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RESUMO 

 

METODOLOGIA PARA INVESTIGAÇÃO DA PERCEPÇÃO DAS INOVAÇÕES NA 

USABILIDADE DO SISTEMA METROVIÁRIO – UMA ABORDAGEM 

ANTROPOTECNOLÓGICA 

 

O objetivo desta pesquisa é propor uma metodologia de investigação da percepção das inovações na 
usabilidade da Companhia do Metropolitano do Distrito Federal (METRÔ-DF), com uma abordagem 
antropotecnológica. A partir da adoção da referida abordagem, associada à utilização de uma 
metodologia de análise multicritério que tem uma abordagem construtivista (MCDA-C) foi possível 
definir um instrumento de avaliação da percepção dos usuários dos serviços de transportes públicos 
quanto aos impactos das inovações na usabilidade de tais transportes. Visto que a Antropotecnologia 
permite a análise dos hábitos dos usuários de determinado sistema, por meio dela foi possível detalhar 
os diversos tipos de usuários do sistema metroviário e a partir disso definir os critérios de usabilidade 
que poderiam ou não ser percebidos por eles. O termo usabilidade está relacionado à ideia de “algo de 
fácil uso”, nesse sentido foram considerados aspectos relativos á forma como os equipamentos 
metroviários são utilizados, às tarefas e aos ambientes direta e indiretamente relacionados ao METRÔ-
DF, dentre outros, aspectos de condução, controle, carga de trabalho, adaptabilidade e tomada de 
decisão; a fim de possibilitar a avaliação da eficácia, eficiência e satisfação no contexto específico de 
uso. Esses critérios de usabilidade compuseram um instrumento de levantamento de dados (entrevista) 
o qual foi validado por especialistas do METRÔ-DF, objeto de estudo dessa pesquisa. A MCDA-C, 
permitiu criar mapas cognitivos e identificar as estratégias para apoiar à decisão de implantação de 
inovação, considerando-se uma sequência de procedimentos sistematizados em fases, com foco na 
relação do homem com a tecnologia disponível. Além de uma análise histórica das inovações no 
METRÔ-DF, fatores tais como, interação homem tecnologia, aperfeiçoamento dos conhecimentos 
específicos, confiabilidade humana no controle de processos em tempo real, transferências de 
tecnologias e suas implicações, foram considerados e consubstanciados em constructos científicos de 
Engenharia de Transporte, Inovação, Pesquisa Operacional e Antropotecnologia, considerando-se 
dados históricos do METRÔ-DF e de outros sistemas metroviários do Brasil e do exterior para 
identificar os elementos significativos que permeiam as inovações na usabilidade deles. O instrumento 
de análise ora proposto pode ser aplicado a qualquer tipo de serviço, seja ele público ou privado e a 
qualquer modal de transporte onde tenha havido inovações que se reflitam na sua usabilidade, por 
fomentar as empresas de informações estratégicas que lhe permitam tomada de decisão no sentido de 
criar ou reforçar ações de inovação que visem a atrair ou fidelizar usuários. Com esse estudo foi 
possível identificar o grau e as condições em que as inovações no METRÔ-DF vêm sendo percebidas 
ao longo dos últimos seis anos. Algumas inovações mais antigas estão na memória dos usuários em 
detrimento de inovações mais recentes e isso mostra que a percepção do usuário independe do tempo e 
que as instituições devem investir na adequação e divulgação quanto às inovações inseridas para 
facilitar a percepção, aumentar a usabilidade e consequentemente, ganhar a preferência da população. 
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ABSTRACT 

 

METHODOLOGY FOR RESEARCH PERCEPTION OF INNOVATION IN THE 

USABILITY SUBWAY SYSTEM - AN APPROACH ANTROPOTECNOLÓGICA 

 

This research's goal is to propose an investigation methodology of the perception of innovation on 
usability on the Brazilian Federal District's Subway Company (Companhia do Metropolitano do 
Distrito Federal; METRÔ-DF), with an Anthropotechnological approach. From the adoption of the 
referred approach, related to the use of a multicriteria analysis methodology which has an 
constructivist approach (MCDA-C) it was possible to define an evaluation instrument of the 
perception about the public transport service's users regarding the innovation's impacts on those 
transports usability. As anthropotechnology allows the analysis of the users' habits from determined 
system, through this it was possible to detail several kinds of the subway system users and from this to 
define the usability criteria that could or not be realized by them. The usability term is related to the 
idea of "something easy to use", in this way it was considered relative aspects to the way how the 
subway equipments are used, to the tasks and the ambient direct or indirect related to the METRÔ-DF, 
among others, the conduction aspects, control, work load, adaptability, and decision takes; in order to 
enable the usability effectiveness, efficiency and satisfaction in the specific context of use. These 
criteria of usability composed a data collection instrument (interview) which was validated by 
METRO -DF experts, subject matter of this research. The MCDA -C, allowed to create cognitive maps 
and identify strategies to support the decision to implement innovation, given a sequence of 
procedures systematized in phases, focusing on man's relationship with the available technology. In 
addition to a historical analysis of innovation in the METRÔ-DF, factors such as interaction man-
technology, improvement of expertise, human reliability in process control in real time, technology 
transfer and its implications were considered and embodied in scientific constructs of Transportation 
Engineering, Innovation, Operational Research and Anthropotechnology, considering historical data 
for METRÔ-DF and others subway systems in Brazil and abroad to identify the significant elements 
that permeate the innovations in their usability. The analysis of this proposed instrument can be 
applied to any type of service, whether public or private, and any mode of transport where there have 
been innovations that are reflected in his use, by encouraging companies of strategic information to 
enable it to decision making to establish or strengthen innovation actions aiming to attract or retain 
users. With this study was possible to identify the degree and the conditions in which innovations in 
METRÔ -DF have been perceived over the last six years. Some older innovations in memory of users 
at the expense of the latest innovations and this shows that the perception of the user independent of 
time and that the institutions must invest in adaptation and dissemination about the innovations 
incorporated to facilitate perception, increase usability and consequently, achieve the population 
preference. 
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1. INTRODUÇÃO 

Durante décadas o transporte tem avançado no cenário internacional no sentido de oferecer 

novos serviços e em alguns casos, serviços consolidados com um ou mais bens agregados, 

para atender aos anseios crescentes dos usuários (passageiros ou clientes de serviços de 

transporte). Nesta concepção, o século XX e início do XXI são marcados pela ascensão da 

sociedade dos serviços públicos e privados. O setor de transporte acompanhou a evolução e 

ratificou a relevância dos serviços prestados, bem como, a sua importância vital para a 

organização econômica, social e cultural dos países.  

Há uma crescente densidade demográfica dos centros urbanos do país. Segundo o Instituto 

Brasileiro de Geografia e Estatística - IBGE (2011), a população urbana representa 82% do 

total da população brasileira e, por consequência, determina o aumento da demanda de 

serviços nesta região. Logo, passa a ser prioridade a necessidade de gerar melhorias 

significativas na prestação de serviço de transporte urbano, com o objetivo de atender os 

anseios desta população. 

 A mobilidade nas cidades influencia de modo fundamental os sistemas produtivos urbanos, 

que culmina na demanda latente por serviço de transporte que apresente destaque na prestação 

de serviço, com o atendimento das necessidades básicas de deslocamento, mas também de 

conforto, segurança, confiabilidade e rapidez. Neste contexto, de acordo com Allouche 

(1994), para a geração de acessibilidade e mobilidade para a população urbana, o sistema de 

transporte metroviário apresenta qualidades diferenciadas dos demais sistemas de transportes, 

principalmente por apresentar resultados positivos de cumprimento de horários, menor 

intervalo entre veículos (headway), segurança de viagens e facilidade de atualização 

(upgrade).  

Segundo Guha (2011) e Patra (2009), os equipamentos de infraestrutura e veículos do sistema 

metroviário apresentam vida útil maior, em relação aos sistemas de ônibus urbano, a exemplo 

do Metrô de Buenos Aires cujos trens que operam na linha “A”, segundo dados do Metrovías 

(2014), foram adquiridos há mais de 50 anos e continuam em operação.  

Os sistemas metroviários devem atualizar seus meios ou interfaces de comunicação 

periodicamente. Tais sistemas utilizam controles eletromecânicos, com o uso intensivo de 
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tecnologias para controle operacional, logo, os pacotes tecnológicos que agregam novos 

serviços são mais presentes no setor e permitem as adaptações para geração de benefícios para 

o usuário. 

A inovação no metrô está ligada diretamente aos avanços significativos que são apropriados 

principalmente para a mobilidade das pessoas.  

Segundo Dosi (1988), a inovação é apresentada como a solução de um problema, cujo padrão 

de resolução necessita de regras e adaptações específicas no paradigma tecnológico que 

orienta as ações do setor – “nesta pesquisa o setor metroviário”. Geralmente a introdução de 

uma inovação no metrô ocorre a partir de tecnologia considerada dominante, que é difundida 

e considerada consagrada pelo mercado do setor. Este tipo de tecnologia apresenta mais 

facilidade para a correção dos defeitos, execução do upgrade e a obtenção das peças de 

reposição. Gallouj (1994) afirma que a tecnologia que integra bens e serviços nas inovações 

gera melhores resultados para a sociedade.  

O Manual de Oslo da Organização para a Cooperação e Desenvolvimento Econômico ou 

Organisation for Economic Co-operation and Development - OECD, que indica regras para 

os países membros, apresenta um indicativo para que, a classificação das inovações seja em 

função do usuário que recebe a novidade para fazer o uso.  

Usabilidade segundo Cybis, Betiol e Faust (2010) é a qualidade que caracteriza a utilização de 

um sistema. As inovações podem ser introduzidas no âmbito de um mercado ou uma 

organização. A organização, que é o lócus da pesquisa é a empresa pública “Companhia do 

Metropolitano do Distrito Federal” (METRÔ-DF).  

De acordo com o METRÔ-DF (2014), os 140 mil usuários/dia/útil que atravessam os espaços 

do METRÔ-DF para usá-lo diariamente podem achar significado ou não nas inovações 

introduzidas. Logo, a utilização de uma abordagem antropotecnológica pode ajudar a 

identificar as variáveis que apresentam mais representatividade da inovação na usabilidade 

visto que, segundo Wisner (1994), a Antropotecnologia se baseia em todos os mecanismos 

que agem sobre o equipamento para modificá-lo, a partir da identificação das dificuldades 

apresentadas pelos indivíduos, considerando-se, principalmente, os aspectos culturais, sociais, 

econômicos e cognitivos da linguagem, representações tradicionais e dos padrões éticos deles. 

A decisão de inovação no metrô é iniciativa dos seus gestores. O pesquisador solitariamente 

não é conhecedor das dimensões teóricas e empíricas do que compõem o ambiente do setor 

metroviário. Neste contexto, a análise multicritério construtivista passa a ser útil para criação 
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de instrumento que, validado pelos especialistas do METRÔ-DF, permita aferir a percepção 

dos usuários quanto às inovações na usabilidade de tal sistema.  

1.1. PROBLEMA DE PESQUISA  

Existe uma competição natural e constante entre os diversos meios de transporte para 

deslocamento da população. Cada sistema metroviário transporta nos dias úteis milhares de 

usuários, segundo dados do METRÔ-DF (2014) são 140 mil usuários por dia, MetrôRio 

(2013) são 600 mil usuários/dia e Metrô-SP (2013) são 1,1 milhão de usuários/dia. Segundo 

Allouche (1994), o metrô é um transporte de massa considerado como um sistema atraente, 

por ser capaz de minimizar o fluxo de veículos individuais nas vias e, por consequência, 

amenizar os congestionamentos. São comuns os procedimentos de integração de usuários de 

outros sistemas com o metrô. Os usuários caminham e outros utilizam seus veículos 

particulares, com o propósito de se deslocarem até as estações metroviárias mais próximas, 

para em seguida, acessar o sistema metroviário e prosseguir sua viagem. 

Para garantir a preferência desses usuários é necessário buscar constantes inovações que 

visem a corroborar a fidelização deles e a conquista de novos, logo, é apresentada a seguinte 

questão norteadora da pesquisa: Como as inovações são percebidas na usabilidade do 

METRÔ-DF? 

1.2. HIPÓTESES 

As inovações são percebidas na usabilidade com dependência do horizonte temporal, em que 

as mais antigas são mais esquecidas e influenciam em menor intensidade na percepção. 

Enquanto as mais novas são mais lembradas, portanto, mais perceptíveis.  

A inovação que apresenta uma tecnologia ativa em relação ao usuário, na qual há 

interatividade do usuário, é mais perceptível na usabilidade do METRÔ-DF. 

1.3. OBJETIVOS 

Geral: Propor uma metodologia para investigar a percepção dos usuários quanto às inovações 

na usabilidade do METRÔ-DF, com uma abordagem antropotecnológica. 

Como objetivos específicos, têm-se:  

• Identificar as principais inovações no METRÔ-DF; 
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• Analisar as variáveis mais representativas em relação à usabilidade no METRÔ-DF; 

• Identificar a percepção dos usuários do METRÔ-DF quanto aos benefícios gerados 

pela inovação; 

• Avaliar a percepção das inovações na usabilidade no METRÔ-DF; 

• Analisar a percepção das inovações a partir da abordagem antropotecnológicas.  

1.4. JUSTIFICATIVA 

Sabendo-se que a decisão de inovar no METRÔ-DF tem como base um elenco de pacotes 

tecnológicos ofertados no mercado internacional, que são desenvolvidos em países com 

cultura, relações sociais, crenças e outros fatores diferentes dos nossos (país de recepção da 

tecnologia), logo, há necessidade de utilizar uma abordagem (antropotecnológica) que auxilie 

na identificação da percepção das inovações na usabilidade do METRÔ-DF. As inovações 

necessitam de incorporação de características singulares da população-alvo e a abordagem 

antropotecnológica permite a introdução do novo advento numa região considerando 

adaptações necessárias que favoreçam a usabilidade.  

As características das populações dos países do continente asiático, como a Coréia do Sul e o 

Japão, são diferentes em alguns aspectos das características da população do continente 

americano, em especial da população brasileira, portanto, faz-se necessário identificar as 

inovações ocorridas no sistema metroviário e suas repercussões na usabilidade, no contexto 

das relações humano com o não humano ou ser humano com a tecnologia ou usuários 

potenciais e sistema metroviário ou usuário com o metrô e levantar requisitos que possam 

orientar possíveis adaptações de uso, que atenda o público alvo.  

No contexto do ambiente do metrô, existe também a dominação de competição entre os 

modos de transportes, o que determina a necessidade de inclusão de inovações para garantir 

novos usuários, bem como manter os antigos. Segundo Paiva (2013), numa região de 

influência direta da estação do METRÔ-DF, pode existir viagens executadas por diversos 

outros modos de transportes e cada indivíduo busca a melhor condição para a sua escolha. 

Santos et al. (1997) afirma que em geral, as organizações fazem parte de um sistema 

produtivo nacional e internacional, que são caracterizadas pelas empresas fornecedoras de 

matéria-prima; produtos semiacabados e acabados; peças de reposição; e ainda, de serviços 

especializados. Por outro lado, as referidas organizações são também consumidoras de bens e 
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serviços, que estão localizadas nos diversos países. Logo, as entidades atuam em sintonia e 

não podemos analisar um sistema isoladamente.  

As entidades públicas convivem com a escassez de valores para investimentos e os seus 

gestores com a legislação de responsabilidade fiscal, que avalia a utilização dos recursos 

públicos. Portanto, um estudo científico que identifique junto ao usuário a percepção das 

inovações na usabilidade do METRÔ-DF, com a apresentação dos elementos mais 

significativos, poderá orientar os gestores públicos sobre procedimentos básicos ao inovar, 

bem como, apoiar nas decisões de investimento em inovações para o setor. 

Segundo Rodrigues (2003), na dinâmica do aumento populacional das regiões urbanas são 

observados vários processos intervenientes que determinam características e forma de 

organização econômica e social que podem ser assim resumidas: 

• O crescimento demográfico pressiona em favor da intensificação do uso do solo e/ou 

da incorporação de novas áreas; 

• Os investimentos públicos, que são resumidos principalmente em infraestrutura das 

vias de circulação, transporte público, saneamento, energia, telecomunicações, 

educação e saúde; e os privados, que são resumidos para os fins residenciais, 

comerciais e industriais; ambos estão agrupados em áreas urbanas de maior 

atratividade e por consequência contribuem para intensificar a concentrar 

espacialmente.  

Conforme Rodrigues (2003), o sistema metroviário tem papel fundamental para os 

deslocamentos nos principais centros urbanos brasileiros e de outros países, por atender 

milhares de usuários diariamente.  

O METRÔ-DF tem um público com características próprias, no que tange aos aspectos 

sociais, culturais e econômicos, que levam a considerar a importância da adoção da 

abordagem antropotecnológica. 

O sistema metroviário é identificado pelos gestores públicos e pela população urbana como 

referência nos transportes de massa, por transportar centenas de milhares de usuários por dia, 

tornando condição sine qua non a pesquisa inédita para identificação de uma metodologia 

para investigar a percepção dos usuários quanto às inovações na usabilidade do METRÔ-DF.  

Uma metodologia que investigue sobre a percepção das inovações na usabilidade do 

METRÔ-DF pode contribuir para orientar a gestão pública em novas intervenções que visem 

à inclusão de medidas para inovar, que repercutam significativamente e positivamente na 
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perspectiva visionária do usuário ou passageiro, com possível geração de valor social 

(repercussão das inovações no valor da marca METRÔ-DF). 

O aspecto interdisciplinar dos conteúdos de inovação, usabilidade e antropotecnologia, com 

base num modelo de análise multicritério construtivista, que repercute numa elaboração de 

um trabalho de abrangência inédita para estudos metroviários, com o caráter de apoiar 

gestores no processo de decisão.  

1.5. METODOLOGIA DA PESQUISA 

O METRÔ-DF é o objeto desta pesquisa e seus usuários são os sujeitos dela, no entanto, 

tiveram-se também como sujeitos os empregados especialistas do METRÔ-DF, cujas 

contribuições foram fundamentais em dois momentos: a) para identificar as principais 

inovações; b) para identificar os critérios e subcritérios, com o objetivo de compor o 

instrumento de coleta de dados. Tal instrumento teve o propósito de estruturar a base de dados 

da análise multicritério – construtivista (MCDA-C).  

A opção pelo modelo MCDA-C (modelo como algo complexo idealizado, que pode 

comportar processo com propósito de elaborar análises científicas), justifica-se pelo fato de 

não ser um modelo pré-determinado, mas sim, construído, com base na tendência 

epistemológica Piagetiana e sua visão construtivista, que segundo Piaget (1978) trata o 

conhecimento como resultado da relação entre o sujeito e o seu objeto em estudo.  

Os decisores participaram ativamente do processo de estruturação do problema por conhecê-

lo melhor, fornecendo o conhecimento necessário para gerar um conjunto de metas de acordo 

com suas preferências, para procurar garantir o alcance dos objetivos desejados.  

O pesquisador assumiu a postura de mediador do processo de construção dos resultados, os 

empregados como contribuinte na preparação do instrumento de coleta de dados e os usuários 

do METRÔ-DF como respondentes dos questionamentos, conforme a Figura 1.1. 

A revisão bibliográfica e análise documental foram estruturadas em três etapas. A primeira foi 

marcada pelos levantamentos dos documentos e dos conceitos de usabilidade no sistema 

metroviário. A segunda consistiu na identificação do referencial teórico apropriado para 

realizar a proposta de metodologia, que envolveram as temáticas de inovação e 

antropotecnologia. Na terceira etapa foi elaborado o levantamento histórico das inovações do 

transporte sobre trilho, que os remete ás tecnologias disponíveis neste início do século XXI.  
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Figura 1.1 – Esquema lógico da metodologia da tese 

 

A estrutura lógica para a coleta dos dados empíricos junto aos dois sujeitos da pesquisa está 

resumida nas três fases a seguir:  

a) a primeira fase parte da coleta de dados junto aos empregados do METRÔ-DF. Através de 

um roteiro de entrevista pôde-se identificar as principais inovações incluídas no METRÔ-DF, 

em seguida fez-se a tabulação e análise dos dados;  

b) após a identificação das principais inovações, iniciou-se a segunda fase, que envolve 

também os empregados do METRÔ-DF. Nesta etapa discutiu-se e formataram-se as 

dimensões ou variáveis, com seus critérios e subcritérios, além da definição dos pesos 

relativos a cada critério e subcritério. Para esta etapa utilizou-se uma ferramenta 

brainstorming visto tratar-se de uma técnica utilizada para auxiliar uma equipe na geração e 

seleção de ideias para resolução de um problema no menor espaço de tempo possível. Tornou-

se necessário uma revisão a partir da aplicação de teste do instrumento, antes da aplicação 

junto aos usuários; 

c) essa fase correspondeu ao levantamento de dados junto ao sujeito principal da pesquisa, o 

usuário do METRÔ-DF, que é o receptor e também o principal beneficiado pelas inovações. 

Através do instrumento que inicia com um roteiro de entrevista estruturada, que versa sobre as 
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variáveis selecionadas, com um foco específico temporal e com outra parte complementar 

com as respostas relacionadas num formato escalar, que apoia a análise multicritério (MCDA-

C). A aplicação desse instrumento de coleta de dados ocorreu durante a viagem do usuário 

(conforme método intervenção para a coleta de dados “ir junto”). d) em seguida é a etapa de 

tabulação e análise dos dados. O roteiro estruturado de entrevista teve tabulação tradicional e 

a outra parte dos dados foi introduzida no sistema (sistema como conjunto de comandos 

integrados informatizados para processar dados ou informações) M-MACBETH (Measuring 

Attractiveness by a Category Based Evaluation Technique - medir a atratividade por uma 

técnica de avaliação baseada em categorias), com base no modelo multicritério MCDA–C, 

para calcular e gerar relatórios e para o procedimento de análise dos dados. A partir daí, esses 

relatórios foram relacionados com os outros dados coletados, para identificar e discutir a 

percepção das inovações na usabilidade do METRÔ-DF, numa abordagem 

antropotecnológica. Existem no mercado outros sistemas ou softwares aplicativos, que podem 

aplicados como suportes para o modelo MCDA-C, tais como AHP, SMARTS, CATALYSE 

HI-VIEW, do Grupo de Pesquisa em Sistema de Informação e decisão – GPSID da UFPE, 

SMARTER e etc. 

1.5.1. Plano de Pesquisa 

A pesquisa de campo no METRÔ-DF está calcada num arcabouço teórico que discute 

conceitos de inovação, usabilidade e antropotecnologia. Para se efetivar a pesquisa para 

metodologia de percepção das inovações na usabilidade do METRÔ-DF, utilizou-se o modelo 

MCDA-C. Tais inovações foram introduzidas a partir do ano de janeiro de 2008, portanto, eis 

um parâmetro balizador para definir o usuário respondente: ser usuário antes de 2008; outro 

parâmetro é ter idade mínima de 23 anos no momento da entrevista, logo, em 2007 teria 17 

anos e a partir dos 16 anos adquire a responsabilidade para ser eleitor brasileiro e, por sua vez, 

fica apto a responder o roteiro de entrevista. Além da pesquisa só considerar válidas as 

categoria de usuários frequentes e intermitentes, conforme Figura 1.2. 
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Figura 1.2 – Estrutura de coleta de dados 

 

Tomando como exemplo a inclusão da inovação do torno rodeiro controlado por controle 

numérico computadorizado (CNC), que foi instalado no setor de manutenção do material 

rodante dos veículos do METRÔ-DF. Os múltiplos critérios levaram em consideração o 

desempenho operacional, na percepção dos usuários.  

1.5.2. Tipo de Pesquisa 

Segundo Vergara (2009), a pesquisa é por natureza aplicada, com o objetivo de utilizar os 

conhecimentos básicos sobre inovação e usabilidade, para a aplicação no setor metroviário. 

Também é empírica por procurar chegar a novas conclusões a partir da maturidade 

experimental de um determinado grupo. Tem o objetivo de compreender as realidades social, 

econômica, antropológica e cultural dos usuários do METRÔ-DF, com base nos fatos e 

experiências que são identificados e analisados a luz da teoria aqui tratada. 

Quanto à abordagem metodológica a pesquisa é qualitativa e quantitativa. A abordagem é 

qualitativa por buscar dados sobre preferências dos usuários e também a análise semântica do 

modelo MCDA–C. O pesquisador participa ativamente da viagem, para buscar significados 

sobre a usabilidade e aspectos antropotecnológicos nas respostas dos usuários. Também é 

caracterizada por quantitativa, por estar relacionada à quantificação das respostas dos usuários 
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e também por utilizar recursos matemáticos do MCDA–C para a análise de dados e gerar 

resultados. 

Quanto aos objetivos, o estudo é em parte considerado descritivo, por estudar as 

características dos usuários do METRÔ-DF, que se relacionam cotidianamente com as 

inovações. A primeira parte da pesquisa foi classificada como exploratória, onde são 

discutidas as teorias para buscar a melhoria no âmbito teórico dos sistemas e processos de 

inovação, usabilidade e antropotecnologia, pelo fato que as temáticas são consideradas 

recentes cientificamente, por apresentarem conceitos significativos a partir da segunda guerra 

mundial.  

Ao avaliar o tipo de estudo utilizado na pesquisa, é possível classificá-la como estudo 

transversal, que é realizado em um curto período de levantamento de dados e considera um 

período longitudinal de inovações (anterior a 2008), por levar em consideração a dinâmica da 

inovação com foco na usabilidade. 

 A pesquisa parte de um estudo bibliográfico, em função da busca de formas distintas de 

contribuição no campo científico, que estão disponíveis principalmente em livros e periódicos 

sobre as temáticas de inovação, antropotecnologia e usabilidade.  

1.5.3. População e Amostra 

Dois principais tipos de amostra compõem esse estudo. Uma para os usuários (sujeitos da 

pesquisa) e a outra para a definição das amostras dos especialistas do METRÔ-DF.  

Quanto ao universo dos usuários, que segundo o METRÔ-DF (2014) são 140 mil passageiros 

em dias úteis, a sua amostragem é probabilística, pois a seleção da amostra ocorre 

aleatoriamente (ao acaso) nos dias de aplicação do instrumento. Os cálculos da amostra 

indicam um mínimo de 390 usuários, porém, foram entrevistados 500 usuários nos meses de 

agosto e setembro de 2014.  

A amostra aleatória simples de 500 usuários entrevistados gera um nível de confiança de 95% 

e erro amostral de 5%. Segundo Santos (2010), a amostra aleatória simples é aquela na qual 

todos os usuários do METRÔ-DF têm a mesma probabilidade de serem entrevistados. 

Quanto aos especialistas, o universo foi formado de 40 profissionais do METRÔ-DF de 

Gabinetes das Diretorias – GD, sendo 10 profissionais de cada um dos 4 GD. A amostra é 

classificada como estratificada (não probabilística), pois foi selecionado 1 especialista em 

transporte metroviário, empregado do METRÔ-DF (10% do total de profissionais existentes 
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em cada GD), com base nas características de conhecimento técnico significativo, de cada 

Diretoria, - de operação e manutenção; técnica; de administração; e financeira e comercial. 

1.5.4. Plano de Coleta de Dados 

Este plano foi subsidiado por diversas formas de contato com os sujeitos desta pesquisa e que 

são ligados ao METRÔ-DF. Os referidos contatos consistiram em várias reuniões e visitas 

técnicas ao centro de operação para contato e coleta de dados junto aos empregados 

especialistas, bem como, inúmeras viagens de tem para coleta de dados junto aos usuários. 

Fez-se inicialmente uma reunião com os empregados que compõem as diretorias do METRÔ-

DF, para selecionar um especialista de cada diretoria com competência para identificar as 

principais inovações ocorridas. Na sequência, estabeleceram-se datas para entrevistá-los 

(roteiro no Apêndice I) e selecionou-se as principais inovações.  

Foram três reuniões para definição das variáveis, e critérios e subcritérios que compuseram o 

instrumento de coleta de dados aplicado aos usuários (roteiro no Apêndice III). 

As variáveis de usabilidade definidas foram: operação, gestão de espaço, segurança e 

confiabilidade, acessibilidade e conforto, e valor social. A partir de tais variáveis foi definido 

um conjunto de critérios e subcritérios, conforme detalhado no Quadro 6.9. 

Considerando-se que a data limítrofe das inovações a serem avaliadas pelos usuários foi 

definida pelos especialistas como primeiro de janeiro de 2008 e que os usuários deveriam ter 

contato mínimo de um ano com o modelo antigo, para geração de parâmetro de comparação 

com o modelo novo (inovação), logo, ratificando, definiu-se que os usuários a serem 

considerados na pesquisa teriam que ter iniciado suas viagens no METRÔ-DF, entre os anos 

de 2001 e 2007 e ter idade mínima de 23 anos.  

Fez-se uma última reunião com o objetivo de apresentar os dados para validá-los junto 

aos especialistas do METRÔ-DF. Tal reunião de validação transcorreu com aceitação 

unânime. 

- Ferramenta de intervenção na coleta de dados “ir junto”  

Segundo Kusenbach (2003), a ferramenta metodológica “ir junto” ou “go-along”, para 

acompanhar indivíduos informantes no seu 'ambiente natural' (com perguntas, ouvindo e 

observando), torna possível explorar ativamente o fluxo fenomenológico, com o objetivo de 

identificar as experiências e práticas de elementares às mais complexas.  

Esta ferramenta subsidia resultados para pesquisa qualitativa. Tal técnica apresenta ganhos em 

relação a métodos etnográficos tradicionais, tais como a observação participante e entrevista, 
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principalmente por acessar alguns dos aspectos transcendentes e reflexivos da experiência 

vivida dentro do ambiente. 

Considerando-se os benefícios citados e que, segundo Kusenbach (2003), esta técnica permite 

explorar com mais amplitude as áreas urbanas com foco em percepção ambiental, práticas 

espaciais, biografias, cultural, arquitetura social e reinos sociais, optou-se por viajar com cada 

usuário durante a aplicação da entrevista para abordá-lo no exato momento de usabilidade do 

METRÔ-DF e com isso corroborar o sentido construtivista e antropotecnológico dessa 

pesquisa, principalmente por possibilitar a ele (um dos sujeitos da pesquisa), a identificação 

das inovações, no momento de interação com o objeto de estudo (inovações na usabilidade do 

sistema metroviário).  

1.5.5. Plano de Análise de Dados 

Uma parte da análise de dados está fundamentada na programação linear com a utilização do 

sistema M-MACBETH para geração de resultados quantitativos a respeito de informações 

subjetivas (percepção). No momento de cadastramento no sistema M-MACBETH e 

dependem de ocorreu análise semântica, que torna a pesquisa qualitativa também, para na 

sequência efetuar a análise dos cruzamentos dos dados e gerar informações para nortear as 

conclusões.  

Identificou-se a percepção dos usuários quanto à melhoria significativa; melhoria; pouca 

melhoria; sem melhoria; e, piorou, em relação às ações potenciais (balanço lateral, aceleração 

moderada, frenagem moderada, viagem regular, etc.). 

As ações potenciais contribuíram para a análise da percepção do usuário relativa a cada 

unidade de ação e grupo de ações que compuseram a unidade de inovação, bem como, a 

análise geral do METRÔ-DF, que geralmente utilizou-se o parâmetro de comparação com o 

Metrô Máximo (corresponde ao maior desempenho possível e acima do esperado). 

Posteriormente fez-se uma análise das variáveis citadas no item anterior. 

Fez uma análise de robustez a partir da identificação quanto à sensibilidade do modelo para 

erros de julgamento. 
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1.6. ÓPTICA DA PESQUISA 

Neste ponto do trabalho é permitido visualizar detalhadamente as partes da tese em várias 

dimensões, com o objetivo de permitir a observação clara das partes até alcançar o todo da 

pesquisa. 

a) Lócus da Pesquisa - O lócus ou campo da pesquisa está focado na organização “Companhia 

Metropolitano do Distrito Federal (METRÔ-DF)”, com a identificação, análise das suas 

principais inovações ao longo dos anos a partir do início da operação comercial e 

concentrando-se na usabilidade do METRÔ-DF como cerne desta pesquisa. 

b) Objeto da Pesquisa - O objeto pesquisado está contido na inclusão da inovação no sistema 

metroviário e sua percepção a com base na usabilidade, apoiada numa abordagem 

antropotecnológica. 

c) Sujeitos da Pesquisa - Para esta pesquisa foram considerados os seguintes sujeitos: 

inicialmente os empregados (são os representantes dos decisores ou dirigentes do METRÔ-

DF, com papeis significativos na identificação das inovações e construção dos critérios e 

subcritérios do modelo) e o usuário (como fundamental contribuinte para apresentar a sua 

percepção das inovações na usabilidade) do METRÔ-DF. 

d) Marco Teórico - O marco teórico que orientou esta pesquisa está nas fundamentações das 

discussões sobre as teorias que cercam as temáticas da usabilidade, inovação e 

antropotecnologia, tratadas na parte 2 desta tese e que geraram subsídios para identificações 

dos indícios empíricos. 

e) Expressão Volumétrica do Estudo - A expressão volumétrica ou delimitação de estudo, 

segundo Vergara (2009) se refere à área interna de um círculo que o apresenta o limite de seu 

estudo. Tal limitação poderá cercar um período de tempo e espaço físico para investigação, 

além das variáveis que poderão ser abordadas. O período investigado está focado nos treze 

anos de operação comercial, que segundo METRÔ-DF (2014) a referida operação teve início 

no ano de 2001. Vale destacar que este estudo está centrado na construção de uma 

metodologia de identificação e percepção das inovações na usabilidade do METRÔ-DF e 

poderá apoiar os gestores nas decisões e no direcionamento de adaptação necessária para o 

momento de inclusão das inovações no sistema metroviário do DF, que tem a pretensão de 

servir como regra para os demais sistemas metroviários. 
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1.7. ESTRUTURA DO TRABALHO 

O esquema subdivide-se em quatro partes, cada parte reúne um ou mais capítulos com focos 

específicos para o melhor entendimento.  

A primeira está composta pelo capítulo1, que apresenta detalhadamente as informações 

introdutórias e estruturação da tese e seu norteamento e pelo capítulo 2, que apresenta as 

características do setor metroviário, com destaque para o METRÔ-DF (lócus da pesquisa). 

A segunda parte contém três capítulos, com o objetivo de contemplar a fundamentação teórica 

com o arcabouço de conceitos e informações relacionados às temáticas de usabilidade, 

inovação e antropotecnologia; no Capítulo 3 são tratados os conceitos relacionados à 

usabilidade, teoria do conhecimento e de usabilidade em específico no sistema metroviário; 

no Capítulo 4 são tratados os conceitos relacionados à inovação, inovação tecnológica, 

inovação em serviços e inovação no sistema metroviário; e o Capítulo 5 apresenta a discussão 

sobre a abordagem antropotecnológica com a discussão sobre a transferência de tecnologia e 

interação do usuário com o equipamento metroviário.  

