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar o nivel da qualidade dos servigos de mobilidade urbana coletiva oferecida
na interligacdo dos municipios Rio de Janeiro e Niter6i através do modal aquaviario,
através da identificacdo dos elementos percebidos pelo usuario como importantes
na usabilidade do sistema de transporte que representa uma alternativa ao modal

rodoviario, predominante no pais.

1.2.2 Objetivos Especificos

- Identificar caracteristicas e demandas do usuario do modal aquaviario;
- Diagnosticar a estrutura do sistema de transporte coletivo urbano entre os dois
municipios;

- Estabelecer critérios e subcritérios para identificacdo da qualidade de servicos
prestados no sistema de transporte publico de ligacdo intermunicipal por hidrovias
maritimas de baias; e,

- Identificar as percepg¢des dos usuarios sobre o sistema de transportes nas referidas
cidades.
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1.3 Justificativa

O estudo sobre a mobilidade urbana permite buscar melhorias constantes, tanto
para o usuario, quanto para um planejamento urbano eficiente, que permite a cada
dia, o direcionamento de investimentos em métodos de planejamento mais

adequados para atender as novas demandas da sociedade moderna.

A pesquisa colabora para a formacao de um arcabouco tedrico e pratico no campo
da pesquisa em mobilidade urbana por meio de modais alternativos, visto caréncia
de producéo cientifica brasileira de estudos do modal aquaviario, se levado em conta
o potencial brasileiro, como um dos paises com maiores recursos hidricos do

mundo.

7

O objeto de estudo é a andlise da percepcdo do usuéario do transporte publico
aguaviario oferecido a populacdo dos dois maiores municipios do estado do Rio de

Janeiro.

A pesquisa pode ser utilizada para subsidiar futuras melhorias do sistema com o
objetivo precipuo de melhorar o nivel de servicos do modal, assim como a
fundamentacéo para a formacao de um padréo de qualidade para futuras licitacdes e

contratos em outros lugares com caracteristicas semelhantes.

1.4 Organizacao do Trabalho

Apés este capitulo introdutério, o trabalho apresentara o capitulo 2. REFERENCIAL
TEORICO apresentando o arcabouco tedrico da pesquisa e dos conceitos utilizados

para fundamentacao de todo o trabalho.

O terceiro capitulo, intitulado 3. METODOS E TECNICAS DE PESQUISA, apresenta
0s métodos e técnicas utilizados, o cronograma que a pesquisa seguiu assim como
suas etapas. Apresenta também a forma com que foi construida a ferramenta de

pesquisa e a coleta e tabulacao de dados.
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O capitulo 4. ANALISE DOS RESULTADOS traz a andlise dos resultados tendo
como parametros 0s conceitos e critérios estabelecidos nos capitulos dois e trés,

esse capitulo resgata tais conceitos agora ambientando-os a realidade do estudo.

O quinto e Ultimo capitulo denominado 5. CONCLUSOES encerra o trabalho
discutindo os resultados obtidos, pontuando os objetivos alcangados. Apresenta
também as limitacdes e recomendacbes para trabalhos futuros e sua contribuicdo

para a ciéncia.
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Para subsidiar este trabalho foi feita uma revisédo tedrica em livros, artigos e teses

com o objetivo de respaldar o estudo na literatura ja existente, para validar conceitos

gue foram necessarios para a compreensdo do objeto de analise. Especificamente

foram estudados os conceitos de Usabilidade, Transporte Publico e Mobilidade

Urbana, Modais de Transporte e Transporte Aquaviario. No Quadro abaixo constam

os elementos estudados com os principais conceitos fundamentados na literatura.

Amplitude da eficacia (capacidade de conclusdo do que se propde), da 150 9241
eficiéncia (conclusdo em prazo a contento do usuario) e satisfacdo do (2015)
usuario.
Usabilidade medida através de cinco indicadores:
Capacidade de aprendizado
ili Eficiéncia .
Usabilidade ) L Nielsen (1993)
Capacidade de memorizagdo
Nivel de erros e nivel de corregao
Satisfacdo
O conceito passa a abarcar a flexibilidade como um dos elementos que
P 2 '€ g Shackel (1991)
corroboram para a percepgdo da usabilidade.
O transporte publico é operado pelo governo ou a quem ele autorize Molinero e
Transporte mediante contratacdo especifica e utilizado para a movimentacdo de Arellano (2005)
Publico e Massas.
Mobilidade O transporte publico urbano pode ser definido como transporte de pessoas
Urbana operado em hordrio e rota fixos, tendo acesso a ele qualquer pessoa Vuchic (2007)
mediante tarifa prefixada.
Classificagdo dos modais por meio de o . .
locomo ;0_ P Critérios de andlise dos modais:
Ferroviégrio. Velocidade
Rodoviaria Disponibilidade Fleury et al,
. .. Confiabilidade 2000
Modais de Aquaviario )
L Capacidade
transporte Dutoviario L
o Frequéncia
Aeroviario
Relagdo custo-beneficio, sdo comtemplados nesse conceito: custo Guimardes e
socioambiental e custo financeiro. Junior (2015)
Transporte aquavidrio, aquatico ou hidroviario pode ser definido como todo | Ministério dos
transporte de cargas ou passageiros por barcos, navios ou balsas que Transportes
transitem através de hidrovias. (2015)
Transporte
Aquavidrio . . o . .
O sistema de transporte publico aquaviario além de ser economicamente Martinez e
atrativo, é vidvel, pois usa os recursos naturais da localidade, porem deve Negenborn
possuir integracdo com os demais sistemas de transporte. (2015)

Quadro 2.1 - Taxonomia de conceitos.
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2.1 Usabilidade

Segundo a ISO 9241 (2015), parte 11, usabilidade pode ser definida como a
amplitude da eficacia que um determinado produto, servico ou sistema tem no
alcance de um objetivo definido ao ser usado pelo usuario que se dirige em um
contexto definido, eficiéncia (conclusdo em prazo a contento do usuario) e satisfacéo

do usuario.

Cybis, Betiol e Faust (2010) definem que a usabilidade pode ser tomada como o
aspecto qualificador do uso de um sistema cuja operacédo se da de forma interativa
entre 0 usuario e o sistema através da interface, que analisa sua eficiéncia e
eficacia.

Como publicado pelo Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao (2010) a
usabilidade tem como foco o usuario, pois ao analisar suas demandas e sua
capacidade de aprender e interagir com sistema € que a logistica deve se subsidiar

para a criacdo de novos elementos e administracao dos sistemas ja existentes.

Com base nas definicdes de Nielsen (1993) pode-se entender que usabilidade nao
pode ser compreendida como uma perspectiva unidimensional, mas abarca pelo

menos cinco critérios de avaliacéo:

e Capacidade de aprendizado: a facilidade com que o usuario tem de, ao

primeiro contato, aprender a usar o sistema e concluir o objetivo definido.

e Eficiéncia: o nivel de eficiéncia que o sistema tem apdés o0 momento que o

usuario aprende a utiliza-lo.

e Capacidade de memorizacdo: o sistema deve ser simples ao ponto que um
usuario que ja esteja familiarizado com ele ndo tenha dificuldade de usar apés

um lapso de tempo sem o ter usado.

¢ Nivel de erros e nivel de correcdo: aqui temos dois aspectos entrelacados,
pois um sistema deve possuir uma baixa taxa de erros durante o uso e 0s
erros que acontecerem durante o uso devem ser corrigiveis, erros

incorrigiveis e de dificil restauracdo ndo devem existir.
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e Satisfacdo: um conceito extremamente subjetivo, porém muito importante
qualquer que seja o sistema, ele deve agradar o usuario de modo que ele

figue satisfeito ao usa-lo e néo lhe cause aversao.

O conceito cunhado por Dillon (2001) diz que a usabilidade € uma medida de
qualidade da interface que se refere a eficcia, eficiéncia e satisfacdo com que os

usuarios podem executar tarefas com uma determinada ferramenta.

Através dessa percepcdo, em que a qualidade de um sistema pode ser medida
através da usabilidade do mesmo, as varidveis que a determinam podem ser
decompostas e analisadas sob a Otica de suas determinadas areas de

conhecimento, tais variaveis serdo descritas e analisadas nos capitulos 3 e 4.

Como dito por Shackel (1991) muitos sistemas sdo criados tendo suas partes
operacionais como o0 centro das atencdes dos projetistas e o usudrio como
coadjuvante no processo, porém o desempenho do sistema vai depender
fundamentalmente da experiéncia do usuario na utilizacdo, sua eficiéncia e sua

eficacia serdo medidas a partir do usuario e ndo do sistema.

Compreendendo isso e transpondo esses conceitos para os sistemas de transporte
publico, podemos compreender que o planejamento desses sistemas deve antes de

definir seus aspectos primordiais deve compreender as demandas do usuario.

Pode-se contextualizar esses conceitos ligados ao objeto de estudo, que € a
percepcdo do usuéario do transporte publico aquaviario, como base no nivel de
facilidade de uso, acessibilidade, eficiéncia, eficacia e nivel de incidentes, que esse
transporte permite, que avalia a satisfacdo do usuario sob a Gtica desses prismas,
de modo algum supondo que tais avaliacbes esgotem as possiveis perspectivas e

critérios verificaveis.
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2.2 Transporte Publico e Mobilidade Urbana

O transporte de pessoas e cargas faz parte da historia do ser humano desde antes
das palavras “transporte” e “logistica” serem cunhadas e vem sendo aprimorado ao

longo da histéria, na medida que a demanda por seu desenvolvimento assim exige.

No Brasil a Constituicdo Federal de 1988 define como competéncia do Estado,
exercida pelos municipios a responsabilidade organizar e prestar, diretamente ou
sob-regime de concessdo ou permissdo, 0s servicos publicos de interesse local,

incluido o de transporte coletivo, que tem carater essencial.

Como citado por Rodrigues (2014) o crescimento demografico acelerado,
acompanhado pelo éxodo rural em varios paises fez com que a quantidade de
veiculos particulares nos centros metropolitanos aumentasse de modo que houve

uma necessidade de se repensar o transporte publico coletivo.

Segundo o IBGE (2015) o municipio de Sédo Paulo/SP é o mais populoso do Brasil,
com aproximadamente 12 milhdes de habitantes, isso reflete a necessidade de um
sistema de transporte eficiente e eficaz para cidades como a de Séao Paulo, Rio de

Janeiro ou Belo Horizonte.

Molinero e Arellano (2005) estabelecem um conceito que diferencia o transporte
publico e o privado, sendo o transporte privado em geral operado pelo dono, se
deslocando por vias criadas e mantidas pelo poder publico. O transporte publico é
operado pelo governo ou a quem ele autorize mediante contratacdo especifica e

utilizado para a movimentacdo de massas.

Vuchic (2007), Molinero e Arellano (2005) afirmam que transporte publico urbano
pode ser definido como transporte de pessoas operado em horario e rota fixos,
tendo acesso a ele qualquer pessoa mediante tarifa prefixada, ressalta-se quem ja
existem previsdes legais em determinados paises de isencdo de tarifa de grupos

especificos (estudantes, professores, idosos, etc.),

Teodorovi¢ (1986) observa também o impacto do planejamento do sistema de
transporte publico sobre os custos de infraestrutura e de qualidade de servigos
desse transporte, Olortegui (2012) ressalta como a infraestrutura metroviaria é capaz

de valorizar o setor imobiliario que cerca o sistema. Todos esses elementos
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demonstram que o sistema de transporte publico tem um impacto significante sobre

0 meio em que esta inserido.

Vuchic (2007) enfatiza que grandes cidades e areas metropolitanas sdo centros de
diversas atividades, que requerem um sistema de transporte, de pessoas e bens,
eficiente e conveniente, o transito nas grandes vias de uma cidade se compara ao

sangue que € bombeado dando vida a cidade.

A alta densidade de atividade e de pessoas torna necessario o desenvolvimento de
meios de alta capacidade de transporte coletivo de pessoas, modais que usam

menos energia e espaco que meios particulares de conducéo.

Meios particulares sdo em grande maioria, carros de pequeno porte com capacidade
de levar no maximo cinco passageiros, limitado a pessoas quem tem poder

aquisitivo e habilitacdo para poder guiar esses veiculos.