Na terceira apresenta no Capítulo 6 encontra-se a proposta metodológica para investigar a 

percepção dos usuários quanto às inovações na usabilidade do metrô. 

A quarta parte consiste em aferir os sujeitos da pesquisa, composto pelos empregados do 

METRÔ-DF e pelos seus usuários; na sequência a apresentação e interpretação dos dados 

obtidos juntos aos sujeitos, com a apropriação de categorização ou classificação dos dados 

(Capítulo 7); e apresentar as conclusões finais da pesquisa (Capítulo 8). 

A Figura 1.3, que corresponde à estrutura da tese, retrata de modo ilustrativo a divisão em 

capítulos e partes, com representação dos títulos de cada capítulo e dos focos em cada parte.  
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Figura 1.3 – Estrutura da tese 
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2. CARACTERIZAÇÃO DO SISTEMA METROVIÁRIO DO DF 

2.1. CONSIDERAÇÕES INICIAIS 

Os projetos de uso e ocupação do solo urbano visam localizar as principais funções e 

atividades centrais de comércios, serviços privados, residências, escolas, postos de saúde, 

hospitais e demais serviços públicos, de forma distribuída, que garanta homogeneidade em 

toda a área urbana. Para integrar essas áreas, o transporte público exerce uma função 

fundamental, que contribui para o dinamismo da região urbana da cidade e melhoria na 

vivência social do homem. Segundo Smolka (2009), a concentração urbana identificada no 

país passou a ter uma forte pressão sobre o uso e ocupação do solo urbano.  

Segundo Caiafa (2002), os bairros são criados num formato de uma progressão aritmética e os 

deslocamentos numa progressão geométrica, logo, existe a necessidade de sistemas de 

transportes capazes de acompanhar crescentes de deslocamento da população. De acordo com 

Vasconcellos (2005), o planejamento urbano tem como finalidade a definição e adequação 

dos espaços urbanos e como eles serão usados e ocupados. Ele é um processo constante e que 

envolve toda área urbana, pois, o dinamismo no uso do solo é parte integrante das cidades em 

geral e o seu planejamento necessita de constantes retroalimentações. A responsabilidade da 

condução do processo é de natureza pública e recomenda-se envolver toda a sociedade, por, 

principalmente, envolver questões espaciais que dizem respeito às características: geográfica, 

social, cultural, ambiental e política, bem como às relações produtivas internas e com áreas 

externas. Num nível de subsistema, porém com relevante importância, configuram os 

planejamentos de transporte e tráfego, para contribuir com a fluidez e promover o 

desenvolvimento urbano.  

Atualmente, os centros urbanos com as maiores densidades demográficas do país utilizam 

para transporte de massa, os modais rodoviários e ferroviários. As cidades de São Paulo, Rio 

de Janeiro, Belo Horizonte, Recife, Porto Alegre e Brasília estão com os seus sistemas 

metroviários em funcionamento. Cresce a população e também as demandas por transportes 

tradicionais e por outros mais modernos, que garantam deslocamentos com mais qualidade, 

segurança e conforto. Vasconcellos (2005) classifica o transporte em público e privado. O 

serviço de transporte público pode ser operado por empresas de natureza: pública ou privada. 
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Neste contexto, a população pode receber um serviço de transporte público, com um 

gerenciamento de uma empresa privada, como os casos do sistema metroviário do Rio de 

Janeiro e da linha 4 (quatro) do Metrô de São Paulo.  

Caiafa (2007) afirma que, ao contrário do que o brasileiro vislumbra sobre a estrutura 

econômica neoliberal, nos Estados Unidos, o transporte urbano tem forte tendência a ser 

oferecido por empresas públicas, por ser tratado neste formato público. Na grande Nova York, 

cidade que apresenta destaque internacional como sistema de transporte público qualificado, 

com seu metrô operando comercialmente desde 1904, a Metropolitan Transportation 

Authority (MTA), agência pública de gestão do transporte coletivo da cidade, no ano de 2011 

encampou as últimas linhas de ônibus que ainda eram exploradas pelas empresas privadas.  

A Companhia do Metropolitano do Distrito Federal é uma empresa pública ligada ao Governo 

do Distrito Federal, que tem suas políticas e estratégias empresariais próprias, para a prestação 

de serviços metroviários, porém, os seus setores de manutenção dos trens e vias e a bilheteria 

são operados por empresas privadas. No Quadro 2.1 são apresentados os formatos de 

operação dos principais veículos de transporte de pessoas. 

 

Quadro 2.1 -  Formas de veículos de transporte de passageiros 

Formas de transporte Veículo Regras gerais 

Privado Bicicleta Código de trânsito 
 Motocicleta  
  Automóvel   

Público coletivo Ônibus Código de trânsito e 

 Trem Regulamentação do serviço 
  Metrô   

Público exclusivo Táxi Código de trânsito e 

  Ônibus fretado Regulamentação do serviço 

Fonte: Vasconcellos (2005) 

 

O sistema de transporte público por ônibus sobrepuja nos centros urbanos brasileiros, 

principalmente por ser mais flexível (cobertura em vias pavimentadas e não pavimentadas), 

necessitar de investimentos iniciais menores e maior cobertura, ao ser comparado ao metrô. 

Entretanto, segundo Ribeiro (2001), no que se refere aos itens confiabilidade, conforto, 
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segurança, rapidez e menores índices de poluição ambiental, os usuários que utilizam os dois 

sistemas indicam que o sistema metroviário é detentor dos melhores resultados.  

2.2. ORIGEM DOS SISTEMAS METROVIÁRIOS BRASILEIROS 

A partir de investimentos públicos mais pesados no segmento de transportes, em específico no 

setor metroviário, no ano de 1967, se deu o início da construção da primeira linha de metrô 

brasileiro, o da cidade de São Paulo. Na década de 1970 começaram as operações dos 

sistemas de transporte metroviários, que passaram a atender as populações localizadas nas 

duas maiores cidades brasileiras. Foram instalados e começaram a operar neste período os 

metrôs das cidades de São Paulo, em 1973 e Rio de Janeiro, em 1979. O momento foi 

considerado como a primeira onda de investimentos pesados no setor de transportes. Na 

década seguinte os investimentos foram para as regiões metropolitanas de Belo Horizonte, 

Recife e Porto Alegre. A última década do século XX foi marcada pelo início da construção 

dos metrôs das cidades de Brasília, Fortaleza e Salvador. O Quadro 2.2 apresenta a situação 

atual dos sistemas metroviários brasileiros, a partir de algumas variáveis. 

 

Quadro 2.2 - Sistemas metroviários brasileiros em operação 

Metrôs no 
País 

Extensão da 
Linha 

Nº de 
Estações 

Nº de Trens Operação 
Comercial 

Usuários 
/dia 

Horário de 
Funcionamento 

São Paulo 70,6 km 63 (4 linhas) 118 (6 carros) 1974 3,6 milhões 4h40 até 24 h  

Belo 
Horizonte 

21,3 km 19 (3 linha) 21 (4 carros) 1985  150 mil 5h até 23h 

Recife 39,5 km 28 (3 linhas) 25 (4 carros) 1985 205 mil 6h até 22h 

Rio de Janeiro 40,9 km 35 (2 linhas 
em “Y) 

32 (6 carros) 1980 645 mil 5h até 24h 

Porto Alegre 34,5km 17(2 linhas) 25 (4 carros) 1985 150 mil 5h até 
23h20min 

Brasília 42km 24 (2 linhas 
em “Y”) 

32 (4 carros) 2002 140mil 6h até 
23h30min 

Fortaleza/ 
Salvador 

(Em 
Construção) 

     

Fonte: Adaptada de METRÔ-DF (2014) 
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2.2.1. Origem do METRÔ-DF e sua Ampliação 

Segundo METRÔ-DF (2014), o projeto de construção do sistema metroviário da cidade de 

Brasília foi iniciado em 1991 com a criação de um Grupo Executivo de trabalho e a 

elaboração dos primeiros estudos sobre o impacto ambiental da obra. Em agosto, sob forma 

de licitação, o Consórcio BrasMetrô foi consagrado como vencedor do processo licitatório 

para o fornecimento de bens e serviços necessários à implantação do METRÔ-DF. No projeto 

fora prevista a operação de 42,38 Km de linhas, que englobam os trechos Samambaia, 

Ceilândia, Taguatinga, Águas Claras, Guará e Plano Piloto, com a linha num formato “Y”, 

orientada sobre os eixos de maior densidade demográfica do Distrito Federal (sobre os vetores 

de deslocamento populacional pendular), como pode ser observada na Figura 2.1. A perna 

única inferior da letra “Y” compreende o tronco comum das duas linhas, que se inicia no 

centro do plano piloto de Brasília e termina na estação Águas Claras. As duas linhas 

percorrem o tronco comum; sendo que, a linha verde após a estação Águas Clara, passa a 

percorrer um dos ramais até a cidade de Ceilândia; a outra linha, de cor laranja, da estação de 

Águas Claras, segue na outra perna do “Y” em direção à cidade de Samambaia. 

 

 

Figura 2.1 - Mapa da linha do METRÔ-DF 

Fonte: METRÔ-DF (2014) 
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Em janeiro de 1992 deu-se início as obras com uma parada em Outubro de 1994 e o retorno 

só em maio de 1996. Já em 1997 teve início o Programa de Viagens Experimentais. De agosto 

de 1998 a agosto de 1999 o METRÔ-DF funcionou em regime de operação experimental, 

destinada a aprimorar o conhecimento prático dos responsáveis pela operação do sistema. A 

operação em definitivo do METRÔ-DF teve início em 2001, com a inauguração do trecho que 

liga Samambaia a Taguatinga, Águas Claras, Guará e Plano Piloto. Em 2006, iniciou-se a 

operação branca no trecho que liga Taguatinga a Ceilândia Sul, passando pela estação Centro 

Metropolitano, tornando-se um trecho comercial em 2007. Também no ano de 2007 foi 

marcado pela ampliação do sistema metroviário, com o recomeço das obras para levar o 

METRÔ-DF até a estação terminal Ceilândia, localizada em Ceilândia Norte. Outro avanço 

desse ano fora no que concerne ao horário de funcionamento das 16 estações que operavam 

passando das 6h00 às 20h00 para 6h00 às 23h30, o que provocou a ampliação do número de 

usuários atendidos.  

Em Abril de 2008 deu-se a conclusão dos 42 km de via com a inauguração das quatro 

estações restantes de Ceilândia: Guariroba, Ceilândia Centro, Ceilândia Norte e Terminal 

Ceilândia, e o início da operação da estação 108 Sul. Com os novos acessos o METRÔ-DF 

passou a atender 140 mil usuários/dia.  

A partir de 2008, a Companhia passou a trabalhar na complementação da linha prioritária. 

Foram iniciados os estudos técnicos para abertura de licitação para construção do trecho Asa 

Norte e expansão da via em Samambaia e Ceilândia. Ao longo desses anos o sistema tem tido 

uma constante expansão tanto em nível de construções de estações quanto à aquisição de 

novos trens. Em 2009 foram concluída as obras de mais duas estações (102 Sul e 112 Sul) e 

neste mesmo ano, foi incluída a estação do Guará. A estação Estrada Parque, que está 

localizada em Águas Claras, já está concluída, e aguarda apenas o adensamento populacional 

na região para entrar em operação comercial. O trecho das duas estações de Ceilândia e com 

mais duas em Samambaia, além da primeira estação na Asa Norte do Plano Piloto de Brasília 

estão previstos para iniciar a operação em 2015. 

Quanto ao crescimento da frota, foi puxado pelo aumento no volume diário de usuários no 

ano de 2010, que chegaram ao número de 150 mil passageiros em dia útil e determinou a 

necessidade de expansão do número de trens. Diante disso, o METRÔ-DF adquiriu 12 novos 

trens, com o mesmo sistema de composição de quatro carros para cada trem, porém, com o 

sistema Automatic Train Operation (ATO), e com o grau de automação 3, condução 



21 

 

automática e o controle pode ser operado da cabina em situações especiais, conforme a Figura 

1.3. Os trens pertencentes à frota antiga foram adquiridos com o sistema Automatic Train 

Control (ATC), com a necessidade de condução dos pilotos para abertura das portas e direção, 

com grau de automação 2, de acordo com a Figura 2.2 e estão na fase de atualização 

(upgrade). Com todos os novos carros em operação e diminuição do intervalo entre trens 

(Headway), ha previsão de duplicação da capacidade, que poderá chegar aos 300 mil 

usuários/dia. Ao todo, foram investidos R$ 325 milhões no ano de 2010, para a compra dos 

trens, de peças sobressalentes e modernização da frota antiga. 

O METRÔ-DF assumiu a coordenação técnica da implantação do Veículo Leve sobre Trilhos 

(VLT). O projeto apresenta a linha sai do terminal aeroportuário Juscelino Kubitschek 

(situado na parte sul) passa pelo centro do Plano Piloto e chega à extremidade da Asa Norte. 

 

 

 

Figura 2.2 - Graus de automação dos metrôs 

Fonte: UITP (2014) 

 

Face aos dados apresentados, percebe-se claramente que o sistema metroviário de Brasília tem 

expandindo e inovado em sua operação, o que corrobora para esta pesquisa. 
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2.3. COMPONENTES DO METRÔ-DF 

Segundo dados do METRÔ-DF (2014), o sistema de transporte metroviário, não só tem 

capacidade operacional superior ao executado por outros modais disponíveis em Brasília, mas 

também pode ser considerado mais confortável; confiável; rápido; eficiente; de baixo índice 

de poluições do ar, sonora e paisagísticas; e considerado transporte de massa por ter alta 

capacidade para deslocamento de usuários. Uma das justificativas é que o sistema metroviário 

faz uso de elevado número de dispositivos de controle eletrônicos de tráfego e utiliza vias 

exclusivas de trens sobre as linhas férreas. 

O Sistema Metroviário pode ser subdividido, basicamente, em seis subsistemas, que são 

gerenciados de forma redundante (controles duplos), para mitigar os riscos associados a falhas 

ou emergências. O Centro de Controle Operacional (CCO) monitora por sistema de 

informação toda a operação e redundamente em cada estação com seu respectivo trecho de 

competência, que permite gerar mais segurança na circulação dos trens e nas condições 

propostas de prestação de serviço. Esses são subdivididos em subsistema de material rodante; 

via permanente; alimentação elétrica; sinalização; controle e telecomunicações, subsistema de 

equipamentos fixos; e subsistema de pessoal. Com destaque para o subsistema de material 

rodante, com controle dos trens. O veículo utiliza motor de propulsão elétrica, com captação 

de energia a partir do terceiro trilho, que fica ao lado dos trilhos tradicionais com elevação de 

aproximadamente 50 cm do solo, para se deslocar em vias férreas segregadas e sinalizadas por 

dispositivos eletrônicos que energiza cada trecho da via para apenas um trem. O veículo do 

METRÔ-DF, em específico o trem, é composto por quatro carros ou composições acoplados 

(nos metrôs do Rio de Janeiro e de São Paulo são utilizados seis carros por trem), sem 

comunicação entre eles e os carros ponteiros reservam espaços para a cabina de controles para 

o piloto. De acordo com Alstom (2013), cada carro do trem apresenta peso vazio de 

aproximadamente 50 toneladas e cheio com mais aproximadamente 20 toneladas. Segundo 

METRÔ-DF (2014), os trens são formados por quatro carros, o que corresponde a 

aproximadamente 160 toneladas. Cada carro transporta aproximadamente 339 e o trem tem 

capacidade total de 1.356 passageiros.  

Como os demais subsistemas, o subsistema de alimentação elétrica, que propicia a 

movimentação dos trens, também têm dois conjuntos de fontes alimentadoras ou subestações 

exclusivas, fornecidas pela Companhia Energética de Brasília – CEB, portanto, cada 

subsistema tem fonte duplicada, com o objetivo de garantir a segurança dos usuários. 
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2.4. PRINCIPAIS BENEFÍCIOS DO METRÔ-DF 

Dentre os meios de transporte urbano de Brasília, o METRÔ-DF é o que possui maior 

capacidade de lotação por veículo e tem se mostrado cada vez mais eficiente quando 

integrado com outros meios de transporte. De acordo com METRÔ-DF (2014), a média de 

usuários transportados nos dias úteis em Brasília é de 140 mil/dia e essa média tende a 

crescer, em virtude da migração da operação no sistema ATO, que poderá diminuir o 

headway, com mais trens trafegando simultaneamente nos horários de pico. As características 

urbanísticas do Distrito Federal propiciam uma melhor qualidade de vida para a população, 

principalmente, pela existência de área verde entre os bairros, logo, repercute no custo do 

transporte, que terá que transcorrer áreas com baixo índice de adensamento. O que não 

permite a comparação com outras cidades brasileiras como São Paulo e Rio de Janeiro, ou 

ainda com de outros países como as cidades de Tóquio, Moscou e Nova York, não apresenta 

destaque operacional ou de produtividade. Portanto, torna-se relevante ressaltar que a 

quantidade bruta de usuários não é um dado que pode ser analisado isoladamente, uma vez 

que os contingentes populacionais dessas cidades são diferentes de outras e a estrutura urbana 

de separação dos bairros também. A questão importante é o percentual de usuários do 

METRÔ-DF quando comparados com outros meios de transportes. Numa análise 

individualizada dos veículos, podemos afirmar que um trem do METRÔ-DF tem a capacidade 

para transportar 1.356 usuários, o ônibus urbano tradicional transporta 70 passageiros e um 

automóvel permite transportar 5 passageiros, que gera a proporcionalidade transcrita na 

Figura 2.3. 

 



24 

 

 

Figura 2.3 – Comparativo do modal rodoviário com o METRÔ-DF 

Fonte: Adaptada de METRÔ-DF (2014) 

 

Vasconcellos (2005) aponta como principais benefícios do Metrô: o menor tempo de viagem, 

pontualidade nos horários, a frequência dos trens, diminuição da poluição, ausência de 

trepidação, segurança nas viagens. Ele ressalta os seguintes benefícios: a) os ambientais, com 

a poluição do ar, sonora e visual. a1) poluição do ar reduzida: um dos grandes benefícios do 

transporte metroviário é a redução da emissão de gases poluentes, uma vez que esse modelo 

não utiliza a queima de combustíveis fósseis; a2) diminuição da poluição sonora e vibração: 

embora haja poluição sonora e vibrações no transporte metroviário, elas são de menores 

proporções quando comparadas com o transporte urbano por meio de ônibus ou automóveis; 

a3) a intrusão visual ou poluição visual apresenta índices inferiores em virtude da proporção 

de outros veículos nas vias em superfície para transportar o mesmo número de passageiros 

que o metrô, sem considerar ainda, que o metrô em áreas de maiores índices de adensamento 

trafega pelo subsolo; b) conforto e segurança, que são obtidos pelo metrô se dão 

principalmente pela tecnologia empregada e pelo fato de ter um ambiente delimitado e 

fechado, o que viabiliza obtenção da manutenção e maior controle. Segundo METRÔ-DF 

(2014), o CCO monitora toda a circulação de trens nas linhas e pátios por câmeras, a 

sinalização, bem como os sistemas auxiliares e a distribuição da energia. Há comunicação 

direta do CCO com os trens, estações, e a torre de controle dos pátios, como um sistema 
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interligado. Portanto, se for necessária alguma intervenção ou medida de urgência, poderá ser 

feita por comunicação direta com o setor responsável; c) pontualidade e frequência dos trens é 

decorrente da regularidade do intervalo entre as viagens, do controle de velocidade, bem 

como a manutenção da distância entre os trens, são decorrentes do sistema de sinalização, 

controle do tráfego e o do sistema de proteção automática dos trens. Os intervalos entre os 

trens do METRÔ-DF podem variar de 4min a 21min, que são definidos em função da 

demanda; d) o tempo de viagem quando comparado com o transporte através de ônibus, o 

METRÔ-DF apresenta significativa redução do tempo de viagem, conforme a comparação 

entre os dois modais, que está apresentado no Quadro 2.3. 

No mês de dezembro de 2014, o METRÔ-DF passou a não disponibilizar a informação sobre 

o tempo de viagem, por ocorrer certa variação no referido tempo, em virtude do número de 

usuários incluídos no sistema. Os tempos definidos para percurso no Quadro 1.3 pode ser 

alterado, em decorrência de certos momentos de grande demanda, existir a necessidade de 

programar mais tempo para manter as portas abertas e garantir o acesso dos usuários nos 

horários de pico. 

 

Quadro 2.3 - Rapidez e segurança no tempo mínimo de viagem – Horário de pico 

Origem Destino da viagem METRÔ-DF Ônibus 

Rodoviária  
do 

Plano Piloto  
Centro de Brasília 

Guará 16 min 40 min 

Águas Claras 21 min 1 h 

Taguatinga 27 min 1h e 10 min 

Samambaia 31 min 1h e 20 min 

Ceilândia 40 min 1h e 20 min 

Fonte: METRÔ-DF (2014) 

2.5. CONSIDERAÇÕES FINAIS SOBRE O SISTEMA METROVIÁRIO DO DF 

O sistema metroviário - metrô apresenta-se a partir da segunda metade do século XX, como 

um sistema eficiente, na medida em que passa a atender a necessidade de deslocamento de 

grandes contingentes, garantindo os benefícios dos sistemas de transportes tradicionais e 

tomando em consideração as expectativas baseadas em novas solicitações dos chamados 

“clientes de transportes urbanos”, gerando contribuição significativa para apresentação de 
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novos atrativos, que estão calcados principalmente em: assiduidade, segurança, conforto e 

higiene. Por consequência, culmina na intensificação do uso e ocupação do solo urbano da sua 

região de influência. Logo, cria-se em sua área de influência, uma dimensão espacial atípica 

de estruturas urbanas convencionais, passando a apresentar vários elementos favoráveis ao 

ambiente, determinando consequências positivas em quantidade e proporção maiores que um 

simples projeto de transporte urbano.  

Segundo dados do METRÔ-DF (2014), o sistema metroviário está alicerçado no emprego de 

alta tecnologia e volume de investimentos em infraestrutura (km linear) para iniciar o 

funcionamento de aproximadamente cinquenta (50) vezes mais ao equivalente ao transporte 

rodoviário e em comparação ao custo de manutenção e funcionamento anual equivale a duas e 

meia (2,5) vezes mais. Em contrapartida cria novas perspectivas de benefícios diretos para os 

seus usuários e indiretos para toda a população, com principalmente a minimização de gastos 

públicos provenientes de congestionamentos e acidentes de trânsito nas vias rodoviárias. 

Existe um universo de outros benefícios que podem ser auferidos na região de implantação de 

um sistema de transporte consolidado, como: a valorização do preço dos imóveis, o 

incremento do uso do solo, o aumento da arrecadação de impostos de imóveis e das atividades 

produtivas, o crescimento das integrações com outros sistemas de transporte, a melhoria das 

condições ambientais de áreas lindeiras e a qualidade de vida dos moradores.  
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3. USABILIDADE NO TRANSPORTE 

Usabilidade é um conceito que ganhou importância a partir das décadas de 1970 e 1980, 

advindo do desenvolvimento de softwares. Segundo Cybis, Betiol e Faust (2010) entende-se 

por usabilidade a propriedade de ações que permite a interação do homem com determinado 

produto ou equipamento, que viabiliza o objetivo pretendido principalmente de maneira mais 

confortável, fácil, interativa e eficiente possível. Ela se refere à relação que se estabelece entre 

usuário, tarefa, equipamento e demais aspectos do ambiente no qual o usuário utiliza o 

sistema. 

3.1. USABILIDADE 

 Diversos autores buscam identificar critérios fundamentais de usabilidade, - aqueles 

indispensáveis para uma interação usuário-serviço satisfatória. Segundo Walker et al. (2000), 

em geral, as medidas de usabilidade são de natureza qualitativa e identificadas a partir da 

avaliação subjetiva do usuário. 

Shackel (1991) entende usabilidade como o principal atributo necessário para a aceitabilidade 

de um produto no mercado. Ele identifica eficiência, flexibilidade, aprendizado e atitude 

como seus principais atributos. Eficiência está relacionada à velocidade e quantidade de erros 

percebidos durante a interação. Flexibilidade consiste na capacidade do produto se adaptar a 

mais atividades do que aquelas para as quais foi idealizado. Aprendizado une a facilidade de 

compreensão e retenção a médio ou longo prazo. E Atitude mede o desgaste sofrido pelo 

usuário durante a interação, como cansaço, irritação, desconforto. 

Nielsen (1993) assinala que a usabilidade está presente em qualquer grau de experiência do 

usuário, da instalação à manutenção. O autor sugere o uso dos seguintes critérios: 

aprendizagem, eficiência, memorização, erros e satisfação. O critério de erros considera a 

quantidade de problemas que ocorrem no uso sem necessariamente alguma intervenção, e 

satisfação diz respeito ao sentimento do usuário quanto à agradabilidade do produto. 

Tanto no trabalho de Shackel (1991), como no de Nielsen (1993), a usabilidade é confrontada 

com a utilidade, o que torna importante fazer a desambiguação entre as duas. Utilidade é visto 
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como a importância e validade do resultado que o produto se propõe a atingir. Enquanto a 

usabilidade é a forma como ele interage com o homem para atingir este resultado. 

Jordan (1993), por sua vez, inicia o seu estudo sobre usabilidade propondo três critérios: 

intuitividade, aprendizagem e performance do usuário com experiência (PUE). Ele traz uma 

definição mais precisa do que ocorre no contato inicial, e uma graduação da usabilidade para 

iniciantes, aqueles que têm o domínio do produto e experts.  

A intuitividade refere-se à rapidez e facilidade do usuário no contato com um produto até 

então desconhecido. Por outro lado, a aprendizagem pode exigir alguma técnica, e mede o 

custo demandado para se atingir certa expertise na execução de tarefas. Já a PUE expõe o 

nível de execução de tarefas em que chega um usuário que já as realizou diversas vezes. 

Mais tarde, Jordan (1993) acrescentou dois outros componentes à sua obra, são eles: potencial 

do sistema e reusabilidade. O potencial do sistema é o ponto máximo de performance que o 

produto pode, ou poderia, atingir. É o limite até o qual a PUE pode atingir. A reusabilidade 

preocupa-se em considerar a capacidade de um indivíduo retomar suas tarefas com o produto, 

após certo período de tempo sem ter contato com ele, conforme Figura 3.1. 

 

 

Figura 3.1 - Critérios de usabilidade 

Fonte: Jordan (1993) 

 

Cybis, Betiol e Faust (2010), apontam três tipos de problemas mais comuns de usabilidade de 

determinado produto ou sistema, e dentro de cada um, analisa suas intensidades e o quanto 

são prejudiciais à experiência do usuário.  

A primeira classificação versa sobre a estrutura, podendo ser uma barreira, quando impede a 

realização de determinada tarefa e o usuário não consegue suplantá-la; um obstáculo, quando 

o usuário é prejudicado, mas consegue uma forma de solucioná-los; ou ruído, quando o 
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problema é evidente, diminuindo o desempenho do usuário, porém permite a execução da 

tarefa.  

Na segunda aborda a usabilidade no nível da tarefa, que avalia as necessidades base e 

conhecimentos específicos ou secundários para entendimento e desempenho satisfatório. 

A terceira classificação está focada no nível do usuário, onde a classificação problema pode 

ser: geral de todos os usuários; inicial em virtude uma ação, avançado por não observar em 

tempo hábil uma intervenção prejudicial ao usuário; e especial de modo momentâneo de 

algum tipo de ajuste necessário para melhor desempenho do sistema. 

No Quadro 3.1 tem-se um resumo quanto aos autores e seus critérios para medição da 

usabilidade. 

 

Quadro 3.1 - Mediação da usabilidade 

 

 

Cybis, Betiol e Faust (2010) apontam critérios ergonômicos importantes que devem ser 

considerados em uma atividade de projeto ou avaliação de usabilidade. Os autores utilizam o 

público-alvo e o tipo de tarefa como determinantes dos aspectos a serem observados em um 

produto. Assim, quando consideramos um público-alvo de novatos e intermitentes em 

atividades raramente executadas, deve-se observar a condução, consistência, significado dos 

códigos e denominações, em prol de torná-los intuitivos; Quando se pensa em tarefas críticas, 

cujos erros podem causar consequências reais, praticadas por um público geral, é importante 
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focar na gestão de erros; Quando se trata de pessoas idosas em tarefas que exigem leitura, 

deve-se dar enfoque principalmente à legibilidade. 

Desta forma, tais autores assumem que se deve dar prioridade aos aspectos mais relevantes 

para cada público-alvo, de acordo com suas limitações e individualidades. Assim, é 

recomendado que se faça uma análise de cada um dos 25 critérios e subcritérios apontados por 

Cybis, Betiol e Faust (2010) os quais foram citados abaixo no Quadro 3.2. 

 

Quadro 3.2 - Relação de critérios, subcritérios e critérios elementares 

 
Fonte: Cybis, Betiol e Faust (2010) 

3.2. NORMAS DE USABILIDADE 

A ISO 9241-11 (2008) aborda a ergonomia na interação homem-máquina, e sua décima 

primeira parte é destinada a auxiliar na definição do processo da usabilidade. Tal norma é o 

padrão internacional mais comum na avaliação de usabilidade de sistemas.  

Sob a luz do referido padrão normativo podemos definir usabilidade como sendo a “Medida 

na qual um produto pode ser usado por usuários específicos para alcançar objetivos 

específicos com eficácia, eficiência e satisfação em um contexto específico de uso”. (ISO 

9241-11, 2008, p. 3). 
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Eficácia é a capacidade de executar uma tarefa de forma correta e completa. A eficiência diz 

respeito aos gastos para conseguir ter eficácia, sejam eles tempo, dinheiro, produtividade, 

entre outros. Já a satisfação é o conforto e aceitação do trabalho dentro do sistema. 

Para especificar ou medir a usabilidade é necessário identificar os objetivos e decompor 

eficácia, eficiência e satisfação e os componentes do contexto de uso em subcomponentes 

com atributos mensuráveis e verificáveis. Os componentes e o relacionamento entre eles estão 

ilustrados na Figura 3.2. 

 

 

Figura 3.2 - Estrutura de usabilidade 

Fonte: (ISO 9241-11, 2008) 
 
A ISO 9241-11 (2008) usa o conceito de satisfação, e a A ISO 9241-210 (2010) orienta que o 

planejamento do projeto deve dedicar tempo e recursos para atividades centradas no humano, 

incluindo interação, feeback dos usuários e avaliação do projeto perante os requisitos do 

usuário. 

A ISO/TR 18529 (2000) trata das descrições de processos do ciclo de vida centrado no ser 

humano. O modelo de maturidade em usabilidade ISO/TR 18529 (2000) contém um conjunto 

estruturado de processos derivados da ISO 13407 (1999) e um levantamento de boas práticas. 

Ele pode ser usado para avaliar o grau em que uma organização é capaz de realizar design 

centrado no usuário. 

O conjunto de normas discutidas anteriormente pode e deve servir de apoio no procedimento 

para alcançar a usabilidade de um bem e/ou serviço. Essas normas trazem diretrizes sobre 

usabilidade e podem ser categorizadas como: Uso do produto (eficácia, eficiência e satisfação 
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em relação a um determinado contexto de utilização); Interface com o usuário e interação; 

Processo utilizado para o desenvolvimento do bem ou serviço; e, Capacidade de uma 

organização de aplicar o processo de projeto centrado no usuário. 

Dominar e inter-relacionar o arcabouço legal existente sobre usabilidade é imprescindível 

para os tomadores de decisão e projetistas. Isso contribui de forma decisiva para que os 

usuários do sistema possam ter eficiência, eficácia e satisfação durante o uso do produto ou 

serviços e, por conseguinte, apresentem maior produtividade e maiores ganhos financeiros. 

Oportunamente, ao iniciar a seção que trata do tema usabilidade torna-se relevante apresentar 

alguns conceitos ergonômicos. 

3.3. CONCEITOS ERGONÔMICOS A SERVIÇO DA USABILIDADE 

A ergonomia tem sido considerada como a solução para os problemas relativos à adaptação 

das tarefas ao homem, além de oferecer vantagens econômicas através do aumento do bem-

estar, da redução de custos e da melhoria da qualidade e produtividade nas empresas. A forma 

de abordar o homem nas diversas situações de interação com as máquinas está, 

principalmente, ligada aos problemas vivenciados dentro das organizações e nas suas 

atividades produtivas.  

Considerando uma abordagem e aplicabilidade bem mais ampla, Falzon (2007) apresenta a 

ergonomia como sendo uma ferramenta que permite o estudo científico das interações entre o 

homem e a tecnologia, considerando o meio-ambiente, a sociedade, o ambiente 

organizacional, as situações, os métodos e os dispositivos de produção, a fim de otimizar o 

bem-estar das pessoas e o desempenho global dos sistemas, mais especificamente, os sistemas 

produtivos integrados de bens e serviços. 

Segundo Falzon (2007), os aspectos ergonômicos físicos são tratados pela ergonomia física 

que se ocupa das características anatômicas, antropométricas, fisiológicas e biomecânicas do 

homem em relação com sua atividade física, tendo com principais temas as posturas de 

trabalho, a manipulação de objetos, os movimentos repetitivos, os problemas musculares, o 

arranjo físico do posto de trabalho, a segurança e a saúde. Completando as abordagens da 

ergonomia há também uma subárea denominada de ergonomia organizacional ou 

macroergonomia a qual estuda os sistemas sócio-técnicos, incluindo sua estrutura 

organizacional, regras e processos, apresentando, dentre outros temas, a comunicação, a 

concepção participativa e a cultura organizacional. 
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Ocupando-se dos aspectos ergonômicos cognitivos tem-se a ergonomia cognitiva a qual trata 

dos processos mentais, tais como a percepção, a memória, o raciocínio e as respostas motoras, 

com relação às interações entre as pessoas e os outros componentes de um sistema, tendo 

como principais temas a carga mental, os processos de decisão, o desempenho especializado, 

a interação homem-máquina, a confiabilidade humana, o estresse profissional e a formação, 

na sua relação com a concepção pessoa-sistema. Neste contexto, a usabilidade do sistema 

metroviário carece de aspectos teóricos cognitivos para diagnosticar junto ao sujeito, o 

usuário do metrô, a percepção sobre o formato de acessibilidade, permanência e localização 

no sistema. 

Para questões de usabilidade é possível utilizar conceitos da ergonomia cognitiva, com o 

objetivo de criar mecanismos de orientação para o usuário, que estejam dentro do nível de 

exploração das suas estruturas mentais e que permita o uso do metrô sem incidência de erros, 

seja ele, um usuário frequente, intermitente ou novato. 

3.4. CONCEITOS E TEORIAS DO CONHECIMENTO A SERVIÇO DA USABILIDADE 

De acordo com Gama (2007) existem duas correntes para definir a forma de aprendizagem, o 

apriorismo e empirismo. A primeira afirma que o ser adquire naturalmente o conhecimento e 

é algo inato, que no decorrer da vida ele irá avançar na capacidade de absorção e retenção do 

conhecimento. Outra corrente, a empírica, apresenta uma concepção focada no objeto, que o 

ser ao estabelecer o contato com o objeto, passa a reconhecê-lo e em seguida assimilá-lo; a 

estruturação do conhecimento encontra-se no objeto e o sujeito necessita de trocas ou 

interações com o mesmo, a partir de observações que explorem os sentidos humanos 

principalmente de forma oral, escrita e visual. 

As teorias do conhecimento afirmam que a aprendizagem pode ocorrer de diversas formas, 

que desta maneira explicita como ocorre o conhecimento e subsidia os estudos de usabilidade. 

Na sequência tem-se uma discussão quanto a esta teoria, com base nas visões piagetiana e 

vigotskiana, respectivamente. 

3.4.1. Teoria Construtivista 

Para Piaget (1991), o conhecimento ocorre a partir das interações ocorridas entre o sujeito e o 

objeto.  
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Ferreira (2005), afirmar que o construtivismo é uma teoria baseada na epistemologia genética, 

que o conhecimento se dá em fases de crescimento da criança e as interações com o objeto. O 

sujeito tem fases específicas que afloram habilidade e com necessidades de interações 

específicas com o objeto.  

Piaget (1991) centrou a base de sua teoria no estudo do processo da aprendizagem da mente 

humana. Iniciou com a observação de um bebê recém-nascido e seu processo de evolução de 

aprendizagem até chegar à fase da adolescência. Conclusivamente, afirmou que o 

conhecimento é oriundo em parte do próprio sujeito, como a linha da corrente apriorista; mas 

também, advém de observações de objetos, como a linha da corrente empírica. Como 

exemplo, o sujeito que interage com luzes para brincar formando projeções de figuras em 

plano ou paredes, tem mais possibilidade de exercer atividades profissionais no futuro, que 

exijam habilidades para desenhos e projeções em perspectivas. São conclusões que 

estabeleceram bases para a teoria que é denominada de epistemologia genética.  

Ferreira (2005), afirma que a teoria construtivista baseia-se em três conceitos: interação, 

assimilação e acomodação. A interação baseia-se na relação do sujeito com o seu meio, com 

foco no contato com o objeto. A assimilação ocorre no momento que o indivíduo internaliza o 

objeto faz a sua concepção. E, na fase de acomodação tem-se a compreensão do objeto. Logo, 

a aprendizagem ocorre no exercício de interações constantes entre o sujeito e o seu meio. 

No olhar construtivista, o aprendiz é um sujeito que interage com o meio, de maneira que 

assume também a responsabilidade pelo aprendizado. Dele, são exigidas atualizações de 

propostas, ideias e hipóteses e novas respostas para a solução para um problema. O orientador 

ou professor apresenta-se como facilitador e incentivador, para criar situações de 

aprendizagem que facilitem a construção do conhecimento. 

3.4.2. Teoria Cognitivista 

Para Vygotsky (1998) a construção do conhecimento parte basicamente da adaptação à 

realidade externa. Logo, o indivíduo é interativo, pois forma conhecimento e constitui-se a 

partir das suas relações de troca. 

Para Gama (2001), a forma de ensinar e aprender devem ser conduzidas, considerando as 

características particulares do aprendiz. O desenvolvimento cognitivo do indivíduo é gerado 

pelo processo de interiorização das interações sociais com os artefatos fornecidos pela cultura.  

Segundo Vygotsky (1998) o cognitivismo trata da cognição, do modo como o indivíduo 

conhece, processa a informação, compreende e dá significado ao seu mundo e usa este 
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conhecimento para guiar suas decisões. Portanto, a forma mais apropriada de aprender é 

atuando de forma interativa com o ambiente, para construção do seu conhecimento. 

2.3.3. Percepção com Base na Teoria Construtivista 

Para Kant (2001) existem três formas de gerar fontes subjetivas para conhecer algo: Sentido – 

Estrutura cognitiva que se apropria de sensações em razão de contato intuitivo e direto com a 

realidade; Imaginação – sentido nato de gerar imagem em geral; e Percepção – capacidade de 

dotar a consciência para reconhecer o objeto e suas representações. Portanto, percepção é a 

autoconsciência subjetiva realizada na dimensão empírica do conhecimento. 

Piaget e Gréco (1974) afirmam que a percepção media a forma de internalizar o conteúdo, na 

formação das estruturas lógicas do ser humano. A percepção é um mecanismo para identificar 

e reconhecer algo. Também afirmam que, a percepção apresenta-se como protagonista na 

mediação para gerar conhecimento, entretanto, não é considerada detentora do conhecer puro 

ou completo.  

Conforme ilustrado na Figura 3.3, as dimensões do conhecimento para orientação do sujeito 

podem ser classificadas da seguinte forma: 

• Didático - Com passos e etapas formalizadas para gerar conhecimento (manuais de 

funcionamento para fornecer ao sujeito), para orientar sobre o momento do contato com o 

objeto; 

• Pedagógico - Orientações para o momento de contato direto do sujeito com o objeto; 

• Mediático – O moderador faz a mediação entre o sujeito e o objeto de Aprendizagem; 

• Documental - Relato sobre todo o contexto (sujeito, objeto e facilitador). 
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Figura 3.3 - Faces do conhecimento 

Fonte: Adaptada de Gama (2007) 

3.5. TRÍADE DA USABILIDADE 

Segundo Cybis, Betiol e Faust (2010), a usabilidade representa a qualidade do uso de um 

sistema e se refere à relação que se estabelece entre usuário, tarefa, interface, equipamento e 

demais aspectos do ambiente no qual o usuário utiliza. 

A tríade composta de acessibilidade, permanência e localização é uma forma de representar os 

componentes da usabilidade, sendo: a) acessibilidade, - que permite a inclusão ou participação 

para adentrar o sistema; b) permanência, - se refere a decidir em que parte do sistema quer 

percorrer e quando deseja sair; c) localização, - mecanismos de orientação para o usuário 

saber onde se encontra e as diversas opções de deslocamentos. 

3.5.1. Tríade da Usabilidade no Transporte 

A usabilidade é um instrumento que permite adequar o ambiente do sistema de transporte às 

características dos usuários, que tem como base principalmente as estruturas culturais, sociais 

e econômicas. A usabilidade é identificada como uma interface e entendida como parte 

significativa do produto e está relacionada à facilidade de uso. Para Fiske e Haslam (2005), a 

interface que traduz de forma mediadora, de um lado a máquina ou o equipamento de 

transporte e do outro o usuário. Portanto, a usabilidade agrega valor ao serviço de transporte e 
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gera significativas referências sobre a prestação de serviço, de modo que, facilite o uso do 

sistema de transporte como um todo e minimize erros dos usuários. 

A tríade da usabilidade no transporte é composta de “Decisão, Acesso e Movimentação 

(DAM)”. Estes elementos representam os componentes fundamentais para a usabilidade no 

transporte, sendo:  

- Decisão – Consiste em determinar caminhos a trilhar nos espaços dos sistemas de transporte, 

que são subsidiados por informações disponíveis, identificação de opções, análise do contexto 

e definição. Este componente é fundamental para definição do momento de entrada, 

permanência e saída do sistema, com autonomia para o usuário. Envolve equipamento que 

contenha dispositivos de orientação e comunicação, para apoiar a decisão da população em 

geral na parte externa do sistema e os considerados usuários no interior do sistema. 

- Acesso – Versa sobre as regras e os meios de ingressar nos ambientes que compõem os 

sistemas de transportes. Cada sistema de transporte tem alguns ambientes disponíveis para o 

usuário e algumas regras definidas para acesso, que envolvem acesso a área interna (paga), 

alguns sistemas tem divisões de ambientes em sua área interna e por fim a área externa (rol e 

arredores). Destacam-se os equipamentos para aquisição de bilhete, catracas ou bloqueios de 

passagem e marcos de áreas específicas. 

- Movimentação – Consiste nos mecanismos para deslocamento das pessoas nas áreas do 

sistema de transporte. Dá-se para garantir o direito básico de ir e vir das pessoas, a partir de 

movimentos próprios ou de transportadores componentes do sistema de transporte (escadas 

rolantes, elevadores e veículos).  

3.6. DISPOSITIVO DE ORIENTAÇÃO NO TRANSPORTE (DOT) 

São os dispositivos que buscam orientar ou mediar os processos de interação entre o 

comunicador e o receptor no sistema de transporte. Dahmer e Fleury (2010) afirmam que o 

instrumento mediador do processo de interação e colaboração, tem a necessidade de ser 

compatível com as características dos usuários, de forma a facilitar a sua apropriação e 

subsidiar a realização da tarefa. O DOT está centrado no nível da tarefa, que cada tarefa irá 

contribuir para propiciar o uso adequado do sistema de transporte, com o propósito de 

minimizar erros. 
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O DOT poderá ser classificado como: passivo - Quando se identifica a mensagem passada 

para o usuário, com possibilidade de tomada de decisão de modo imediato; e DOT ativo - 

quando requer uma ou mais ação do usuário, para disponibilizar a informação, que subsidie a 

tomada de decisão. 

O DOT poderá utilizar recursos para explorar os sinais com base principalmente nos seguintes 

sentidos: visuais (ilustrações, objetos e escritos – língua escrita); auditivos (língua oral); 

táteis; físicos e olfativos. 

a) DOT Visuais - São estruturas baseadas em informação alcançada pela visão, que são 

agrupadas de maneira lógica, para gerar significado e apoiar o usuário dos sistemas de 

transportes na interação com o equipamento. Os formatos podem ser principalmente a partir 

de ilustrações (símbolos e desenhos), objetos (fitas e tapumes de bloqueio) e escrito 

(idiomas). 

b) DOT Auditivos - São informações sonoras com significado para orientar o usuário do 

sistema de transporte. Os formatos mais identificados são: gravação de voz para indicar 

próxima parada, nortear a rota e sinais sonoros para fechamento e abertura de portas. 

c) DOT Táteis - Consistem em informações em autorrelevo que formam significado para 

pessoas com dificuldade de visão. Tais informações geralmente ficam disponíveis para tocar 

com os dedos das mãos (leitura no sistema braille – tato) ou com os pés (pisos táteis). 

d) DOT Olfativos - Pressupõe-se que a mensagem é repassada por cheiro e gera um 

significado. Utilizado para identificação de cheiro de fumaça para constatar o incêndio e 

cheiros harmoniosos para informar limpeza. 

3.7. USABILIDADE NA CONDUÇÃO DO USUÁRIO 

Com a usabilidade tende-se a viabilizar a percepção do usuário que necessita identificar os 

espaços nos sistemas de transportes, como comuns e predominantes em sua vida, com a 

perseguição da geração de valor para a população local. Nessa perspectiva, os conceitos da 

usabilidade, indicam uma forma de condução induzida para os passageiros, com base em 

DOT que dialoga ou sugere a melhor alternativa para o usuário, que permita a ele o controle 

da decisão com base em informações. Entretanto, existe também a chamada condução 

forçada, que indica o uso através de barreira física, de modo que, restringe o espaço físico do 

usuário e apresenta uma interface que força o caminho a trilhar (corredor cercado para fila). 
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3.7.1. Usabilidade e as Etapas da Viagem 

Cada sistema de transporte tem sua infraestrutura necessária para o seu bom funcionamento e 

em alguns casos, determinam ao usuário deslocamentos maiores para obter acesso. Nos 

referidos casos o sistema de transporte, para garantir a acessibilidade, oferece aos usuários os 

transportadores sem fim (escadas e esteiras rolantes), serviços de outros modais (ônibus no 

aeroporto) e elevadores.  

Segundo Bolchini e Garzotto (2007), para o usuário obter resultado necessita cumprir etapas. 

Para especificamente o usuário do sistema metroviário chegar ao destino final, necessita 

cumprir as seguintes etapas: a) pré-viagem de metrô é caracterizada pela caminhada até a 

estação e segundo Rodrigues (2003) o usuário do metrô afirma caminhar uma distância média 

de 500 m para acessar o sistema na Região Administrativa de Águas Claras no DF; b) acesso 

ao embarque na origem que é a etapa até a plataforma de embarque, que percorre da porta de 

entrada, passa pela bilheteria para compra de bilhete de passagem, ultrapassa o bloqueio 

(catraca) e se dirige até a plataforma de embarque; c) espera na plataforma de embarque para 

acompanhar a chegada do trem e em seguida embarcar no veículo; d) embarque ou aceso ao 

interior do veículo; e) viagem propriamente dita que se inicia com o usuário no carro do trem 

do metrô em movimento, com término na chegada ao destino e saída do veículo; f) acesso à 

plataforma de destino, na sequência às roletas de desembarque até a porta de saída de estação; 

g) transferência entre modais ou caminhada até o destino final. 

3.7.2. Indicadores de Usabilidade 

Eseweb (2006) afirma que os indicadores de usabilidade são identificados pelas características 

métricas que permitem avaliar, medir e valorar as qualidades de uso dos produtos. Deve-se 

levar em consideração o espaço percorrido pelo possível usuário ou cliente potencial, para 

identificação dos critérios ou variáveis para mensuração de qualidade e quantidade de 

mecanismos de usabilidade, em específico no METRÔ-DF, os quais são apresentados:  

a) Itens externos – a.1) sinalização na cidade da existência dos terminais do metrô; a.2) 

orientação sobre o metrô em pontos turísticos; a.3) folder de orientação para visitantes e 

usuários novatos; a.4) indicação de referência padronizada em todas as estações do metrô. 

b) Itens de acesso ao sistema – b.1) mapa afixado no rol de entrada; b.2) preço unitário e 

pacotes vantajosos de viagem; b.3) faixa de condução induzida para entrar no ambiente; b.4) 

sensor sinalizador de entrada; b.5) indicação de elevadores, escadas tradicionais e rolantes; 
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b.6) folder de orientação; b.7) funcionário para dirimir eventual dúvida; b.8) orientações para 

chegar até a plataforma.  

c) Itens de acesso ao trem – c.1) mapa afixado na plataforma; c.2) divulgação do intervalo 

entre trens ou o horário; c.3) faixa de condução induzida para entrar no trem; c.4) faixa de 

segurança; c.5) definição de pessoas prioritárias; c.6) placa de indicação da estação. 

d) Itens de acesso ao interior do trem – d.1) faixa com condução induzida para entrar e sair do 

trem; d.2) mapa de orientação; d.3) indicação de bancos especiais; d.4) folder de orientação; 

funcionário para dirimir eventual dúvida; d.5) sinalização por catálogo de cores; 

e) Itens de saída do sistema – e.1) faixa com condução induzida para sair da estação; e.2) 

indicação de integração. 

3.8. CONSIDERAÇÕES FINAIS SOBRE USABILIDADE NO TRANSPORTE 

O sistema metroviário do Distrito Federal desde o início da sua operação comercial em 2001 

apresenta periodicamente a inclusão de inovações com expansão das linhas e estações. 

Constatou-se neste primeiro momento inicial que, o METRÔ-DF (2014) é um sistema de 

transporte, que apresenta maior capacidade de transportar passageiros por veículo 

(aproximadamente 1500 usuários) de Brasília e atende em média 140 mil usuários por dia útil.  

Os aspectos de usabilidade são importantes para minimizar erros para usuários de sistemas de 

transportes complexos, como o metroviário. As avaliações periódicas da forma de uso dos 

equipamentos de transporte, que permitam avaliar separadamente os usuários novatos, 

intermitentes e cativos, tornam-se elemento de acompanhamento, com o objetivo de 

identificar possíveis melhorias no sistema de transporte de massa robusto, como o caso do 

METRÔ-DF. 
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4. INOVAÇÕES NO SERVIÇO DE TRANSPORTE DE PASSAGEIROS SOBRE 

TRILHO  

4.1. INTRODUÇÃO 

A inovação para Betz (1998) é a criação e introdução de um produto, processo algo novo que 

chega ao mercado para benefício dos consumidores, que no sentido apresentado para o 

mercado setorial de transporte sobre trilho, pode-se afirmar que expande a definição citada, 

com o acréscimo do texto: “dos usuários dos sistemas metroviários”. Não existe uma 

definição única e abrangente para inovação e vários autores apresentam com certas 

convergências para “algo novo”; com a produção tomando como base “a aprovação comercial 

e supremacia econômica”; e que apresente clara “geração de melhorias no âmbito social”.  

Para tratar inovação, Schumpeter (1985) afirma que, produzir significa combinar as forças 

para gerar algo para o nosso alcance e a produção tecnológica é determinada pelo sistema 

econômico. A produção existe para atender à demanda e a lógica econômica de produção se 

sobrepõe à lógica tecnológica. Portanto, para uma inovação ocorrer terá que atender certas 

lógicas e principalmente a econômica. Schumpeter (1985) apresenta o termo destruição 

criadora, que indica a inovação como um processo dinâmico que gera desenvolvimento 

econômico, com a criação do “novo” e gera desequilíbrio positivo para o mercado.  

Ao tratar da temática inovação, é recomendo percorrer os termos: “invenção” é a criação de 

conhecimento novo ou geração de novas ideias e está na esfera da ciência; está relacionada 

principalmente ao esforço de pesquisa e desenvolvimento (P&D) no ambiente de 

investigação, que pode ser desempenhado por pessoas físicas ou jurídicas. Porém, a partir da 

metade do século XX, o que tem predominado são P&D como atividade empresarial. A 

invenção é criada com o objetivo de ser, no futuro, apropriada pelo mercado, para assim 

então, tornar-se uma inovação. A invenção de algo, a partir do intelecto humano para 

solucionar um problema, poderá resultar numa inovação ou apenas ficar na acumulação de 

conhecimento que não chegou ao mercado. Pode-se afirmar que a invenção é prover uma 

solução técnica para um problema técnico, que não está disponível no estado da arte.  
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Quadro 4.1 - Taxonomia da inovação 

Indicação Descrição das Partes Significativas Observações 
 
Definição 
de Inovação 

Evolução de pesquisas científicas e tecnológicas, que são aplicadas 
na prática diária para benefício do ser humano.  

Schumpeter (1985) e 
Schmookler (1966). 

Um processo contínuo de busca, descoberta, experimentação, 
desenvolvimento, imitação e adoção de novos produtos, processos e 
novas técnicas organizacionais. 

Dosi (1988) - 
Abordagem neo-
schumpeteriana.  

É um título de referência que inclui uma variedade de fenômenos, 
com foco tecnológico, de serviços e formatos de relacionamento 
com o cliente. 

Fonseca (2002), 
Rótulo de referência, 
neo-schumpeteriana. 

Grau ou 
Intensidade 
ou nível de 
Inovação 

Radical – Novidade capaz de criar uma ruptura no padrão de 
tecnologia e mercado, com as características de: trajetória 
descontínua; alto grau de incerteza; investiga a pesquisa básica � 
tecnologia; projeto de longo prazo; e atividades formais de P&D. 

Schumpeter (1985). 

Incremental – Aprimoramento ou melhoria de estruturas já 
existentes, com os destaques: trajetória contínua; baixo grau de 
incerteza; pesquisa aplicada para aprimorar tecnologia; melhoria em 
produtos e serviços já existentes; projeto de curto prazo; decorrente 
de unidades organizacionais, com ou sem envolvimento de P&D.  

Schumpeter (1985). 

Tipo de 
Inovação 

Novo produto; Novo método ou processo produtivo; Abertura de 
novo mercado; Inclusão de nova matéria-prima; Nova estrutura de 
mercado para a produção. 

Schumpeter (1985). 

Radical - Criação de um produto completamente novo; De melhoria 
- Melhora de algumas características na estrutura do sistema; 
Incremental - Estrutura geral do sistema permanece, mas é afetado 
marginalmente através da substituição ou da adição de novos 
elementos; Ad hoc - Construção de uma solução particular de forma 
interativa com o cliente; Recombinativa – Chamada de inovação 
arquitetural, que trata de novas combinações de características ou 
combinação de produto existente com uma nova forma de uso; Por 
Formalização - Consiste em organizar as características do serviço, 
especificando-as, tornando-as menos vagas e dando-lhes mais 
visibilidade na forma. 

Gallouj e Weinstein 
(1997) - Abordagem 
neo-schumpeteriana. 

Visão ou 
Foco ou 
Origem da 
Inovação 

TecnicistaAmparado por um paradigma tecnológico- indústria. Schumpeter (1985).  
Especificidades dos serviços parcela de empregos gerados de 
serviços puros e mesclados com as tecnologias superaram 50%. 

Kon (2004). 

Integradora Ignora a situação intrassetorial e especificidades 
setoriais da indústria e dos serviços. 

Gallouj (1994). 

Desenvolvi
mento 
Econômico 
por 
Inovação 

Considera que o desenvolvimento surge na medida em que novas 
combinações - inovações - aparecem descontinuamente, que 
culminam na introdução de um novo bem. 

Schumpeter (1985) 

Existência de elementos descontínuos de mudança existentes na 
esfera da vida industrial, comercial e de prestação de serviço. 

Gallouj (1994), Escola 
Neo-schumpeteriana.  

Perspectiva 
Setorial da 
Inovação 

RTE � análise das interações entre Lab. de pesquisas, centros 
tecnológicos e empresas, com foco nas inovações (Actor-Network-
Theory). 

Rede Tecno-
Econômica (RTE) por 
Callon (1991) 

As empresas são agentes atuantes que formam os seus ambientes 
conglomerados tecnológicos e de mercado. A inovação é 
considerada um processo que envolve a interação contínua e 
sistemática entre uma variedade de atores - Destaque para os 
fatores: conhecimento e tecnologias; atores e redes; e instituições. 

Malerba (2004) - 
Perspectiva de 
Sectoral System of 
Innovation. 
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Estudos sistematizados sobre inovação são recentes e se estruturaram com as abordagens 

chamadas de schumpeterianas e neo-schumpeterianas a partir do século XX. Neste contexto, 

se faz necessário apresentar a taxonomia da inovação, conforme Quadro 4.1. 

Para os que buscam o grau de intensidade radical a inovação representa uma aventura e os 

demais procuram intervenções com grau menor para diminuir as incertezas. Para Freeman, 

(1975), não importa a ótica, os impactos das inovações sobre os aspectos morais, sociais e 

econômicos, eles são significativos e geram benefícios. A inovação significa uma 

oportunidade de avanço para todas as áreas, em especial para os transportes sobre trilhos, que 

gera impacto sobre as vidas no meio urbano diariamente e principalmente na realização dos 

deslocamentos de pessoas.  

4.2. INOVAÇÃO NA PERSPECTIVA CRONOLÓGICA – SCHUMPETERIANOS E NEO-

SCHUMPETERIANOS 

A inovação tecnológica despertava o interesse dos estudiosos de séculos passados, com o foco 

único na mudança tecnológica. Tal vertente fica declarada a partir dos conhecimentos 

apresentados: a) na obra de Adam Smith no final do século XVIII afirmava que, existia 

relação direta entre o domínio da tecnologia de manufatura e a acumulação de riqueza. Seus 

estudos focavam na mudança tecnológica com reflexos nos sistema produtivos a partir da 

divisão de trabalho, quantitativo de bens e competição no mercado; b) no início do século 

XIX, David Ricardo deu foco aos estudos da influência do componente tecnológico na 

composição do capital e formação do emprego. 

No século XX, Schumpeter (1985) afirma que, uma inovação (fato econômico) não tem 

somente estruturação econômica, por ela apresentar a fonte e conclusão integrada num 

processo social. Os fatos econômicos estão baseados no conceito de comportamento 

econômico e, esse último, é definitivo para o comportamento de aquisição de bens agregados 

de tecnologias. Até mesmo a simples adaptação da tecnologia se curva perante a adequação 

econômica, com a supremacia da viabilidade econômica nas relações produtivas. Porém, os 

fatos causais entre dois fenômenos econômicos não podem ser considerados como regra. 

A inovação passa a ser perseguida com respaldo científico com os estudos Schumpeterianos e 

torna-se essencial para que seja preservado o princípio de continuidade das empresas e 

necessidade para concorrer num mercado, que se mostra cada vez mais dinâmico e exigente 

por mudanças e renovações. 
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4.2.1. Visão Schumpeteriana 

Autores Schumpeterianos tiveram o auge da discussão de seus conceitos durante o período 

após a segunda guerra mundial até início da década de 1990, com destaque para Schumpeter 

(1985), Schmookler (1966) e Freeman (1975), que definem inovação como a evolução de 

pesquisas científicas e tecnológicas, que são aplicadas na prática diária para benefício do ser 

humano.  

Schumpeter (1961) apresenta o conceito de “destruição criadora” como um processo que 

transforma constantemente a economia a partir de seu interior, com a destruição incansável do 

antigo e criação de elementos novos. Esse processo ocorre em ciclos de revoluções mais 

intensas, que são intercalados por períodos de certa calmaria relativa ou revoluções menos 

intensas. Ele aponta o processo de destruição criadora como básico para se entender o 

capitalismo. Cada ciclo capitalista passa a ter resultados da combinação de inovações que 

criam condições satisfatórias para emergir um setor líder na economia, com condições de 

abrir inúmeras “janelas de oportunidades” de amplitudes temporais e multidimensionais, 

através de uma avalanche de transformações e destruições criativas. Durante este ciclo 

impulsiona-se o crescimento da economia para um período de prosperidade. 

As pesquisas de Schumpeter (1985) geraram destaques e são bases para a elaboração dos 

modelos de indução da inovação e ratificam que, apesar da multiplicidade do processo de 

indução, para obtenção do desenvolvimento econômico, a mudança tecnológica é elemento 

indispensável. A inovação é o elemento que rompe o equilíbrio do mercado ou a situação de 

comodidade das empresas e repercute num novo estágio de evolução e desenvolvimento. As 

mudanças na estrutura econômica, que tenham surgido de dentro dela, são caracterizadas 

como endógenas, que combinam diferentemente materiais e forças e são entendidas como 

base para o desenvolvimento. As inovações ocorrem quando as combinações são consideradas 

pelo mercado como articuladoras e qualificadoras para o desenvolvimento da atividade, 

refletindo numa maior evolução das receitas em relação às despesas, e resultam na supremacia 

da lógica econômica e na geração de lucro. As referidas combinações podem ser 

discriminadas em cinco tipos de inovação: a) introdução de um novo bem (produto); b) 

introdução de um novo método de produção (processo); c) abertura de um novo mercado 

(mercado); d) conquista de uma nova fonte de matéria-prima (matéria-prima); e) 

estabelecimento de uma nova organização de qualquer indústria (organizacional). Essas 
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combinações que são incluídas nos meios de produção são chamadas empreendimentos e as 

pessoas nas empresas, que contribuem para as articulações são por natureza, empreendedoras. 

Segundo Schmookler (1979), o progresso tecnológico está extremamente ligado aos 

fenômenos econômicos, que são parte integrante das relações socioeconômicas e passam a ser 

influenciados diretamente por ações inovativas. O aparecimento de novas tecnologias que são 

aplicadas nas atividades práticas e são absorvidas pela população, tende a remeter para uma 

demanda latente pelo item apresentado e também por seus novos derivados. Logo, a 

identificação do sucesso de uma empresa, pode estar ligada ao desempenho ágil para inovar 

seus produtos e por consequência refletir na estatística de P&D e/ou patentes concedidas a ela.  

O registro de patentes a partir de meados do século XX tem apresentado uma tendência de 

retração, numa avaliação de proporcionalidade com a população. Tal fato ocorreu 

principalmente por mudança no formato das autorias, que deixaram de ser apropriadas por 

pessoas físicas, que apresentam características individualizadas, para as jurídicas, com a 

participação dos grupos de investigação. A firma além de deter o objeto de estudo, tem a sua 

estrutura organizacional que pode ter períodos de ociosidade e oportunamente, gerar 

potenciais experimentos inovativos. Que conforme Schumpeter (1985), afirma que o 

empresário empreendedor persegue a sua força motriz, a inovação, para alcançar o 

crescimento econômico. O que ratifica a sua chamada “trajetória”, que é formada de um 

período de inovações incrementais até fechar o ciclo da chamada “destruição criativa” e 

emergir uma inovação radical para iniciar um novo ciclo. 

As pesquisas básicas subsidiam as inovações radicais e são mais ligadas às firmas, por 

necessitar de uma infraestrutura apropriada e força econômica para operar nos sistemas 

produtivos ou nas cadeias logísticas. A análise do esforço inventivo e seu retorno estão 

ligados à agilidade empresarial de transformar rapidamente as inovações para a sociedade de 

maneira que o incremento nas vendas seja atraente, bem como, o lucro gerado, no caso de 

empresas privadas. Com o holofote sobre a empresa pública, de acordo com Schumpeter 

(1985), a inovação pode ser decorrente da criação de uma posição de monopólio, que resulta 

em benefícios. No caso das empresas públicas, em específico dos metrôs, eles geram 

benefícios socioeconômicos para a população urbana e atraem atividades produtivas, 

conciliadas com o incremento de impostos para o setor público.  

Conforme Rosenberg (1979), a natureza do Lucro Empresarial é baseada nos mesmos 

princípios que levam o sistema a um novo arranjo relativo a quebra do Fluxo Circular e o 
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aparecimento de novas combinações. O valor do produto no novo cenário é avaliado de 

acordo com o patamar anterior de desenvolvimento e não com o possível quadro posterior à 

nova combinação. 

Na década de 1990, com a visão neo-schumpeteriana, foi incluída uma nova definição com 

mais abrangência para a “inovação”, que permite tirar o foco, que até então se voltava para 

um modelo único, a inovação tecnológica. Entende-se por esta nova visão que, a inovação 

pode não ocorrer necessariamente no conceito (teoria), mas também na prática.  

4.2.2. Visão Neo-schumpeteriana 

Os neo-schumpeterianos se destacam a partir da década de 1990, com a identificação de uma 

nova visão ou abordagem da apresentada pelos schumpeterianos, partindo da referência de 

Schumpeter (1985). Os teóricos neo-schumpeterianos aprimoram, ampliam e evoluem os 

conceitos apresentados pelos schumpeterianos. A partir das discussões encontradas 

principalmente nas obras de Dosi (1988), Nelson e Winter (2005) e com uma definição para a 

inovação, que se apresenta de forma mais abrangente: processo de resolução de problemas 

nos âmbitos organizacionais, de mercado e do mundo. Esse conceito permite descentralizar as 

atenções sobre a inovação tecnológica. Portanto, entende-se que a inovação pode não ocorrer 

necessariamente no conceito de tecnologia, mas também no campo dos processos e serviços. 

Mais ainda, pode-se ocorrer inovação com uma nova forma de usar conceitos já existentes. 

A abordagem proposta pela escola neo-schumpeteriana e ratificada por Gallouj (1994) 

acrescenta ao conceito de desenvolvimento econômico a existência de elementos 

descontínuos de mudança existentes na esfera da vida industrial, comercial e de prestação de 

serviço; que se apropria para todas as referidas esferas do conceito de Schumpeter (1985), ao 

considerar que o desenvolvimento surge na medida em que novas combinações - inovações - 

aparecem descontinuamente, que culminam na introdução de um novo bem; na introdução de 

um novo método de produção; na abertura de um novo mercado de ramo particular; na 

conquista de uma nova fonte de oferta de matérias-primas ou de bens semimanufaturados; e 

no estabelecimento de uma nova organização de qualquer indústria, como a criação de uma 

posição de monopólio ou a fragmentação de uma posição de monopólio. Fonseca (2002) 

comenta que a inovação é um título de referência que inclui uma variedade de fenômenos, 

com aspectos diversos como a adoção de novas tecnologias, novos processos de trabalho, o 

lançamento de novos produtos, a competição em novos mercados, o estabelecimento de novos 

acordos com clientes ou fornecedores, a descoberta de uma nova fonte de matérias-primas, 
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um novo processo de produção, um novo modo de prestar serviço de pós-venda, um novo 

modus operandi para a relação com os clientes, etc.. 

Um aspecto importante para destacar as duas visões ou escolas, está aqui representada pela 

necessidade de transpor o conceito de Schumpeter (1988), para inclusão do objeto “prestação 

de serviço público” da gestão do setor público. O fato de a escola schumpeteriana abordar 

inteiramente à inovação na indústria, que tratou exclusivamente da inovação de base 

tecnológica. Tem outra questão a ser levantada, uma vez que a maior função da administração 

pública é a prestação de serviços para a sociedade, a partir da existência de monopólio do 

Estado, isento de competição direta no mercado e com pouco incentivo aos novos 

experimentos.  

Segundo Vargas e Zawislak (2006), o debate teórico acerca da inovação na área de serviços é 

bastante recente e polêmico. Esse debate gira em torno dos seguintes pontos: de capacidade 

do setor de serviços em gerar inovações endogenamente ou se o setor é apenas subproduto de 

inovações na indústria; e da conveniência de inserção de uma teoria específica para a 

inovação em serviços, com uma explicação diferenciada, e não a sua adequação na teoria de 

inovação da indústria. 

4.3. INOVAÇÃO EM SERVIÇOS 

Durante algum tempo os serviços foram considerados como parte terciária da economia, com 

maior ênfase para os setores primário (agropecuária) e secundário (manufaturas). A partir da 

final do século XX, os serviços passaram a representar uma parcela significativa da produção 

e de geração de empregos para profissionais de qualificação fidedigna. Entretanto, Gallouj 

(2002) aborda a identificação de mitos alocados às atividades de serviços, que foram 

amplamente divulgadas na literatura no século 20, que foram totalmente quebrados com os 

neoschupeterianos e cujos principais são: i) a identificação de uma alta intensidade de capital 

no setor dos serviços; ii) a sociedade de serviços concentra muitos empregos desnecessários 

ou "sociedade de maus empregos", que se caracteriza como sociedade de hamburguer, com 

uma participação significativa de serviços de área periférica; e, iii) predomina o capital 

intensivo que tem baixa produtividade e também empregos com baixa qualificação.  

Segundo dados do IBGE (2011), o segmento composto pelos serviços de transportes, apesar 

de reunir 21,5% do número de pessoas ocupadas com serviços em geral no Brasil, apresenta 

um desempenho de 29,3% da receita operacional líquida dos serviços não financeiros. O que 
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reflete a presença significativa de empresas nesta atividade e a relevância que o setor tem em 

nossa economia. 

4.3.1. Serviços 

De acordo com Gadrey (1991; 2002) e Farias (2010), os serviços podem variar na sua 

concepção e no resultado, em função das ações dos atores. Serviço é a forma viável de 

organizar e mobilizar recursos para interpretar, compreender e transformar algo, 

solitariamente ou com atores, para atender a requisições do cliente. Os serviços são atividades 

sequenciais em geral indissociáveis do resultado. Para entrega do serviço final ou prestação de 

serviço, segundo Gadrey (1991) são identificadas as interações entre prestador de serviço, 

cliente e suportes operacionais, que definem as características finais do mesmo, com 

principalmente a heterogeneidade, volatilidade e intangibilidade do serviço. A Figura 4.1 

apresenta o triângulo do serviço de Gadrey (1991). 