A questdo da mobilidade urbana aplicada ao transporte publico coletivo deve levar
em conta fatores geograficos, pois a discussdo de implantacdo de um sistema
ferroviario pode tornar a obra economicamente invidvel dependendo da distancia,
fazendo com que talvez um sistema rodoviario seja o mais indicado assim como um
sistema aquaviario deve antes verificar se havera demanda para 0 mesmo e se as

hidrovias por onde ele sera implantado podem suportar aquele tipo de embarcacao.
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2.3 Modais de Transporte

Existem basicamente cinco modais de transporte; rodoviéario, ferroviario, aquaviario,
dutoviario e aéreo, esses Ultimos dois ficaram de fora da discussdo por nao realizar
transporte de pessoas (dutoviario) e por realizar translado de grandes distancias nao
cabendo comparacdes por destoar de forma significativa do foco deste trabalho, o

transporte coletivo publico em &rea urbana.

Segundo Guimaraes e Junior (2015) a escolha do modal esté ligada a relagédo custo-
beneficio, nesse conceito se contempla custo socioambiental e custo financeiro, uma
vez que cada modal apresenta diferentes caracteristicas e possibilidades de

resultados distintos em cada aspecto.

Segundo o Departamento Nacional de Infraestrutura de Transportes, DNIT (2015), o
modal rodoviario € o mais utilizado no Brasil, embora tenha um preco de frete um

pouco superior, possui uma maior flexibilidade em relacdo aos demais modais.

O modal rodoviario € mais indicado para produtos de maior valor agregado ou
pereciveis, no que tange ao transporte urbano de passageiros, € o mais indicado
para realizar curtos trajetos ou fazer a conexdo entre modais, entre as
caracteristicas que colaboraram para se tornar o modal predominante no Brasil

pode-se elencar algumas delas:

- Adequado para curtas e medias distancias;

- Maior flexibilidade com grande extensédo da malha;
- Baixo custo inicial de implantacéo;

- Transporte com velocidade moderada;

- Integra todos os estados brasileiros.

Entretanto, se destacam alguns pontos negativos que podem contribuir para a

formacao de uma demanda por uma alternativa mais interessante:
- Alto custo de manutencéo;
- Muito poluente com forte impacto ambiental,

- Os custos se tornam altos para grandes distancias e


http://www.dnit.gov.br/
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- Baixa capacidade de carga com limitacdo de volume e peso;

O modal ferroviario, que também abarca o metroviario, em geral utilizado para
grandes quantidades de pessoas, cargas, ou ambos, embora no Brasil a grande
parte da malha ferroviaria € destinada a carga segundo o Ministério dos Transportes
(2015).

Segundo Allouche (1994) o transporte metroviario apresenta algumas vantagens
comparativas a outros modais quando aplicado a mobilidade urbana, entre as quais,
as que mais se percebem sao a eficacia, eficiéncia e baixa taxa de erros, temas ja

tratados na analise de Usabilidade.

Algumas caracteristicas do modal metroviario segundo o Ministérios dos Transportes
(2015):

- Grande capacidade;

- Elevada eficiéncia energética;
- Alto custo de implantacéo;

- Baixo custo de transporte;

- Baixo custo de manutencao;

- Possui maior seguranca em relacdo ao modal rodoviario visto que ocorrem poucos

acidentes, furtos e roubos.
- Baixa flexibilidade com pequena extensdo da malha;
- Pouco poluente.

Sempre que séo feitas consideracdes e comparacfes entre modais € preciso avaliar
a finalidade a que se propde, Nazario (2000) define cinco caracteristicas que podem
ser inter-relacionadas entre os modais e assim, ranqueadas, sdo elas: velocidade,
disponibilidade, confiabilidade, capacidade e frequéncia; a Tabela 2.1 traz essa
correlacdo ranqueando cada modal com os numeros de 1 a 5, sendo o nimero 1 o
melhor ranqueado naquela caracteristica e o numero 5, o pior, a escolha do modal

deve levar em conta o que é prioridade para atividade que se deseja executar.
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Caracteristicas Ferroviario Rodoviaria Aquaviario Dutoviario Aeroviario

Velocidade 3 2 4 5 1
Disponibilidade 2 1 4 5 3
Confiabilidade 3 2 4 1 5
Capacidade 2 3 1 5 4
Frequéncia 4 2 5 1 3
Resultado 14 10 18 17 16

Tabela 2.1: Caracteristicas Operacionais. Fonte: Nazério (In: Fleury et al, 2000, p.130).

O modal aquaviario possui varias peculiaridades, pois sua implantacdo tem um
elevado custo financeiro e depende preponderantemente de fatores geograficos,
quando se trata de mobilidade urbana elementos como a relacao custo-beneficio e

viabilidade socioambiental e econémica devem ser avaliados de forma meticulosa.

Segundo Ribeiro (2012) as principais vantagens do modal aquaviario sdo, a alta
capacidade de transporte, a possibilidade de transporte simultdneo de carga e
passageiros, e o valor de transporte que € consideravelmente mais baixo do que os

outros modais por passageiro.

Martinez e Negenborn (2015) ressaltam que o que o modal aquaviario depende de
outros modais, pois cada localidade possui especificidade que impdem demandas
diferenciadas e uma regidao metropolitana exige uma interligacéo eficiente entre seus

meios de transporte.

2.4 Transporte Aquaviario

O uso de meio de transporte aguaviario remonta a antiguidade, desde o periodo dos
farads, o Nilo era o canal de transporte de pessoas e cargas. A evolucéo tecnoldgica
desse meio transporte permitiu viagens cada vez mais distantes e exploracdes cada
vez mais audaciosas, permitindo a descoberta de novos continentes e uma
revolucao significativa na possibilidade de transporte de grandes quantidades de

pessoas e cargas de um ponto a outro.
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Segundo o Ministério dos Transportes (2015), o transporte aquaviario, aquatico ou
hidroviario pode ser definido como todo transporte de cargas ou passageiros por
barcos, navios ou balsas que transitem através de hidrovias (percursos pré-
determinados para trafego de embarcacdes), podendo ser rios, canais, lagos, bacias

ou mar aberto.

No Brasil a Constituicdo Federal de 1988 ja determinou nos artigos 21, 22 e 23,
onde define as competéncias da Unido, que a ela compete explorar e legislar
matéria pertinente a transporte aquaviarios e aos Municipios compete a organizacao
e a prestacado de servicos de transporte coletivo publico uma vez que possuem

carater essencial como ja mencionado.

Schneider (2000) enfatiza que o modal aquaviario possui uma gama de vantagens
em relacdo as desvantagens, pois ap0s sua implantacdo, tem um custo menor de
manutencdo e um custo marginal baixo por passageiro se comparado a outros

modais.

O impacto ambiental também é menor, pois ndo exige modificacdes topograficas da
regido, ja que se utiliza em muitas das vezes dos recursos nhaturais na forma como
estdo (lagos, rios, bacias, etc.), possui também uma emissao de poluentes marginal
menor se comparada a quantidade de passageiros que a embarcacdo comporta, a

principal desvantagem é o alto custo de implantacao.

Segundo Martinez e Negenborn (2015) o sistema de transporte publico aquaviario
além de ser economicamente atrativo e viavel por usar 0s recursos naturais da
localidade, deve possuir integracdo com os demais sistemas de transporte para que

o transito de pessoas seja eficiente e ofereca um bom nivel de servico.
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3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

O trabalho seguiu as etapas estabelecidas na fase de planejamento,
respectivamente: definicdo do campo, do objeto e do aspecto a ser estudado,
revisdo da literatura, plano de pesquisa, definicdo de critérios, coleta de dados,

analise dos dados e publicacao, conforme Figura 3.1.

Etapa 1 . Definicdo do campo, do objeto e do

aspecto a ser estudado.

Etapa 2 — Revisdo da literatura

Etapa 3 — Definig2o de critérios

Etapa 4 — Coleta de dados

Etapa 5 — Analise dos dados e publicag3o

Fa YW VYW

Figura 3.1 — Etapas da pesquisa.

Na fase de reviséo da literatura, foi realizada uma pesquisa documental, dividida em
quatro categorias: Usabilidade, Transporte Publico e Mobilidade Urbana, Modais de

Transporte e Transporte Aquaviario.

Foram levados em consideracdo artigos publicados em congressos e periodicos
nacionais e internacionais e livros de diversos autores que se focavam no tema,
também incluiram dissertacdes e teses académicas de mestrado e doutorado,

respectivamente.

A Ultima fase de revisdo da literatura foi focada na pesquisa documental de
publicacbes oficiais, verificando a disponibilidade de dados fornecidos por
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documentos eletronicos oficiais, decretos governamentais, enderec¢os eletronicos de

orgaos oficiais, empresas e governos.

O modelo escolhido para a pesquisa foi a Metodologia Multicritério de Apoio a
Decisdo - Construtivista (MCDA-C - Multicriteria methodology for decision aid —
constructivist) por fornecer uma perspectiva mais abrangente e consegue abarcar

melhor as caracteristicas interdisciplinares que colaboram para o mesmo fim.

O aspecto construtivista trabalha com a premissa que os decisores e especialista
devem atuar de forma ativa para valorar elementos que s&do essenciais para o
estudo, porém, espera-se a atuacao do pesquisador como mediador e facilitador nas

discussoes.

Para ratificacdo dos pontos de vista propriamente ditos, utiliza-se uma ferramenta
para geracao de ideias (brainstorming ou tempestade de ideias), a Identificacdes dos
elementos que levaram em conta alguns aspectos relevantes que foram
estruturados com base no juizo de valor dos especialistas a luz dos aspectos foco

deste trabalho.

A aplicacdo do método MCDA-C seguiu respectivamente as seguintes fases,
identificar rétulo e possiveis atores da pesquisa, definicdo dos atores com
participacdo ativa na pesquisa, propor elementos de avaliacdo e pontos de vista
durante brainstorming, construcdo e valoracdo dos descritores realizada no Grupo
Focal, estruturacdo do instrumento de coleta de dados, tabulacdo dos dados

coletados.

Por uma questdo logistica financeira ndo foi viavel a reunido com decisores do
sistema, foram entdo substituidos por especialistas em transporte que possuem

vasto conhecimento no campo para dar suporte a constru¢cao do questionario.

A coleta de dados foi feita nos terminais dos dois municipios, realizada através de
questionarios, com escala de impacto indo de 1 a 5, onde 1 corresponde a nenhum
impacto e 5 a impacto altamente perceptivel, a fim de avaliar a percep¢ao do usuario

dos elementos que de fato sdo fundamentais na analise de usabilidade.

Por fim, o tratamento dos dados foi feito através do software Modelagem para
Analise Multicritério de Apoio a Decisdo (MAMADecisao), desenvolvido no Grupo de
pesquisa em Planejamento e Inovacdo em Transportes - GPIT do Programa de Pos-
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graduacdo em Transportes — Universidade de Brasilia - PPGT / UnB, voltado para
divulgar estudos e artigos afins.

3.1 Tipo e descricdo geral da pesquisa

A abordagem € tanto qualitativa quanto quantitativa, pois foi realizada a
quantificacdo das respostas dos usuarios, estabelecendo critérios objetivos com
escalas de percepcdo e niveis de impacto sob essa percepcdo, também a
modelagem dos dados utilizada através do software MAMADecisdo que é uma
ferramenta de andlise de impacto e niveis de esforcos que da assim um carater

quantitativo.

A pesquisa, a0 mesmo tempo, € qualitativa, pois a definicdo dos critérios e 0
estabelecimento das taxas de contribuicdo de cada critério apara a percepcao global

da qualidade foi feita de forma qualitativa pelos especialistas.

A pesquisa faz uma analise de percepcdo de qualidade sob um aspecto subjetivo
individual percebido pelo usuario, esse fator também corrobora para dar ao trabalho
uma abordagem qualitativa.

A pesquisa é teorica e empirica, pois se fundamenta numa revisado tedrica, porém,
foi feita uma coleta de dados através de questionarios aplicados diretamente aos

usuarios do sistema.

O delineamento da pesquisa € preponderantemente descritivo embora haja
correlagcdo entre varidveis estabelecidas entre dos decisores e especialistas

consultados.

O método da pesquisa adotado foi 0 estudo de caso, com a analise do estudo em
profundidade do caso especifico, subordinando a pesquisa ao contexto, as

caracteristicas e a histéria do objeto estudado.
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3.2 Caracterizacao da organizacao

O sistema de transporte aquaviario entre as cidades do Rio de Janeiro e Niteroi
existe desde 1835. O Transporte de passageiros e cargas entre as cidades era
explorado por uma empresa privada, apos o golpe militar de 64 o Governo Federal
decidiu entdo estatizar a até entdo empresa privada, transformando-a em empresa

publica e a ser denominada STBG - Servi¢os de Transportes da Baia de Guanabara.

Em 1977 foi doada pelo Governo Federal ao Estado do Rio de janeiro com a
transformacdo para CONERJ - Companhia de Navegacdo do Estado do Rio de

Janeiro.