 

 

Figura 4.1 - Triângulo do serviço 

Fonte: Adaptada de Gadrey (1991) 
 
 

Gallouj (2002) apresenta a definição de serviço, como um processo, uma sequência de 

operações, uma fórmula, um protocolo e um modo de organização que está dentro de um 

espaço tridimensional, e que é estruturado no: a) horizonte de tempo do serviço prestado, 
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constituído da entrega do serviço de curto prazo, e o seu efeito em longo prazo; b) universo de 

referência, ou "o mundo", no sentido do termo “sistema de valores" utilizados para avaliar o 

"produto", que em toda sua dimensão, no momento de entregar o serviço, apresenta 

características únicas e relativas diferenças; c) grau de materialidade ou tangibilidade do 

serviço, que está ligado diretamente ao seu conteúdo tecnológico. 

Para Gadrey (1991), os serviços se destacam dos bens nas seguintes características especiais: 

i) intangibilidade, os serviços são atividades ou processos e geram dificuldade para o 

consumidor testar sua eficiência; ii) interatividade com o consumidor, o consumidor participa 

no processo da prestação do serviço e atua como um sujeito ativo e passa em alguns casos a 

ser agregador do produto; iii) simultaneidade de produção e uso, a produção e consumo 

ocorrem simultaneamente no serviço, em virtude do consumidor ocupar papel ativo na 

prestação do serviço; iv) não perecibilidade ou não estocabilidade, os serviços operam em um 

sistema aberto e disponível para os clientes e não existe a possibilidade de estocá-los; v) 

transportabilidade, a seleção da localização da efetiva prestação de serviço fica ligada ao 

consumidor e cabe ao prestador do serviço, em conjunto com o consumidor, a identificação da 

localização viável; vi) intensidade ou energia, o serviço traz uma grande carga de atividades 

centrada nas pessoas e exige um acompanhamento eficaz e experiência no processo de 

prestação de serviço. 

Gadrey (2000) afirma que os serviços são construídos em conjunto com os clientes ou 

usuários e apresentam duas dimensões básicas, que estão contidas no formato e na capacidade 

de utilização. Destaca também as lógicas do serviço, que estão na oferta de competência 

técnica, demanda de utilização e no desempenho. Elementos que determinam características 

específicas para cada prestação de serviço e consumo. As características especiais destacadas 

determinam a heterogeneidade do serviço, que definem as características do mesmo serviço 

possam diferir, quando for prestado em setores diferentes e até mesmo em empresas 

diferentes de um mesmo setor.  

Assim como os serviços classificados como terciários agregam bens em seu processo para 

atender aos anseios de consumidores, é destacado por Gallouj (2002), que está ocorrendo um 

aumento constante no componente intangível da produção de bens classificados como 

primários e secundários e a racionalização industrial contribui para ratificar que a economia 

do século XXI está focada nos serviços e numa economia baseada na relação de serviço como 

um modo de coordenação entre os agentes econômicos. 
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Gadrey (2001) afirma que nas abordagens contemporâneas verifica-se um amplo leque de 

interpretações a respeito das características dos serviços e da forma de classificá-los, 

refletindo focos de análise distintos. De um lado, há autores cuja análise está centrada nas 

características de oferta do processo de produção e do produto gerado. De outro, há autores 

mais preocupados com as características de consumo, que relaciona as funções 

desempenhadas pelos serviços e o consumidor. As possíveis formas de participação ativa do 

consumidor na prestação do serviço, são definidas a partir de procedimentos prescritos para a 

elaboração/produção de um serviço (“back office”) ou nos procedimentos de atendimento do 

cliente ou usuário e de entrega do serviço (“front office”). Slack (2005) afirma que a matriz de 

classificação dos serviços é pautada pelo volume produtivo empresarial, que o modelo do 

processo de serviço é definido como o volume de clientes processados por cada unidade de 

negócio, em um determinado período e pela variedade, que representa um grupo de 

características do serviço, com foco nas pessoas e equipamentos utilizados, no nível de 

contato com o cliente, no valor agregado no front office, no grau de customização, no grau de 

discrição do empregado e com foco no produto e seu processo. 

 

 

Figura 4.2 - Matriz de classificação dos serviços 

Fonte: Slack (2005) 
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O modelo apresentado na Figura 4.2 é conhecido e discutido no meio acadêmico desde os 

anos de 1990, Collier e Meyer (1998) criticam os modelos que focam na matriz produto e seu 

processamento, com a argumentação de que esta relação não pode ser generalizada para 

vários serviços. Como exemplo, os autores citam o aumento no volume de negócios de 

empresas de hospedagem que, historicamente, aumentam o número de unidades, mas não 

necessariamente terão que modificar os seus processos. 

Devido à heterogeneidade dos serviços, numa visão estratégica, pode-se acoplar uma 

avaliação multicritério para acompanhar os níveis de controles de pertinência e da eficiência 

nas empresas. Conforme Gadrey (2001), estes critérios podem ser técnicos, financeiros, de 

relacionamento, ecológicos, reputação e até mesmo de inovação, que podem fornecer à 

organização prestadora de serviço, um retorno de informações orientadoras (feedback) 

necessárias sobre sua produtividade. 

4.3.2. Modelos de Inovação em Serviços 

Até a década de 1980 as inovações em serviços eram definidas pelos reflexos ou implicações 

das inovações tecnológicas manufatureiras. Porém, observa-se na referida década a lacuna 

criada para o setor de serviços nas discussões da teoria da inovação. A inovação para 

Schumpeter (1985) é resultado de novas combinações de recursos que permitem gerar novo 

produto, novo processo, novos mercado, nova forma de organização e nova fonte de matéria-

prima. Entretanto, Dosi (1982) afirma que é um processo de resolução de problemas e que 

obrigatoriamente terá que gerar valor, que poderá ser mensurado como valor adicionado 

econômico, social ou político. Inovação pode ser definida, de acordo com Pavitt (1984) como 

um produto novo ou um processo produtivo novo, que passa a ser utilizado e ter valor para 

uma organização.  

A partir principalmente das proposições de Gallouj (1994); Gadrey, Gallouj e Weinstein 

(1995); Gallouj e Weinstein (1997), a comunidade científica passa a intensificar esforços para 

construção de uma teoria da inovação com base nos pontos comuns entre bens e serviços, sem 

deixar de identificar suas significativas diferenças. 

Os dois modelos são bastante aceitos no meio acadêmico para análise dos serviços, que geram 

suporte para estruturação de teoria da inovação em serviços, são eles: a) de Barras (1986), que 

trata do “Ciclo Reverso”, com foco nos mecanismos de repasse das inovações tecnológicas 

para o setor de serviços; b) o de classificação das inovações em serviços tendo em vista as 
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competências, características e as técnicas empregadas de Gallouj e Weinstein (1997); Gallouj 

(1998), no tocante a geração de inovações não tecnológicas, que corrobora para a percepção 

do crescimento da participação dos serviços na economia no século passado XX.  

O primeiro modelo apresenta estudos que comprovam a influência dos resultados obtidos de 

inovações tecnológicas sendo replicadas ou transportadas para a área de serviços. O que 

acarretou uma reação de pesquisadores da área de serviços, com relatos sobre a identificação 

de inovações originadas no setor de serviços, principalmente nos chamados “serviços puros”, 

como aqueles que são centrados exclusivamente nos serviços de consultoria, que numa 

sequência passam a ser determinantes e revertem também inovações para o setor 

manufatureiro. Neste início do século XXI apresenta o setor de serviços cada vez mais 

competitivo, com a geração de inovação nas mais diversas atividades da chamada de indústria 

dos serviços. 

4.3.3. A Inovação com Base na Abordagem Integradora  

No dinamismo dos sistemas produtivos e a inter-relação entre bens e serviços para construção 

de uma maior satisfação do cliente, gera uma necessidade de inovações que vão ao encontro 

deste princípio. De acordo com a Figura 4.3, certo consenso foi gerado, com a definição de 

uma abordagem que veio equilibrar os dois polos, a abordagem integradora, que ratifica a 

integração de bens e serviços nas inovações geradas para a sociedade, que fica cada vez mais 

exigente e vem demandando bens integrados ao serviço e vice-versa (efeito da necessidade de 

complementaridade). 

A dificuldade de diferenciar produto de processo no caso dos serviços culminou num 

crescente afastamento da tipologia de inovação schumpeteriana, que está descrita em 

Schumpeter (1985). Hauknes (1998) afirma que o intenso relacionamento do usuário com o 

prestador de serviços permite considerar o cliente (usuário) como uma importante fonte de 

informação e aprendizagem, a partir principalmente dos feedbacks, que geram novas 

competências na empresa. Sundbo e Gallouj (2000) corroboram com a mesma linha de 

pensamento ao afirmar que, o processo de inovação em serviços é essencialmente um 

processo interativo, no qual o prestador de serviços mantém uma ou mais ligações internas e 

externas com o cliente, que resultam na melhoria da prestação de serviço e favorece a 

inclusão de inovação. 
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Figura 4.3 – Pêndulo analítico das bases para inovações 

Fonte: Adaptada de Gallouj (1994) 

 

O enfoque da abordagem integradora se baseia na junção de bens e serviços, com a agregação 

e integração numa única teoria da inovação. Apesar das especificidades dos serviços, a 

abordagem integradora considera que a inovação envolve características genéricas em que a 

ênfase recairá sobre peculiaridades das indústrias de bens e serviços. Gallouj (2002) afirma 

que, na agregação de bens e serviços numa mesma teoria da inovação, a contribuição de maior 

relevância está identificada na abordagem lancasteriana das características de bens e serviços, 

que cada produto poderia ser interpretado como um sistema resultante dos vetores de: a) 

combinação de tecnologias mobilizadas (materiais ou imateriais); b) competências necessárias 

para sua produção (competências do produtor); c) utilização (competências do cliente). 

Assim, com a aceitação científica da representação do produto (bem ou serviço) descrita 

acima, logo, a inovação pode ser definida como qualquer mudança afetando uma ou mais 

termos de um ou mais vetores.  

Conforme Quadro 4.1 e nesta seção com maior nível de detalhamento, Gallouj e Weinstein 

(1997) discutiram as características específicas que regem os serviços e propuseram os 

modelos de inovação a partir de uma visão integradora, que representasse de modo genérico 

as inovações de bens e serviços e criaram a seguinte classificação: 
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– inovação radical: criação de um produto com características completamente novas, que 

marca um formato estrutural para o setor e poderá servir de base para inclusão de outras 

inovações classificadas como as detalhadas na sequência; 

– inovação de melhoria: melhora de algumas características sem gerar significativas 

modificações na estrutura do sistema; 

– inovação incremental: a estrutura geral do sistema permanece a mesma, mas o sistema é 

afetado marginalmente através da substituição de elementos ou da adição de novos elementos;  

– inovação ad hoc: construção interativa de uma solução para um problema particular de um 

cliente, que em alguns casos pode ser replicada parcialmente para outros clientes; 

– inovação recombinativa: também chamada inovação arquitetural, é a inovação através de 

novas combinações de características ou combinação de produto existente com uma nova 

forma de uso; 

– inovação por formalização: consiste em organizar as características do serviço, 

especificando-as, tornando-as menos vagas e dando-lhes mais visibilidade na forma. 

4.3.4. Inovação em Serviços Públicos 

Para Andrade e Klering (2006), a inovação na gestão pública sofreu um novo impulso a partir 

da nova administração pública do século XXI. Para conceituar a inovação no setor público, a 

literatura gerencial trata os conceitos de inovação e mudança organizacional de forma similar. 

Os conceitos de mudança e inovação são bastante amplos e complexos e que novos enfoques 

devem ser considerados para resolver várias questões ainda não completamente definidas. 

Assim, inovação tem uma relação direta com mudança, que constitui uma condição inerente 

das organizações, que constantemente mudam. 

O setor público não sofre concorrência de competidores no mercado, porém, as inovações 

atingem setores variados e um setor impulsiona mudança aos demais. Andrade e Klering 

(2006) propõem seis focos ou perspectivas para analisar os objetivos do processo de inovação 

de uma organização pública, conforme apresentado no Quadro 4.2.  
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Quadro 4.2 – Focos de ocorrência e análise de inovações no setor público 

 

Fonte: Adaptada de Andrade e Klering, 2006. 

4.4. PROPRIEDADE INTELECTUAL - PATENTE 

A patente é a invenção formalizada junto ao órgão que regula e registra a propriedade 

intelectual, que poderá ser uma inovação. Utilizada para proteger as invenções que poderão 

ser utilizadas pelo mercado, porém, nem todas as invenções são patenteadas. Póvoa (2008) 

afirma que são mais patenteados os produtos que são passíveis de reconhecê-los via 

engenharia reversa e para proteger o seu domínio de conhecimento em relação aos seus 

concorrentes, porém, ao registrar a propriedade industrial gera o direito de exploração 

exclusiva, mas também torna pública a invenção. 

Moura (2009) afirma que, a patente é um excelente indutor para o desenvolvimento de setores 

com bases tecnológicas, que vai ao encontro dos trabalhos de Schumpeter (1985) e 

Schmookler (1966), que consideram a mudança tecnológica como fundamental para a 

elaboração dos modelos de indução da inovação e componente essencial do desenvolvimento 

econômico. Moura (2009) diz também que a propriedade intelectual está classificada em 

direito autoral, propriedade industrial, softwares e cultivares. 

Para Póvoa (2008) apenas os setores de intensa competição, como a indústria farmacêutica, 

considerou as patentes de produtos um mecanismo de apropriação mais efetivo que os demais. 

Existe uma proliferação de patentes que se multiplicam significativamente, com o objetivo de 

inscrever diversas patentes de subprodutos de um “princípio ativo”, para inibir o novo 

pesquisador a buscar avanços naquela área e impedir novos concorrentes. Portanto, passa a 
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existir um grande embaraço para criação de novas patentes para produtos similares, que é 

chamado de mercado derivativo de patentes. No mercado farmacêutico um único princípio 

ativo pode gerar inúmeras patentes, que pode gerar uma restrição aos concorrentes durante 

mais de vinte anos. Ainda nesse viés, Cohen, Nelson e Walsh (2002) apresentam resultados 

indicando que na maioria das indústrias de manufatura americanas, o patenteamento e 

licenciamento não são considerados como mecanismos de transferência de tecnologia 

importantes, com exceção dos setores de alta tecnologia, como equipamentos de 

comunicação, aeroespacial e indústria farmacêutica. 

O Instituto Nacional de Propriedade Industrial – INPI é responsável pelo registro das patentes 

no país com base na Lei 9.279/96, permite após o efetivo registro da patente de invenção, 

atuar sob a proteção por um prazo de vinte anos, enquanto a patente de modelo de utilidade 

pelo prazo de quinze anos contados da data de depósito no órgão. De acordo com Barbosa 

(2003), a patente de modelo utilidade é baseada na simples novidade, entendida como o 

distanciamento do estado da técnica, parece não ser suficiente para a concessão da proteção. 

No entanto, o que faz do modelo de utilidade ser um instrumento útil para os países em 

desenvolvimento como o Brasil e permite reconhecer avanços mínimos de inovação (INPI, 

2013).  

Por fim, cabe relatar os benefícios para o crescimento de P&D, patentes e inovação, com a 

criação das leis, igualmente importantes, são as leis nº. 10973/2004, a “Lei da Inovação”, e a 

nº. 11.196, de 21/11/ 2005 a “Lei do Bem”. As Leis das patentes englobam a Lei de 

Propriedade Industrial (Lei n. 9.729/96), em seguida, a Lei de Proteção de Cultivares (Lei n. 

9.456/97), a Lei de Software (Lei n. 9.606/98) e a Lei do Direito Autoral (Lei n. 9.610/98); 

que representam um instrumento de proteção à propriedade intelectual, com o objetivo de 

minimizar as questões de direito em relação à propriedade industrial ou intelectual. A 

propriedade intelectual consolidada legalmente gera um ambiente harmônico de P&D, que é 

chamado de “proteção patentária”. Por outro lado, o monopólio do uso de informações pelo 

uso de patentes gera restrição de difusão de tecnologias. Não existe nada que garanta que o 

número elevado de patentes garantirá o desenvolvimento de uma nação ou de um ambiente. O 

número de patentes não está ligado diretamente ao significativo diferencial de inovações. 

Logo, a disponibilidade de conhecimentos registrados (patentes) é um elemento 

complementar de desenvolvimento ou poderá ser utilizado como um indicador de inovação. 
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Fundada em 1960, a OECD é uma organização de cooperação internacional composta por 

vários países e está sediada na cidade de Paris - França. A organização tem apresentado um 

manual ao longo do tempo, com as diretrizes para orientação das pesquisas sobre a temática 

inovação nos diversos países. O manual é transcrito a partir de conferências realizadas em 

cidades dos diversos países que integram a OECD. Uma primeira atenção dedicada à temática 

inovação ocorreu no encontro de Frascati da OECD de 1963, que apresentou a inovação em 

ciência, tecnologia e indústria, com especial atenção na P&D numa proposta de sequência 

linear; e com formatos distintos para pesquisas básica e experimental. Com a nova definição 

do Manual de Frascati (1993), que incorpora a pesquisa experimental (P&D) baseada nas 

relações sociais e culturais da sociedade, como trabalho criativo realizado numa base 

sistemática, a fim de aumentar o estoque de conhecimento. Logo, o estoque desse 

conhecimento poderá servir para novas aplicações e inovações. 

Conforme o Manual de Oslo da OECD (2005) apresenta a classificação das inovações em 

função do usuário que recebe a novidade, que poderá ser direcionada para a empresa, o 

mercado ou o mundo, e podem ser do tipo de inovações de produto/serviço, processo, 

marketing, organizacional, no modelo de negócios, de acordo com o ponto onde é observada a 

novidade e, como inovação incremental e inovação radical, de acordo com o impacto do novo 

na estrutura existente. Neste manual destaca-se a dificuldade para identificar de forma 

imediata à inovação radical, em virtude da morosidade dos reflexos dos seus resultados sobre 

a infraestrutura existente e geralmente ocorrerem ao longo do tempo. 

4.5. INDICADOR DE INOVAÇÃO POR PATENTE 

O indicador “patente” é decorrente de P&D e está permeando as etapas de ciência, tecnologia 

e inovação, portanto é um indicador a ser considerado relevante. As informações sobre as 

patentes podem ser extraídas de bancos de dados de entidades que detêm o aval para o 

registro de patentes. Elas representam propostas reais de inovação que serão testadas 

comercialmente, e em caso de aprovação, terão como chegar ao mercado. Segundo Cassiolato 

e Lastres (2005), a mobilização das entidades traduz-se em políticas científicas, tecnológicas e 

industriais estrategicamente definidas para garantir a sobrevivência e competitividade diante 

do panorama em que as organizações estão inseridas. O indicador de inovação por patentes 

identificam as forças do empreendimento e a inteligência estratégica sobre P&D que pode ser 

usada para indicar “vantagem competitiva” baseada na liderança em desenvolvimento 
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tecnológico e inovação. Ela ajuda a compreender quem são os líderes tecnológicos. Pode 

também ser usada para comparar empresas e países, ou identificar onde existem mais 

propostas de inovações em determinado setores.  

De acordo com Kitch (1977); Maricato (2010), a economia americana através de suas 

empresas é detentora do maior número de patentes entre os países. O seu sistema de patentes 

disponibiliza o direito a prospectar uma jazida, que contém uma biblioteca de invenções que 

estão em fase de avaliação para criação do rótulo de patente. Logo, é permitido usar o objeto 

da futura patente, como base de pesquisa que possa alavancar o progresso técnico, como 

também permite a licença compulsória de exploração de conteúdos desautorizados pelo titular 

da patente de base. Afirma também, que após o vencimento das patentes de produtos atrativos 

aos consumidores, logo, existe o aparecimento de produtos similares, que Drucker (1993) 

apresenta como uma imitação criativa e o que Schumpeter (1961) apresenta como base para 

destruição criativa. 

Ao se criar a patente, gera uma expectativa de introdução da tecnologia na sociedade. Mas, o 

período que poderá resultar numa inovação é indeterminado, poderá compreender alguns 

meses, anos, ou até mesmo, por várias razões poderão não ser aplicada nas atividades 

produtivas. 

Ainda com o objetivo de explicar a importância de mensurar a inovação nas organizações, 

Viotti e Macedo (2003) elucidam três razões específicas: a razão científica, razão política e 

pragmática. Sabe-se, contudo, que a definição de indicadores está em processo de evolução e 

que podem ser apontadas três principais qualidades para identificação de indicador de 

inovação: a) estejam ligadas diretamente no desenvolvimento e execução de ações de política 

de inovação; b) esteja coerente com a teoria de inovação e que utilize o processo de 

construção de inovações; e c) contribua para a orientação das empresas e outras instituições 

no desenvolvimento de suas estratégias de inovação. 

Segundo Narin e Olivastro (1988), a informação sobre patentes normalmente é usada para dar 

suporte na tomada de decisões estratégicas sobre novos investimentos em P&D e para nortear 

gastos com tecnologias patenteadas, bem como, possíveis adaptações de inovações a realidade 

da região ou população. Uma limitação é notada no estudo baseado em patentes que, mesmo 

em países desenvolvidos, as informações sobre patentes são usualmente defasadas, por dois, 

três ou até oito anos. Além disso, algumas organizações preferem não utilizar as patentes, para 
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não publicar no órgão gestor de patentes a seu trabalho resultante de P&D, por principalmente 

receio de espionagem industrial e possibilidade de engenharia reversa. 

4.6. PROCESSO DE DIFUSÃO DE INOVAÇÃO 

Segundo Kline e Rosenberg (1985), as inovações são decorrentes de forças do mercado e da 

comunidade científica. O êxito da inovação está ligado ao balanceamento das referidas forças, 

o que pode contribuir para minimizar o grau de incerteza. Quanto maior a mudança 

introduzida, maior também é a incerteza. Isso ocorre principalmente, por inovação estar ligada 

diretamente a criação de algo e ao seu processo de compra e venda. Esta correlação afeta a 

inovação em todas as fases do ciclo de vida do produto. 

Os sistemas usados no processo de inovação estão entre os mais complexos de subjetividades, 

que vem da tecnologia utilizada e socialmente entrelaçada com o mercado. Os requisitos para 

determinar o sucesso da inovação apresentam variações de acordo com as condições 

complexas do ambiente. Tushman e Moore (1982) apresentam o resultado da pesquisa com 

1800 inovações de sucesso, em que foram identificados os requisitos iniciais. Nas 

perspectivas, em um momento da demanda puxada conhecida por demand-pull e outro do 

chamado empurrão da ciência difundido internacionalmente como science-push ou science 

and technology push. Das 1800 inovações de sucesso avaliadas por Kline e Rosenberg (1985), 

o mercado foi considerado fator de origem de 1350 delas e o restante, um total de 450 foram 

originadas de percepções técnicas. 

Para Kline e Rosenberg (1985), o foco de P&D está voltado para a combinação de custo e 

desempenho (em geral as reduções de custos são mais bem recebidas do que as melhorias 

técnicas, por corroborar com aspectos de inclusão social), bem como, para o momento 

oportuno do produto ser inserido no mercado, logo, a operação necessita de ações consistentes 

e rápidas a partir de sinais favoráveis do mercado.  

Para Rosenberg (2006), na visão dos economistas tradicionais, a inovação tecnológica é 

considerada uma caixa preta, por dificuldades na identificação e medição dos insumos que 

entram e os que saem. Em alguns casos se negligenciam os processos complexos. Eles 

envolvem arcabouços tecnológicos, que necessitam de doses de dedicação que inviabilizam o 

estudo e passam a ter controle dos momentos antes e depois do processamento. Porém, para 

alcançar o progresso técnico é fundamental adentrar na caixa preta, com certo objetivo de 



60 

 

compreender a natureza e o processo de transformação. Algumas caixas pretas são mais 

comuns, tais com: a natureza, problemas e restrições do mercado; o estágio de P&D das 

empresas; a potencialidade de geração de lucros dos produtos que saem da caixa preta. 

Os três principais modelos de construção de inovação descritos a seguir têm como objetivo 

traçar orientações a respeito do caminho a ser percorrido, de modo que, ocorra a condução do 

processo e geração de inovação. 

4.6.1. Modelo Linear 

O modelo linear apresenta uma sequência comum para chegar à inovação com a seguinte 

característica linear e sequencial das atividades, que partem das pesquisas básica, aplicada e 

experimental, na sequência a produção e comercialização. Nesta perspectiva da inovação 

empurrada pela ciência apresenta como base para a inovação, as descobertas científicas. Os 

defensores desta perspectiva argumentam que as invenções (ideias, conceitos) que precedem a 

inovação surgem, sem que para tal haja necessariamente qualquer tipo de procura prévia 

manifestada no mercado. Este modelo é conhecido como modelo de linha de tubulação ou 

pipe-line, que representa a inovação como uma sucessão de estágios com pré-requisitos bem 

definidos.  

4.6.2. Modelo em Cadeia 

O modelo em cadeia especifica os fluxos de informação entre as várias fases da atividade 

inovativa, com a permissão da troca de informações entre os diferentes agentes envolvidos. 

Desta maneira o processo de inovação não tem ponto central ou de partida único e apresenta a 

interatividade entre ciência e inovação, não restringindo ao departamento de P&D. A 

inovação não tem momento certo para imergir, poderá ser identificada em qualquer fase do 

processo, conforme a Figura 4.4.  

O modelo apresentado por Freeman (1975); (1979) é considerado interativo, em que as 

inovações surgem das diversas combinações de fatores de demand-pull e science-push. Seus 

ensaios teóricos e sequência de estudos empíricos tiveram como fonte de investigação a 

inovação no setor químico, mas foram transferidas para os demais setores da economia.  
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Figura 4.4 – Modelo de construção de inovação em cadeia 

Fonte: Freeman (1975); (1979). 

4.6.3. Modelo de Sistema 

O modelo de sistema de inovação apresenta atualmente como consenso entre os principais 

autores que tratam de modelos de inovação. Chamada também de sistema de cadeia ou chain-

linked, ela representa de modo mais apropriado as formas de geração de inovação e está 

amparada no constructo de vários autores, entre os quais são destacados: Lundvall (1985), 

Freeman (1987), Dosi et al. (1988); Niosi et al. (1993), Nelson (1993), Lundvall (1992), 

Lundvall et al. (1992), Edquist (1997); Edquist e Johnson (1997); Foray et al. (2000), Edquist 

(2001b), Lundvall et al. (2002). Eles compartilham da ideia de que os sistemas de inovação 

apresentam relevante importância principalmente para os campos: econômico, social, político, 

organizacional e institucional. Com influência nos fatores que contribuem para o 

desenvolvimento, difusão e introdução de inovação. Quanto à sua dimensão, estes sistemas 

podem ser supranacionais, nacionais, regionais, setoriais ou sistemas tecnológicos de 

inovação, conforme a Figura 4.5. 
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Figura 4.5 – Representação do modelo de sistema para inovação 

Fonte: OECD (1998b) 

 

Este sistema de inovação tem foco nas atividades da empresa. Mas em torno desta gravitam 

todo um conjunto de atores, que são de vital importância para o dinamismo do sistema e 

ocorrência da inovação e também não seria possível ocorrer a difusão pelo conjunto do 

sistema. O estabelecimento destas ligações e interações entre a empresas são condição sine 

qua non para existência de um “sistema de inovação”, que nos relações simples e transações 

comerciais, são configurados compartilhamentos e transferências formais e informais de 

conhecimentos com relevância econômica e social, conforme Figura 3.5. 

Nelson (1988) ao fazer referência ao modelo de sistema de inovação, foca nas atividades de 

P&D e nas interações do mundo empresarial, enquanto outros concentram seus esforços em 

atividades de natureza informal, como o aprender fazendo, aprender através do uso e 

aprendizagem por interação. 

4.7. ESTRATÉGIA EMPRESARIAL DE INOVAÇÃO 

Mintzberg, Ahlstrand, e Lampel (2000) afirmam que as estratégias empresariais deverão estar 

baseadas na inovação, tendo em vista que a busca constante de qualidade dos serviços é um 

fator intrínseco ao negócio e passou a ser uma obrigatoriedade. O preço dependerá 
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diretamente do serviço prestado, do segmento que a empresa atua, do tamanho da planta e da 

forma em que se queira atuar promovendo outros produtos e serviços. 

Segundo Vargas (2007), o novo paradigma das organizações está centrado nas vantagens 

competitivas e tais vantagens vão além do uso de tecnologias dominantes para ganhos de 

escala e obtenção de aumento na participação do mercado. Elas buscam novos desafios, que 

são estratégicos, com direcionamentos claros, portanto, busca-se dar garantias ou melhores 

condições de reação pró-ativa frente às diversidades do mercado e acumular as experiências 

num contexto de aprendizagem organizacional. 

Sundbo (1997) faz referência a estratégica da organização com amplo empreendedorismo 

moderno, com foco definido e retransmitido para o todo da empresa na forma de filosofia, 

princípios e objetivos da coorporação. Empreendedorismo este que é a busca do novo, das 

inovações em geral, que no caso das empresas de serviço é em geral identificado na estratégia, 

como algo a ser intensamente perseguido por empregado, grupos de trabalho, setores, 

departamentos, diretorias e a empresa.  

As empresas do setor de transportes e logística destacam, no centro da estratégia empresarial, 

a importância de inovação em serviços de bases tecnológicas e não tecnológicas. Os autores 

Howells e Tether (2004) classificam os serviços de transporte e logística como os que 

interagem intensamente com equipamentos resultantes de inovações tecnológicas.  

Dosi (1988) apresenta a discussão sobre inovação que parte de uma resolução de um 

problema, em que a solução necessita de regras específicas que são identificadas no 

paradigma tecnológico, que orientam determinado setor. Gallouj (1994) apresenta a referência 

pendular, para integração dos serviços prestados pelo transporte com a absorção da tecnologia 

e gerar benefícios para seus usuários. O que corrobora analogicamente em específico com o 

setor de transporte metroviário, que depende diretamente das inovações tecnológicas 

integradas à parcela significativa de serviços.  

Sistemas de Inovação originam-se da mobilização de organizações em resposta aos avanços 

tecnológicos e de serviços, frente à reação imposta pela dinâmica dos mercados. Segundo 

Cassiolato e Lastres (2005), a mobilização das entidades traduz-se em políticas científicas, 

tecnológicas e industriais estrategicamente definidas para garantir a sobrevivência e 

competitividade diante do panorama em que as organizações estão inseridas. 
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O conceito de sistemas de inovação aborda ainda a importância das redes de interação entre 

empresas, instituições de pesquisa, governo e todos aqueles que, direta ou indiretamente 

afetam as estratégias dos agentes. Esse trabalho conjunto contribui para a melhor produção, 

difusão e uso do conhecimento. Cassiolato e Lastres (2000) ressaltam que a consciência de 

que o processo de inovação está intimamente relacionado ao aprendizado, bem como a 

difusão desse conhecimento por meio das redes de interação proporciona às empresas a 

possibilidade de formular medidas de ação, inclusive internas, para a introdução de atividades 

inovativas. Os autores observam que cada vez mais, as inovações dependem dessas interações 

de natureza social em níveis diversos como pesquisa, desenvolvimento tecnológico, relações 

entre departamentos e entre diferentes organizações. Cassiolato e Lastres (2005) esclarece que 

diferentes contextos; sistemas cognitivos e regulatórios; formas de articulação; de cooperação; 

e de aprendizado interativo entre agentes, que são reconhecidos como fundamentais na 

geração, aquisição e difusão de tecnologia. 

O nível de desenvolvimento dos países influencia diretamente na compreensão do processo de 

inovação, nas metodologias e nas infraestruturas disponíveis para o desenvolvimento técnico-

científico. Cada país apresenta um histórico de desenvolvimento industrial e de intervenção 

estatal, sendo que o setor abordado é considerado estratégico e predomina o estado como 

gestor. 

Para Sundbo (1997), as empresas, na busca de desenvolver seus arcabouços tecnológicos, 

encontram no gestor público incentivo para formular suas estratégias de inovação. O governo 

federal disponibiliza a chamada “lei do bem”, que gera incentivos fiscais para a pessoa 

jurídica usufruir, desde que realize pesquisa tecnológica e desenvolvimento de inovação 

tecnológica. Os principais incentivos fiscais são: deduções de imposto de renda e da 

contribuição sobre o lucro líquido de dispêndios efetuados em atividades de P&D; redução do 

imposto sobre produtos industrializados na compra de máquinas e equipamentos para P&D; 

depreciação acelerada desses bens; amortização acelerada de bens intangíveis; redução do 

imposto de renda retido na fonte incidente sobre remessa para o exterior, que são resultantes 

de contratos de transferência de tecnologia; e isenção do imposto de renda retido na fonte nas 

remessas efetuadas para o exterior, que são destinadas ao registro e manutenção de marcas, 

patentes e cultivares. 
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4.8. ANÁLISE HISTÓRICA DAS INOVAÇÕES DOS TRANSPORTES URBANOS 

SOBRE TRILHOS 

Os subitens a seguir apresentam um limiar histórico das principais inovações do transporte 

urbano de passageiros sobre trilhos e ratifica Schumpeter (1961), que relata sobre o processo 

histórico dos ciclos de revoluções mais intensas da inovação, que são intercalados por 

períodos de certa calmaria relativa ou revoluções menos intensas. A análise é apoiada pela 

apresentação de quadro comparativo e analítico sobre as inovações.  

4.8.1. Bonde com Tração Animal 

Conforme MINTRA (2008), os primeiros registros históricos de transporte urbano sobre trilho 

apresentam o início das atividades no Reino Unido, em 1807, com a estrutura de um bonde 

com força motriz a tração animal por cavalos. Conforme as Figuras 4.6(a) e 4.6(b) tem-se o 

mesmo sistema de transporte em Zaragoza na Espanha. Com a revolução industrial e a 

produção intensiva deste formato de transporte público, ele foi identificado como novas 

técnicas incorporadas à mobilidade urbana e tecnologia dominante nas cidades europeias e 

americanas até as últimas décadas do século XIX. 

A origem da inovação ocorreu também pela demanda por transportes em virtude do 

crescimento das cidades e da infraestrutura de ferro fundido para o processo produtivo das 

indústrias proveniente da primeira revolução industrial e iniciando a segunda revolução 

industrial, que passa a utilizar o aço. As manufaturas inglesas alcançaram a posição de 

liderança nas revoluções industriais, com o domínio do processo de fabricação de ferro e na 

sequência de aço. Segundo Schumpeter (1985) a inovação tem base tecnológica na construção 

dos produtos: bonde e trilho, para gerar benefícios na prestação do serviço de transporte.  

 

Quadro 4.3 – Características da inovação em serviços de bonde com tração animal 

Inovação Base 
Tecnológica 

Solicita-
ção 

Recursos 
Materiais 
e Outros 

Serviço Oferecido Tempo de 
Implanta-

ção 

Grau de 
Inovação 

Bonde 
com 
Tração 
Animal. 

Aquisição de 
bonde, trilho 
e método de 
rotas. 

Usuário. Veículo, 
assentos, 
trilhos e 
animais.  

Uso dos trilhos para 
os bondes com força 
motriz baseada na 
tração animal. 

1 ano. Inovação 
Radical. 
 

 

Com base no Quadro 4.3, a inovação se caracteriza como radical por seu grau de intensidade 

maior, que cria uma ruptura no padrão de transporte coletivo de charretes de madeira, para um 
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veículo de estrutura de ferro, com maior capacidade de transportar usuários por vias férreas. O 

tipo de inovação que caracteriza um novo produto, com características inexistentes no 

mercado internacional, conforme Figura 4.6.  

 

 

Figura 4.6 – Bonde com tração animal 

Fonte: MINTRA (2008) 

4.8.2. Bonde com Tração Elétrica 

MINTRA (2008) afirma que, em virtude da eletrificação das grandes cidades inglesas em 

1880, as linhas de bonde começaram a receber esse novo mecanismo de geração de energia 

para os serviços de transporte, que na virada do século já estava consolidada como fonte de 

matéria prima dominante, para os chamados “bondes elétricos”. Esta tecnologia foi utilizada 

até a metade do século XX. A Figura 4.7 ilustra os bondes do bairro de Santa Tereza na 

cidade do Rio de Janeiro, que iniciaram a operação no início do século XX e que funcionam 

como os de Porto – Portugal e outras cidades, para apoiar a tradição de regiões e conotação 

turística. 

O uso dos trilhos para os bondes com força motriz baseada numa nova fonte de matéria-

prima, a energia elétrica. A inovação permitiu ao bonde mais velocidade e conforto no 

deslocamento das pessoas e com um novo formato de veículo para o transporte público, 

conforme Quadro 4.4. 

A introdução da referida fonte de matéria-prima nos meios produtivos do transporte sobre 

trilho, caracterizou o grau de intensidade de inovação incremental; e quanto ao tipo de 

inovação para a abordagem schumpeteriana foi à inclusão de nova matéria-prima e para a 

neo-schumpeteriana é do tipo recombinativa, que parte de nova combinação de produto 

existente, para uma nova forma de uso da energia elétrica, conforme Figura 4.7. 
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Quadro 4.4 – Características da inovação em serviços de bonde com tração elétrica 

Inovação Base Tecnológica Solicitação Recursos 
Materiais e 

Outros 

Serviço 
Oferecido 

Tempo 
de 

Implan-
tação 

Grau de 
Inovação 

Bonde 
com 
Tração 
Elétrica. 

Aquisição de bonde, 
trilho e Captação de 
energia elétrica 
aérea. 

Legislação. Rede de 
eletrificação 
aérea.  

Serviços de 
bondes 
elétricos e 
rápidos.  

5 anos. Inovação 
Incremen-
tal. 
 

 

Durante o período da segunda guerra mundial os países que estavam operando com os bondes 

começaram a substituí-los pelos ônibus com motor a explosão e em alguns casos motores 

baseados na captação de energia elétrica. Este processo foi desenrolando no Brasil de forma 

lenta até a década de 1970, que gerou uma acentuada substituição, permanecendo em 

funcionamento algumas linhas de bonde elétrico no mundo, porém, com foco turístico. 

 

 

Figura 4.7 – Bonde elétrico de Santa Tereza (Rio de Janeiro – Brasil) 

Fonte: MINTRA (2008) 

4.8.3. Sistema Metroviário - Metrô 

Com o crescimento das cidades após a segunda guerra mundial, os sistemas existentes se 

mostraram saturados e na década de 1950 já existia a necessidade de inclusão de um novo 

serviço de transporte de massa. Os principais centros urbanos dos países atravessaram neste 

período graves problemas de deslocamento da população, em que ficou caracterizada como 

ponto central da problemática a troca da estrutura de funcionamento do modal ferroviário 

“bonde elétrico”, pelo rodoviário “ônibus”, que não atendia como um transporte de massa.  
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Entretanto, neste mesmo período foi marcado pelo início das operações dos sistemas 

metroviários nos países mais estruturados financeiramente e em condições de investir recursos 

considerados altos para a construção da nova modalidade de transporte sobre trilho. O Metrô 

de Londres (conforme Figura 4.8) iniciou a construção e testes de funcionamento década de 

1860 e na mesma década entrou em operação comercial e atualmente o sistema de Londres 

opera com aproximadamente 400 km de linhas e 274 estações metroviárias. Hook e Wright 

(2002); Hwang (2002) afirmam que o sistema metroviário apresenta custo de implantação e 

manutenção superiores aos dos sistemas veículo leve sobre trilhos (VLT) e bus rapid transport 

(BRT). Porém, a Figura 4.8 apresenta a importância e a distribuição dos metrôs nos diversos 

países e regiões e com a cronologia e capacidade configuradas pelas cores. 

 

 

Figura 4.8 - Mapa dos metrôs no mundo  

Fonte: Smith (2013) 

 

O serviço é disponibilizado para a chamada “grande Londres”, de maneira que atende a várias 

cidades vizinhas. Dados de 2005 apresentam números expressivos de usuários do sistema, um 

total de usuários que chegou ao número médio de passageiros de 2.67 milhões por dia. Na 

Figura 4.9 tem-se o mapa de 2008 do primeiro sistema metroviário, o de Londres, com a 

visualização da integração de suas diversas linhas. 

Com a concentração demográfica nas grandes cidades ocorrida após a segunda guerra 

mundial, inclusive nas cidades brasileiras, conforme IBGE (2011), o transporte público 
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formado de bonde elétrico e ônibus, que predominava nas principais cidades dos países, não 

atendia a demanda crescente dos usuários. Em 1904 o Metrô-NY, em 1913 o Subte-BA, no 

ano de 1974 o Metrô - SP, O MetrôRio em 1977 e o METRÔ-DF em 2001, esses sistemas 

metroviários do continente americano são destacados neste trabalho, para discriminação do 

ano de início de cada operação comercial, logo, fica evidenciada para o início e meados do 

século XX a introdução do sistema de transporte metroviário para: a) atender em larga escala 

os consumidores de transportes públicos urbanos; b) utilizar o subsolo da cidade para suas 

vias; c) permitir outras interações na superfície urbanas, conforme Quadro 4.5.  

 

Quadro 4.5 – Características da inovação em serviços metroviários 

Inovação Base 
Tecnoló-

gica 

Solicita-
ção 

Recursos 
Materiais e 

Outros 

Serviço Oferecido Tempo de 
Implan-

tação 

Grau de 
Inova-

ção 
Sistema 
metroviário  

Captação 
de energia 
em 3º 
trilho. 

Usuário. Rede de 
eletrificação 
terrestre, 
túneis e 
sistemas 
automáticos. 

Uso dos trilhos para o 
Metrô de superfície e 
subterrâneo, com 
sistema de capacidade 
para larga escala. 

7 anos – 
Metrô-SP, 
9 anos 
METRÔ-
DF e 
média de 
8 anos.  

Inovação 
Incre-
mental. 
 

 

O sistema metroviário apresenta o uso de tecnologia intensa, que tem base no paradigma 

tecnológico de Schumpeter (1985) e incorpora várias inovações incrementais, tais como: uso do 

subsolo, principalmente quando a superfície urbana apresenta significativa demanda; elevação 

do tamanho do veículo e consequente elevação da capacidade; e utiliza processos baseados na 

automação de sistemas de controle. Estes simbolizam elementos que foram acrescidos ao 

sistema de bonde elétrico já existente, o que caracteriza um grau de intensidade de inovação 

incremental. Quanto ao tipo de inovação, o sistema metroviário pode ser classificado pela 

abordagem: schumpeteriana como novo método ou processo produtivo e neo-schumpeteriana 

como incremental, por manter a estrutura geral do bonde, mas afetar marginalmente através da 

substituição e adição de novos elementos. A Figura 4.9 apresenta o mapa do sistema metroviário de 

Londres, que iniciou a operação em 1890, que apresenta atualmente vias de aproximadamente 

400 km de extensão, enquanto o de Brasília (Distrito Federal), com mapa já ilustrado na 

Figura 2.1, que iniciou em 2001 e via de 40 km de extensão. 

O primeiro metrô que começou a operar no Brasil foi o da região metropolitana de São Paulo. 

Em 1967, foi iniciada a sua construção e, em 1974 iniciou a operação comercial. Em 1979 a 
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operação comercial teve início no Rio de janeiro. Nas décadas seguintes as cidades Belo 

Horizonte, Recife, Porto Alegre e Brasília iniciaram a construção e operação.  

 

 

Figura 4.9 - Mapa da linha do metrô de Londres 

Fonte: MINTRA (2008) 

4.8.4. Sistema de Veículo Leve sobre Trilho - VLT 

Hoje em dia já se popularizou em todas as principais cidades o serviço de transporte “Veículo 

Leve sobre Trilhos – VLT” que opera numa classificação de média capacidade para 

transportar pessoas, que utiliza energia elétrica, apresenta uma boa qualidade de serviço e 

atende o aumento da demanda de transporte público de qualidade. O VLT está operando em 

diversas cidades e nos continentes, em geral com a aparência apresentada na Figura 4.10. Na 

América Latina, os destaques são os das cidades da Argentina e do México, que passaram a 

utilizar este sistema na década de 1990. No Brasil poucas linhas estão em operação e existem 

vários projetos de construção de novas linhas. 

Os veículos com o formato mais leve, entre o bonde elétrico e o metrô pesado, com média 

capacidade de transportar passageiros, piso rebaixado, custo de tarifa baixo e 

compartilhamento de via com outros modais e com os pedestres, representa uma inovação, 

pois, seu custo de implantação é muito inferior ao do metrô, porém, com a incorporação de 

seus benefícios que apresenta vantagens competitivas, conforme Quadro 4.6 e Figura 4.10. 

Houve incidência de introdução de novo formato de veículo sobre trilho, que apresenta 

elementos intermediários de capacidade de transportar, custo de produção e interferência no 

ambiente urbano, em relação ao bonde elétrico (menor) e metrô (maior). 
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Quadro 4.6 – Características da inovação em serviços de VLT 

Inovação Base 
Tecnológica 

Solicitaçã
o 

Recursos 
Materiais e 

Outros 

Serviço 
Oferecido 

Tempo 
de 

Implan-
tação 

Grau de 
Inovação 

Sistema 
VLT  

Captação de 
energia no 
próprio trilho 
ou aérea. 

Usuário e 
gestor 
público. 

Rede de 
eletrificação 
subterrânea e 
controles 
automáticos. 

Uso dos trilhos 
para o metrô de 
superfície e via 
compartilhada. 

3 anos Inovação 
Increme-
ntal. 
 

 

Trata-se de grau de inovação incremental e de topos de inovação schumpeteriana referente a 

um novo processo produtivo de transporte de passageiros e neo-schumpeteriana como 

recombinativa, por afetar marginalmente o bonde e metrô, através da substituição e adição de 

novos elementos. 

 

  

Figura 4.10 – VLT em Lyon (França) e Valença (Espanha) com captação por catenária 

Fonte: MINTRA (2008) 

4.9. CONSIDERAÇÕES FINAIS DE INOVAÇÕES NO TRANSPORTE DE 

PASSAGEIROS SOBRE TRILHOS 

Observa-se que ultimamente as mais significativas inovações nos sistemas de transportes 

sobre trilho têm ocorrido para atender ajustes nos volumes de demandas e custos de 

implantação, com ciclos de meio século, que estão caracterizados nos sistemas de Bonde, 

Metrô e VLT. 
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A dificuldade de diferençar produto de processo no caso dos serviços culminou num crescente 

afastamento da tipologia de inovação schumpeteriana, que está descrita em Schumpeter 

(1985). Já Hauknes (1998) afirma que o intenso relacionamento do usuário com o prestador 

de serviços permite considerar o usuário (ou cliente) como uma importante fonte de 

informação e aprendizagem, a partir principalmente dos feedbacks, que geram novas 

competências na empresa. 

As principais inovações no serviço de transporte sobre trilho ocorrem em geral num ciclo de 

50 anos, a partir da inovação radical que criou o novo produto, o transporte de pessoas sobre 

trilho com tração animal, no ano de 1807. Nos últimos 100 anos foram gerados inovações em 

virtude de mudança de capacidade de transportar pessoas nos veículos, principalmente 

decorrente da necessidade imposta pelo mercado, conforme IBGE (2011), que apresenta o 

aumento da população urbana brasileira. 

A Figura 4.11, contém no eixo das abscissas o grau de risco e inovação, que apresenta num 

grau menor, as inovações incrementais, com formulações de melhorias e adaptações sobre as 

tecnologias disponíveis (menor risco econômico); e numa perspectiva de tendência ao 

infinito, aparecem às inovações radicais, que levam a situações de rupturas de maior grau e 

consequentemente maiores riscos de investimento. No eixo das ordenadas o posicionamento 

crescente das inovações baseadas nos serviços e as tradicionais nas tecnológicas.  
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Figura 4.11 – Esquema de grau de inovação e risco (tecnologia de bens e serviço no metrô) 

 

O novo paradigma das organizações está centrado nas vantagens competitivas e tais vantagens 

vão além do uso de tecnologias dominantes para ganhos de escala e obtenção de aumento na 

participação do mercado. Segundo Cybis, Betiol e Faust (2010), o usuário é detentor dos 

atributos que qualificam a usabilidade, logo, no setor de transporte público de passageiros, os 

resultados permeiam a usabilidade a partir do olhar do usuário, que o sistema de transporte 

metroviário e sua gestão, passam a representar uma imagem cheia de significados favoráveis 

para a sociedade. 

As principais inovações que envolveram o transporte sobre trilho forma de base tecnológica, 

que alteraram o processo de fornecimento ou prestação de serviço, como: novo método de 

produção; nova máquina na organização da produção; uma combinação dessas mudanças que 

envolvem tecnologias físicas e o serviço propriamente dito, a implantação de novas 

orientações estratégicas para o transporte. O que ratifica a importância da abordagem 

Integradora, conforme Gallouj (1994) afirmar que, independente da situação intrassetorial e 

das especificidades setoriais, se faz necessária à indivisibilidade entre a tecnologia que resulta 

num bem e o serviço, nas inovações no metrô, conforme Figura 4.3. 

As inovações setoriais em geral buscam com agilidade a incorporação e adaptação de 

inovações de outras áreas, que passam a ter utilidade no referido setor de destino e no caso 

das patentes, ficam classificadas como modelo atividade. O produto apresenta um ciclo de 

vida, que encurta a cada dia, o que gera maior incerteza para as inovações e também 

determinar maior rapidez para identificação e incorporação de inovação. O que corrobora para 

o predomínio das inovações de design e de registro de patentes classificadas como modelo 

utilidade, que se apresenta como forma de transferência de tecnologia (tangível e intangível) 

de um setor para outro da economia. Neste contexto, o setor metroviário se apresenta como 

receptor das referidas inovações, o que resulta em maior demanda por estudos de maior 

robustez para as questões antropotecnológicas para o setor. 
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5. ABORDAGEM ANTROPOTECNOLÓGICA DO METRÔ 

 “Abordagem” é uma forma de lidar com determinado assunto ou tratar de determinada 

temática e o termo “antropotecnológica” dá foco ao significado da tecnologia para o ser 

humano. Santos et al. (1997) afirma que ao identificar uma tecnologia no estado original do 

país que a concebeu, ela está moldada para os diversos aspectos daquela população. A 

abordagem antropotecnológica apresenta diretrizes para adaptação da referida tecnologia, com 

base nas influências de fatores geográficos, históricos, econômicos, sociológicos e 

antropológicos. 

5.1. INTRODUÇÃO 

Visto que os estudos antropotecnológicos se caracterizam como uma abordagem, não há na 

literatura um tipo de modelo de análise antropotecnológica. São comuns as recomendações a 

respeito de aspectos a serem considerados quando ocorrem as inovações por transferência de 

tecnologia de um país para o outro ou de uma região para a outra, tendo-se de pano de fundo a 

cultura do receptor como o principal aspecto a ser considerado.  

Para o processo de modernização das empresas, o processo de transferência de tecnologia é 

essencial para as relações entre as empresas, face ao dinamismo do mercado em que atuam. 

Segundo Wisner (1994), este processo ocorre por inserção de inovação, na maioria dos casos, 

passa a ser de caráter indispensável realizar uma adaptação da tecnologia, por gerar resultados 

com significados positivos e contribuir com diversos benefícios para a sociedade. Não existe 

uma única melhor maneira (one best way) de utilização, que sirva para todos os grupos de 

usuário de transporte e para todos os países. Kotler e Armstrong (2005); Hoek e Watkins 

(2011) afirmam que, os consumidores passaram a exigir uma mudança de foco de 

identificação do público a ser atingido. Ocorreu a evolução do marketing de massa, que se 

criava um produto único para todos os consumidores; para o marketing de segmento, formado 

por um grande grupo de consumidores identificável no mercado; marketing de nicho, que 

permite identificar os subsegmentos de um grande grupo; para o marketing individual, que 

identifica o consumidor como único e cria-se um produto específico para atendê-lo. 



75 

 

A abordagem antropotecnológica em questão, busca a identificação dos clientes no nível de 

marketing de segmento até o individual, que permitirá um avanço nas discussões acerca das 

necessidades de adaptações para inclusão de inovação.  

Para melhor compreensão dos termos e definições da área, é apresentado no Quadro 5.1, uma 

base de dados resumida para composição da taxonomia da antropotecnologia. 

 

Quadro 5.1 – Taxonomia da antropotecnologia 

Indicação Descrição das Partes Significativas Observações 
 
Definição 
de Antropo-
tecnologia 

Adaptação da tecnologia à realidade social, geográfica, econômica, 
climática e antropológica da região receptora. 

Wisner (1994) 

Criação das melhores condições de usabilidade possíveis, a partir 
da identificação das características da população para condução de 
adaptações na tecnologia disponível.  

Biazus (2008); Cohen 
(2012). 

Adaptação da tecnologia à realidade do usuário ou importador ou 
receptor, em que o receptor poderá ser focado como uma nação, 
empresa, um grupo de usuários ou um único usuário. 

Wisner (1994); Dutra 
(1999); Biazus 
(2008); Cohen 
(2012). 

Tecnologia Conhecimento que o homem possui e que o torna capaz de 
desenvolver tarefas particulares.  

Ong (1991). 

É o conjunto de conhecimentos de que uma sociedade dispõe sobre 
ciências e artes industriais, incluindo os fenômenos sociais e físicos, 
e a aplicação destes princípios à produção de bens e serviços. 

Goldemberg (1978). 

Imbricação 

nas 

Ciências  

Ergonomia Wisner (1994); 
Proença (1996); 
Dutra (1999); Biazus 
(2008); Cohen 
(2012). 

Antropologia 
Sociologia 
Economia  
Geografia 
Engenharia-tecnologia 

5.2. HISTÓRICO DA ABORDAGEM ANTROPOTECNOLÓGICA 

Cohen (2012) afirma que a antropotecnologia é considerada oriunda da ergonomia e ao nascer 

adquiriu o perfil de arbitro para apresentar um cunho social para as relações econômicas da 

empresa, com papel de interlocutora entre atores que apresentam os saberes, o saber fazer e as 

técnicas. Trata-se, seguramente, de mecanismo de orientação no campo da disciplina que 

equilibra de um lado as organizações (públicas e privadas) e de outro os espaços de 

investigação científica.  

Com a incorporação dos condicionantes das ciências sociais e econômicas passou a 

desenvolver também as orientações para estruturas produtivas do setor público 

(administrações diretas e indiretas, inclusive as Organizações Não Governamentais), com um 

desenvolvimento científico mais equilibrado. Assim sendo, Cohen (2012) passou a avaliar a 
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problemática da transferência de tecnologia com a vinculação das seguintes áreas do 

conhecimento científico: ergonomia, antropologia, sociologia, engenharia econômica, história 

e geografia.  

Para Cohen (2012), a antropotecnologia está amparada nas ciências sociais e ratifica a sua 

aproximação e engajamento com a ciência antropológica. Em resposta, do lado da 

antropologia foi criada uma área de estudo denominada de antropologia da técnica. 

Segundo Hilaire-Pérez (2008b), com a raiz da antropologia passa a ser perseguida a melhor forma de 

apresentar a tecnologia e direcionar os ajustes no formato das inovações, em virtude da identificação 

das características do grupo a ser atendido. Essa postura é mantida para determinar que a prioridade 

seja do ator demandante e cabe a irrestrita adequação da demanda. Há uma preservação de juízo 

autônomo para manter o equilíbrio entre a intervenção e a tecnologia. Para Hilaire-Pérez (2008a); Bret 

e Gouzévitch (2010), a antropotecnologia tem uma abordagem e metodologia própria, que se apropria 

das análises do saber fazer da ergonomia e da construção de indicações de tecnologias com bases 

sólidas antropológicas, para inovação principalmente por transferência de tecnologia. A lógica da 

antropotecnologia está no apoio da ergonomia para promover as adequações e na antropologia para 

identificar as aptidões sociais, para o “saber fazer”. 

5.3. ESTRUTURAS TEÓRICAS DA ANTROPOTECNOLOGIA  

Segundo Dutra (1999), a Antropotecnologia se debruça na busca de soluções para a inovação 

e sinaliza para criação de ajustes na tecnologia de acordo com as características regionais da 

população receptora.  

A importância da cultura fica evidenciada também por Wisner (1997), que afirma que a 

estrutura do desenvolvimento da tecnologia em países pertencentes ao grupo de países 

industrializados, não está vinculada somente à ciência e técnica, mas também na cultura e na 

sociologia. Dutra (1999) afirma que existe uma necessidade básica de pré-requisito para a 

inclusão de inovação, que passa pelo estudo das características da região, com base na 

geografia, clima, economia estrutura de relações sociais, que será beneficiada e das pessoas, 

com base na antropometria, cultura, estruturas de cognição, que estarão em contato direto com 

o objeto da inovação. 
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5.4. INOVAÇÃO E ANTROPOTECNOLOGIA  

Conforme disposto na Lei 10.973 de 2004, Lei da Inovação, a inovação é a introdução de uma 

novidade ou um aperfeiçoamento no ambiente produtivo ou social, que resulte em novos 

produtos, processos ou serviços.  

Considerando a questão da “novidade”, é possível afirmar que em qualquer situação de 

inovação há uma fase de transição do antigo para o novo que exige cuidado para que seu 

ritmo não seja nem muito acelerado (precipitado) a ponto de impossibilitar sua inserção, nem 

muito lento a ponto de correr-se o risco da concorrência sair na frente. Além disso, há que se 

criar um ambiente propício à inovação, tanto no que se refere às adaptações infraestruturais e 

organizacionais quanto às relativas às idiossincrasias daqueles que irão utilizar ou operar, 

direta ou indiretamente, a nova tecnologia implantada. 

Nesse contexto de necessidade de cuidados e ajustes da inovação surgiu a antropotecnologia 

que, a partir do conceito de Wisner (2004), pode ser entendida como o estudo das adequações 

necessárias quando da transferência de tecnologia de um país para outro ou de uma região 

para outra para que tal tecnologia seja mais bem adaptada às especificidades do ambiente ao 

qual ela será inserida. 

 A correlação entre inovação e antropotecnologia se evidencia a partir do silogismo de que 

toda transferência de tecnologia pode ser entendida como uma inovação para quem a recebe, 

toda inovação gera mudanças e toda mudança deve ser feita com cuidado para não 

descaracterizar, abruptamente, um sistema, evitando assim a perda de referencial e o 

consequente “desnorteamento”, pela falta de referências do antigo e a incompreensão do 

novo, e, esse cuidado pode se dar por meio da Abordagem Antropotecnológica. 

Tal ramo de estudo (antropotecnologia) viabiliza uma concepção mais adequada e resiliente 

ou uma intervenção corretiva mais eficaz da inovação, porque, assim como a área da qual se 

derivou, a ergonomia, ela faz uso de uma gama de áreas do conhecimento para constituir suas 

bases teóricas e, por isso, possui imbricações com abordagens ou ciências ou áreas do 

conhecimento tais como a Sociotécnica, a Ergonomia, a Antropologia Social, a Sociologia e a 

Antropometria, conforme representado na Figura 5.1. 
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Figura 5.1 - Esquema relacional da antropotecnologia 

Fonte: Wisner (1994); Proença (1996); Dutra (1999); Biazus (2008); Cohen (2012). 

 

É possível perceber a existência de uma relação direta entre a Antropotecnologia e a 

Antropologia Cultural, a Antropologia Cognitiva e, a Antropometria, a saber: 

Segundo Marconi e Presotto (1987), a antropologia é a Ciência da humanidade, que se 

concentra na busca do conhecer cientificamente o ser humano na sua essência. Já Hoebel e 

Frost (1981) define como um estudo da humanidade como um todo, que contextualiza o ser 

humano nas dimensões físicas e biológicas, sociais, culturais e econômica. Segundo Dutra 

(1999), a Antropologia se divide em Física ou Biológica, Antropometria, Cultural e 

Cognitiva. 

Conforme Massin (1996), a Antropologia Física ou Biológica estuda sobre a natureza física 

do homem, com base na origem, evolução, estrutura anatômica, processos fisiológicos e as 

diferenças raciais das populações humanas, antigas e modernas.  

Segundo Guimarães (2000); Vischer (2005), a antropometria ocupa-se de estudos quanto as 

dimensões do corpo dos trabalhadores e, a partir destes dados, elabora os manequins dos 

trabalhadores de percentis 5% e 95% e, também, determina a distância de mínimo e máximo 

alcance. Trata-se de informações bastante relevantes, na elaboração de uma tecnologia 

adequada às características antropométricas de uma determinada população.  
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Considerando o homem como ser “fazedor de cultura”, a antropologia cultural investiga as 

culturas humanas no tempo e no espaço, sua origem e desenvolvimento, suas semelhanças e 

diferenças. Segundo Meshkati (1989, p.6), “a cultura, para os antropólogos, é a forma de vida 

das pessoas - a soma de seus padrões comportamentais aprendidos, atitudes, costumes, e 

coisas materiais”. Tem-se nesses estudos a análise das manifestações humanas em relação a 

trabalho, tecnologia, organização, hábitos de trabalho, costumes, crenças religiosas, 

individualismo X coletivismo, distância do poder, controle da incerteza, masculinidade X 

feminilidade, etc.  

Sendo uma subárea da Antropologia Cultural tem-se a Antropologia Cognitiva a qual explora 

as inter-relações entre a linguagem, a cultura e a cognição a fim de entender e descrever o 

mundo dos indivíduos, em outras sociedades, com seus termos, e como isto é concebido e 

sentido pelas pessoas evitando-se o julgamento de padrões culturais de outros grupos de 

acordo com um referido padrão (evitar o etnocentrismo). Casson (1981) ratifica que não é a 

ênfase no estudo de outra sociedade, mas do fenômeno mental subjacente à linguagem.  

Considerando as subáreas da Antropologia mencionadas, ao se evidenciar a importância de 

estudos Antropotecnológicos quando da introdução de uma inovação, surge a necessidade de 

definir o que vem a ser Cultura. Nesse sentido, para Gooudenough (1957), a cultura de uma 

sociedade consiste em tudo aquilo que alguém deve saber ou crer para poder se comportar de 

forma aceitável por seus membros. Cultura não é um fenômeno material; não consiste de 

coisas, comportamentos, ou emoções. Mas é sim a forma como estas coisas estão organizadas 

na memória, seus modelos para percebê-las, relacioná-las, ou interpretá-las.  

Nos Estudos Antropotecnológicos, ao se buscar informações quanto aos conhecimentos 

empregados pelos operadores de uma tecnologia, além da cultura, é importante levar em 

consideração também a Cognição Situada que, segundo Montmollin (1995) e Dutra (1999) é 

todo o conhecimento que faz sentido ao operador e ao contexto e que é utilizado para realizar 

a atividade "aqui e agora".  

Ao incluir uma inovação ou ao importar apenas de máquina, sem a preocupação com os 

aspectos antropotecnológicos, resulta em desempenho efetivo menor do que o país que 

originou a inovação. O que reflete principalmente em baixa eficiência operacional, produtos 

finais irregulares, depreciação do equipamento, incidência de acidentes e insatisfação humana 

na interação com a máquina. Conforme Wisner (1994); Proença (1996); Dutra (1999); Biazus 
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(2008); Cohen (2012), a região receptora precisa ser avaliada sob os diversos aspectos, que 

possui imbricações, para referendar as adaptações e os ajustes na tecnologia para então ser 

entendida como uma inovação. 

5.5. CONTEXTOS BALIZADORES PARA A ANTROPOTECNOLOGIA  

Os elementos balizadores ou identificadores das características da população permitem a 

formalização de adaptações das tecnologias utilizadas. Para Wisner (1994) ao confrontar as 

condições ambientais que serão recebidas a inovação, permitirá antever problemas e efetivar 

os ajustes necessários para reconhecimento por parte dos usuários da tecnologia. A 

constatação de que as variabilidades nos contextos cultural, geográfica, econômica e 

demográfica, industrial-tecnológico e social, da região receptora da tecnologia, passam a ser 

significativa para definição da usabilidade, logo, segundo Wisner (1994); Dutra (1999) faz-se 

necessário a discussão dos seguintes contextos: 

a) Contexto Geográfico - Santos et al. (1997); Biazus (2008) afirmam que um estudo 

geográfico para identificar as características geofísicas da região receptora da tecnologia 

permite criar uma infraestrutura ambiental favorável para propiciar a usabilidade da 

tecnologia, com destaque para os seguintes indicadores ou critérios: a.1) solo e de salinidade 

da água; a.2) sismologia e escoamento de regime das águas; relevo; climas e umidade relativa 

do ar; estruturas logísticas; saneamento básico; abastecimento de energia 

elétrica;infraestrutura urbana; segurança no trabalho; arquitetura e edificações; multiplicidade 

de parasitas humanos; e outros. 

b) Contexto Social - O contexto social está ligado às relações entre os seres de formas 

individuais e grupais, em momentos principalmente de atividades produtiva, de lazer e de 

demandar apoio governamental, com destaque para os seguintes indicadores ou critérios: b.1) 

classes sociais; b.2) classes trabalhistas; b.3) escolaridade; b.4) festividade; b.5) estrutura 

pública.  

c) Contexto Econômico - O contexto econômico tem base na produção de bens e serviços, que 

em geral repercute em melhoria na qualidade de vida para os envolvidos numa atividade, num 

setor ou para a comunidade, que envolve as pessoas de uma região, com destaque para os 

seguintes indicadores ou critérios: c.1) nível de renda; c.2) nível de emprego; c.3) emprego 

informal; c.4) investimento na economia; c.5) produção; c.6) política governamental. 
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d) Contexto Antropológico - O contexto antropológico está ligado especificamente aos 

aspectos cultural, cognitivo e físico do ser humano, com destaque para os seguintes 

indicadores ou critérios: d.1) idiomas; d.2) musicalidade; d.3) reuniões; d.4) sincretismo; d.5) 

costumes e tradições; d.6) altura e peso médios; d.7) religião; d.8) estrutura familiar; d.9) 

cidadania. 

e) Contexto Tecnológico - O contexto tecnológico está focado nas condições de P&D das 

empresas da região, para inovar e adaptar a tecnologia existente, com destaque para os 

seguintes indicadores ou critérios: e.1) patentes das empresas; e.2) centros de P&D; e.3) 

criação de empresas; e.4) criação de empresas de tecnologias. 

f) Contexto Legislativo - O contexto legislativo aborda as leis que restringem e estimulam as 

atividades de P&D, com destaque para os seguintes indicadores ou critérios: f.1) segurança na 

legislação; f.2) manutenção dos contratos; f.3) incentivo fiscal. 

g) Contexto Ergonômico - A antropotecnologia nasceu da ampliação das questões estudadas 

pela Ergonomia, da necessidade de adaptações na concepção, implantação e revisão de 

tecnologias. Biazus (2008) destaca os seguintes indicadores ou critérios, para a revisão da 

tecnologia implantada: g.1) pesquisa de satisfação; g.2) padrão de conforto; g.3) busca de 

realimentação.  

5.6. ESTUDO ANTROPOTECNOLÓGICO DOS ESPAÇOS DOS METRÔS NA AMÉRICA 

DO SUL 

Os subitens a seguir apresentam o estudo antropotecnológico de Rodrigues et al. (2013), que 

comparou as percepções sobre os espaços dos metrôs nas cidades brasileiras de Brasília, Porto 

Alegre, Rio de Janeiro e São Paulo e da cidade de Buenos Aires na Argentina, que teve como 

foco os espaços para peças publicitárias. 

5.6.1. Introdução de Peças Publicitárias nas Áreas do Metrô  

Segundo Caiafa (2009), o contexto da gestão privada no MetrôRio determinou a ocupação 

indiscriminada dos espaços com peças publicitárias, com recomendação de produto em todos 

os espaços e uma mudança de tratamento do usuário, que passa a ser cliente potencial para 

consumo de produtos em geral. A Figura 5.2 destaca respectivamente os espaços metroviários 
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de plataforma e interior do carro – veículo. Existe a convivência intensa dos usuários, com as 

peças publicitárias em formatos de painéis e adesivos nos espaços do MetrôRio. 

  

Figura 5.2 - Espaços publicitários do MetrôRio 

Fonte: MetrôRio (2011) 

 

De acordo com o MetrôRio (2011) ele operava nos dias úteis com 600 mil passageiros por 

dia. Apresenta semelhanças no traçado da via em formato de “Y” e no comprimento da via de 

aproximadamente 40 km, em relação ao Metrô do Distrito Federal.  

A abordagem antropotecnológica tem como foco a adaptação da tecnologia a ser transferida a 

uma determinada população, considerando a influência de fatores geográficos, econômicos, 

sociológicos e antropológicos do grupo. 

Para Wisner (1994) define tal abordagem serve como a adaptação da tecnologia à realidade 

social, geográfica, econômica, climática e antropológica do país (ou da região), para assim se 

relacionar com uma população alvo. 

Segundo Caiafa (2009), no Metrô do Rio é fácil identificar desde 2005 a existência de ampla 

ocupação dos espaços por peças publicitárias em área interna e também em lugares pouco 

comum, como um grande outdoor sobre a edificação da estação. Para & Keller (2006) as 

ciências sociais caracterizam a intensificação de peças publicitárias para um determinado 

produto, como marketing agressivo ou Merchandising. De acordo com Kotler & Keller 
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(2006), o conceito de Marketing pode ser aplicado a todo o tipo de organização que visa 

melhoria da qualidade de vida das pessoas, a criação e manutenção do cliente. 