Em 1998 um consércio de empresas privadas assumiu o controle acionario da
Companhia de Navegacao do Estado do Rio de Janeiro (CONERJ), sob-regime de

concessao, dando origem a Barcas S/A.

Entre 2006 e 2009 os investimentos em inovacdes e melhoria permitiu a
inauguracao de quatro catamaras sociais, as embarcacdes que possuem dupla proa,
eliminaram a necessidade de manobra e reduziram o tempo de viagem na linha Rio -
Niteréi para 20 minutos, com capacidade para 1.300 passageiros (900 sentados e
400 em pé). A empresa conta com uma frota variada que realiza outras linhas,

atualmente a concessionaria realiza seis linhas fixas ligando oito destinos.

Em 2012, 80% do capital do capital da empresa foi comprado pelo grupo CCR,

sendo nesse mesmo ano, 0 nome da empresa foi mudado para CCR Barcas.

3.3 Populacao e amostra

A composicdo deste estudo foi feita na populagdo de ambos os municipios. A
populacdo do municipio do Rio de Janeiro é de 6 476 631, a populacdo de Niteréi é
de 496 696, segundo o IBGE (2015). Como o estudo foi qualitativo e quantitativo na
percepcdo dos usudrios do sistema de transporte, ndo se identificou uma
necessidade de estabelecer critérios de identificacdo de cada populacdo, tendo em

vista que ambas utilizam o mesmo sistema e o foco do estudo ndo é comparativo.


https://pt.wikipedia.org/wiki/1977
https://pt.wikipedia.org/wiki/1998
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De acordo com Barcas S.A. - Transportes Maritimos (2015), a concessionéria
transporta diariamente cerca 110 mil passageiros em todo o sistema. Por ano,
navegam aproximadamente 640 mil quildmetros, transportando cerca de 29 milhdes
de passageiros, em mais de 80 mil viagens. Os dados apresentados foram
publicados no Diéario Oficial do Estado do Rio de Janeiro (DOERJ) no RELATORIO
DA ADMINISTRACAO da concessionaria no dia cinco de marco de 2015.

Como ja demonstrado, a pesquisa por meio de senso € inviavel por questdes
econbmicas, de logistica e de prazo, assim, a pesquisa utiliza o processo de
amostragem. Segundo Roesch (2009), a finalidade da amostragem é produzir um

subconjunto representativo da populagéo.

O objetivo da amostragem aleatéria é que se consiga representar no todo o que se
constada na amostra sendo definida por meios estatisticos, 0 modelo empregado foi
de amostra aleatdria simples. Amostra aleatéria simples é aquela na qual todos os
elementos tém a mesma probabilidade de serem selecionados. Uma amostra desse

tipo pode ser obtida, por exemplo, através do sorteio dos elementos.

Segundo Santos (2015), para uma amostra com 95% de nivel de confianca baseado
em um transporte diario de aproximadamente 110 mil usuérios do sistema, seria de
383 entrevistados, a férmula utilizada para o calculo amostral € vista na Férmula 3.1.:

B N.Z?.p.(1—-p)
- Z2.p.(1—-p)+e2 (N-1)

n

Férmula 3.1 - Férmula do célculo amostral. Fonte: Santos (2015).

Em que:

n - amostra calculada

N - Populagéo

Z - Variavel normal padronizada associada ao nivel de confianca
p - verdadeira probabilidade do evento

e - Erro amostral
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Apos a utilizacdo de uma regressdo mateméatica de amostras significativas de 500
entrevistas de outros trabalhos na area de transportes que também utilizaram o
método MCDA-C, realizada por especialistas em transportes do Programa de P0s-

Graduacao em Transportes (PPGT) da Universidade de Brasilia (UnB).

As medianas encontradas para as amostras de 500, 400, 300, 200 e até 155
respondentes, foram as mesmas. A partir de amostras menores que 155
respondentes as medianas comecaram a sofrer alteracdes, como sdo apresentadas
no Grafico 3.1, como demonstra a curva da magnitude das amostras e seus

respectivos percentuais de confiancga.

Amostra Confianga
500 B

300
200

100 -

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Gréfico 3.1 - Gréafico da Amostra Aleatoria Simples e Percentual de Confianca
Fonte Adaptada: Regazzi (2003), Santos (2015) e Rodrigues (2014).

O ponto vermelho corresponde a 155 questionarios e 95% de confianca, tamanho da

amostra e confianca do presente trabalho.

3.4 Estruturacdo do MCDA-C

O Meétodo Multicritério de Apoio a Decisdo Construtivista (MCDA-C) & uma
ferramenta dedicada a encontrar multiplos pontos 6timos, auxiliando na tomada de
decisdo. Uma vez definido o elemento de estudo, € utilizada uma metodologia
construtivista que visa elaborar um mecanismo que possa avaliar os elementos que

produzem impacto na percepcéo do individuo, com a colaboragéo dos gestores.
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A perspectiva construtivista existe para que o a construcdo da ferramenta de
pesquisa seja feita de forma colaborativa entre os atores diretamente envolvidos,
sendo assim os gestores e tomadores de decisdo passam a colaborar de forma ativa

na pesquisa fornecendo o conhecimento tacito e técnico pré-adquiridos.

3.4.1 Fundamentos do Método Construtivista

O uso de modelos matematicos para resolucbes de problemas em diversos
ambientes tem sido objeto de estudo ha varios séculos.

De acordo com Hillier & Lieberman (1988) e Zuffo (1998), no mundo pés-segunda
guerra o uso de pesquisa operacional foi altamente empregado para auxiliar as

tomadas de decisdes, assim sendo, varios modelos foram surgindo.

Com os avangos no campo, percebeu-se que andlise unidimensional ndo era
suficiente para dar suporte seguro a tomada de decisdo. Nesse ambito se fez
necessaria a analise dos atores que interagem no ambiente de estudo, nessa
concepcdo a técnica de andlise multicritério para apoio a decisdo gerencial é
denominada Multicriteria Decision Aid Constructivist (MCDA-C).
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A Figura 3.2 demonstra em formato de fluxograma o mapeamento das atividades
gue compdem o MCDA-C, sendo composto por trés fases em que séo qualificadas
em fase de estruturacdo, avaliacdo e elaboracdo de recomendacdes que é a

conclusao da pesquisa em si.

O principal diferencial desse método é o fator construtivista, em que os decisores
podem colaborar para a construcéo da ferramenta de pesquisa, isso colabora para
qgue o resultado seja o mais fiel possivel e seja bem recebido pelos decisores no

auxilio a tomada de decisao.

3.4.2 Arcabouco Teorico do Método

O método de analise multicritério para apoio a decisdao (MCDA-C) se subsidia de
quatro ferramentas para chegar a um conceito que possa ser considerado de fato

construtivista.

3.4.2.1 Usabilidade

O primeiro conceito levado em conta € a usabilidade, a capacidade de uso de um
determinado sistema. Nielsen (1993) define alguns critérios para a analise da
usabilidade, capacidade de aprendizado, eficiéncia, capacidade de memorizacao,
nivel de erros e nivel de correcdo e por Ultimo a satisfacdo. Todos esses elementos
sdo levados em conta buscando identificar os elementos que colaboram para cada

critério.

3.4.2.2 Benchmarking

O Benchmarking que consiste em analisar os expoentes no setor e adaptar a propria
realidade as melhores praticas identificadas. Pode ser externo, em que organizacdes

do mesmo setor ou ramo sédo observadas e analisadas, identificando as praticas que
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podem ser incorporadas com o objetivo de otimizar o sistema e pode ser interno, em
que a andlise é feita em outros setores da propria organizagdo, como foi o0 caso

deste estudo.

Spendolini (1993, p. 10) define o benchmarking como “um processo continuo e
sistematico para avaliar produtos, servigcos e processo de trabalho de organizagfes
que sdo reconhecidas como representantes das melhores praticas, com a finalidade

de melhoria organizacional”.

3.4.2.3 Brainstorming

7

A terceira ferramenta é o Brainstorming que se baseia em reunibes em que
decisores, representantes e especialistas colaboram fornecendo ideias e pontos de
vistas diferenciados para subsidiar a pesquisa, essa fase € fundamental pois é

nesse ponto que 0s primeiros pontos de vistas elementares sdo estabelecidos.

3.4.2.4 Grupo Focal

E uma técnica predominantemente de natureza qualitativa que visa reunir em um
mesmo ambiente, pessoas com notério saber com o objetivo de obter uma

congruéncia de conhecimentos somando as contribui¢gdes individuais.

A diferenca entre o grupo focal da brainstorming € claramente o viés e a forma com
que o estudo é dirigido, enquanto o objetivo do brainstorming é mais amplo e com

liberdade para se gerar o maior numero possivel de possibilidade.

O grupo focal tem a meta de analisar o caso a ser estudado e investir o
conhecimento técnico cientifico colaborativo do grupo a fim de se chegar a uma

definicdo ou concepgdo melhor do que se fosse definida por um Unico ator.
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Rétulo da pesquisa pode ser definido como o item norteador de todo o trabalho, a

partir dele pode ser definido os demais elementos da pesquisa, suas etapas, seu

objetivo e sua fronteira de alcance.

Nesta fase foi estabelecido o rétulo, que norteou a escolha dos elementos de

avaliacdo a serem levados em conta (A percep¢do da qualidade do nivel de servigo

no transporte publico através de barcas no trajeto Rio — Niter6i na percepc¢ao do

usuario). Na Figura 3.3 pode sem identificados de forma esquematica os atores

envolvidos no processo decisorio.

Decisores Estratégicos
da Organizacio

Melhoria na Qualidade

4 N

Representantes ou

Agidos

Especialistas {Grupo I
Focal)

Definigoes: Critérios, Taxas

de Contribuicio e Niveis de

(Usuarios)
- Respondentes das

Acoes Avaliativas

Esforcos.
\. J

- : Moderador

(Pesqguisador)

Processo Decisorio

Evento a Avaliar
Qual a percepgao dos usuarios com base
na gualidade dos servigos das barcas Rio
— Nitergi?

- - -

Figura 3.3 - Atores do processo decisorio.

Por questbes de distancia e financeiras, se tornou inviavel a realizagdo de

Brainstorming com os decisores internos da empresa pesquisada (CCR — Barcas), a

metodologia escolhida para este trabalho permite que na indisponibilidade dos
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decisores diretos, representantes sejam escolhidos para a funcdo desde que
possuam competéncia para tal finalidade.

Sendo assim, os decisores foram substituidos por especialistas, profissionais de
notorio saber dos sistemas de transporte publico, o pesquisador junto do orientador
e coorientador escolheram especialistas para determinar os pontos de vista
fundamentais descritos no decorrer deste trabalho.

O grupo de especialistas foi formado por quatro professores da Universidade de
Brasilia, todos doutores na area de logistica e transportes, dois doutorandos de
administragao e transportes, um mestre e um mestrando em transportes, quatro
alunos de graduacdo de Administracdo. Do pesquisador a funcdo de conduzir a
pesquisa como moderador, por Ultimo ressalta-se a importancia dos usuarios que

tiveram sua colaboracéo através de questionario.

3.4.4 Elementos Primarios de Avaliacao

Apés as etapas iniciais, identificam-se os Elementos Primarios de Avaliacdo (EPA’s),
que sé&o, segundo Ensslin, Montibeller e Noronha (2001) as preocupacgdes
manifestadas pelos decisores, no caso sendo representados pelos especialistas,

guando questionados sobre o problema.

Foi utilizada, como ferramenta para chegar a uma congruéncia de conhecimentos
afins, o Brainstorming, reunindo em um mesmo ambiente, especialistas no setor que
colaboraram para validar a definicdo dos Elementos Primarios de Avaliacdo (EPAS)
e a fim de estabelecer os critérios a serem avaliados (EPAS), seus subcritérios

denominados Pontos de Vista Elementares.

O Quadro 3.1 apresenta os critérios (EPAs) avaliados, e no que consiste cada um

deles.
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Elementos Priméarios

de Avaliacéo

Conceito

Confiabilidade

Capacidade de o sistema de transporte publico cumprir o itinerario
diario dentro do previsto e ser capaz de lidar com possiveis
contratempos ao ponto de ndo gerar transtorno aos passageiros

Viagem e tempo de
deslocamento

Qualidade durante a viagem, tempo de duracdo do deslocamento
e trancos na saida e na chegada.

Acessibilidade

Acessibilidade para portadores de necessidades especiais,
eliminagéo de barreiras, agilidade e facilidade para PNE.

Conforto

Conforto nas salas de embarque e nas embarcacfes (qualidade
dos assentos, banheiros, terminais de energia, iluminacao, etc.).

Conveniéncia

Facilidade de na compra do bilhete e embarque, lojas e
lanchonetes, acessos a pontos de energia, proximidade de
terminais de outros modais,

Seguranca

Atender as demandas dos conceitos “security” e “secure”, ou seja,
fornece uma viagem segura no aspecto operacional e que tenha
também seguranca contra incidentes de ordem criminosa.

Custo (tarifas)

Preco dos bilhetes vendidos, grupos de tarifa reduzida.

Quadro 3.1 — Elementos Primarios de Avaliagao.

3.4.5 Construcao dos Descritores

Apoés Brainstorming foi reunido um grupo focal com o objetivo de validar os pontos

de vista elementares e desenvolver os critérios denominados Pontos de Vista

Fundamentais (PVF's) e subcritérios, base para questbes (SubPVF's) e seus

respectivos pesos (taxas de substituicao).

Os especialistas escolhidos para a realizagdo do brainstorming foram membros do

Grupo de pesquisa em Planejamento e Inovacdo em Transportes - GPIT do

Programa de Pés-graduacdo em Transportes — PPGT / UnB.
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Elementos Primdérios de
Avaliacdo .
Rotulo Pontos de Vista
Confiabilidade Fundamentais
Viagem & tempo de o N
g P A percepgao Confiabilidade
deslocamento da qualidade
Acessibilidade do nivel de Acessibilidade
servigos nas
Conforto bacas no Conforto
trajeto Rio —
Conveniéncia Miterdi Seguranca
Seguranca Custo
Custo (tarifas) “Filtragem”

Figura 3.4 - Filtragem dos Elementos Primarios de Avaliagao.

A Figura 3.4 ilustra o refinamento dos elementos primarios de avaliacdo tendo como
filtro, o rétulo da pesquisa, e em seguia o resultado final do levantamento sintetizado
na Quadro 3.2 com os critérios de avaliacdo, subcritérios e base para as perguntas

juntamente com suas taxas de contribuicéo.

A patrtir dos julgamentos dos representantes (especialistas). Tanto os PVF quanto os
SubPVFs tiveram sua participacao estabelecida em porcentagem (%) cuja soma dos
elementos individuais soma 100% na sua classe como descrito por Rodrigues
(2014).



Critérios
(PVF)

Subcritérios (SubPVF's)

Base para perguntas

Pontualidade no

Coeréncia entre o tempo planejado e o real de saida do ponto inicial
do itinerario (30%)

°§ cumprimento da Tabela | Coeréncia entre o tempo planejado e o real de chegada do ponto
o de horarios (50%) final do itinerario (30%)
3 Tempo de espera (40%)
©
=2 . Quantidade de veiculos/hora em horérios de pico (40%)
3 Regularidade dos . ; . :
S . . Quantidade de veiculos/hora em horarios de entre-pico (40%)
& intervalos para as linhas - - — -
S o Quantidade de veiculos/hora durante os finais de semana e feriados
(50%)
© (20%)
Facilitagdo para Portador | Opgdes acessibilidade para PNE's (rampas, avisos sonoros...) (33,3%)
de Necessidades Banheiros para PNE (33,3%)
Especiais - ambiente L .
interno e externo (20%) Facilitagdo no embarque e desembarque (33,3%)
. Indicagdo sobre os terminais com simbolos e letreiros (60%)
Ambiente externo (30%) — . —
Indica¢do dos terminais em suas proximidades (40%)
3 Informacgdes sobre hordrio e itinerarios nos terminais (30%)
8 Informacgdes sobre integragdo nos terminais (35%)
2 Ambiente interno (30%) | Informacdes prévias sobre mudancas no funcionamento do sistema
3 nos terminais (25%)
o Profissionais disponiveis para atendimento a duvidas (10%)
(%]
g) Sistema de bilhetagem Informacgdes sobre formas de pagamento (40%)
< (20%) Compra e recarga de bilhetes (60%)
Operaco (30%) Manobra e condugdo do veiculo (60%)
perac ? Estabilidade da embarcagdo (40%)
Quantidade de assentos disponiveis (30%)
Condicies d Climatizacgdo (20%)
ondig¢des das -
L 109
Embarcagbes (40%) |mp.eza( 0%)
Qualidade dos assentos (20%)
Poluigdo (sonora, visual, ar, ...) (20%)
;g Quantidade de assentos (30%)
o o Condigdes de manutencgdo do local (20%)
el Estrutura dos Terminais - 5
£ (30%) Lanchonetes para lanches rapidos (12%)
“g Banheiros (quantidade e estado de conservagdo) (25%)
© Servigos de apoio (Pontos de energia, telefones publicos ...) (13%)
Protec¢do aos usuarios Conducdo segura da embarcacgdo (25%)
contra acidentes nos Presenca de quantidades suficientes de coletes salva-vidas (50%)
9 terminais e nas Orientacs ; dos EPI's (25%
in embarcacBes (60%) rientagdes quanto ao uso dos s (25%)
I8 Protecdo aos usuarios Presenca de profissionais de segurancga (35%)
E contra crimes nos Infraestrutura de seguranca (cameras, catracas...) (35%)
go terminais e nas Informativos quanto ao nivel de seguranca oferecido ao usudrio
n embarcacdes (40%) (30%)
. Gasto mensal em relagdo ao salario mensal do usuario (70%)
= Valor da Tarifa (80%) —
S Custo x Beneficio (30%)
s T ancia e Politi Politicas de gratuidade e desconto (35%)
©
= (zrg;s)parenua € rofitica Informacgdes sobre possibilidades e opgGes de bilhetes (35%)
m© 0
|_

Informacgdes sobre os valores e composigdo das tarifas (30%)

Quadro 3.2 — Tabela de EPA’s, PVF's e SubPVF's.
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Segundo 0os mesmos autores, todos os pontos de vistas compdem 0 que se
chamam, a arvore de valor. Os “galhos” dessa arvore sdo independentes, para
verificar essa independéncia entre cada ponto é feita uma verificacdo, testando os
pontos dois a dois quanto ao formato de ordenacdo e ao grau de intensidade, na

Figura 3.5 pode ser vista de forma gréafica a arvore de valor de todo o sistema.

Ensslin, Montibeller Neto e Noronha (2001) afirmam que um descritor se caracteriza
como um grupo de niveis de impacto que permitem a mensuracdo das performances

de cada acédo avaliada (ponto de vista elementar).

Assim, a partir da definicdo dos SubPVF's, procedeu-se a construcdo dos
descritores, identificando se um conjunto de niveis de impacto associados a cada
um dos pontos de vista que vao permitir a mensuracao e a avaliacdo da usabilidade

do sistema.

Para cada descritor, sdo definidos niveis de referéncia, também conhecidos como
niveis ancora (ENSSLIN; MONTIBELLER NETO & NORONHA, 2001). Esses niveis
determinam as faixas limitrofes, no interior das quais os niveis impactados séo

considerados niveis competitivos.

O nivel meta da organizagcdo € o superior ao "BOM", o alcance do servigo
"EXCELENTE" (nivel cuja pontuacéo € de 100 pontos, conforme se pode visualizar
na Tabela 3.3 — quarta coluna, subdividida em N1, N2, N3, N4 e N5); o nivel inferior
ao "Neutro", cuja pontuacédo é zerada, é considerado comprometedor e € penalizado
no modelo uma vez que um nivel inferior ao neutro tem a pontuacdo negativada no

modelo.


http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1678-69712008000700007#tab01

ARVORE DE VALOR

/[ INFDRMA(;&ES SOBRE OS VALORES E CDMFDSI(;I\O DAS TARIFAS]

TRANSPARENCIA
E POLITICA

-\"[ INFDRMA(;GES SOBRE POSSIBILIDADES E DP(;GES DE BILHETES ]

POLITICAS DE GRATUIDADE E DESCONTO ]

VALOR DA CUSTO X BE 1o

GASTO MENSAL EM RELAGAO AO SALARIO MENSAL DO USUARIO]

INFORMATIVOS QUANTC AQ NIVEL DE SEGURANGA OFERECIDO AC USUARIO ]

INFRAESTRUTURA DE SEGURANGA (CAMERAS, CATRACAS...) ]

PRESEMNCA DE PROFISSIONAIS DE SEGURANGA ]

ORIENTA(;éES QUANTO AO USO DOS EPI'S ]

PRESENCA DE QUANTIDADES SUFICIENTES DE COLETES SALVA-VIDAS ]

CONDUGAO SEGURA DA EMBARCAGAO ]

[ SERVICOS DE APOIO (PONTOS DE ENERGIA, TELEFONES PUBLICOS ..

/ [ BANHEIROS (QUANTIDADE E ESTADO DE CONSER\.’ACKU] ]

/[ LANCHONETES PARA LANCHES RAPIDOS ]

[ CONDICOES DE MANUTENGAO DO LOCAL ]

™
{ QUANTIDADE DE ASSENTOS ]

,[ POLUIGAO (SONORA, VISUAL, AR, ...) ]

GUANABARA ATRAVES DAS BARCAS

QUALIDADE DOS ASSENTOS ]

LIMPEZA ]

CLIMATIZAGAD ]

ESTABILIDADE DA EMBARCAQEO ]

AVALIAGAO DO NiVEL DE SERVICOS OFERECIDOS NA TRAVESSIA DA BAIA DE

[ QUANTIDADE DE ASSENTOS DISPONIVEI ]

MANOBRA E CONDU(;.KO DO VEICULO ]

COMPRA E RECARGA DE BILHETES ]

{ INFORMAC6E5 SOBRE FORMAS DE PAGAMENTO ]

PROFISSIONAIS DISPONIVEIS PARA ATENDIMENTO A DUVIDAS ]

INFDRMACéES SOBRE INTEGRACKO NOS TERMINAIS ]

INFDRMAC&ES SOBRE HORARIO E ITINERARIOS NOS TERMINAIS]

INDICAQKO DOS TERMINAIS EM SUAS PROXIMIDADES ]

INDICAQ&O SOBRE OS5 TERMINAIS COM SIMBOLOS E LETREIROS ]

FACI TA(:EG NO EMBARQUE E DESEMBARQUE ]

BANHEIROS PARA PNE

DP§6E5 ACESSIBILIDADE PARA PNE'S (RAMPAS, AVISOS SONOROS...) ]

QUANTIDADE DE VEICULOS/HORA DURANTE OS FINAIS DE SEMANA E FERIADOS ]

QUANTIDADE DE VEICULOS/HORA EM HORARIOS DE ENTRE-PICO ]

QUANTIDADE DE VEICULOS/HORA EM HORARIOS DE PICO ]

TEMPO DE ESPERA

COEREMCIA ENTRE O TEMPO PLANEJADO E © REAL DE CHEGADA DQ PONTO FINAL DO ITINERARIO ]

COERENCIA ENTRE O TEMPO PLANEJADO E O REAL DE SAIDA DO PONTO INICIAL DO ITINERARIO ]

Figura 3.5 - Arvore de valor.
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Apos a definicdo dos descritores, foram definidos no Brainstorming os niveis de
impacto de referéncia para cada um deles, o nivel bom, o nivel neutro, niveis
intermediarios e extremos. A partir desses niveis é possivel reconhecer quais acdes
tem um nivel de exceléncia (acima do nivel Bom), quais tem desempenho
competitivo (entre Bom e Neutro) e quais tem performance comprometedora (abaixo
de Neutro).

O Quadro 3.3 demonstra os niveis de servicos dos descritores na percepcao dos
usuarios das barcas sendo que o maior nivel “N5” representa o maior nivel de

qualidade, j& o menor nivel € representado por “N1”.

Nivel de | Nivel de - . .
A Descrigcéo Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 EXCELENTE | Facilita muito o uso do sistema —
aguaviario (barcas). —
N4 BOM OU BOA Facilita o uso do sistema aquaviario _
(barcas). ———
N3 REGULAR FaC|I|t<'_;1, pouco o uso do sistema —
aguaviario (barcas). -
N2 (S)IEM OPINIAG | indiferente no uso do sistema ——
INDIFERENTE | avaviario (barcas) (Neutro).
N1 PESSIMO OU | Dificulta o uso do sistema aquaviario ——
RUIM (barcas).

Quadro 3.3 - Niveis de Impacto.

No fim do processo de construcéo foram definidos 40 dos descritores que serviram
de base para a construcdo das questbes do formulario. O Quadro 3.4 mostra um
exemplo de descritor construido, nesse caso em especifico, refere-se a questéo
sobre “Coeréncia entre o tempo planejado e o real de saida do ponto inicial do

itinerario”.
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1. Confiabilidade

1.1 Pontualidade no cumprimento da Tabela de horarios

1.1.1 Coeréncia entre o tempo planejado e o real de saida do ponto inicial do
itinerario.

Quadro 3.4 - Exemplo de descritor.