O estudo de Caiafa (2009) concluiu que o Metrô do Rio de Janeiro sofreu certa 

desqualificação do espaço pela intensificação das peças publicitárias e que não foi possível 

concluir sobre os reflexos que gerou para o preço da tarifa. Dados comparativos das tarifas 

aplicadas em agosto de 2012, apresentam o Metrô do Rio com uma tarifa (R$3,10) superior 

em R$0,10, em relação ao Metrô do Distrito Federal (R$3,00), sendo que este último não 

utiliza fortemente seus espaços para desenvolver atividades de marketing e comercialização.  

5.6.2. Foco no Contexto Mais Limpo de Peças Publicitárias 

O diagnóstico identificado pelo entrevistador e os usuários mostra que os espaços do Metrô 

do Distrito Federal são considerados limpos e compostos de apenas alguns cartazes 

informativos. Na Figura 5.3 são destacados respectivamente os principais espaços 

metroviários: rol de entrada; roleta; escada rolante; plataforma; e exterior e interior do carro – 

veículo.  

 
 

Figura 5.3 - Espaços da plataforma do METRÔ-DF 

Fonte: METRÔ-DF (2014) 

 

Existe uma consciência na maioria dos usuários de que o Metrô apresenta informações 

relevantes numa linguagem autoexplicativa. O ambiente limpo, vazio e não poluído propicia 

uma orientação objetiva e relatado por alguns como comunicativo. Segundo o relato de alguns 
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entrevistados no METRÔ-DF, quando o usuário necessita de ajuda, os funcionários se 

apresentam com boa capacidade de estabelecer diálogo e de orientar as pessoas.  

5.6.3. Foco no Contexto Metodológico “Ir Junto” 

Kusenbach (2003) afirma que ao realizar a metodologia “ir junto”, o entrevistado tem mais 

facilidade de relatar com mais detalhe as informações do ambiente e não tem que mudar a sua 

rotina estabelecida. Durante o segundo semestre de 2011 e primeiro semestre de 2012, foram 

realizadas em média 10 viagens de ida e volta, para entrevistar vinte (20) usuários, em cada 

um dos sistemas metroviários do: Distrito Federal, São Paulo, Rio Grande do Sul e de Buenos 

Aires. Desta forma, foi possível acompanhar os entrevistados durante o percurso da viagem e 

extrair relevantes informações.  

5.6.4. Percepção dos Espaços Metroviários com Abordagem Antropotecnológica  

Em relação ao questionamento sobre o espaço interno do Metrô, com foco na facilitação do 

contato com a sua companheira ou seu companheiro de viagem para realizar diálogo, o 

respondente informou que não acha importante, por estar cansado e buscar chegar 

rapidamente ao seu destino, também por não prestar atenção nisto, por as pessoas se 

comportarem nos centros urbanos, de forma mais fechadas aos diálogos ou iteração social e 

por não facilitar o conhecer o outro, conforme a Figura 5.4.  

 

Figura 5.4 - Espaços de diálogo nos metrôs 

Fonte: Rodrigues et al. (2013) 
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A Figura 5.5 apresenta uma comparação dos espaços do Metrô com os espaços das vias 

rodoviárias, calçadas, paradas e ônibus, os entrevistados indicam que os promovidos pelo 

Metrô são mais organizados, estruturados, seguros, limpos, confortáveis, explicativos, 

orientadores, funcionais, geridos por regras bem definidas e com pessoas mais respeitosas.  

 

Figura 5.5 – Comparação dos espaços dos metrôs 

Fonte: Rodrigues et al. (2013) 

 

Ao questionar os usuários sobre concordar com a inclusão de peças publicitárias nos espaços 

das estações e do trem, conforme a Figura 5.6, alguns responderam que: com certo controle 

está tudo bem; dependendo de não sujar; tudo bem, desde que não tire a beleza do espaço; 

parece perda de tempo, mas se organizado poderá ajudar as empresas e os clientes; entende 

ser uma boa ideia para crescimento das empresas e pessoas; concorda com a função do Metrô 

de arrecadar e divulgar as empresas, mas ressalta a grande ocupação dos espaços das galerias; 

e, concorda pela importância e acredita que não incomodaria os passageiros. 
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Figura 5.6 - Espaços para publicidade nos metrôs 

Fonte: Rodrigues et al. (2013) 

 

Na sequência a Figura 5.7 ilustra as respostas dos questionados sobre se a inclusão das peças 

publicitárias nos espaços do Metrô, de certa maneira poderia ajudar os usuários a comprar o 

produto. Eles informaram em sua maioria que sim, em virtude das pessoas estarem muito 

ocupadas e nem sempre conseguem o tempo necessário para achar o produto que precisa e 

que durante a sua estada no ambiente do Metrô, poderá ser provoca o desejo de compra do 

produto nos usuários.  

Em geral, os usuários informaram que as propagandas nos espaços do Metrô não 

prejudicariam o ambiente, pelos seguintes motivos: propaganda é normal nos espaços 

urbanos; espaços livres poderão ser ocupados com peças publicitárias; com harmonia não tem 

problema; e, sem excesso não teria problema.  
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Figura 5.7 - Espaços e oportunidades nos metrôs 

Fonte: Rodrigues et al. (2013) 

5.6.5. Considerações Antropotecnológica sobre os Espaços Metroviários 

Para alguns usuários é imperceptível a minimização do preço da passagem e afirma que o 

lucro é perseguido com ganhos no preço da tarifa e também na venda dos espaços 

publicitários, além de forçar a venda do produto.  

A crença é que, os lucros são assegurados pelos usuários do Metrô, que está em constante 

crescimento e que também, não há transparência no momento de publicar as receitas 

provenientes da cessão de espaços para inclusão de peças publicitárias nos espaços do metrô. 

A proposta que alivia as apreensões com relação ao custo da tarifa e gera a maior 

receptividade e aceitação pelas peças publicitárias. 

De acordo com Thevenot (2002), as estradas e os espaços são ordenações de: regimes de 

valores próprios e variados; diferentes critérios de julgamento do real e do moral; diferentes 

formas de engajamento; e dependendo da valoração apresentada pelo entrevistado, podemos 

considerar e receber repostas que existem boas estradas.  

Quando o usuário já conhece outros espaços metroviários, ele em geral tende a concordar com 

a inclusão de peças publicitárias de produtos nas áreas do metrô. O juízo de valor, que tem 

base em outros sistemas acredita que independente de reflexos na tarifa, os instrumentos para 

a comunicação das empresas com os consumidores.  
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5.7. MEDIAÇÃO ENDÓGENA TRÍPLICE 

A fim de incrementar a metodologia de análise ora proposta, optou-se por considerar a 

existência de uma Mediação Endógena Tríplice (MET) entre os principais assuntos deste 

estudo. 

Tal mediação pode ser constatada a partir da interpretação quanto ao que diz diversos autores, 

a saber:  

Cybis, Betiol e Faust (2010) apresentam os conceitos de usabilidade centrados nos saberes 

para o usuário interagir através de novas ações e minimização de erros; Wisner (1994) e 

Biazus (2008) focam, principalmente, na adaptação das tecnologias para o usuário internalizar 

a melhoria e sua relação com o novo advento, para minimizar falhas; Gallouj (1994) comenta 

que a inclusão da inovação reflete na aparição de diversos elementos descontínuos de 

mudança existentes na esfera da vida da prestação de serviço, com a necessidade de buscar 

mecanismos reparadores e amenizadores de falhas. 

Considerando-se os autores retromencionados inferiu-se que a “Mediação Endógena Tríplice 

(MET)” facilita a análise do processo de inovação no ambiente metroviário, conforme 

explanação constante na Figura 5.8. 

 

 

Figura 5.8 – Mediação endógena tríplice 
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O Quadro 5.2 apresenta o formulário construído para contemplar aspectos da abordagem 

atropotecnológica comum à usabilidade e que permitem avaliar sobre a forma de introdução 

da inovação (origem da inovação, adaptações, interações e orientações). 

 

Quadro 5.2 – Formulário para mediação endógena tríplice 

Resultado MCDA Abordagem Antropotecnológica Usabilidade 

Gestão de Espaços 
Origem da Inovação Adaptações Interações Orientações 

Atrativ Atrativ Tot.Atr 

       

Percent Percent Percent 

   

5.8. CONSIDERAÇÕES FINAIS SOBRE A ABORDAGEM ANTROPOTECNOLÓGICA 

DO METRÔ 

A antropotecnologia tem como objetivo a resolução de problemas particulares, usando 

métodos gerais, reduzindo os riscos de erros, melhorando as características de oferta de bens e 

serviços, e ainda, minimizando as perdas de receitas com reparos e manutenção. 

Os aspectos cognitivos desenvolvidos fora da escola regular e tradicional formam os saberes, 

que contribuem para o conhecimento crítico social do indivíduo. Eles são importantes e 

complexos, pois integram as competências necessárias para formação dos mapas mentais das 

trajetórias urbanas e são fundamentais para a interpretação de situações novas, como a 

avaliação das inovações do metrô com base na visão do usuário na identificação da 

usabilidade. 

Para antropotecnologia, a condução para a melhor forma de uso da tecnologia é mais racional 

e gera melhores resultados. Para tal, são necessárias as adaptações nos equipamentos do 

sistema metroviário, que em geral são originados em outros países e adquiridos num formato 

de pacote tecnológico (caixa preta). As ações que visam garantir a usabilidade são norteadas 

pela abordagem antropotecnológica, em contraposição da exigência de salto epistemológico, 

para a compreensão do “como fazer ou usar” sem as devidas adaptações para os usuários. 
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6. METODOLOGIA PARA INVESTIGAÇÃO DA PERCEPÇÃO DAS 

INOVAÇÕES NO SISTEMA METROVIÁRIO COM BASE EM 

MULTICRITÉRIOS – UMA ABORDAGEM ATROPOTECNOLÓGICA 

Este capítulo contempla a proposta metodológica que traça um mapeamento estruturado, para 

investigar sobre a percepção das inovações na usabilidade do metrô, a partir da abordagem 

antropotecnológica, com o lócus da pesquisa centrado num sistema metroviário específico. 

Esta metodologia foi aplicada no METRÔ-DF e consta no Capítulo 7 (próximo), que traz um 

nível de detalhamento maior e permite dirimir alguma dúvida que porventura apareça na 

leitura do presente capítulo.  

6.1. INTRODUÇÃO 

A metodologia indica a trilha para investigar a percepção das inovações na usabilidade de um 

sistema metroviário em estudo, com base num modelo matemático, que considere a 

preferência do decisor e também, a opinião do usuário.  

As inovações são originadas com base nas solicitações dos usuários de transporte (mercado do 

setor) ou por identificação da área técnica (pesquisa e desenvolvimento). O monitoramento do 

nível de satisfação destes usuários é estratégico, pois eles não têm poder decisório na estrutura 

hierárquica, porém, a insatisfação destes pode gerar problemas diversos para os decisores do 

sistema metroviário, tais como: depredação, baixa demanda, distúrbio de multidão e diversas 

formas de agressão. Outra forma de identificação de origem de inclusão de inovações é 

advinda de setores técnicos, que se sustenta na observação de um especialista ou de grupos de 

especialistas, com capacidade de pensar soluções técnicas e científicas para o setor. 

Com a identificação de possíveis inovações torna-se necessário a escolha da mais viável para 

implantação, de maneira que sejam considerados diversos aspectos relevantes na gestão 

pública. É considerado conhecimento tácito a lei de responsabilidade fiscal, que pune a má 

aplicação de recursos públicos, logo, o decisor apresenta uma demanda latente de modelos e 

métodos para apoiá-lo, que considerem uma ampla base de dados e que permitam alicerçar a 

sua decisão. Como a metodologia para investigação da percepção das inovações no sistema 
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metroviário com base em multicritérios e com abordagem atropotecnológica pode sustentar as 

decisões dos gestores públicos? 

A presente metodologia propicia apresentar as diretrizes do trabalho científico, que gera uma 

estrutura de apresentação das inovações mais notadas pelos usuários do setor. Portanto, pode 

nortear informações relevantes do modelo, que se fundamenta em multicritérios para apoiar à 

decisão dos gestores, a respeito das inovações mais perceptíveis. Também, ao identificar as 

inovações incluídas de forma menos perceptíveis, indicar as que deverão ser acompanhadas 

por anúncios do benefício incluso.  

6.2. CONSIDERAÇÕES SOBRE O MODELO MCDA-C 

O esforço de utilizar a matemática para resoluções de problemas do ambiente é perseguido 

pelos pesquisadores há vários séculos. De acordo com Hiller & Lieberman (1988) e Zuffo 

(1998), logo após a segunda guerra mundial, o uso da pesquisa operacional para solucionar 

problemas cotidianos ficou mais intenso, com formulações e modelagens matemáticas para 

um e múltiplos critérios, com o objetivo de apoiar a decisão. Nos anos de 1960, a comunidade 

científica buscou na pesquisa operacional soluções práticas, que tinham como foco a 

determinação de resultados a partir dos elementos reais do dia a dia, para representar as 

variáveis dos problemas das empresas. Nesta perspectiva, a ferramenta para escolhas 

gerenciais com base na pesquisa operacional, que é denominada de análise multicritério para 

apoio a decisão gerencial Multicriteria Decision Aid (MCDA) passa a ser utilizada com 

resultados favoráveis para diversas áreas e inclusive a área de transporte. Silva (2008) e 

Miranda (2008) apresentam como sequência de novos procedimentos de trabalho iniciados 

por Charnes e Cooper (1961), que criaram um método multicritério denominado Programação 

de Metas, que utilizava um grupo de conceitos sobre o chamado vetor de eficiência; 

Benayoun et al. (1966), apresentaram o ELECTRE I (Elimination et Choix Traduisant la 

Realité) e mais cinco versões, que tem como base os chamados coeficientes reflexivos da 

realidade.  

Conforme Ensslin et al. (1998), naquela época, as abordagens usadas eram: Programação 

Linear, Teoria das Filas, Análise de Risco, Teoria dos Jogos, dentre outras. Portanto, no final 

da referida década, a comunidade científica da área começa a questionar, com relação a 

eficácia das teorias na resolução dos problemas das organizações. Cada dia novas dificuldades 
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se apresentavam de modo mais complexo e, por consequência, mal estruturados, por não levar 

em consideração fatores sociais, psicológicos, culturais entre outros. 

Os métodos de tomada de decisão tradicionais, que são discutidos e estudados até o presente 

momento costumam levar em consideração apenas uma pequena porção de dados básicos, 

entretanto, em geral são focados apenas nos custos de natureza econômica e financeira.  

No início dos anos de 1970, com base na pesquisa operacional, aparece no meio científico 

uma nova fase do processo de apoio à decisão. O período foi marcado pela notável 

conferência de outubro de 1972 na Universidade da Carolina do Sul. Naquele momento 

organizando-se numa comunidade científica, oficializou-se a discussão acerca de uma 

abordagem que se diferenciasse dos modelos tradicionais de pesquisa operacional, que levasse 

em consideração multicritérios, com base em variáveis tradicionais e também de outras áreas 

principalmente, as sociais, culturais e antropológicas. Segundo Rabbani e Rabbani (1996); 

Ramanathan (2001); Gomes e Lima (1991); Kalamaras et al. (2000), tal fato ocorreu devido a 

diversas críticas ocorridas na época, que tinham como pressuposto o formato e as 

metodologias da pesquisa operacional, que eram dominadas pela objetividade e racionalidade 

econômica, de modo a restringir sua atuação em problemas relevantes do ponto de vista 

social.  

De acordo com Quirino (2002), a partir do referido encontro, a comunidade científica se 

mobilizou para criação de metodologias, dentro da pesquisa operacional, que atendessem a 

principalmente três aspectos importantes: 

• Metodologias que levem em conta os valores, os objetivos, as aspirações e os 

interesses dos tomadores de decisão, aproximando, consequentemente, as ciências 

humanas e sociais, com destaque para a psicologia e sociologia; 

• Metodologias que utilizem como foco principal, a interação entre o tomador de 

decisão com seu sistema de valores e o objeto alvo. As metodologias ligam-se ao 

paradigma da visão construtivista, ao invés da pesquisa operacional clássica, ligada ao 

paradigma da visão objetivista, na qual, sistema de valores do tomador de decisão é 

ditado pela racionalidade econômica; 

• Metodologias que esclareçam quais fatores se consideram relevantes no processo de 

seleção com validação cognitiva, influenciada por estudos advindos da psicologia e 

sociologia, e não da pesquisa operacional clássica que busca uma validação puramente 

axiomática. 



93 

 

Segundo Rabbani e Rabbani (1996), os desempenhos significativos obtidos pelas técnicas de 

tomada de decisão multicriterial estão fundamentados em métodos utilizados largamente na 

teoria da decisão (utilidade e processo de análise hierárquica), economia (pareto e função de 

bem estar social), estatística (regressão multivariada e análise de discrepância) e psicometria 

(medidas de conjunto). Nesta perspectiva, basicamente, surgiram dois tipos de Metodologias: 

• Multicriteria Decision Making – Modelos Multicritérios para Tomada de Decisão – 

(MCDM) – Base na escola americana; 

• Multicriteria Decision Aid – Modelos Multicritérios de Apoio à Decisão – (MCDA) – 

base na escola europeia. 

A diferença básica entre as duas correntes de pensamento traduz-se pelas atitudes, que o 

MCDM procura desenvolver um modelo matemático bem formulado que dita a solução certa 

para o decisor, ou seja, a solução ótima que se acredita preexistir, independentemente de os 

indivíduos envolvidos (decisores) concordarem ou não com a solução ótima obtida; e o 

MCDA-C procura desenvolver um modelo que auxilia os decisores a moldarem e validarem 

seus próprios valores, ou seja, a entenderem com profundidade seu problema em um processo 

interativo e construtivista. Permitindo-lhes encontrar um conjunto de soluções que, de acordo 

com seu juízo de valor, possibilite a tomada de decisão em favor de uma solução mais 

adequada, que permita a utilização racional dos recursos públicos escassos. 

Para tratamento de dados da pesquisa optou-se por utilizar também o método multicritério de 

apoio à decisão. Segundo Roy e Vanderpooten (1996) esta ferramenta é importante de tomada 

de decisão, para obtenção de soluções precisas que direcionam os tomadores de decisão para 

uma determinada ação, partindo-se de vários pressupostos bem definidos.  

6.3. ESCOLHA DO MODELO MCDA-C 

Analisando-se o lócus do trabalho, que é o sistema metroviário, verifica-se a existência de 

vários grupos de indivíduos (decisores em vários níveis, empregados, usuários, pessoas da 

região que não optaram pelo uso do metrô e outros), que participam direta ou indiretamente 

no planejamento e operação do sistema metroviário. Cada grupo é constituído por indivíduos 

que têm percepções particulares, indicam, os pontos fracos e fortes sobre determinado assunto 

abordado. Logo, neste modelo, o processo de decisão organizacional multicritério em apoio à 

decisão foi desenvolvido de forma construtivista e identificou os grupos de atores mais 
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relevantes, com seus conteúdos epistemológicos, para opinar a respeito dos critérios, dentro 

de uma hierarquia de conteúdos e levando em consideração os objetivos a serem atingidos. 

Segundo Porter (1990), na definição das estratégias se faz necessária a participação dos 

grupos de indivíduos, que integram e participam da confecção das partes do processo 

decisório, para estarem envolvidos com a construção do sucesso e fracasso do resultado. 

Portanto, o modelo construtivista torna mais participativo o processo de construção e 

consolidação do modelo proposto, na visão das estratégias empresariais. 

Existem outras metodologias de múltiplos critérios, que foram trabalhadas originalmente 

pelos autores: Zeleny (1973) com o CP Programação de Compromisso; Saaty (1977); (1980) 

com o AHP – Processo de Análise Hierárquica; Roy (1971) com a Família ELECTRE (I, II, 

III e IV); Brans, Vinck e Mareschal (1986) com o PROMETHE. Porém, a MCDA-C é a que 

mais se adapta aos preceitos do construtivismo, planejamento participativo e considera os 

conteúdos socioculturais e antropotecnológicos dos indivíduos nos grupos.  

Segundo Kalamaras et al. (2000); e Quirino (2002), a metodologia MCDA-C consegue fazer a 

interação do modelo construído com o tomador de decisão (dono do problema) e é capaz de 

gerar critérios avaliativos condizentes à situação real do problema estudado, segundo o juízo 

de valor dos avaliadores, e não impostos de forma normativa e dogmática.  

Ratificando, a metodologia MCDA-C consiste basicamente de três fases distintas, 

intrinsecamente correlacionadas: estruturação do modelo; avaliações dos candidatos ou 

grupos; e considerações finais. 

A metodologia MCDA-C apresenta três convicções básicas do processo decisório, aqui 

também resumidas: as características subjetivas (relacionam-se ao juízo de valor dos atores) e 

objetivas (ações na tomada de decisão) são inseparáveis e interligadas; os atores participam do 

processo ensino-aprendizagem no momento que participam ativamente na construção dos 

critérios e começam a interpretar melhor o seu juízo de valor, por meio das trocas 

proporcionadas pela condução do moderador (pesquisador); e a visão construtivista é a 

metodologia necessária na criação de um modelo que espelhe as preferências dos atores tanto 

no entendimento do problema, como na geração do conhecimento para alcançar os objetivos 

desejados.  
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6.4. METODOLOGIA PARA APLICAÇÃO DO MODELO 

A metodologia considera três grandes momentos de estruturação. O primeiro que tem como 

base um diagnóstico do sistema metroviário em estudo e sua estrutura de usabilidade; o 

segundo que está focado na estruturação teórica para o setor metroviário, que tem os seguintes 

suportes teóricos: inovação e antropotecnologia. O terceiro e último é referente à aplicação do 

modelo de análise múltiplo critério de apoio à decisão, conforme Figura 6.1. 

 

 

Figura 6.1 – Resumo da metodologia proposta 

6.4.1. Diagnóstico do Sistema Metroviário 

Consiste no histórico dos sistemas metroviários da região ou país e em seguida adentrar no 

diagnóstico do sistema metroviário em estudo até a data do início da aplicação desta 

metodologia. Partindo de um levantamento até o ano de início da operação comercial e sua 

evolução no contexto histórico até a presente data, com foco nas melhorias do sistema 

metroviário. 

No momento do diagnóstico, faz-se necessário apresentar os principais mapas e resumos de 

funcionamento das atividades metroviárias. 

6.4.2. Pesquisa Bibliográfica sobre Usabilidade, Inovação e Antropotecnologia 

A revisão bibliográfica está estruturada em três etapas. A primeira foi marcada pelos 

levantamentos dos documentos e dos conceitos de usabilidade em geral e usabilidade no 
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sistema metroviário. A segunda consistiu na identificação do referencial teórico apropriado 

para as temáticas de inovação e antropotecnologia. 

6.4.3. Estruturação do Modelo de Análise Multicritério Construtivista 

O modelo foi estruturado para subsidiar as escolhas gerenciais com base na pesquisa 

operacional. Este modelo se aplica à área de transporte e passa a ser utilizado como elemento 

significativo na geração de resultados que apoiem os decisores da área. 

6.5. APLICAÇÃO DO MODELO DE APOIO A DECISÃO – MCDA-C 

Segundo Quirino (2002), para elaborar a estruturação do problema é indicado um conjunto de 

reuniões com os envolvidos (decisores), quando se explica a metodologia e estabelece um 

contrato para utilização do modelo, com as seguintes etapas: 

6.5.1. Orientações e Conceitos para Equalizar os Participantes 

As decisões partem de um indivíduo ou de grupo de indivíduos (atores) quando se quer 

elaborar uma ação, desde uma situação mais simples, como um conjunto de ações mais 

complexas. De acordo com Ensslin et al. (2001) e Roy e Vanderpooten (1996), esses atores 

possuem seus sistemas de valores, interesses relevantes e visões diversas, para formatar uma 

decisão, que irão intervir ao longo do processo e tempo, com confrontações e interações das 

múltiplas preferências.  

Ao iniciar o trabalho o pesquisador apresenta um conjunto teórico (usabilidade, inovação e 

antropotecnologia) que irá nivelar em termos de conhecimento os decisores e nortear o rótulo 

do modelo (percepção das inovações na usabilidade do metrô), para tratar de um problema 

real para o sistema metroviário, conforme os itens abaixo:  

- Histórico do sistema metroviário lócus da pesquisa; 

- Estrutura do sistema metroviário e diagnóstico da usabilidade; 

- Diagnóstico da infraestrutura tecnológica; 

- Arcabouço Teórico - Levantamento do estado da arte sobre as temáticas: usabilidade, 

inovação e antropotecnologia.  

- Introdução ao modelo MCDA-C – Compreende uma explanação sobre a relevância da 

metodologia e uma apresentação das partes ou etapas que envolventes para geração do 

resultado. 
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6.5.2. Rótulo e Atores para o Modelo 

Nesta etapa foi apresentado o rótulo (percepção das inovações na usabilidade do metrô) ou 

maior item norteador do modelo, para tratar de um problema real para o sistema metroviário, 

a saber: 

- Apresentação do rótulo orientou a criação de todas as ações avaliativas no modelo 

(critérios); 

- Envolvimento da empresa através de seus representantes; 

- Definição dos atores e suas atribuições 

 - Decisores - A alta diretoria do sistema metroviário; 

 - Representantes – Os funcionários que representaram os diretores; 

 - Moderador ou facilitador – O pesquisador condutor da pesquisa científica; 

 - Agidos – Os usuários do sistema metroviário; 

- Especialistas – profissionais de notório saber representantes empregados do 

METRÔ-DF. 

 Além da identificação e definição de todos os atores envolvidos no processo decisório. Foram 

também ratificados os representantes da organização que fizeram parte do grupo que 

contribuiu para a construção do modelo. 

6.5.3. Seleção das Inovações para Avaliação  

Foram identificadas as principais inovações do metrô após iniciar a operação comercial, para 

que o usuário tenha tido contato com o metrô antes e após a inclusão da inovação. Nesse 

sentido foram seguidas as seguintes etapas: 

- Elenco de todas as inovações ocorridas após a operação comercial; 

- Seleção das inovações mais relevantes para a análise; 

- Identificação das características das inovações selecionadas pelos decisores, tais como: título 

da inovação, Base tecnológica, solicitação do mercado ou do metrô, materiais utilizados, 

serviços oferecidos, benefícios, ano de implantação, país de origem e tipo de inovação. 

6.5.4. Brainstorming e Pontos de Vista Fundamentais 

Para identificação dos elementos de avaliação (critérios), utilizou-se uma ferramenta para 

geração de ideias (brainstorming ou tempestade de ideias). As identificações dos elementos 

levaram em conta alguns aspectos relevantes que foram estruturados com base no juízo de 
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valor dos decisores, tais como: ações potenciais, objetivos estratégicos, perspectiva e 

consequências para atingir os objetivos.  

Os elementos gerados, em princípio, recebem a denominação de Elementos Primários de 

Avaliação (EPA), pois são os elementos básicos de ligação com as inovações. Ao confrontar o 

EPA com os conceitos de cada inovação, ratificou-se ou descartou-se o mesmo. O EPA 

ratificado passou a assumir a classificação de PVF e suas ramificações confirmadas são 

chamadas de Pontos de Vista Elementares (PVE). 

 

Resumo das etapas para definição dos PVEs: 

- Brainstorming para gerar EPAs; 

- Mapas conceituais ou cognitivos para ramificar cada EPA; 

- Filtragem das ideias ao confrontá-las com as principais inovações; 

- A partir da seleção têm-se os PVFs e PVEs.  

6.5.5. Árvore de Valor e Taxas de Compensação 

Com os pontos de vistas fundamentais e elementares, a próxima etapa foi a construção ou 

montagem da árvore de valor e identificação dos pesos ou taxa de transferência. 

Detalhamento: 

- Montagem da árvore de valor em que o PVF fica localizado a esquerda ou acima e o PVE 

mais a direita ou abaixo, como uma ramificação; 

- À medida que a estrutura de árvore de valor já havia sido definida, logo, tornou-se 

necessário atribuir peso para cada elemento de seu conjunto e que cada conjunto tivesse valor 

de 100%. 

 

6.5.6. Construção dos Descritores 

Para cada PVF que estivesse posicionado mais na ponta da árvore (folha) foi construído um 

descritor. Tratou-se de definir um conjunto de níveis de impacto de cada questionamento ao 

usuário, para descrição dos desempenhos. Neste momento foram definidas também as 

localizações dos níveis “bom” (corresponde ao nível de impacto esperado satisfatório) e 

“neutro” (menor nível de impacto) para cada descritor. 

Etapas para a construção dos descritores: 
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- Transformação do ponto de vista elementar da ponta da árvore de valor num 

questionamento; 

- Indicação dos vários níveis de impacto que compõem as opções dos respondentes na coleta 

de dados; 

- Marcação dos posicionamentos dos dois pontos básicos de respostas: “bom” e “neutro”; 

- Descrição das opções de orientação para o respondente. 

6.5.7. Tabulação e Identificação do Nível de Impacto 

Após a aplicação do roteiro de entrevista, a tabulação se tornou fundamental para a definição 

da pontuação de referência para cada critério. No modelo MCDA-C a pontuação que indica o 

nível de impacto dos respondentes é dada pelo cálculo da mediana. 

Etapas para a pontuação dos descritores: 

- Tabulação dos resultados e identificação da mediana; 

- Definição das pontuações de referência com base na mediana. 

6.5.8. Aplicação do Modelo no Sistema M-MACBETH 

Na sequência estes dados foram introduzidos no sistema M-MACBETH, num procedimento 

de cadastramento de dados no aplicativo, para as seguintes tarefas: 

- Cadastramento das referências de sistemas metroviários que a serem comparados: Metrô 

Máximo – O máximo de pontos possível; Metrô Real (o que for avaliado: DF, RJ, SP, PA, 

BH, NY, BA, etc.; e Metrô Mínimo – O mínimo de pontos possível). 

- Inclusão da tabela de referência com base nos níveis “bom” e “neutro”. 

- Cadastramento de cada ponto de vista elementar e fundamental como critério no sistema. 

 

 

Figura 6.2 - Árvore de Valor de 4 critérios (cinza) com soma dos pesos deles de 100% 

Fonte: Quirino (2002) 
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- Cadastramento da matriz de julgamento semântico para cada critério e identificação da 

escala de julgamento que foi criada. 

- Introdução dos pesos para cada critério a partir da taxa de transferência, conforme figura 5.4. 

6.5.9. Extração de Resultados no Sistema M-MACBETH 

Finalmente, com os resultados foi possível avaliar a percepção de cada inovação, critério e a 

avaliação global, com geração de resultado com gráficos e tabelas para análise. Além de 

avaliar a sensibilidade do sistema, ao simular uma variação nas taxas de transferências de 

10% para mais e para menos se pôde verificar se ocorreram grandes variações nos resultados. 

Para tal extração de resultados fez-se o seguinte: 

- Atualização do sistema para gerar resultados nos formatos de tabelas e gráficos; 

- Comparação dos resultados dos critérios; 

- Análise de cada inovação; 

- Avaliação global; 

- Análise de sensibilidade ou de robustez. 

6.6. AVALIAÇÃO ANTROPOTECNOLÓGICA DAS PERCEPÇÕES 

A avaliação com base na abordagem antropotecnológica da percepção das inovações na 

usabilidade do metrô terá como base o Quadro 5.2., para mediação endógena tríplice 

(abordagem antropotecnológica, inovação e usabilidade). 

6.7. CONSIDERAÇÕES FINAIS SOBRE A METODOLOGIA PARA INVESTIGAÇÃO 

DA PERCEPÇÃO DAS INOVAÇÕES NO SISTEMA METROVIÁRIO COM BASE EM 

MULTICRITÉRIOS – UMA ABORDAGEM ATROPOTECNOLÓGICA 

A aplicação do método de pesquisa MCDA-C permite a transformação dos dados qualitativos 

em resultados quantitativos e possibilita avaliar a percepção das Inovações na usabilidade do 

sistema metroviário numa abordagem antropotecnológica. 

As características desta metodologia são as que melhor adequaram à problemática de 

“percepção das inovações na usabilidade do metrô, com base na abordagem 

antropotecnológica”. O estudo utiliza o arcabouço de uma metodologia para trabalho em 
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conjunto com os atores, que resulta na geração de informações, para aplicação num sistema 

computadorizado que gera informações para apoiar os decisores.  

A principal vantagem de aplicação é o fato de propiciar a modelagem de preferência dos 

decisores, de forma simples, com facilidades de entendimento do processo de construção e da 

leitura dos resultados para apoio à decisão. 
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7. ANÁLISE MULTICRITÉRIO COM A ABORDAGEM 

ANTROPOTECNOLÓGICA DAS INOVAÇÕES DO METRÔ-DF  

7.1. INTRODUÇÃO AO MODELO MULTICRITÉRIO 

Segundo Ensslin et al. (2001), a construção do modelo da análise multicritério é desenvolvida 

em etapas fundamentas num paradigma construtivista, que considera a participação efetiva 

dos atores envolvidos diretamente no processo decisório.  

Pereira Neto (2001), afirma que nos vários estágios para decisão temos as ações com 

intervenções significativas e tais ações poderão ter as seguintes classificações: reais – Que são 

baseadas em projetos de atividades concretas; e fictícias – São relacionadas e levadas em 

consideração num projeto imaginado ou idealizado. Segundo Bana e Costa (1995), a ação é 

uma forma de contribuição para construção de uma decisão, que pode ser decisão autônoma 

ou contribuir para uma cadeia ou processo decisório.  

O modelo tem procedimentos que permitem estudar as particularidades de um problema ou 

rótulo, em conjunto com os atores envolvidos. Contudo, culmina na geração ações avaliativas 

e de informações para apoiar os decisores. 

7.2. RÓTULO E IDENTIFICAÇÃO DOS ATORES DO MODELO 

Nesta seção são tratadas duas partes fundamentais para construção do modelo, uma é do 

rótulo (elemento norteador do modelo) e a outra trata dos atores que compõem os grupos de 

trabalho (especialistas do METRÔ-DF). 

7.2.1. Identificações do Rótulo da Pesquisa 

Num primeiro momento foi definido um título (rótulo) para nortear o trabalho. De acordo com 

Ensslin et al. (2001), o rótulo da pesquisa tem a função fundamental de delimitar o campo a 

ser examinado, de forma que determinam os itens foco, que são considerados mais 

estratégicos para atingir a resolução do problema. Para atender as necessidades metodológicas 

foi definido pelos decisores o seguinte rótulo para a referida pesquisa: “percepção das 

inovações na usabilidade do equipamento metroviário do METRÔ-DF”. 
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7.2.2. Identificações dos Atores Envolvidos 

As ações são geradas por um ou mais atores do processo decisório, com repercussão no 

ambiente de convívio.  