Relacionando cada descritor com o conjunto de niveis de impacto, foi construido um
questionario, que foi aplicado nos terminais dos municipios para 155 usuérios. O
Quadro 3.5 traz uma secdo do questionario onde o usuério foi solicitado assinalar a
opc¢ao mais apropriada na sua percepc¢ao: (1) Péssimo ou Ruim, (2) Sem Opinido ou
Indiferente, (3) Regular, (4) Bom ou boa e (5) Excelente. O Questionario completo

usado na pesquisa pode ser visto no apéndice B.

Item Pontos sobre o Qualidade Percebida |1 |2 (3 |4 |5
Quantidade de assentos disponiveis
Climatizacao

Limpeza

Qualidade dos assentos

Poluicdo (sonora, visual, ar, ...)

Condicdes das
Embarcacoes

Quadro 3.5 - Exemplo de secdo do questionario.

No Quadro abaixo pode ser verificado os niveis de esforcos de um dos descritores,
tal nivel de esfor¢o foi definido pelo grupo focal e a imagem abaixo foi extraida do
software MAMADecisé&o.

1.1.1 Coeréncia tempo planejado-real saida Objeto de Estudo| Otimo | BOM |Razodvel| NEUTRO|Negativo
OPQEJES DE ESCOLHA PARA A MATRIZ SEMANTICA
(Realagdo de Esforgos a Serem Atribuidos na Matriz) Otimo Nulo B 7 3 9
Eztremo 12 ExtriMfort 11 MuitoForte 10 MiorfFont 9 |BOM Nulo 4 b 7
Razodvel MNulo 4 5
Forte & FortMode 7 Moderado 6 ModelFrac 5 |NEUTRO Nulo 4
Negativg Nulo

Fraca 4 FraciMirac 3 MuitoFraca 2 NULD 1

Quadro 3.6 - Niveis de esforcos com valores atribuidos.
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Como pode ser visto, depois de atribuidos os valores de transicdo entre os niveis de

qualidade o software especifica os graus de dificuldade de transicdo entre os niveis

tendo como referencia o N2 sendo igual a zero e o N4 igual a 100, tendo esses

valores como ancora a programacdo estabelece os valores maximos e minimos

baseando no que definiu o grupo focal.

Apés a tabulacdo dos dados coletados, é identificada a mediana de cada descritor,

os dados tabulados com a identificacdo das medianas de todos os descritores

constam no Apéndice C e todas as telas do software MAMADecisdo estdo no

Apéndice E.
Ohj. Estudo Opcoes | Opgdes | Nivel |use Escalal
UsabBrc | Excelente| Bom Regular | Indifere Ruim Mediana| Modelo |[Impact] "x"
Excelente Nulo |Moderado|ForMode| Forte | mMronFon| |Otimo  [Excelentd N5 139
Bom Nulo Fraca |Moderado|FortiMode] |BOM Bom "MA* 100
Regular Esforicos MNulo Fraca |ModelFrac| |Razodvel|l Regular N3 X 49
Indifere Atribluidos Nulo Fraca MEUTRO | Indifere 2 * 0
Ruim MNulo Megativol] Ruim M1 -25
|Posicio da Mediana: E IS

Quadro 3.7 - Niveis de esforgos com identificacdo da mediana.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Os dados foram analisados e verificada a performance demonstrada por cada
descritor percebida pelos usuarios, os descritores, como mostrado no Quadro 3.2

estdo agrupados em cinco grandes grupos, os Elementos Primarios de Avaliacao.

Nos Graficos apresentados a frente o nivel UsabBrcMax apresenta o melhor
desempenho potencial de cada descritor, o nivel UsabBrcMin o menor desempenho
potencial e o UsabBrc € o desempenho real identificado, a amplitude entre o nivel
maximo e o minimo apresenta qual a quantidade de esforco que cada descritor

demanda para alterar sua atual posicao.

Compreenda-se que todo esforco empregado pela empresa pode ser traduzido
como recursos, sejam eles financeiros, de logistica ou de qualquer outra natureza,
guanto menor o intervalo entre o nivel minimo e o maximo significa que o caminho a
ser percorrido € menor, ou seu investimento para alcancar o resultado 6timo para a

empresa sera menor.

4.1 Confiabilidade

A confiabilidade esta ligada a eficiéncia e eficacia do sistema, um dos elementos
abordados por Nielsen em sua explanacédo sobre a usabilidade, tais elementos tém
valor preponderante para o usuario, pois além do sistema ser capaz de cumprir sua

finalidade, precisa executar tal tarefa no horario programado.

Esse critério foi decomposto em dois elementos, um abordando os intervalos de
tempo de saida de cada barca e outro ponto tratando da pontualidade, ambos estédo

relacionados.

Para o cliente, ainda que o sistema esteja cumprindo a programacao, se seus
intervalos estiverem muito esparsos a percep¢ao pode se tornar negativa, existem
também outros fatores que foram avaliados, pois 0s momentos de picos tém
demandas diferentes dos horarios com menores guantidades de passageiros, no

Grafico 4.1 pode ser visto o desempenho da confiabilidade do sistema.
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200
160 _ 162 161
100
30 B T T
43
[} -
-50 = -44
-44 =
-100 - - :
1.1 Pontualidade cumprir 1.2 Regular intervalos na Clobal
horarios linha oba
=4+ UsabBrcMax 160 162 161
—-UsahBrc 43 44 44
UsabBrcMin -44 -43 -44

Gréfico 4.1 - Grafico com performance do critério Confiabilidade.

Como pode ser verificado, ambos os itens que compdem o indicador de
confiabilidade tem uma aplitude semelhante, seus potenciais maximos e minimos
tem uma uma aplitute praticamente idéntica, apresentando apenas 1 ponto para
cima de diferenca, feitas as devidas correcdes, essa proximidade indica que os

niveis de esforgos para implementar melhorias em ambos os itens sdo semelhantes.

O resultado real identificado apresenta um desempenho inferior no quesito de
regularidade entre as linhas, impactando na confiabilidade do sistema, quando se
trata de mobilidade urbana a regularidade do sistema colabora para a rotina do
ambiente urbano ao que se propde atender, a ndo regularidade do atendimento
impede que o usuario tenha uma previsibilidade programavel de uso das barcas.

Como ferramenta de auxilio na tomada de decisdo, a analise multicritério permite
uma visdo mais abrangente das varidveis e suas relacfes, nesse caso especifico
nao existe um comportamento diverso entre cada item, pois ambos apresentam um

comportamento semelhante.
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4.2 Acessibilidade

A acessibilidade nesse estudo possui mais de uma esfera, pois € analisado o nivel
de acessibilidade de portadores de necessidades especiais, como cadeirantes,
deficientes visuais, auditivos ou pessoas com dificuldade de locomocéo causada por
algum motivo, porém também s&o verificados elementos de acessibilidade que
alcangam todos os usuarios de forma homogénea, elementos que permitem o facil
acesso ao sistema das barcas desde as proximidades para se chegar a estacéo até

apos o desembarque.

No Grafico 4.2 pode ser visto a performance real constatada e os niveis de esforcos

de transicdo do desempenho minimo ao maximo.

200

o 15—
150 - 152 -

+

— 158

-

100

!_/—""'L—-———-_-_ﬁ-———-—l-@———-. 64
50

D -

-50 -32 1 -37 -40 -390
100 1 | Facilita PNE
) m,‘;':m::m;k 2.2Ambiente | 2.3Ambiente | 2.4 Sistema de Clobal
eXterno interno bilhetagem
externo

—+— UsabBreMax 152 161 153 169 158

=B-TsabBrc 48 76 6l 60 04

UsabBrecMin 32 44 -37 -40 -30

Gréfico 4.2 - Grafico com performance do critério Acessibilidade.

O Grafico acima demonstra que a amplitude dos niveis de esfor¢cos dos elementos
de acessibilidade que séo pertinentes a todos 0s passageiros apresenta uma maior
amplitude, demonstrando que melhorias voltadas a todos os usuarios demandam

mais esforcos.

O item 2.1 que avalia a percepcdo do usuario na acessibilidade de portadores de
necessidade especiais tem uma menor amplitude, indicando que investimentos
feitos neles terdo um impacto maior que nos outros elementos, ou que melhorias
nesses elementos demandam menos recursos para alcancar melhorias perceptiveis

para o usuario e uma melhora no desempenho final do elemento “Acessibilidade”.
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A pesquisa demonstrou que, em contraponto ao fato de ser o elemento que
demanda menor esfor¢co para alcancar niveis perceptiveis de melhora, a percepgéo

guanto a acessibilidade a portadores de necessidade especiais foi a pior entre todas.

O gestor que tiver o objetivo de melhorar a acessibilidade na percepcdo dos
usuarios devera ter como ponto de partida esse elemento, pois € 0 que demanda
menor esforco e produzird o resultado mais impactante para o valor global da
acessibilidade do sistema tendo em vista outros indicadores ja possuem

desempenhos superiores.

4.3 Conforto

O conforto € um conceito subjetivo, pois cada usuario pode ter um conceito e uma
percepcao diferente, comparagdes com outros sistemas semelhantes e com o

sistema anterior podem influenciar no julgamento.

Para avaliar elementos com esses niveis de subjetividade é preferivel uma coleta
maior possivel, para ter uma visdo geral da percepcdo dos usuarios, outra
ferramenta utilizada é a separacéo de indicadores e avaliacdo de cada um e de seu
nivel de impacto no critério a ser avaliado, no Grafico 4.3 é possivel identificar os

resultados e a comparacao dos esfor¢cos de cada elemento avaliado.
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Grafico 4.3 - Grafico com performance do critério Conforto.
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O critério de conforto foi composto de trés subcritérios, como o Gréfico 4.3, que
apresenta as condicdes das embarcacOes e a estrutura dos terminais tem uma
amplitude semelhante indicando que ambos tém niveis de esforcos semelhantes
enquanto o a operacdo das embarcacOes apresenta um desafio maior jA que o
intervalo entre 0 minimo e o méaximo resultado € maior, o que indica que para se

alcancar o resultado maximo, o volume de investimentos deve ser maior.

O resultado real apresentado da percepcdo dos usuarios mostra que embora o item
3.1 seja 0 que tem a maior distancia em entre seus extremos, também é o que teve
o melhor desempenho, enquanto o item 3.3 Estrutura dos terminais teve o pior

desempenho.

No momento da tomada de decisdo, o item que ja apresenta um bom desempenho
pode ser tratado em um momento mais oportuno, o item que demanda menos
investimentos para se alcancar um resultado 6timo e no momento é o que esta
apresentando a pior performance e deve receber no primeiro momento, mais

atencdo, como objetivo de identificar o que esta provocando esse resultado.

4.4 Seguranca

O conceito de seguranca pode ser decomposto basicamente em duas esferas, é
comum o0 uso da nomenclatura em lingua inglesa secure and security, pois a
primeira remete a seguranga operacional e contra incidentes n&o intencionais, a
segunda faz referencia a seguranca contra atos de ordem criminosa ou terrorista,

em que hé intencéo de causar dano.

Este estudo decomp®s esses conceitos e verificou ndo sua eficiéncia ou sua eficacia
nas barcas e nos terminais, porém sim a percepcado de cada um deles pelos

usuarios gque utilizam o sistema de transporte na travessia da Bahia de Guanabara.
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Gréfico 4.4, Grafico com performance do critério Seguranca.

O Grafico 4.4 que mostra a performance dos critérios e dos subcritérios de avaliacao
da percepcdo dos usuarios quanto aos niveis de seguranca oferecido aos nos
terminais e nas embarcacfes, como pode ser visto itens ndo apresentam uma
diferenca muito forte em seus potenciais extremos indicando que ambas as esferas

supracitadas demandam recursos em propor¢cdes semelhantes.

O desempenho dos descritores demonstrou uma percepgao relativamente negativa
qguanto a percepc¢ao dos niveis de seguranca contra incidentes de ordem criminosa,
demonstrando que investimentos nessa area devem ser priorizados, sejam eles de
ordem operacional de fato ou na sua demonstracdo, passando aos usuarios a

conscientizacdo do nivel de seguranca que é oferecido em todo o sistema.

45 Tarifa

O valor cobrado pela passagem é sem duvida um dos maiores desafios para a
empresa, ja questdes de ordem externa exercem influéncia, por se tratar de uma
concessionaria que firmou um contrato com o0 governo, ela se torna parceira do
governo e o estabelecimento da tarifa ndo é uma decisdo tomada apenas dentro da
empresa, mas depende de interesses externos, conciliar tais questdes é tarefa

complexa.
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Além disso, a composicao da tarifa possui varios fatores como tributos e subsidios
que o usuario ndo tem, na maioria das vezes, consciéncia do que de fato esta
pagando, basicamente o usuario demanda precos mais acessiveis e deseja servicos
de qualidade.

No Grafico 4.5 a percepcdo do usuario quanto a relacdo Custo x Beneficio foi

verificada assim como a transparéncia quanto & composicao da tarifa.
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Gréfico 4.5, Grafico com performance do critério Tarifa.

Como pode ser visto no Grafico 4.5 pode ser comprovado que o maior desafio reside
no valor da tarifa, que apresenta uma distancia maior entre seus extremos do que o

item que trata de transparéncia na composicao da tarifa e politicas que influenciam.

A atual percepcdo dos usuarios mostra um desempenho negativo do indicador que
analisa o valor da tarifa, estando mais bem mais préximo de seu extremo minimo, o
que demonstra que o critério que demanda mais esforco € também o que apresenta
o pior desempenho, reforcando a necessidade de maior atencdo do gestor para

encontrar alternativas para realizar incrementos nesse critério.
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4.6 Resultado Global

O Gréfico 4.6 abaixo apresenta os resultados globais de todos os critérios de forma
comparativa entre eles e apresentando 0s potenciais maximos, minimos e o
resultado real constatado, e seus intervalos de esforcos, com o objetivo de

identificacdo de quais sdo os maiores desafios para a melhoria das barcas.
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Gréfico 4.6, Grafico com performance do Resultado Global.

Como é possivel ver, ndo houve uma discrepancia muito grande entre os extremos
de cada um dos cinco elementos avaliados na percepcéo dos usuarios, podendo ser
identificada certa proximidade nos niveis de esforcos, investimentos iguais em cada
critério produzird uma alavancagem semelhante, todos os elementos demandam
guantidades semelhantes de recursos para produzirem melhoras com amplitudes

semelhantes.

Tendo essa percepcao de niveis de esforcos em cada elemento, pode se passar a
uma analise comparativa de desempenho real constatado, no Gréafico acima é
possivel constatar que os elementos 1. Confiabilidade e 5. Tarifa foram os que
apresentaram os piores desempenhos, 0s outros elementos tiveram a performance

relativamente melhor, ainda que exista um hiato entre o desempenho real e o 6timo.

Os itens que comecam a lista e a terminam demandam mais atencdo e
investimentos se 0s objetivos dos tomadores de decisdo tiverem como meta uma

melhora dos pontos fracos na 6ética do usuario.



54

5 CONCLUSOES

Ao analisar a usabilidade de transporte publico interurbano aquaviario oferecido na
interligac@o entre os Municipios do Rio de Janeiro e Niterdi, foram identificados os
elementos que geram diferenciais de qualidade para o usuario do sistema de
transporte, que representa um relevante concorrente e uma alternativa ao modal

rodoviario predominante no pais.

Dentre os elementos identificados destaca-se a confiabilidade por ter o maior peso
na percepcdo do usuario e em segundo lugar a tarifa, tal mensuracdo realizada
pelos representantes dos gestores, sendo também os dois critérios que tiveram o
pior desempenho na analise feita através dos questionérios aplicados diretamente
nos agidos.

Através de todo o processo foi possivel identificar e estabelecer os elementos que
sao relevantes para a analise do sistema de transporte analisado, estabelecer graus

de impacto que cada elemento tem sob a percep¢do do usudrio.

A analise dos itens derivados da decomposi¢do do conceito de usabilidade permitiu
a identificacdo de quais pontos demandam a atencdo por estarem abaixo da
expectativa do gestor e quais estdo dentro do esperado. A analise multicriterial
permitiu a identificacdo de esforcos e a relacdo comparativa de cada critério
analisado, permitindo ao gestor avaliar quais investimentos devem se feitos para

produzir o maior impacto positivo para 0 usuario com 0 menor recurso possivel.

O investimento em melhorias constantes e o norteamento para futuros investimentos

no setor podem ser pautados nos padrdes estabelecidos por este estudo.

Por ultimo é possivel concluir que o objetivo geral do trabalho foi alcancado tanto na

identificacdo e caracterizacdo da qualidade do sistema quanto em seu diagnadstico.
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5.1 Principais Contribui¢cdes do Trabalho para a Ciéncia

O trabalho colabora para o aumento da qualidade dos servigos oferecidos na cidade
onde foi realizado e para demais locais onde os resultados obtidos nele forem
utilizados. O trabalho também colabora de forma direta para a formacao arcabouco
cientifico brasileiro no tema, questdo de extrema relevancia se levado em conta o

potencial brasileiro para o modal.

O partir do presente trabalho pode ser produzido um artigo que foi publicado nos
anais do IV Congresso Cientifico de Administracdo do Distrito Federal — setembro de

2016, como pode ser verificado no apéndice D.

5.2 Limitacdes e Recomendacbes para Trabalhos Futuros

Uma limitagdo encontrada foi a escassez de literatura especializada no tema, tendo
em vista o potencial brasileiro para o modal aquaviario. Nao foi encontrada uma

gama variada de publicacdes que tratem do tema de forma aprofundada.

Salienta-se que na conclusdo da pesquisa foram identificadas especificidades néo
levadas em conta pelo presente trabalho, logo, com o objetivo de se formar um
arcabouco cientifico para respaldar investimentos e melhorias no setor recomenda-

se:

- Replicar a pesquisa em outras localidades que apresentam sistemas com as

mesmas caracteristicas e comparar os resultados.

- Aplicar o modelo MCDA-C em sistemas de transportes distintos e comparar 0s

resultados.

- Comparar os resultados do MCDA-C com outros estudos com o mesmo objetivo

gue usam metodologias diversas.

- Realizar mais estudos sobre modais alternativos para a melhoria da mobilidade

urbana tanto dentro dos centros metropolitanos quanto entre oS mesmos.
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APENDICES

Apéndice A — Mapa da Baia de Guanabara, Trajeto das Barcas

z Niteroi
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Apéndice B — Questionario aplicado aos usuarios
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QUESTIONARIO SOBRE A PERCEPGAO DA USABILIDADE DAS BARCAS RIO-NITEROI

Prezado (a) Usuario-cliente;
Este questionario foi elaborado para identificar a percepcdo da usabilidade das barcas Rio-Niter6i. Garantimos o

sigilo da identidade do respondente e das informacdes fornecidas. Obrigado por sua gentil participacao!

Municipio de origem Faixa Etaria Uso das Barcas Sexo
16a20anos ( ) 41ab50anos( ) Vezes que utilizou o sistema nos ltimos 6 meses
Rio de Janeiro () Menosde 3vezes( ) De3al0vezes( ) Feminino
Niter6i () Del1la20vezes ( ) Maisde 20 vezes( ) ()
Outros () 21a30anos( ) 51a60anos( ) i
_ Para: Trabalhar ( ) Estudar ( ) Salde( ) _
3lad0anos( ) Mais de 61anos ( ) Masculino
Lazer( ) Outras( )
()
. . . . . Bom
Na sua perspectiva, julgue os itens a seguir e assinale a Péssimo | Indifere | Regul | ou Excele
opgéo mais apropriada ou Ruim | nte ar boa nte
1 2 3 4 5

Pontualidade no
cumprimento da
Tabela de horérios

Coeréncia entre o tempo planejado e o real de saida do ponto inicial do itinerario

Coeréncia entre o tempo planejado e o real de chegada do ponto final do
itinerdrio

Tempo de espera

Regularidade dos
intervalos para as
linhas

Quantidade de veiculos/hora em horarios de pico

Quantidade de veiculos/hora em horarios de entre-pico

Quantidade de veiculos/hora durante os finais de semana e feriados

Facilitagdo para
Portador de
Necessidades
Especiais - ambiente
interno e externo

(Opgdes acessibilidade para PNE's (rampas, avisos sonoros, elevadores...)

Banheiros para PNE’s (Portadores de Necessidades Especiais)

Facilitagdo no embarque e desembarque

Ambiente externo

Indicagdo sobre os terminais com simbolos e letreiros

Indicagdo dos terminais em suas proximidades (placas de acessos, etc....)

Ambiente interno

InformagdGes sobre hordrio e itinerdrios nos terminais

Informagdes sobre integragdo nos terminais

Informagdes prévias sobre mudangas no funcionamento do sistema nos terminais

Profissionais disponiveis para atendimento a ddvidas

Sistema de Informagdes sobre formas de pagamento
bilhetagem Compra e recarga de bilhetes

N Manobra e condugdo do veiculo
Operagdo

Estabilidade da embarcagdo

Condigdes das
Embarcagdes

Quantidade de assentos disponiveis

Climatizagdo

Limpeza

Qualidade dos assentos

Poluigdo (sonora, visual, ar...)

Estrutura dos
Terminais

Quantidade de assentos

Condigdes de manutengdo do local

"quiosques" para lanches rapidos

Banheiros (quantidade e estado de conservagdo)

Servicos de apoio (Pontos de energia, telefones publicos ...)

Protegdo aos usuarios
contra acidentes nos
terminais e nas
embarcagbes

Condugdo segura da embarcagdo

Presencga de quantidades suficientes de coletes salva-vidas

Orientagdes quanto ao uso dos EPI's (coletes-salva-vidas)

Protecdo aos usuarios
contra crimes nos
terminais e nas
embarcagbes

Presenca de profissionais de segurancga

Infraestrutura de seguranga (cadmeras, catracas...)

Informativos quanto ao nivel de seguranca oferecido ao usuario

Valor

Gasto mensal em relagdo ao saldrio mensal do usudrio

Custo x Beneficio

Transparéncia e
Politica

Politicas de gratuidade e desconto

InformacGes sobre possibilidades e op¢des de bilhetes

Informagdes sobre os valores e composicdo das tarifas
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Apéndice C — Dados tabulados com a identificacdo das medianas
de todos os descritores

Coeréncia entre o tempo planejado e o real de saida do ponto inicial do N3
itinerario (30%) 22| 10| 52| 52| 19

Coeréncia entre o tempo planejado e o real de chegada do ponto final do N3
itinerario (30%) 18| 10| 49| 65| 13

Tempo de espera (40%) 36| 14| 67| 34| 4 N3

Quantidade de veiculos/hora em horéarios de pico 43| 14| 60| 34| 4 N3

Quantidade de veiculos/hora em horarios de entre-pico 25| 28 56| 39| 7 N3

Quantidade de veiculos/hora durante os finais de semana e feriados 44| 28| 50| 30| 3 N3

(Opgdes acessibilidade para PNE's (rampas, avisos sonoros, elevadores...) N3
(33,3%) 24| 25| 52| 41| 13

Banheiros para PNE (33,3%) 22| 33| 46| 43| 11 N3

Facilitagdo no embarque e desembarque (33,3%) 26| 17| 50| 48| 14 N3

Indicagdo sobre os terminais com simbolos e letreiros (60%) 12| 17| 39| 69| 18 N4

Indicagdo dos terminais em suas proximidades (40%) 23| 18| 46| 56| 12 N3

Informagdes sobre horario e itinerarios nos terminais (30%) 24| 12| 40| 53| 26 N4

Informacgdes sobre integragdo nos terminais (35%) 33| 27| 44| 41| 10 N3

Informacgdes prévias sobre mudangas no funcionamento do sistema nos N3
terminais (25%) 46| 26| 47| 31| 5

Profissionais disponiveis para atendimento a davidas (10%) 27| 20 60| 32| 16 N3

Informacgdes sobre formas de pagamento (40%) 25| 26| 43| 45| 16 N3

Compra e recarga de bilhetes (60%) 35| 7]139| 56| 18 N3

Manobra e condugdo do veiculo (60%) 7116| 31| 77| 24 N4

Estabilidade da embarcacdo (40%) 2| 11| 40| 70| 32 N4

Quantidade de assentos disponiveis (30%) 20| 6| 40| 66| 23 N4

Climatizagdo (20%) 30| 12| 41| 54| 18 N3

Limpeza (10%) 28| 12| 50| 48| 17 N3

Qualidade dos assentos (20%) 15| 15| 56| 54| 15 N3

Poluigdo (sonora, visual, ar,...) (20%) 24| 19| 46| 49| 17 N3

Quantidade de assentos (30%) 56| 12| 45| 33| 9 N3

Condigbes de manutencdo do local (20%) 14| 18| 57| 57| 9 N3

Lanchonetes para lanches rapidos (12%) 25| 20| 47| 48| 15 N3

Banheiros (quantidade e estado de conservagdo) (25%) 23| 29| 46| 42| 15 N3

Servicos de apoio (Pontos de energia, telefones publicos ...) (13%) 57| 23| 48| 20| 7 N2

Condugdo segura da embarcagdo (25%) 8| 15| 48| 64| 20 N4

Presenca de quantidades suficientes de coletes salva-vidas (50%) 12| 18| 36| 63| 26 N4

Orientagdes quanto ao uso dos EPI's (25%) 17| 9| 51| 53| 25 N4

Presenca de profissionais de seguranca (35%) 25| 17| 45| 52| 16 N3

Infraestrutura de segurancga (cameras, catracas....)(35%) 16| 23| 49| 50| 17 N3

Informativos quanto ao nivel de seguranga oferecido ao usuario (30%) 30| 19| 54| 41| 11 N3

Gasto mensal em relagdo ao saldario mensal do usuario (70%) 79| 27| 31| 14| 4 N1

Custo x Beneficio (30%) 571 20| 50| 24| 4 N3

Politicas de gratuidade e desconto (35%) 47| 29| 40| 33| 6 N3

Informacgdes sobre possibilidades e op¢Ges de bilhetes (35%) 28| 37| 50| 32| 8 N3

Informacdes sobre os valores e composicdo das tarifas (30%) 46| 26| 45| 29| 9 N3
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Apéndice D - Artigo Desenvolvido com Base na Pesquisa

BRAGA. G. S.; RODRIGUES, E. C. C.; SILVA, R. B., PENA, C. R. ANALISE DOS
NiVEIS DE SERVICOS ATRAVES DA USABILIDADE DO TRANSPORTE
PUBLICO INTERURBANO AQUAVIARIO ENTRE OS MUNICIPIOS RIO DE
JANEIRO E NITEROI. Brasilia, 2016.