Segundo Ensslin et al. (2001), os atores são elementos fundamentais e interferem de forma 

significativa no processo decisório, com seu sistema de valores, sua opinião com base na 

estrutura adquirida no ambiente para alcançar os seus objetivos. Cada ator, que pode ser um 

indivíduo ou uma congregação de indivíduos, passa a interagir com o ambiente e com os 

demais atores, logo, o referido ator sofre a influencia pelo sistema de valores de outros atores, 

conforme Figura 7.1. Os atores são classificados como: 

- Intervenientes – São os atores presentes nas etapas do processo decisório de forma direta 

com ações representativas de seus valores. Estes podem ainda ser classificados como: decisor, 

composto de atores que detém formalmente o poder de decidir; representantes, que são os 

representantes nomeados pelos decisores com o objetivo de representá-los; moderador ou 

facilitador, formado por atores que assumem o papel de intermediação, para apoiar 

intervenientes na tomada de decisão.  

Os especialistas do METRÔ-DF participaram do processo decisório como “representantes” da 

diretoria, sendo que, cada diretoria indicou um empregado-especialista representante, que 

trabalhava diretamente com as inovações identificadas. Enquanto o pesquisador figurou como 

o moderador no processo decisório de criação dos critérios e pesos. 

- Agidos – Composto por atores com participação passiva no processo decisório, mas recebem 

os resultados ou consequências das decisões. São importantes para o ambiente e geram 

pressões sobre os intervenientes apesar de não se envolverem diretamente no processo 

decisório. Durante as reuniões mencionadas, os usuários do METRÔ-DF foram indicados 

atores e classificados como agidos, por receberem as inovações e as suas consequências. 

Portanto, foram definidos os representantes (empregados especialistas em transporte 

metroviário) pelos decisores (diretores) e o pesquisador (autor da tese) como moderador, com 

as seguintes características: 

- Decisores: diretores de operação e manutenção; de administração; técnica; e financeira; e 

comercial do METRÔ-DF, que nomearam seus representantes; 

- Representantes: especialista citados acima, que representam cada diretoria do METRÔ-DF; 

- Facilitador: autor da tese; 

- Agido: usuário do METRÔ-DF. 
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Figura 7.1 – Atores do processo de percepção das inovações 

 

Após a identificação dos decisores, foi definido com os representes das diretorias do 

METRÔ-DF, que seria gerado um consenso sobre a identificação das inovações e as 

definições dos critérios e os pesos, para criação do instrumento de coleta de dados junto aos 

usuários. Para tal, foram desenvolvidas ações durante as diversas reuniões que ocorreram no 

ano de 2013. Estas foram conduzidas fundamentadas na ferramenta brainstorming, com os 

especialistas com a finalidade de contribuir para as etapas de elaboração da família dos 

elementos primários de avaliação, criação de mapa cognitivo e identificação dos critérios, 

seus pesos e limites de discriminação, para subsidiar o instrumento de intervenção juto ao 

usuário. 

7.3. IDENTIFICAÇÃO E ANÁLISE DAS PRINCIPAIS INOVAÇÕES NO METRÔ-DF 

O método de desenvolvimento dessa pesquisa utilizou-se uma estrutura de entrevista e a 

identificação das inovações ocorridas no METRÔ-DF, que se encontram no Apêndice I e 

levou em consideração a população, formada pelos empregados. A amostra foi formada por 

especialistas das diretorias. O trabalho focou nas inovações ocorridas após o ano de 2001, 

quando iniciou a operação comercial da empresa. Tem-se uma avaliação de cada inovação 

com base nas principais características a seguir:  

Para definição das variáveis selecionadas teve-se como norte a abordagem integradora 

definida e classificada por Gallouj e Weinstein (1997). Para compor as discussões e geração 
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dos resultados, foram definidas as seguintes variáveis: base tecnológica, ator solicitante, 

recursos materiais utilizados no serviço, essência do serviço oferecido e a classificação do 

tipo de inovação em serviços. 

Optou-se pelo método descritivo consubstanciado em algumas visitas técnicas ou reuniões ao 

centro de operações do METRÔ-DF, que ocorreram a partir do segundo semestre do ano de 

2011, 2012, 2013 e 2014. Logo, nas primeiras reuniões foram identificadas as seguintes 

inovações: torno rodeiro com controle numérico computadorizado, expansão do horário de 

atendimento, terceirização da venda de bilhete de acesso eletrônico, exploração de outras 

receitas (aluguel de espaços) e trem automático. Após a coleta dos dados partiu-se para as 

fases de tabulação e análise dos mesmos numa ordem cronológica de implantação das 

inovações. 

7.3.1. Torno Rodeiro com Controle Numérico Computadorizado 

Dentre as operações importantes do sistema metroviário há a manutenção preventiva e a 

manutenção periódica dos trens. Em termos organizacionais, a manutenção do METRÔ-DF é 

realizada por um corpo técnico especializado em execução de atividades de manutenção, 

apoio técnico, administração de materiais e apoio administrativo.  

A manutenção do METRÔ-DF é terceirizada e executada por um consórcio de empresas 

chamado Metroman, que utiliza os pátios de manutenção da sede do METRÔ-DF em Águas 

Claras, ao lado da estação de mesmo nome e também com alguns serviços preventivos no 

pátio da estação Asa Sul. Os principais recursos necessários e as condições apropriadas estão 

assim discriminados: valas com via sem energia, via de lavagem, galpões de grande porte, via 

de testes, torno rodeiro para usinagem de rodas, almoxarifado, oficinas pneumáticas, 

mecânica, elétrica e eletrônica, equipadas para reparação dos equipamentos.  

 A partir dos últimos meses do ano de 2007 começaram os testes de usinagem das rodas 

passou a ser feito pelo próprio METRÔ-DF com o referido torno rodeiro, que funciona em 

conjunto com um sistema computadorizado de busca e arquivamento do ponto ótimo das 

rodas (data da última usinagem, espessura, milímetros de usinagem elaborada, e outros 

dados), como é observado na Figura 7.2. 

Antes de iniciar a manutenção do referido torno, para a recuperação de cada roda, eram 

retirados anualmente das mesmas em média 15 mm e após a sua implantação passou a retirar 

3 mm; e a vida útil alterou de 2,5 para 7,5 anos.  
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Figura 7.2 - Usinagem de rodeiros com o torno CNC 

Fonte: Dados da Pesquisa 

 

Os reparos passaram a ser de 30 minutos e anteriormente teria que ser retirado e enviado para 

Belo Horizonte ou São Paulo e toda operação levava em média um mês. Hoje são efetuadas 

em média duas usinagens por ano e cada roda é desbastada 3,0 mm em média.  

 

Quadro 7.1 – Características da inovação – Torno Rodeiro 

Inovação Base Tecnológica e 
Local de Origem  

Solicita-
ção 

Recursos Serviços 
Oferecidos: 
Principal e 

Outros 

Benefícios 
Usuários e 

Empregados 

Implan
-tação 

Torno 
Rodeiro com 
Controle 
Numérico 
Computadori

zado. 

BT - Aquisição de 
software e 
hardware; e, 
LO - Empresa e 
equipamento da 
Alemanha. 

Setor 
técnico do 
METRÔ–
DF. 

Materiais - Elevador 
(macaco) para trem 
fresa para desbastar 
as rodas, projeção e 
controle por 
software; e, 
Humanos – 
Treinamento dos 
operadores. 

Princ. - 
Balanceamento 
dos rodeiros; e, 
Outros – Ida dos 
empregados à 
empresa na 
Alemanha e 
manuais em 
inglês. 

Us. - Menor 
ruído ou 
poluição 
sonora nas 
viagens; e, 
Empregado – 
Mais 
agilidade na 
manutenção. 

2008 

 

Conforme Gallouj e Weinstein (1997) a inovação incremental é caracterizada pela inclusão ou 

adição de novos elementos ao processo. No que se refere ao torno rodeiro, com a sua 

introdução ocorre uma tendência de minimizar o ruído nos veículos do METRÔ-DF, que 

repercutem em mais conforto durante as viagens e caracterizado pelos menores níveis de 

trepidação e ruído para os usuários durante a viagem. 



107 

 

- Abordagem Antropotecnológica do Torno Rodeiro - A inovação foi oriunda de um país do 

continente europeu e verificou-se que, as adaptações do manual e de teclas de funcionamento 

foram preparadas para a língua inglesa, conforme o Quadro 7.1. Wisner (1994) afirma que 

existe a necessidade de adaptações dentro da realidade social e geográfica da população 

receptora da inovação, logo, teria que ocorrer a tradução dos dispositivos de orientação no 

transporte (DOT Visual) para a língua portuguesa, que é a língua oficial brasileira. Não 

ocorreu orientação ou informação para o usuário e o mesmo não interagiu com a inovação. 

7.3.2. Expansão do Horário de Atendimento 

O crescimento da demanda diária de usuários e principalmente para atender as solicitações de 

acessibilidade de estudantes e trabalhadores noturnos, o METRÔ-DF começou a testar a 

operação com o horário expandido nos últimos meses do ano de 2007. A mudança definitiva 

do horário de funcionamento que era até às 20h e passou para as 23h30min, no início do ano 

de 2008. A inovação tratada na Figura 7.2 foi fundamental e propulsora para introdução desta 

inovação, em virtude de passar a ter uma redução no horário para manutenção do 

equipamento rodante e da via férrea, conforme Quadro 7.2. 

 

Quadro 7.2 – Características da inovação - Expansão do horário de atendimento 

Inovação Base Tecnológica 
e Local de 

Origem  

Solici-
tação 

Recursos Serviço Oferecido 
(Principal e 

outros) 

Benefícios 
Usuários e 

Empregados 

Im-
plan-
tação 

Expansão do 
Horário de 
Atendimento. 

BT – Metrôs 
brasileiros 
instalados; e, 
LO - Outros 
Metrôs brasileiros 
já funcionavam 
com horário 
expandido. 

Usuá-
rios 

Humanos: Contratação 
de empregados para 
operação por concurso e 
mais agilidade da 
empresa terceirizada de 
manutenção. 

Principal - Serviço 
noturno até às 
23h30min; e, 
Outros – 
Divulgação na 
mídia durante 30 
dias. 

Usuário – 
Acessibilidade 
e mobilidade 
até as 
23h30min; e, 
Empregado – 
Concurso para 
novos. 

2008 

 

Com base em Gallouj e Weinstein (1997) a classificação desta inovação é recombinativa, por 

ocorrer uma combinação ou reagrupamento da característica, a prestação de serviço se reverte 

em melhora significativa para a população, com a inclusão de novos usuários em horários de 

atendimento novos, conforme Quadro 7.2. 

- Abordagem Antropotecnológica da Expansão do Horário de Atendimento - A inovação foi 

baseada nos metrôs brasileiros de São Paulo e do Rio de Janeiro, que são os mais antigos a 

operar com o horário expandido. A contratação de novos empregados brasileiros ocorreu por 

concurso público. Ambas as ações, contribuíram para formular as adaptações dentro da 
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realidade cultural dos usuários e minimizar erros. Biazus (2008) afirma que a identificação de 

semelhança nas características da população de origem com a receptora, permite um menor 

número de adequações e mais facilidade de internalizar os ganhos pela introdução da 

inovação.  

7.3.3. Sistema de Bilhetagem com Acesso Eletrônico 

O foco dos sistemas metroviários é a prestação de serviço de transporte com agregação 

tecnológica e a decisão de introduzir a premissa de que o serviço de venda de bilhetes 

alcançasse padrões atualizados. Também, que disponibilizasse aos usuários vários formatos 

de venda com base em novas tecnologias e viabilizasse a integração tarifária. A inovação 

tratada no Quadro 7.3 agregou principalmente os novos benefícios de controle e venda no 

sistema on line via internet.  

 

Quadro 7.3 – Características da inovação – Sistema de bilhetagem eletrônica 

Inovação Base Tecnológica e 
Local de Origem  

Solicita-
ção 

Recursos Serviço Oferecido 
(Principal e 

outros) 

Benefícios 
Usuários e 

Empregados 

Im-
plan-
tação 

Venda de 
Bilhete de 
Acesso 
Eletrônico. 

BT - Aquisição de 
software e hardware; 
e, 
LO - Empresa 
brasileira de Belo 
Horizonte – MG. 

Poder 
Público 
Externo, 
usuários 
e 
METRÔ
-DF. 

Materiais- Bloqueio 
e leitora; cartão com 
funções; programa 
de controle; e, 
Humanos – 
Empregados 
treinados.  

Princ. - Bilhete com 
múltiplos acessos ao 
METRÔ-DF; e, 
Outros - Venda on 
line; orientações no 
uso e integração 
tarifária. 

Venda e 
consulta de 
créditos na 
estação e 
internet; e, 
Empregado - 
Transparência. 

2009 

 

Ainda com base em Gallouj e Weinstein (1997) a classificação desta inovação é também 

recombinativa, por ocorrer uma combinação de característica como no Quadro 6.2, também se 

reverte em melhora significativa, neste caso na venda de bilhete de acesso para a população, 

com a facilidade de compra da passagem antecipada e outros benefícios advindos da 

informatização, conforme Quadro 7.3. 

- Abordagem Antropotecnológica do Sistema de Bilhetagem com Acesso Eletrônico - A 

inovação foi implantada com base nos metrôs brasileiros de São Paulo e do Rio de Janeiro, 

que têm experiência no sistema de bilhetagem eletrônico. Foi contratada uma empresa 

nacional instalada em Belo Horizonte. Ambas as ações, contribuíram para minimizar erros e 

construir as adaptações dentro da realidade cultural dos usuários. Biazus (2008) afirma que a 

identificação de semelhança nas características da população de origem com a receptora, 
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permite um menor número de adequações e mais facilidade de internalizar os ganhos pela 

introdução da inovação.  

7.3.4. Exploração de Outras Receitas - Aluguel de Espaços Físicos 

Por solicitação do Ministério Público foi apresentado à necessidade do METRÔ-DF 

aproveitar melhor as oportunidades de geração de receita com aluguel de espaços físicos no 

ambiente interno do METRÔ-DF, em virtude do aumento do fluxo de usuários, que naquela 

ocasião, já estava em 140 mil durante os dias úteis. 

 

Quadro 7.4 – Características da inovação - Aluguel de espaços físico 

Inovação Base Tecnológica e 
Local de Origem  

Solicitação Recursos Serviço 
Oferecido 

(Principal e 
outros) 

Benefícios 
Usuários e 

Empregados 

Im-
plan-
tação 

Exploração 
de outras 
Receitas 
(aluguel de 
espaços). 

BT - Licitação 
Pública; e, 
LO - empresas 
bancárias que já 
atuam no mercado. 

Ministério 
Público. 

Materiais - 
Espaço das áreas 
não operacionais 
das estações do 
METRÔ-DF. 

Princ. - Cessão 
das áreas para 
exploração de 
caixas bancários; 
e, 
Outros – 
Comodidade e 
agilidade. 

Us. - Serviço 
bancário; e, 
Empregado – o 
mesmo. 

2011 

 

Com base em Gallouj e Weinstein (1997) a classificação desta inovação é de Ad Hoc, por 

ocorrer a inclusão de nova competência, parcialmente replicáveis na relação com o usuário, 

que colabora para uma melhor prestação de serviço e reverte em disponibilizar terminais 

bancários nas entradas das estações metroviárias, antes e após o bloqueio, conforme Quadro 

7.4. 

- Abordagem antropotecnológica do aluguel de espaços físico - A inovação foi baseada em 

serviços bancários que estão incluídos no mercado brasileiro e que os usuários têm 

experiência na utilização do serviço. Ambas as ações, contribuíram para minimizar erros e 

construir as adaptações dentro da realidade cultural dos usuários em geral. De acordo com 

Cohen (2012), as questões geográficas, culturais e econômicas adaptadas ao receptor da 

inovação facilitam a forma de usar e apresenta mais facilidade de internalizar os ganhos pela 

introdução da inovação.  
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7.3.5. Análise do Trem com Controle Automático  

O crescimento da frota se deveu ao aumento no volume de usuários, que em alguns dias úteis 

do ano de 2010 chegou a superar a marca dos 160 mil passageiros. Diante da situação, o 

METRÔ-DF iniciou o processo de aquisição de mais 12 novos trens, que incorporava um 

novo sistema que permite o controle total automatizado e determina melhorias na prestação de 

serviço. Com este lote de trens a frota expandiu para 32 trens. Diante disso, a Companhia 

decidiu pela compra de equipamentos de up grade e de atualização de software para os trens 

antigos e toda a frota começou a operar com o referido sistema em 2013, conforme Figura 7.3. 

 

 

Figura 7.3 - Trem antigo (esquerda) e novo (direita). 

 

De acordo com dados do METRÔ-DF (2014), o sistema está operando com a tecnologia 

correspondente do grupo 3, constante na Figura 2.2, com a necessidade de ter o piloto na 

cabina dos trens apenas para ações emergenciais. Os novos trens contam com o sistema 

Automatic Train Operation – ATO, que permite o controle por computador à distância, que 

passa a ser operado pelo Centro de Controle Operacional, que está localizado na sede em 

Águas Claras, conforme o Quadro 7.5. 
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Quadro 7.5  – Características da inovação – Trem automatizado 

Inovação Base 
Tecnológica e 

Local de 
Origem  

Solicita-
ção 

Recursos Serviço Oferecido 
(Principal e outros) 

Benefícios 
Usuários e 

Empregados 

Im-
plan-
tação 

Trem 
Automático. 

BT - 
Aquisição de 
hardware e 
software; e, 
LO – Empresa 
com sede na 
França e trem 
montado no 
Brasil. 

Usuários 
e 
METRÔ
–DF. 

Materiais - Controle 
de trens baseado em 
comunicação - 
Sistema de controle 
computadorizado a 
distância – CCO; e, 
Humanos – 
Treinamento dos 
pilotos para a postura 
de observador. 

Princ. - Novos trens e 
novo sistema de 
automação; e, 
Outros - Aceleração, 
frenagem e velocidade 
no ponto ótimo; Piloto 
apenas monitorando o 
funcionamento do trem; 
mais veículos na via.  

Us. - Horários 
definidos: 
Headway, partida 
e chegada; 
Harmonização do 
balanço, frenagem 
e aceleração; e, 
Empregado – 
Condutor passa a 
monitorar 

2013 

 

Com base em Gallouj e Weinstein (1997) a classificação desta inovação é de formalização, 

por estar focado na padronização das características de viagens dos usuários, por haver 

melhora de conforto com movimentos mais harmônicos do trem, segurança por controle 

computadorizado e informação, por disponibilizar os horários dos próximos veículos. Para o 

METRÔ-DF, a inovação gera economia de energia e de menor atividade de manutenção junto 

ao material rodante, pelo controle computadorizado da aceleração, frenagem e velocidade no 

ponto ótimo. 

- Abordagem antropotecnológica do Trem com Controle Automático - A inovação foi baseada 

na aquisição de equipamento (trem) e sistema de grau automação 3, conforme UITP (2014). A 

interação com o objeto (trem) é grande, mas, nem todos os serviços introduzidos interagiram 

com o usuário. Esta foi a mais recente inovação implantada e com base na hipótese deve ser a 

mais percebida pelos usuários. 

7.3.6. Análise de Inovações do METRÔ–DF 

Kline e Rosenberg (1985) afirmam que, ao pensar no âmbito total das inovações como uma 

expansão contínua daquelas que envolvem próximo ao zero de incerteza e para aquelas que 

envolvem um alto grau de incerteza, deve-se considerar a mudança evolucionária. Nesta 

concepção, como por exemplo, mudar a cor de um produto, que apesar de não apresentar 

incerteza inicialmente, pode resultar em importantes consequências comerciais, que precisam 

de acompanhamento. O METRÔ-DF apresentou inovações com características de expansão 

contínua e a introdução da primeira subsidiou a segunda, conforme Quadros 7.1 e 7.2. 

Segundo Andrade e Klering (2006), a inovação na gestão pública (METRÔ-DF) está mais 

focada na melhoria de processos para melhor atendimento dos usuários e para conceituar a 
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inovação no setor público, a literatura ainda trata os conceitos de “inovação”, “mudança” e 

“melhoria organizacional” de forma similar. O METRÔ-DF tem constantes alternâncias na 

sua diretoria, onde estão os gestores superiores ou estratégicos, que são responsáveis pelas 

estratégias de longo prazo da empresa. Tais estratégias são norteadas pela filosofia 

corporativa da empresa, que focaliza com base principalmente a missão, a visão, os princípios 

e os objetivos organizacionais.  

Nas empresas de serviços de transportes, geralmente não são encontrados os departamento de 

Planejamento e Desenvolvimento – P&D, com a infraestrutura necessária para atuar de forma 

a ter registros de patentes e incluir inovações geradas internamente. Nestas empresas, Sundbo 

(1997) identificou que os gestores de nível estratégico são os principais responsáveis pela 

difusão das estratégias inovativas. Portanto, a alta gestão orienta e estimula e o processo de 

inovação acontece. Desta maneira, o incentivo da alta administração mantém o controle do 

processo de inovação das empresas de serviço e a partir daí, as ideias inovadoras são geradas 

de todas as partes da organização e até mesmo da rede externa da empresa. Em função da alta 

rotatividade dos gestores estratégicos do METRÔ-DF, o grande momento de decisão de 

investimento para as referidas inovações ocorrerem, está compreendido entre os anos de 2007 

e 2010. 

O setor público não sofre a concorrência de competidores no mercado, pois segundo dados do 

METRÔ-DF (2014) apresenta demanda reprimida, porém o Ministério Público solicita e os 

usuários utilizam e passam a conhecer benefícios de outros sistemas metroviários e também 

solicitam inovações.  

Os empregados que compõem a empresa são aprovados em concursos públicos e com 

qualificação apropriada para gerar intervenções de melhorias para as rotinas do sistema. O 

quadro da empresa conta com profissionais com titulações variadas de especialistas, mestres e 

doutores. Não foi observado incentivo aos empregados, para utilização de horas da jornada de 

trabalho voltadas para a aprendizagem organizacional, que permita permear experimentos e 

sugestões de melhorias para o sistema metroviário.  

Na entrevista não foi identificada uma estratégia empresarial com foco na melhoria da 

prestação do serviço e foi constatada a existência de grupos de trabalhos para solucionar 

problemas estruturais pontuais. Estratégias focadas em problemas técnicos de obsolescência 

de equipamentos, de déficit de arrecadação em relação ao custo e sobre como atender novas 

demandas. 
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Ao avaliar as principais inovações constatou-se que o sistema metroviário têm como 

pressuposto a inclusão de determinadas tecnologias dominantes (pacote de tecnologias com 

serviços acoplados), em virtude principalmente do alto custo de investir em novas tecnologias 

para o setor e garantir assistência técnica com suporte de peças para reposição. Os custos para 

implantação e manutenção de novos componentes no sistema metroviário são considerados de 

grandes e vultosos valores, com vida útil média de aproximadamente 50 anos. Portanto, existe 

a predominância de inovações no METRÔ-DF decorrentes da inclusão de “pacote 

tecnológico” ou no caso das patentes “modelo atividade”, pacote este, que já esteja testado e 

consolidado por outros Metrôs no Brasil e no mundo, o que remete a empresa uma maior 

garantia de peças de reposição com tendência de menores custos em função da escala de 

produção. 

Foi identificada uma forma tímida de interação em rede de inovação, ao verificar que o 

METRÔ-DF tem integrantes de encontros semestrais de empresas nacionais do setor 

metroviário, com o objetivo de valorizar o aprendizado organizacional. 

O METRÔ-DF é uma empresa que sobrevive num ambiente de alta tecnologia. As 

organizações participantes deste ambiente geralmente buscam internalizar o conhecimento ou 

o domínio da tecnologia. Equipes de pesquisa e desenvolvimento (P&D) formadas de 

profissionais pós-graduados com ambientes estruturados com equipamentos são indicados 

para domínio e difusão endógena do conhecimento, que certamente possibilita a construção de 

novas tecnologias e serviços adaptados às características das pessoas da região, o que 

caracterizaria a abordagem antropotecnológica. 

7.4. DEFINIÇÃO DOS ELEMENTOS PRIMÁRIOS DE AVALIAÇÃO 

Segundo Ensslin et al. (2001); (2008) os elementos primários de avaliação são resultados das 

primeiras reflexões sobre o rótulo para construção de itens primários significativos no 

contexto decisório. Neste momento faz-se necessário a apropriação das ideias geradas nas 

discussões e valorizá-las, para encorajar a participação de cada representante e estimular a 

introdução maior possível de elementos primários.  

Neste contexto, deu-se destaque aos conceitos que qualificam o sistema metroviário como 

elemento significativo no sistema de transporte do Distrito Federal e as principais inovações 

que foram introduzidas no período de sua operação comercial. 
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Na quarta reunião foi possível chegar a uma estrutura hierárquica primária baseada em 

conceitos significativos do sistema metroviário, a partir do olhar do representante de cada 

decisor. Foram identificados onze elementos primários de avaliação. Segundo Ensslin et al. 

(2001); (2008), o sentido de cada conceito está baseado na formação da ação e gera resultado 

significativo para os atores envolvidos, conforme relação apresentada no Quadro 7.6. 

 

Quadro 7.6 – Elementos primários de avaliação do METRÔ-DF 

Elemento Primário de Avaliação Detalhamento do Elemento orientado à Ação 

Dirigibilidade do Veículo Conduzir o trem com movimentos suaves 

Poluição Ambiental Interferir minimamente no meio ambiente  

Sistema de Bilhetagem Facilitar a aquisição do acesso ao serviço 

Acessibilidade ao Sistema Criar condições de entrada no sistema 

Integração com outros Modais Compor uma rede de apoio ao deslocamento  

Conforto no Deslocamento Acomodar com harmonia o usuário 

Custo do Sistema Apresentar valores das receitas e despesas  

Integração de Serviços Disponibilizar espaços para outros serviços 

Intangíveis e Valor da Marca Valorar a imagem do serviço prestado 

Segurança do Sistema Acompanhar presencialmente e a distância 

Confiabilidade nos Serviços Garantir o funcionamento homogênio 

7.5. ESTRUTURAÇÃO DOS MAPAS COGNITIVOS OU CONCEITUAIS 

Nos meses de julho a dezembro de 2013 foram realizadas três reuniões (5ª, 6ª e 7ª), que 

centraram as discussões na relação das principais inovações do METRÔ-DF com os 

elementos primários de avaliação, com o propósito de definição dos pontos de vista 

fundamentais. Conforme Ensslin et al. (2008); Tezza et al. (2010) é indicada uma sequência 

de ações para seleção entre os elementos primários de avaliação os pontos de vista 

fundamentais, com as seguintes etapas: a) Identificar o polo oposto psicológico de cada 

elemento primário de avaliação; b) Construção do mapa cognitivo de cada elemento primário 

de avaliação. 
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7.5.1. Identificação do Polo Oposto Psicológico de Cada Elemento Primário de Avaliação 

Ensslin et al. (2008) afirma que cada conceito tem seu escopo e também o seu oposto 

psicológico. O oposto psicológico corrobora para tornar clara e única a interpretação do 

conceito, com base nos juízos de valor dos decisores envolvidos, de acordo com o quadro 7.7. 

 

Quadro 7.7 – Oposto psicológico de cada elemento primário de avaliação 

Conceito - EPA Orientado à Ação Oposto Psicológico ao Conceito 

Conduzir o trem com movimentos suaves Condução do trem com movimentos bruscos 

Interferir minimamente no meio ambiente  Interferir agressivamente o meio ambiente  

Facilitar a aquisição do acesso ao serviço Dificuldades na aquisição do serviço 

Criar condições de entrada no sistema Dificuldades na entrada no sistema 

Compor uma rede de apoio ao deslocamento  Ação individualizada no deslocamento  

Acomodar com harmonia o usuário  Alocar num espaço o usuário 

Apresentar valores das receitas e despesas  Não apresentar as receitas e despesas  

Disponibilizar espaços para outros serviços Não permitir espaços para outros serviços 

Valorar a imagem do serviço prestado Sem valor do serviço prestado 

Acompanhar presencialmente e a distância Despreocupar presencialmente e a distância 

Garantir o funcionamento homogênio Apenas funcionar 

7.5.2. Construção dos Mapas Cognitivos  

Segundo Ensslin et al. (2008) o mapa cognitivo permite representar graficamente os anseios 

dos decisores em relação a uma determinada ação, para resolução de um problema. Durante a 

quinta reunião foi conduzida para a geração do mapa cognitivo, para tal, foram distribuídos 

aos decisores cópias com estrutura similar da Figura 7.5, com as colunas “pontos de vista 

fundamental” e “vinculação” em branco. Foi solicitado a cada decisor que registrasse as 

observações relevantes, para entrega ao fim da reunião. 
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Quadro 7.8 – Resumo dos elementos primários de avaliação do METRÔ-DF 

Dimensão Critério Subcritério Base para as questões 
Operação Dirigibilidade 

(trem automático) 
Deslocamento do trem Balanço Lateral 

Aceleração Moderada 
Frenagem Harmônica 

Condições do Serviço no Trem Viagem Homogênea 
Equilíbrio para os Passageiros em Pé 
Tranquilidade para os Sentados 

Poluição Ambiental Sonoro 
(torno rodeiro) 

Dentro do Trem 
Chegada à Estação 
Regiões Lindeiras 

Resíduos Ar e Material Particulado 
Acumuladores de Energia 
Geração de Energia 

Acessibilidade e 
Conforto 

Bilhetagem 
(bilhetagem eletrônica) 

Acesso ao Bilhete Via Web 
Especial na Estação 
Tradicional 

Entrada na Estação Passagem pelo Bloqueio 
Manuseio do Bilhete 
Orientação de Acesso 

Acessibilidade Ambiente Externo do Sistema Identificação nas Vias da Cidade 
Indicação nas Proximidades 
Letreiros ou Símbolos da Estação 

Ambiente Interno do Sistema Faixa de Condução 
Orientações Escritas 
Orientações Auditivas 
Multimídias 

Trem Degrau e Espaço de Buraco 
Abrir e Fechar das Portas 

Integração 
 

Suporte de Agregação Modais Públicos Disponíveis 
Estacionamentos e Urbanismo 

Integrante da Rede Áreas de Transbordo 
Transferência Humanizada  

Conforto Acompanhamento especial Assistência Individual 
Orientação Especial 

Área da Estação Escadas e Corredores 
Plataforma e Embarque 

Condições no Trem Assentos e Espaços 
Climatização 

Gestão e 
Manutenção 

Custo 
 

Transparência e orientação Composição da Tarifa Via Web 
Composição da Tarifa nos Guichês 
Direito a Gratuidade 

Manutenção e Reparos Manutenção Noturna 
Manutenção Preventiva 
Limpeza e Conservação 
Reparo durante o Funcionamento 

Integração de Serviços 
(receitas complementares 
com aluguel de espaços) 

Serviços Bancários 
 

Quantidade de Terminais 
Visibilidade 

Benefícios Economia de Tempo 
Menor Deslocamento 

Valor Social 
Intangíveis 
 

Imagem da marca do 
METRÔ-DF 

Credibilidade  
Compromisso 

Imagem do serviço Inovações e Melhorias 
Integração Social 

Segurança e 
Confiabilidade 

Segurança Visual ou presença física Contra Crime 
Contra Agressão e Confusão 

Monitorada pelo CCO Observação Geral 
Pontualidade 

Confiabilidade Funcionamento do sistema Horário de Funcionamento 
Todos Itens Funcionando  

Horário de origem – destino Tempo de Espera 
Tempo de Viagem 
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Considerando que o paradigma construtivista, valoriza a contribuição de cada decisor, por ele 

ter interpretações e percepções significativas em relação ao problema em questão, logo, todas 

as observações acerca das discussões ocorridas na reunião contribuíram para construção dos 

mapas cognitivos. De acordo com Ensslin et al. (2001), os mapas cognitivos são formados a 

partir dos conceitos meios e fins, que são representados graficamente por setas, que 

simbolizam as zonas e ligações de influência das partes relacionadas. Justifica-se a criação 

dos referidos mapas, para facilitar a visualização dos meios necessários para alcançar os fins 

ou os objetivos estratégicos.  

As discussões levaram à construção dos elementos primários de avaliação que, em seguida, 

foram validados pelos decisores a partir da identificação da relação destes com as inovações 

do METRÔ-DF (trem automático, torno rodeiro, bilhetagem eletrônica, espaços alugados e 

expansão do horário).  
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Figura 7.4 – Mapa cognitivo para seleção dos EPAs (ilustração do Quadro 7.8) 
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O Quadro 7.8 equivale ao mapa cognitivo constante na Figura 7.4, que relacionam todos os 

elementos primários de avaliação para servirem de base num processo de seleção pelos 

decisores. 

7.6. IDENTIFICAÇÃO DOS PONTOS DE VISTA FUNDAMENTAIS 

Para definição dos pontos de vista fundamentais são necessárias as duas etapas a seguir: a) 

Identificar a relação direta de cada elemento primário com o detalhamento do rótulo da 

pesquisa; b) Homologação dos pontos de vista fundamentais. 

7.6.1. Identificação da Relação de Cada Elemento Primário com o Detalhamento do 
Rótulo 

Nesta etapa foi relacionado o rótulo da pesquisa “percepção das inovações na usabilidade”, 

com a discriminação de cada inovação e identificação de aderência e relações com cada 

conceito dos elementos primários de avaliação. Tal discussão foi tratada na quinta reunião, 

que ocorreu no mês de outubro de 2013, onde foi possível chegar a uma estrutura hierárquica 

baseada em conceitos significativos e importantes para a percepção das inovações na 

usabilidade do METRÔ-DF, a partir do olhar do representante de cada decisor. Logo, foram 

selecionados os elementos primários de avaliação, que seriam mais discutidos a partir da 

criação de mapas cognitivos, conforme Figura 7.5. 

 

 

Figura 7.5 – Seleção dos EPAs para construção dos mapas cognitivos 



120 

 

A partir das discussões têm-se os seguintes conceitos emergentes das reuniões na Figura 7.6, 

hierarquizações e vinculações: b.1) Operação - Envolve ou vincula as ações de dirigibilidade 

e poluição sonora do veículo; b.2) Acessibilidade e Conforto – Vincula o sistema de 

bilhetagem e a integração com outros modais; b.3) Gestão de Espaço – Incorpora os serviços 

bancários e benefícios dos serviços; b.4) Valor Social – Agrega a imagem da marca do 

METRÔ-DF e imagem dos serviços; b5) Segurança e Confiabilidade – Abarca a segurança do 

sistema e a confiabilidade nos serviços. 

 

 

Figura 7.6 – Mapa cognitivo do escopo da pesquisa  

 

O próximo passo foi ratificar os itens mais relevantes com base no escopo da pesquisa como 

pontos de vista com posição estratégica, a partir dos pareceres dos decisores.  