Artigo aprovado nos seguintes eventos:

e XXX ANPET, Rio de Janeiro, RJ - 16 a 18 de novembro de 2016.

e XIV Congresso de Pesquisa e Ensino em Engenharia de Transportes do
Estado do Rio de Janeiro - “XIV Rio de Transportes” - 21 e 22 de setembro de
2016.

e |V Congresso Cientifico de Administracdo do Distrito Federal — 26 de
setembro de 2016.
Evento escolhido para publicacdo em que também foi apresentado:
e |V Congresso Cientifico de Administragcdo do Distrito Federal — 26 de
setembro de 2016.

Publicacdo em Revista (em Defini¢c&o)

e Revista Gestdo Industrial — B4 e Revista Universitas: Gestao e Tl
- B4
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Obj. Estudo 1.1.1 Coeréncia tempo planejado-real saida Opgodes | Opgoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"
Excelente Nulo | wmoderado | Fort/Mode | Forte | mforsfort | | Otimo Excelente| N5 139
Bom Nulo Fraca | Moderado | Fort/Mode BOM Bom *N4* 100
Regular Esfor|cos Nulo | Ffraca | Modesrrac| | Razodvel | Regular N3 X 49
Indifere Atrib|uidos Nulo | Fac NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo Ruim N1 -25
Posicao da Mediana: N3 | 49
Obj.Estudo | 1.1.2 Coeréncia tempo planejado-real chegada Opgodes | Opgcoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"
Excelente NUlo | fort/Mode | Mror/Fort | Muitoforte | extr/mrort | | Otimo | Excelente| N5 158
Bom Nulo | moderado | Fort/Mode |  Forte BOM Bom *N4* 100
Regular Esfor|cos Nulo | Mode/Frac | Moderado | | Razodvel | Regular N3 X 45
Indifere Atribluidos Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo [ Ruim N1 -40
Posicdo da Mediana: | N3 | 45
Obj. Estudo 1.1.3 Tempo de espera Opgodes | Opgoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"
Excelente Nulo | wmfor/Fort | MuitoForte | Extr/Mfort | Extremo Otimo Excelente| N5 178
Bom Nulo | rort/Mode | Mfor/Fort | MuitoForte | | BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r GOoSs Nulo Fraca | Mode/Frac | | Razodvel | Regular N3 X 37
uido
Indifere Atrib]|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo Ruim N1 -61
Posicdao da Mediana: N3 | 37
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Obj. Estudo 1.2.1 Quant de veiculos/hora de pico Opcoes | Opcoes | Nivel |use | Escala
UsabBrc | Excelente | Bom Regular | Indifere | Ruim Mediana | Modelo |Impact|"x"
Excelente | NUlO | wmfor/Fort | MuitoForte | Extr/Mfort | Extremo | | Otimo | Excelente| N5 180
Bom Nulo | fort/Mode | Forte | MuitoForte | | BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r ¢GOS Nulo Fraca | Modesirac | | Razodvel | Regular N3 X 37
Atri |uido
Indifere b s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo [ Ruim N1 -60
Posicdo da Mediana: | N3 | 37
Obj. Estudo 1.2.2 Quant de veiculos/hora fora de pico Opgoes | Opgcoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"
Excelente | NUlO | foryMode | Forte | MuitoForte | Extr/mfort | | Otimo | Excelente| N5 154
Bom Nulo | moderado | Fort/Mode |  Forte BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r ¢GOS Nulo | mode/Frac | Moderado Razodvel | Regular N3 X 48
Atri |uido
Indifere b s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo [ Ruim N1 -37
Posicdo da Mediana: | N3 | 48
Obj. Estudo 1.2.3 Quant veiculos/hora fim de semana Opcoes | Opgoes | Nivel |use | Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"
Excelente | NUlO | moderado | Fort/Mode | Forte | mfor/fort | | Otimo | Excelente| N5 142
Bom Nulo Fraca Mode/Frac | Moderado BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r ¢GOS Nulo Fraca | Mode/Frac | | Razodvel | Regular N3 X 50
Atri |uido
Indifere b S Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo [ Ruim N1 -23
Posicdo da Mediana: | N3 | 50
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Obj. Estudo 2.1.1 Acessibilidade para PNE's Opcoes | Opcoes | Nivel |use | Escala
UsabBrc | Excelente | Bom Regular | Indifere | Ruim Mediana | Modelo |Impact|"x"
Excelente Nulo Forte Mfor/Fort | Extr/Mfort | Extremo Otimo Excelente| N5 183
Bom Nulo Fraca | Mode/Frac | Moderado BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r ¢GOS Nulo fraca | Mode/frac | | Razoavel | Regular N3 X 52
uido
Indifere Atrib]|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo Ruim N1 -39
Posicdo da Mediana: | N3 | 52
Obj. Estudo 2.1.2 Banheiros para PNE Opgoes | Opgcoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere | Ruim Mediana | Modelo |Impact|"x"
Excelente NUlo | Moderado | Fort/Mode | Forte | muitororte | [ Otimo | Excelente| N5 139
Bom Nulo | Moderado | Fort/Mode |  Forte BOM Bom *Ng* 100
Esfo
Regular r ¢GOS Nulo fraca | Mode/frac | | Razoavel | Regular N3 X 40
uido
Indifere Atrib|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo Ruim N1 -36
Posicdo da Mediana: | N3 | 40
Obj. Estudo 2.1.3 Facilitagio no embarque-desembarque Opcoes | Opgoes | Nivel |use | Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere | Ruim Mediana | Modelo |Impact|"x"
Excelente Nulo | mode/frac | Moderado | Forte | miorsrort | [ Otimo | Excelente| N5 134
Bom Nulo Fraca | Mode/Frac | Moderado | | BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r coOSs Nulo fraca | Mode/frac | | Razoavel | Regular N3 X 52
uido
Indifere Atrib]|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo [ Ruim N1 -21
Posicdo da Mediana: | N3 | 52
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Obj. Estudo 2.2.1 Indicacio de terminais ¢/ simbolos Opgoes | Opcoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"
Excelente | NUIO | Moderado | Forte | Mfor/Fort | MuitoForte | | Otimo [ Excelente| N5 145
Bom Nulo | moderado | Fort/Mode | Forte BOM Bom *Ng* X 100
Esfo
Regular r ¢GOS Nulo Fraca | Mode/Frac | | Razodvel | Regular N3 39
uido
Indifere Atrib]|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo [ Ruim N1 -39
Posicdo da Mediana: | *N4* | 100
Obj.Estudo | 2.2.2 Indicacdo de terminais nas proximidades Opgodes | Opcoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente | Bom Regular | Indifere | Ruim Mediana| Modelo |Impact| "x"
Excelente | Nulo | wrorjrort | MuitoForte | Extr/Mfort | Extremo | | Otimo | Excelente| N5 184
Bom Nulo | woderado | Fort/Mode |  Forte BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r ¢GOS Nulo Fraca | Mode/Frac | | Razodvel | Regular N3 X 40
uido
Indifere Atrib|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo Ruim N1 -52
Posicdo da Mediana: | N3 | 40
Obj. Estudo 2.3.1 Informa horério-itinerarios terminais Opgodes | Opgcoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere | Ruim Mediana| Modelo |Impact| "x"
Excelente Nulo | mfor/Fort | MuitoForte | Extr/Mfort | Extremo Otimo |Excelente| N5 173
Bom Nulo | fort/Mode | Forte | mifor/Fort BOM Bom *N4* X 100
Esfo
Regular r ¢GOS Nulo | moderado |  Forte Razoavel | Regular N3 50
uido
Indifere Atrib|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo [ Ruim N1 -46
Posicdo da Mediana: | *N4* | 100
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Obj. Estudo 2.3.2 Informacdes integracdo nos terminais Opcoes | Opcoes | Nivel |use | Escala
UsabBrc | Excelente | Bom Regular | Indifere | Ruim Mediana | Modelo |Impact|"x"
Excelente Nulo | rort/Mode Forte | Mfor/Fort | muitoforte | | Otimo Excelente| N5 149
Bom Nulo | moderado | Fort/Mode |  Forte BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r ¢os Nulo fraca | Mode/frac | | Razoavel | Regular N3 X 40
Atri |uido
Indifere b s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo Ruim N1 -39
Posicdo da Mediana: | N3 | 40
Obj. Estudo 2.3.3 Informa mudancas nos terminais Opgoes | Opgcoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente | Bom Regular | Indifere | Ruim Mediana | Modelo |Impact|"x"
Excelente | Nulo Fraca | Mode/Frac | Fort/Mode |  Forte Otimo  |Excelente| N5 122
Bom Nulo Fraca | Mode/Frac | Moderado BOM Bom *Ng* 100
Esfo
Regular r ¢os Nulo fraca | Mode/frac | | Razoavel | Regular N3 X 52
Atri |uido
Indifere b s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo Ruim N1 -16
Posicdo da Mediana: | N3 | 52
Obj. Estudo 2.3.4 Profissionais p/ atendimento e duvidas Opcoes | Opgoes | Nivel |use | Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere | Ruim Mediana | Modelo |Impact|"x"
Excelente Nulo | wror/Fort | MuitoForte | Extr/Mfort | Extremo Otimo Excelente| N5 183
Bom Nulo | moderado | Fort/Mode | Mfor/Fort | | BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r ¢OSs Nulo Fraca | Mode/Frac | | Razodvel | Regular N3 X 39
Atri |uido
Indifere b s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo [ Ruim N1 -54
Posicdo da Mediana: | N3 | 39
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Obj. Estudo 2.4.1 Informacdes formas de pagamento Opcoes | Opcoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"
Excelente NUulo | Moderado | Fort/Mode | Mfor/Fort | MuitoForte | | Otimo Excelente| N5 141
Bom Nulo | moderado | Fort/Mode |  Forte BOM Bom *N4* X 100
Esfo
Regular r GOsS Nulo fraca | Mode/Frac | | Razoavel | Regular N3 41
Atri |uido
Indifere b s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo [ Ruim N1 -36
Posicdo da Mediana: | *N4* | 100
Obj. Estudo 2.4.2 Compra e recarraga de bilhetes Opgodes | Opcoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc [ Excelente | Bom Regular | Indifere | Ruim Mediana | Modelo |Impact| "x"
Excelente | Nulo Forte | MuitoForte | Extr/Mfort | Extremo | | Otimo  [Excelente| N5 188
Bom Nulo Fraca | Mode/Frac | Moderado BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r GOos Nulo Fraca | Mode/Frac | | Razoavel | Regular N3 X 48
Atri |uido
Indifere b s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo Ruim N1 -43
Posicdo da Mediana: | N3 | 48
Obj. Estudo 3.1.1 Manobra e conducio do veiculo Opgoes | Opcoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente | Bom Regular | Indifere | Ruim Mediana | Modelo |Impact| "x"
Excelente | Nulo Forte | Mfor/Fort | MuitoForte | Extr/miort | | Otimo [ Excelente| N5 159
Bom Nulo |rort/Mode | Forte | mforfrort | | BOM Bom *N4* X 100
Esfo
Regular r GOoSs Nulo | mode/Frac | Moderado | | Razodvel | Regular N3 42
Atri |uido
Indifere b s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo Ruim N1 -46
Posicao da Mediana: *N4*| 100
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Obj. Estudo 3.1.2 Estabilidade da embarcacido Opcoes | Opcoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"
Excelente Nulo | wmfor/Fort | MuitoForte | Extr/Mfort | Extremo Otimo Excelente| N5 178
Bom Nulo Forte | Mfor/Fort | Extr/Miort | | BOM Bom *N4* X 100
Esfo
Regular r GOSs Nulo fraca | Mode/Frac | | Razoavel | Regular N3 35
uido
Indifere Atrib]|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo [ Ruim N1 -67
Posicao da Mediana: *N4*| 100
Obj. Estudo 3.2.1 Embarcacdes-Quantidade assentos Opgoes | Opgoes | Nivel |use |[Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere | Ruim Mediana| Modelo |Impact| "x"
Excelente Nulo | wmfor/Fort | MuitoForte | Extr/Mfort | Extremo Otimo | Excelente| N5 181
Bom Nulo | rort/mode Forte Mfor/Fort BOM Bom *N4* X 100
Esfo
Regular r ¢GOS Nulo Fraca | Mode/Frac | | Razoavel | Regular N3 37
uido
Indifere Atribl|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo | Ruim N1 -58
Posicdo da Mediana: | *N4* | 100
Obj.Estudo 3.2.2 Climatizacdo Opcoes | Opcoes | Nivel |use [Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere | Ruim Mediana | Modelo |Impact| "x"
Excelente | NUIO | fort/Mode | Forte | Mfor/Fort | Extrymtort | | Otimo [ Excelente| N5 151
Bom Nulo | moderado | Fort/Mode |  Forte BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r ¢GOS Nulo | mode/Frac | Moderado | | Razodvel | Regular N3 X 46
uido
Indifere Atribl|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo | Ruim N1 -36
Posicdo da Mediana: | N3 | 46
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Obj.Estudo 3.2.3 Limpeza Opcoes | Opgoes | Nivel |use | Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"
Excelente | Nulo Fraca | Moderado | Fort/Mode | Forte Otimo  |Excelente| N5 125
Bom Nulo Fraca | Mode/Frac | Moderado BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r ¢GOS Nulo Fraca | Mode/Frac| | Razodvel [ Regular N3 X 48
uido
Indifere Atrib]|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo Ruim N1 -19
Posicdo da Mediana: | N3 | 48
Obj. Estudo 3.2.4 Qualidade dos assentos Opcoes | Opcgoes | Nivel |use | Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere | Ruim Mediana | Modelo |Impact|"x"
Excelente | NUIO | mode/frac |Fort/Mode | Forte | mforfrort | | Otimo | Excelente| N5 138
Bom Nulo Fraca | Mode/Frac | Moderado BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r GOoSs Nulo fraca | Mode/Frac | | Razoavel [ Regular N3 X 48
uido
Indifere Atrib]|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo [ Ruim N1 -23
Posicdo da Mediana: | N3 | 48
Obj. Estudo 3.2.5 Poluicdo (sonora, visual, ar,...) Opcdes | Opgoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere | Ruim Mediana | Modelo |Impact|"x"
Excelente Nulo Fraca | Mode/Frac | Moderado | Fort/mode | | Otimo Excelente| N5 118
Bom Nulo Fraca | Mode/Frac | Moderado BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r ¢GOS Nulo Fraca | Mode/Frac | | Razodvel [ Regular N3 X 50
uido
Indifere Atrib|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo [ Ruim N1 -15
Posicdo da Mediana: | N3 | 50




73

Obj. Estudo 3.3.1 Terminais-Quantidade assentos Opgoes | Opgcoes | Nivel |use | Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"
Excelente Nulo | moderado | Fort/Mode | Forte | mfor/fort | | Otimo [ Excelente| N5 135
Bom Nulo | mode/Frac | Fort/Mode |  Forte BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r ¢os Nulo fraca | Mode/Frac| | Razodvel | Regular N3 X 43
uido
Indifere Atrib]|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo [ Ruim N1 -31
Posicdo da Mediana: | N3 | 43
Obj. Estudo 3.3.2 Condi¢des manutencio local Opgodes | Opgcoes | Nivel |use | Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"
Excelente Nulo | wmfor/Fort | MuitoForte | Extr/Mfort | Extremo | | Otimo [ Excelente| N5 178
Bom Nulo Forte | Mfor/Fort | Extr/Mfort | | BOM Bom *Ng* 100
Esfo
Regular r ¢GOS Nulo Fraca | Moderado Razoavel | Regular N3 X 37
uido
Indifere Atrib]|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo [ Ruim N1 -65
Posicdo da Mediana: | N3 | 37
Obj. Estudo 3.3.3 Lanchonetes e lanches rapidos Opgoes | Opgcoes | Nivel |use | Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"
Excelente | Nulo Fraca | Mode/Frac | Moderado |  Forte Otimo  |Excelente| N5 121
Bom Nulo Fraca | Mode/Frac | Moderado | | BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r coOSs Nulo fraca | Mode/Frac | | Razodvel | Regular N3 X 50
uido
Indifere Atrib]|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo [ Ruim N1 -16
Posicdo da Mediana: | N3 | 50
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Obj.Estudo 3.3.4 Banheiros(quantidade/conservacao) Opcoes | Opcoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"
Excelente Nulo Forte Mfor/Fort | MuitoForte | Extr/Mfort étlmO Excelente N5 160
Bom Nulo Moderado Forte Mfor/Fort BOM Bom *N4* 100
Regular Esfor|cos Nulo | Mode/Frac | Moderado | | Razodvel | Regular N3 X 45
Indifere Atrib|uidos Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo Ruim N1 -43
Posicdo da Mediana: | N3 | 45
Obj. Estudo 3.3.5 Servicos apoio(energia, telefone...) Opcoes | Opcoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"
Excelente Nulo Mode/Frac | Moderado | Fort/Mode Forte Otimo Excelente N5 129
Bom Nulo Fraca Mode/Frac | Moderado BOM Bom *N4* 100
Regular Esfor|cos Nulo Fraca | Mode/frac | | Razodvel [ Regular N3 50
Indifere Atrib|uidos Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* X 0
Ruim Nulo Negativo Ruim N1 -18
Posicdo da Mediana: | *N2* | 0
Obj. Estudo 4.1.1 Conducdo segura da embarcacio Opgoes | Opgoes | Nivel |use |[Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"
Excelente Nulo Mfor/Fort | MuitoForte | Extr/Mfort | Extremo Otimo Excelente N5 177
Bom Nulo Forte Mfor/Fort | MuitoForte BOM Bom *N4* X 100
Esfo
Regular r ¢GOS Nulo Fraca | Moderado | | Razodvel | Regular N3 37
uido
Indifere Atrib]|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo | Ruim N1 -62
Posi¢cdo da Mediana: *N4*| 100
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Obj. Estudo 4.1.2 Quantidades suficientes coletes Opcoes | Opcoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"

Excelente Nulo Moderado | Fort/Mode Forte Mfor/Fort Otimo Excelente N5 138

Bom Nulo Mode/Frac | Moderado Forte BOM Bom *N4* X 100

Esfo
Regular r ¢GOS Nulo Fraca | Mode/frac| | Razodvel | Regular N3 43
uido
Indifere Atrib]|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo Ruim N1 -30
Posicao da Mediana: *N4*| 100

Obj. Estudo 4.1.3 Orientacoes sobre uso dos EPI's Opcoes | Opgoes | Nivel [use |Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"

Excelente Nulo Forte Mfor/Fort | MuitoForte | Extr/Mfort Otimo Excelente N5 162

Bom Nulo Moderado | Fort/Mode | Mfor/Fort BOM Bom *N4* X 100

Esfo
Regular r ¢GOS Nulo | mode/Frac | Moderado | | Razoavel | Regular N3 45
uido
Indifere Atrib]|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo Ruim N1 -42
Posicao da Mediana: *N4*| 100

Obj. Estudo 4.2.1 Presenca profissionais seguranca Opcoes | Opcoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"

Excelente NUIO Mfor/Fort | MuitoForte | Extr/Mfort Extremo étimo EXCElente N5 178

Bom Nulo Forte Mfor/Fort | MuitoForte BOM Bom *N4* 100

Regular Esfor|cos Nulo Fraca | Mode/Frac | | Razoavel | Regular N3 X 36

Indifere Atribjuidos Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0

Ruim Nulo Negativo Ruim N1 -64

Posicao da Mediana: N3 36
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Obj. Estudo 4.2.2 Infraestrutura seguranca(cdmeras...) Opgoes | Opgcoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente | Bom Regular | Indifere | Ruim Mediana| Modelo |Impact|"x"
Excelente Nulo Forte Mfor/Fort | MuitoForte | Extr/mfort | | Otimo Excelente| N5 162
Bom Nulo | moderado | Fort/Mode Forte BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r ¢GOS Nulo | mode/Frac | Moderado | | Razodvel | Regular N3 X 46
uido
Indifere Atrib]|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo Ruim N1 -40
Posicao da Mediana: N3 | 46
Obj. Estudo 4.2.3 Informativos nivel de seguranca Opgoes | Opgoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente | Bom Regular | Indifere | Ruim Mediana| Modelo |Impact|"x"
Excelente | NUlo | moderado | Fort/Mode | Forte | morsrort | | Otimo | Excelente| N5 138
Bom Nulo | mode/Frac | Moderado | Fort/Mode | [ BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r ¢GOS Nulo fraca | Mode/frac | | Razodvel | Regular N3 X 44
uido
Indifere Atrib]|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo [ Ruim N1 -28
Posicdao da Mediana: N3 | 44
Obj. Estudo 5.1.1 Gasto mensal em relacdo ao saldrio Opgodes | Opgoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere | Ruim Mediana | Modelo |Impact|"x"
Excelente Nulo | forymode | Forte | Mfor/rort | muitororte | | Otimo Excelente| N5 146
Bom Nulo | moderado | Fort/Mode | Forte BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r ¢GOS NUulo | Mode/Frac | Moderado | | Razodvel | Regular N3 46
uido
Indifere Atrib]|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo [ Ruim N1 X -34
Posicdao da Mediana: N1 | -34




7

Obj. Estudo 5.1.2 Custo x Beneficio Opcoes | Opcoes | Nivel |use | Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"
Excelente Nulo Mfor/Fort | MuitoForte | Extr/Mfort | Extremo Otimo Excelente N5 181
Bom Nulo Moderado Forte Mfor/Fort BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r ¢os Nulo fraca | Mode/Frac | | Razoavel | Regular N3 X 40
uido
Indifere Atrib|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo Ruim N1 -55
Posicdo da Mediana: N3 | 40
Obj. Estudo 5.2.1 Politicas de gratuidade e desconto Opgoes | Opgoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"
Excelente Nulo Forte Mfor/Fort | MuitoForte | Extremo étimo Excelente N5 168
Bom Nulo Fort/Mode Forte Mfor/Fort BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r GOSs Nulo Fraca | Mode/Frac | | Razoavel [ Regular N3 X 37
uido
Indifere Atrib|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo | Ruim N1 -54
Posicao da Mediana: X 37
Obj. Estudo 5.2.2 Informacdes - opcdes de bilhetes Opcoes | Opcoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc | Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"
Excelente Nulo Mode/Frac | Moderado | Fort/Mode | Mfor/Fort Otimo Excelente N5 133
Bom NUIO Fraca Mode/Frac | Moderado BOM Bom *N4* 100
Esfo
Regular r ¢GOS Nulo Fraca | Mode/Frac | | Razodvel | Regular N3 X 50
uido
Indifere Atrib|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo | Ruim N1 -20
Posicao da Mediana: N3 | 50




78

Obj. Estudo 5.2.3 Informacdes - composicao da tarifa Opcoes | Opgoes | Nivel |use |Escala
UsabBrc Excelente Bom Regular | Indifere Ruim Mediana | Modelo |Impact "x"
Excelente Nulo | woderado | Fort/Mode | Forte | Mfor/Fort Otimo Excelente| N5 135
Bom Nulo | Moderado | Fort/Mode |  Forte BOM Bom *N4* 100
Regular Esfor|cos Nulo Fraca | ModesFrac | | Razodvel | Regular N3 X 40
uido
Indifere Atrib|s Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim Nulo Negativo [ Ruim N1 -34
Posicao da Mediana: N3 | 40