7.6.2. Homologação dos Pontos de Vista Fundamentais ou Critérios 

De acordo com Quirino (2002); Ensslin et al. (2008) é um momento de validar as etapas 

concluídas do trabalho e de apresentar os elementos que agregam ações ligadas diretamente 

ao escopo da pesquisa, como meios estratégicos para alcançar os resultados. Para tal 

composição, cada ponto de vista fundamental necessita atender as seguintes especificações: 

Essencial e controlável – É um elemento essencial para atender os objetivos e apresenta 

mecanismos para controle das ações nele representadas. 

Completo e mensurável – Tem contexto representativo de ações completas para o que se 

pretende atingir e permite especificar de maneira clara e com menor imprecisão possível as 

performances das ações potenciais. 

Operacional e isolável – Agrega informações relevantes viáveis dentro do tempo necessário 

para geração de resultados e se apresenta de forma autônoma perante os demais elementos do 

mesmo nível. 
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Sucinto e conciso - Apresenta característica resumida sem repetição de aspecto e o menor 

necessário para representar as posições dos decisores. 

Compreensivo e representativo – Declara o significado de forma clara e deve significar um 

conjunto de ações definidas pelos decisores. 

O detalhamento dos meios torna mais compreensível e operacional a forma de alcançar os 

resultados. A seguir faz-se necessário o conceito do referido detalhamento, que pode ser 

chamado de ponto de vista elementar ou subcritério.  

7.6.3. Ponto de Vista Elementar ou Subcritério 

A decomposição de cada ponto de vista fundamental em vários pontos de vista elementares 

tem como objetivo, viabilizar o processo de identificação das ações potenciais, para se chegar 

aos fins com maior sucesso. 

Subponto de Vista Elementar ou subcritério - Permite decompor em níveis mais operacionais 

que o ponto de vista elementar e chegar à intervenção com mais significado para os atores, de 

modo a contribuir para resultados mais próximos da realidade. 

Na sequência estão representados os mapas cognitivos de cada ponto de vista fundamental, 

com seus pontos de vista elementares: 

b.1) Operação - Consiste na capacidade de conduzir e controlar o trem em relação ao 

deslocamento e a poluição sonora gerada no atrito do rodeiro com o trilho. Este ponto de vista 

fundamental agrega as inovações do torno rodeiro, com os pontos de vistas elementares 

deslocamento do trem e poluição sonora; e do trem automático, com foco no ponto de vista 

elementar nível de serviço, conforme Figura 7.7. 

 

 

Figura 7.7 – Mapa cognitivo do PVF - Operação 

 

B2) Gestão de Espaços - Explana sobre a integração dos espaços do sistema metroviário com 

os serviços bancários para acesso e conforto dos usuários. O ponto de vista fundamental aqui 
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tratado faz relação direta com a inclusão da inovação de aluguel de espaços internos das 

estações para terminais bancários, conforme Figura 7.8. 

 

 

Figura 7.8 – Mapa cognitivo do PVF - Gestão de Espaços 

 

B3) Segurança e Confiabilidade - Revela as identificações de segurança e confiabilidade pelo 

usuário em relação ao sistema metroviário. Este ponto de vista fundamental faz referência a 

inovação de expansão do horário de funcionamento, que amplia de 20h para 23h30min, 

conforme Figura 7.9. 

 

Figura 7.9 – Mapa cognitivo do PVF - Segurança e Confiabilidade 

 

b4) Valor Social - Traduz as vinculações das interações sociais e incorporação do ambiente do 

relevante serviço para a população à marca METRÔ-DF. Este ponto de vista fundamental 

agrega todas as inovações do METRÔ-DF, conforme Figura 7.10. 

 

Figura 7.10 – Mapa cognitivo do PVF - Valor Social 
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b.5) Acessibilidade e Conforto - Versa sobre a facilidade de adquirir e utilizar o bilhete de 

acesso ao sistema metroviário. Neste ponto de vista fundamental identifica-se a inovação 

sistema de bilhetagem, conforme Figura 7.11. 

 

Figura 7.11 – Mapa cognitivo do PVF - Acessibilidade e Conforto 

7.6.4. Árvore de Valor ou Diagrama de Árvore 

Esta decomposição está baseada na lógica arborescente, em que se estrutura o contexto 

estratégico na área superior o rótulo (circulado em azul) associado aos pontos de vista 

fundamentais (circulados em vermelho) e se desmembra em questões menores até chegar ao 

nível de ação potencial (pontos de vista elementares).  

A partir da validação ou confirmação dos pontos de vista fundamentais faz-se necessário a 

indicação da contribuição em percentuais de cada ponto de vista para atender a resolução do 

problema. 

A árvore hierárquica da Figura 7.12, pode ser representada também pelo Quadro 7.9, no 

formato de colunas e linhas, que apresenta uma estrutura lógica que parte da esquerda para a 

direita, onde a maior grandeza está à esquerda.  
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Figura 7.12 – Estrutura de árvore de valor validada pelos decisores 

 

Apresentam-se os cinco pontos de vista fundamentais, na sequência à direita os pontos de vista elementares de primeiro nível e mais a direita os 

subpontos de vista elementares em dois níveis.  
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Quadro 7.9 – Homologação dos PVF e taxa de substituição pelos decisores  

PVF PVE SubPVE SUBPVE 

1. Operação 
 
 
27% 

1.1. Condução 
         (90%) 

1.1.1. Deslocamento do Trem 
(30%) 

1.1.1.1. Balanço Lateral (15%) 

1.1.1.2. Aceleração Moderada (35%) 

1.1.1.3. Frenagem Harmônica (50%) 

1.1.2. Nível de Serviço (70%) 1.1.2.1. Viagem Regular (40%) 

1.1.2.2. Intervalo Regular (40%) 

1.1.2.3. Parada Regular (20%) 

1.2. Poluição 
Sonora 
         (10%) 

1.2.1. Dentro do Trem (45%)  

1.2.2. Chegada à Estação (35%) 

1.2.3. Região Lindeira (20%) 

2. Gestão de 
Espaços 
 
 
17% 

2.1. Serviços 
Bancários (50%) 

2.1.1. Quantidade Terminais (50%)  

2.1.2. Visibilidade (50%) 

2.2. Benefícios 
(50%) 

2.2.1. Menor Tempo (50%) 

2.2.2. Menor Deslocamento (50%) 

3. Segurança e 
Confiabilidade 
 
(horário 
expandido) 
 
22% 

3.1. Segurança 
(50%) 

3.1.1. Visual ou Presença Física 
(60%) 

3.1.1.1. Contra Crime (50%) 

3.1.1.2. Contra Agressão (30%) 

3.1.1.3. Distúrbio Público (20%) 

3.1.2. Monitoramento (40%) 3.1.2.1. Observação Geral (50%) 

3.1.2.2. Pontual (50%) 

3.2. 
Confiabilidade 
(50%) 

3.2.1. Funcionamento ou Acesso 
ao Sistema (50%) 

3.2.1.1. Horár. Funcionamento (50%) 

3.2.1.2. Tudo Funcionando (50%) 

3.2.2. Origem – Destino (50%) 3.2.2.1. Tempo de Espera (50%) 

3.2.2.2. Tempo de Viagem (50%) 

4. Valor Social 
 
 
15% 

4.1. Imagem da 
Marca (50%) 

4.1.1. Credibilidade (60%)  

4.1.2. Compromisso (40%) 

4.2. Imagem do 
Serviço (50%) 

4.2.1. Inovações e Melhorias (50%) 

4.2.2. Integração Social (50%) 

5. 
Acessibilidade 
e Conforto 
 
 
19% 

5.1. Bilhetagem 
Eletrônica  
         (70%) 

5.1.1. Acesso ao Bilhete (70%) 5.1.1.1. Via Internet (40%) 

5.1.1.2. Especial na Estação (30%) 

5.1.1.3. Tradicional Guichê (30%) 

5.1.2. Entrada na Estação (30%) 5.1.2.1. Passagem Bloqueio (40%) 

5.1.2.2. Manuseio do Bilhete (40%) 

5.1.2.3. Orientação de Acesso (20%) 

5.2. Integração 
         (30%) 

5.2.1. Modais Disponíveis (70%)  

5.2.2. Informações Usuário (30%) 
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7.7. DESCRITORES 

Ensslin et al. (2001) apresenta o descritor como a estrutura necessária para transformação do 

ponto de vista fundamental para critérios a serem analisados (critérios de avaliação), de 

maneira que permita mensurar a performance de cada ação avaliada (ponto de vista 

elementar). Logo, para cada ação avaliada é necessária a apropriação do seu desempenho ou 

performance, a partir do seu nível de impacto. 

Após os decisores definirem os pontos de vista fundamentais e elementares, referentes às 

ações avaliativas, passa a ser fundamental a escolha do descritor que represente melhor o 

desempenho e a formalização do critério a ser analisado. Segundo Ensslin et al. (2001), os 

descritores permitem compreender as considerações dos decisores, amoldar o ponto de vista 

às ações avaliadas, gerar ações de melhoria, incluir escalas de preferência, mensurar o 

desempenho de ações do critério e construir um modelo amplo de avaliação.  

7.7.1. Classificação dos Descritores 

Os descritores podem ser classificados em diretos, indiretos ou construídos, como se 

encontram detalhados a seguir:  

a) Diretos – São descritores que apresentam medidas numéricas incorporadas, com 

entendimento e significado claro para os decisores, que são subdivididos em descritores 

diretos quantitativos contínuos (representados diretamente por numerais ou conjunto dos 

números reais) e descritores diretos quantitativos discretos (apresentam valores estanques ou 

isolados em opções pré-definidas);  

b) Indiretos – São descritores que apresentam medidas numéricas substituídas, que podem ser 

identificadas com base em elementos que os compõem ou de um todo que fazem parte. No 

caso de um prédio residencial, que não se tem disponível a área externa de edificação é 

permitida a busca indireta, com a soma de suas áreas internas. 

c) Construídos – Estes descritores são decompostos a partir da identificação de um eixo de 

avaliação, com o objetivo de alcançar uma melhor avaliação de desempenho de cada ação 

potencial. A decomposição de um eixo de avaliação ocorre principalmente por considerar-se 

que, o ponto de vista fundamental ou elementar é um aspecto que referência da ação potencial 

qualitativo e que pode ser mensurado por mecanismos de controle ou um conjunto destes 

mecanismos, para retratar o nível de impacto de cada ação. Nesta pesquisa os descritores 
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foram construídos a partir da busca da percepção das inovações na usabilidade do sistema 

metroviário do Distrito Federal.  

7.7.2. Propriedade dos Descritores 

Fundamenta-se na capacidade de ser entendível facilmente e em apresentar o mínimo possível 

de ambiguidade, para os atores envolvidos (principalmente pelos decisores e agidos desta 

pesquisa). De acordo com Quirino (2002), dentre as relevantes propriedades dos descritores, 

destacam-se:  

a) Operacionalidade, que indica como coletar, quais dados coletar, mensura de modo 

independente cada aspecto a ser coletado, apresenta o desempenha da ação potencial 

relacionada a um nível de impacto e fornece base de discussão apropriada para avaliação dos 

valores;  

b) Compreensibilidade, a não ambiguidade é condição essencial para a busca da descrição e 

de interpretação da performance da ação potencial sem perda de informação, com facilidade 

de enquadramento do nível de impacto à uma ação potencial; c) Mensurabilidade, tem o 

propósito de quantificar devidamente a performance de uma ação potencial, com indicações 

para os níveis de impactos “bom” e “neutro”, que quanto menor o número de níveis de 

impacto, torna-se mais clara a quantificação da performance da ação e garantia dos 

procedimentos de verificação de independência preferencial. 

7.7.3. Teste de Impedância Preferencial e Fluxo para Construção de Descritor 

Cada ponto de vista elementar tem o caráter de único e independente de conteúdo abordado, 

para sua posterior análise e contribuição para solução do problema. Parte da conferência em 

que cada ponto de vista (fundamental ou elementar) fica como foco e é comparado com todos 

os outros para identificar a independência preferencial ordinal (formato de ordenação) e 

cardinal (grau de intensidade). Torna-se fundamental a verificação entre todos os pares 

(pontos de vista) e comprovação de independência preferencial mútua. 

Na sequência a Figura 7.13 apresenta o fluxograma que representa a sequência lógica para 

construção de cada descritor, com o objetivo de avaliar a questão central de “percepção das 

inovações na usabilidade do METRÔ-DF”.  
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Figura 7.13 – Fluxograma de construção de cada descritor 

7.7.4. Nível de Impacto do Descritor 

Segundo Quirino (2002), cada estado possível de um descritor é associado a um nível de 

impacto “Nj”, onde “j” representa a sequência crescente de preferência do decisor. De 

maneira que, “Nj” está associada à posição de maior atratividade ou limite superior; “Nj-1” 

fica vinculada à posição imediatamente inferior; “Nj-2”... Até “N1”, que representa uma 

posição de menor atratividade ou limite inferior. A variação dos níveis de impacto está 

relacionada com o ponto de vista elementar, que está em análise.  
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Figura 7.14 – Estados do descritor em função nível de atratividade 

 

A partir da identificação da classificação de “descritores construídos” como apropriada para 

esta pesquisa, conforme Figura 7.14. Os descritores foram decompostos a partir da 

identificação de um eixo de avaliação com base no rótulo da pesquisa “percepção das 

inovações na usabilidade do METRÔ-DF”. Com as definições dos decisores foram 

identificados os níveis de atratividade, em que o nível de maior atratividade é “N5” (que 

determina a percepção de melhora muito significativa em função das inovações na usabilidade 

do METRÔ-DF) e o nível de menor atratividade está representado por “N1” (que identifica a 

percepção de piora em função das inovações na usabilidade do METRÔ-DF). 

A partir da ação operacional, que leve em consideração o nível do ponto de vista elementar 

mais próximo de uma efetiva ação mais simples (PVE identificado na ponta), definiu-se as 

questões que foram apresentadas aos usuários do METRÔ-DF. De acordo com a reunião 

ocorrida em janeiro de 2014, foram apresentadas e ratificadas as questões abaixo para 

validação dos decisores. Também se decidiu que a identificação dos respondentes válidos, foi 

baseada nas respostas de usuários do METRÔ-DF, com mais de seis anos (o ano limítrofe é 

2008) de uso, que foram classificados como usuários cativos (os que utilizam o sistema em 

média mais de três dias semanalmente) e que tenham idade a partir de 23 anos (considerando 

que no ano limítrofe ele estaria no mínimo com 18 anos).  
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7.7.5. Formatação do Descritor 

A formatação de cada descritor está fundamentada no ponto de vista da árvore de valor e 

obedece a uma sequencia lógica apresentada na Figura 7.12 e no Quadro 7.9, que apoia a 

formulação das questões integrantes do formulário de coleta de dados. Portanto, foram 

validados os descritores apresentados a seguir, nas Figuras de 7.15 á 7.19, cuja numeração foi 

mantida como a do formulário (entrevista) aplicado. O exemplo da questão sobre “a 

percepção de melhoria no balanço lateral no trem” servirá de base para as demais questões 

constantes no Apêndice II e está relacionado a seguir: 

1. Operação - Consiste na capacidade de conduzir e controlar o trem em relação ao 

deslocamento durante a viagem e a poluição sonora gerada no atrito do rodeiro com o trilho, 

bem como a identificação do nível de serviço da viagem, conforme Figura 7.15. 

 

 

Figura 7.15 – Estados possíveis dos pontos de vista elementares derivados do PVF 1 

 

1.1. Condução 

1.1.1. Condução do trem e deslocamento: 
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1.1.1.1. Qual a sua percepção sobre o balanço lateral dos trens nos últimos anos (antes e 

depois de 2008)?  

O Quadro 7.10 apresenta a definição do nível de impacto, nível de referência, descrição e 

simbologia, para construção do questionamento sobre a percepção de melhoria no balanço 

lateral no trem. 

 

Quadro 7.10 – Percepção sobre o balanço lateral 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa no balanço lateral (de um 
lado para o outro do trem) 

 

N4 Bom Melhora no balanço lateral 

 

N3  Melhora quase imperceptível no balanço lateral 

 

N2 Neutro Não ocorreu melhora no balanço lateral 

 

N1  Piorou o balanço lateral 

 
 

A partir da definição do nível de impacto, nível de referência, descrição e simbologia, faz-se 

uma adaptação nos referidos itens para construção do roteiro de entrevista, com o objetivo de 

facilitar o entendimento dos entrevistadores e usuários, como mostra o Quadro 7.11. No 

Apêndice II são apresentadas todas as questões, que foram originadas a partir da dos 

descritores, com o referido nível de detalhamento discutido nesta seção.  
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Quadro 7.11 – Questão sobre a percepção sobre o balanço lateral 

Opção 1.1.1. Condução do Trem e Deslocamento 
1.1.1.1.a. Qual a sua percepção sobre o balanço lateral do trem nos 
últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa no balanço lateral (de um lado para o outro 
do trem) 

 

B Melhora no balanço lateral  
C Melhora quase imperceptível no balanço lateral  
D Não ocorreu melhora no balanço lateral  
E Piorou o balanço lateral  

 

2. Gestão de Espaços – Apresenta a preocupação do decisor com a alocação dos espaços do 

sistema metroviário para propiciar serviços bancários para os usuários, conforme Figura 7.16. 

 

 

Figura 7.16 – Estados possíveis dos pontos de vista elementares derivados do PVF 2 

 

3. Segurança e Confiabilidade - Revela as identificações de segurança e confiabilidade pelo 

usuário em relação ao sistema metroviário, conforme Figura 7.17. 
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Figura 7.17 – Estados possíveis dos pontos de vista elementares derivados do PVF 3 

 

4. Valor Social - Traduz as vinculações das interações sociais e incorporação do ambiente do 

relevante serviço para a população à marca METRÔ-DF, conforme Figura 7.18. 
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Figura 7.18 – Estados possíveis dos pontos de vista elementares derivados do PVF 4 

 

5. Acessibilidade e Conforto - Versa sobre a facilidade de adquirir e utilizar o bilhete de 

acesso ao sistema metroviário, de acordo com a Figura 7.19. 
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Figura 7.19 – Estados possíveis dos pontos de vista elementares derivados do PVF 5 

 

O detalhamento do nível de impacto de cada descritor também está contido no Apêndice II, 

que apresenta a estruturação dos descritores para construção do formulário de coletas de 

dados junto ao usuário (agido). O instrumento detalhado para coleta de dados está contido no 

Apêndice III e o mesmo instrumento reduzido está no Apêndice IV. Estes instrumentos 

permitiram a coleta de dados, com proporções diferentes de detalhamento de cada formulário 

e consequentemente mecanismos diferenciados de orientações para o cada respondente. Foi 

mais utilizado o formulário reduzido e à medida que o respondente apresentava alguma 

dúvida, o entrevistador recorria ao formulário mais detalhado para dirimi-la. 

7.8. AVALIAÇÃO DAS AÇÕES POTENCIAIS 

Com a etapa de estruturação do modelo multicritério concluída, que identificou os pontos de 

vista fundamentais e seus respectivos descritores, decorre-se então as etapas de aplicação do 

roteiro de entrevista estruturado e etapa de avaliação. A partir dos referidos pré-requisitos 
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foram construídas tabelas e figuras com a tabulação das respostas dos usuários; formulações 

das funções de valor e das taxas de substituição ou compensação no modelo proposto; e as 

avaliações das ações potenciais de modos: pontual, de perfil de impacto e global. 

7.8.1. Entrevista Junto aos Usuários 

Foram entrevistados 500 usuários entre os dias 15 de agosto e 30 de setembro de 2014.  

 

Quadro 7.12 – Resumo da percepção dos usuários sobre os diversos critérios 
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O instrumento de coleta de dados foi aplicado por dez (10) acadêmicos do curso de mestrado 

e doutorado em transportes do Programa de Pós-Graduação em Transportes da Universidade 

de Brasília e teve o seguinte resultado, como se apresenta de forma ilustrativa no Apêndice V 

e no formato resumido no Quadro 7.12. 

Após a tabulação dos dados, passou-se para a etapa de identificação da concentração das 

respostas dos usuários. Os modelos de análise multicritério indicam a mediana como mais 

apropriada para identificação do agrupamento ou concentração das percepções dos 

respondentes. A mediana ficou concentrada entre os níveis 3 (pouca melhoria) e 4 (melhoria), 

ou nas posições item “C” (pouca melhoria) e “D” (melhoria) do roteiro de entrevista, 

conforme quadro 7.12. 

O instrumento de coleta de dados ao ser aplicado apresentou o seguinte resultado detalhado e 

ilustrativo na figura 7.20, que apresenta a distribuição das escolhas ou percepções das 

inovações a partir da usabilidade no METRÔ-DF, com os itens que tratam da operação de 

condução do trem. Os demais gráficos estão disponíveis no Anexo V. 

 

 

Figura 7.20 – Percepção dos usuários quanto ao item operação/condução/trem 

7.8.2. Função de Valor a partir do Sistema M-MACBETH 

Ensslin et al. (2001) afirma que, a função de valor são representações geradas a partir do 

julgamento baseado nas escolhas do decisor, que resultam em gráficos ou escalas numéricas, 

para cada critério estabelecido. A função de valor apresenta o significado numérico do grau de 



138 

 

valoração ou atratividade de cada nível de impacto de um descritor de um ponto de vista 

fundamental. Recomenda-se que seja elaborada ou ratificada pelos decisores, por considerar a 

preferência deles, no processo de ordenação da intensidade, que estratifica a valoração num 

formato escalar de ordenação dos níveis de impacto. 

Conforme Quirino (2002), a função de valor pode ser construída a partir de várias 

metodologias descritas na literatura, porém, o facilitador elegeu o método de julgamento 

semântico como o mais apropriado para apoiar os decisores na articulação de suas 

preferências, com o objetivo de avaliar ações potenciais de determinados pontos de vista. 

Na construção do método de julgamento semântico tem-se a comparação de cada par de 

diferenças de atratividade, que tem como referência uma ação potencial, para julgamento dos 

decisores. O referido método apresenta uma estrutura escalar ordinal semântica, que tem base 

em palavras pré-definidas, com a intenção de oferecer diferentes intensidades de preferência 

para uma ação em relação à outra. 

O método de julgamento de valor que foi utilizado é o sistema M-MACBETH, conforme 

definido no Capítulo 1, item “1.5. Metodologia da Pesquisa”, que trata da método e conforme 

Bana e Costa; Vansnick (1995), por ser considerado pelo autor como o mais apropriado para 

este trabalho. O M-MACBETH propicia a introdução de dados dos critérios, que gera 

propriedade de cada questão avaliada, para sua estruturação no sistema em níveis qualitativos 

de performance, conforme Figura 7.21.  
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Figura 7.21 – Propriedade da questão no M-MACBETH 

Fonte: Sistema M-MACBETH, 2014. 

 

A partir do momento que se tem identificado os diversos níveis qualitativos possíveis, fez-se 

necessário o questionamento aos decisores, que expresse verbalmente sobre cada par de ações 

potenciais em relação à diferença de atratividade, dentre as seguintes categorias semânticas: 

- C6 – Diferença de atratividade extrema. 

- C5 – Diferença de atratividade muito forte. 

- C4 – Diferença de atratividade forte. 

- C3 – Diferença de atratividade moderada. 

- C2 – Diferença de atratividade fraca. 

- C1 – Diferença de atratividade muito fraca. 

- C0 – Nenhuma diferença de atratividade (indiferente). 
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Definidas as categorias semânticas, na próxima etapa construiu-se uma matriz de julgamento 

para cada critério. Os decisores são os mais indicados para julgar as diferenças de atratividade 

entre as ações “a” e “b”, que pode atribuir à intensidade da diferença de atratividade da opção 

C6 (extrema), até a C0 (indiferente), conforme relação imediatamente acima. 

A matriz requer certa consistência que considera como fundamento um esforço maior na 

mudança de estágio de maior número de degraus (mudança de C0 para C6) em comparação 

com menor número (mudança de C0 para C1), conforme orientações abaixo e Figuras 7.22 e 

7.23. 

- Na linha “i” apresenta a referência básica “aij ≤ aij + 1i ≤ aij + 2i ≤ aij + 3i... aij +ni”, que 

em nosso exemplo, trata da referência “a12 ≤ a13 ≤ a14 ≤ a15”. 

- Na coluna “j” disponibiliza a referência básica “aij ≥ aij + 1j ≥ aij + 2j ≥ aij + 3j... aij +nj”, 

que no exemplo trabalhado assume a referência: “a14 ≥ a24 ≥ a34 ≥ a45”. 

 

 

Figura 7.22 – Matriz semântica 

 

Na Figura 7.20, os N1, N2, N3, N4 e N5 correspondem aos níveis de impacto das ações que 

foram julgadas pelos decisores. Na Figura 7.23 apresenta uma matriz de julgamento 

semântico do subcritério “Balanço Lateral”, cujos valores na penúltima coluna e gráfico 

abaixo foram gerados a partir do julgamento por parte dos decisores a respeito da intensidade 

de esforço para sair da posição “a” para a “b”, de cada ponto da matriz, que esteja posicionada 

acima da palavra nula. 
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Figura 7.23 – Níveis qualitativos de performance gerando escala M-MACBETH e gráfico 

Fonte: Sistema M-MACBETH, 2014. 

 

A escala M-MACBETH gerou uma variação de valores escalares representativos dos níveis 

de impacto, conforme Figura 7.23 e Apêndices VI, VII e VIII, que serão destacados a seguir 

apenas para orientação do processo de avaliação do presente modelo: 

- Nível de Impacto N5 – Descrição “MeSig” – Variações de valores escalares entre 102 e 180; 

- Nível de Impacto N4 – Descrição “Melho” – Variações de valores escalares entre 75 e 101; 

- Nível de Impacto N3 – Descrição “PoMel” – Variações de valores escalares entre 20 e 70; 

- Nível de Impacto N2 – Descrição “SeMel” – Valor escalar pontual em “0” (reserva valores 

entre 20 e -20 para simbolizar posição nula e concentrar a escala no valor “0”); 

- Nível de Impacto N1 – Descrição “SeMel” – Variações de valores escalares entre -10 e -70; 
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7.8.3. Cadastro das Taxas de Substituição a partir do Sistema M-MACBETH 

Enssiln et al. (2001) afirma que as taxas de substituição representam o juízo de valor do 

decisor na definição da importância de cada ponto de vista fundamental (critério) e elementar 

(subcritério). 

O modelo apresenta um tema central como rótulo, que trata da “percepção das inovações na 

usabilidade do METRÔ-DF” e a partir dele são desmembrados os PVF “operação; gestão de 

espaços; segurança e confiabilidade; valor social; e acessibilidade e conforto”. Na sequência 

lógica do modelo, que lista a ramificação com a integração dos PVE. Os pontos de vista 

fundamentais se complementam para que cada soma das taxas de substituição alcance cem 

por cento, assim como cada conjunto complementar de pontos de vista elementares, conforme 

Figura 7.24. 
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Figura 7.24 – Árvore de valor com suas taxas de substituição 
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Ao considerar que foram cadastrados os julgamentos semânticos e definidas as taxas de 

substituição no sistema M-MACBETH, tornou-se possível rodar o sistema para gerar 

avaliação das ações potenciais, com o intuito da identificação da percepção das inovações na 

usabilidade do METRÔ-DF. 

A taxa de substituição permite associar as escolhas de percepção das inovações pelos usuários 

aos critérios imediatamente superiores, com base nas taxas de substituição cadastradas, 

conforme a Figura 7.25. 

 

 

Figura 7.25 – Esquema e fórmula de agregação aditiva das taxas de substituição 

 

De acordo com a Figura 7.24, a aplicação da referida fórmula de agregação aditiva se dá em 

todas as etapas de compensação de valores da direita para a esquerda, com base na fórmula 

maior VG (a). Portanto esta fórmula é aplicada para VG (deslocamento do trem), que recebe a 

compensação das respostas dos questionamentos sobre as três ações (balanço lateral, 

aceleração moderada e frenagem harmônica, e com o total da soma dos itens de 100%). Por 

sua vez, VG (condução) recebe a compensação dos critérios deslocamento do trem e nível de 

serviço (soma dos itens de 100%), e o efeito em cadeia até chegar ao item central que norteia 

o modelo.  
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7.8.4. Avaliação Pontual ou Local das Ações Potenciais no Sistema M-MACBETH 

Quirino (2002) apresenta a avaliação do desempenho pontual das ações potenciais, como 

indicador de impacto, que permite projetar cada ação a partir dos descritores e sua repercussão 

junto aos subcritérios e critérios. O modelo permite integrar os resultados obtidos na ponta ou 

no nível da ação, com seu impacto real obtido junto ao usuário do METRÔ-DF e distribuí-los 

de forma sistemática numa rede integrada de subcritérios e critérios. Numa analogia, é 

possível afirmar que teríamos em níveis de gestão, este é o nível operacional (avaliação 

pontual ou local), que irá contribuir o desempenho para o nível tático (subcritérios) e por 

consequência também para o nível estratégico (critérios). 

O nível de impacto é apresentado a seguir no Quadro 7.13 e na Figura 7.24, que tem por base 

a escala M-MACBETH e são vinculados aos níveis superiores, numa ordem crescente de 

subcritérios e critérios.  

O Quadro 7.13 apresenta em suas diversas colunas os relevantes fatores significativos para a 

construção do modelo baseado na análise multicritério de apoio à decisão a partir do M-

MACBETH, com base no desempenho do METRÔ-DF em comparação com o melhor 

desempenho e o pior desempenho possível de um sistema metroviário.  

Na primeira coluna são apresentados os pontos de vista elementares ou descritores do 

formulário ou as ações potenciais no modelo de análise.  

Na segunda apresenta o melhor desempenho possível do sistema e na terceira, o nível “N5”, 

que na estrutura do sistema utilizado representa a identificação de “melhoria significativa”, 

sendo que, no instrumento de coleta de dados corresponde ao item de nível “A”. Na mesma 

linha lógica, são apresentadas as colunas sexta e sétima, com respectivamente, o pior 

desempenho possível do sistema metroviário e o nível “N1”, que representa “piorou”, 

entretanto, no instrumento corresponde ao item “E”. 

Precisamente, a quarta coluna, que retrata o desempenho do lócus da pesquisa, o METRÔ-DF, 

com o seu desempenho avaliado pelo agido da pesquisa, o usuário. Foram identificados nesta 

coluna dois desempenhos, que demonstram a percepção do usuário sobre o período anterior 

(antes de 2008) e depois, com a inclusão das inovações. O resultado identificado (linhas 

destacadas com sombreamento) em vinte e um (21) critérios, que corresponde a sessenta e 

dois por cento (62%), apresenta a constatação por parte do usuário de percepção de 

“melhoria”, com o nível de impacto “N4” e na estruturação do formulário de coleta de dados 

aparece com item “B”. O outro resultado foi identificado como percepção de “pouca 
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melhoria”, que representou os treze (13) critérios restantes, com o percentual de trinta e oito 

por cento (38%), com o nível de impacto “N3” e item “C” no roteiro de entrevista. 

 

Quadro 7.13 – Avaliação das ações potenciais 

 

 

A Figura 7.26 apresenta o desempenho em nível operacional de análise, por estar num nível 

de subcritério mais detalhado e de operacionalizar, que subsidiou o processo de coleta de 

dados. Desta forma é possível identificar o resultado de cada item, que foi questionado para a 

identificação da percepção das inovações. 
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Figura 7.26 – Avaliação pontual das ações potenciais 

 

O sistema gera um quadro com o detalhamento das ações pontuais e são apresentados nos 

Anexos VI e VII. 

7.8.5. Avaliação do Perfil de Impacto das Ações Potenciais  

Cada ação potencial retrata algo na visão do respondente (usuário do METRÔ-DF) e 

corrobora para retratar os resultados significativos para apoio à decisão. Nesta seção foram 

identificadas e selecionadas as ações potenciais com perfis de impacto sobre principais 

inovações introduzidas no METRÔ-DF.  

7.8.5.1. Avaliação da Percepção - Inovação do Torno rodeiro 

As ações potenciais localizadas na coluna à esquerda no Quadro 7.14, indicam que a inovação 

“torno rodeiro”, que foi introduzida no METRÔ-DF no ano final do ano de 2007 foi pouco 

percebida, em virtude da mediana se posicionar na posição da alternativa “C – Pouca 

Melhoria” do roteiro de entrevista. Logo, o sistema M-MACBETH registra pontuação “43” e 
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“50”, que corresponde ao item “pouca melhoria” na escala gerada na matriz de julgamento 

semântico da ação. Os subcritérios posicionados nas colunas à esquerda contribuem para os 

subcritérios posicionados mais à direita, de maneira que simplifica ou resume os valores 

através de formulações e modelagem matemática. 

 

Quadro 7.14 – Ações potenciais para percepção da inovação torno rodeiro 

 

 

Houve pouca percepção do usuário quanto à inovação “torno rodeiro”, pois a pontuação 

apresentada do METRÔ-DF no Gráfico 7.27 demonstra valor mais próximo ao número zero 

ou posição nula, que da posição do Metrô Máx.  

 

 

Figura 7.27 – Percepção da inovação “torno rodeiro” 
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7.8.5.2. Avaliação da Percepção - Inovação do Trem Automático 

A avaliação das ações potenciais que foram indicadas para avaliação da inovação “trem 

automático” foram avaliadas como nível de impacto “Bom” ou item “B – Melhoria” do 

roteiro de entrevista, que foi percebida a melhoria pela introdução do novo trem. Corresponde 

a pontuação 100 no Quadro 7.15, que está próximo ao desempenho do Metrô Máx. 

 

Quadro 7.15 – Ações potenciais para percepção da inovação trem automático 

 

 

Ocorreu boa percepção do usuário quanto à inovação “trem automático”, pois a pontuação 

apresentada do METRÔ-DF encontra-se mais próxima do ponto máximo e com valor 

constante para as três ações potenciais e também para o total do nível de serviço, conforme o 

Gráfico 7.28.  

 

 

Figura 7.28 – Percepção da inovação “trem automático” 
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7.8.5.3. Avaliação da Percepção – Inovação Gestão/Aluguel de Espaços 

A avaliação das ações potenciais que foram indicadas para avaliação da inovação “aluguel de 

espaços” foram avaliadas como nível de impacto “Bom” ou item “B – Melhoria” do roteiro de 

entrevista, que foi percebida a melhoria pela introdução da referida inovação. Corresponde a 

pontuação 100 no Quadro 7.16, que está próximo ao desempenho do Metrô Máx. 

 

Quadro 7.16 – Ações potenciais para percepção da inovação gestão/aluguel de espaços 

 

 

A percepção do usuário foi considerada de nível bom, quanto à inovação “gestão/aluguel de 

espaços”, em virtude da pontuação apresentada do METRÔ-DF encontra-se mais próxima do 

ponto máximo e com valor constante para as quatro ações potenciais e também para os totais 

dos serviços e benefícios, conforme o Gráfico 7.29.  

 

 

Figura 7.29 – Percepção da inovação gestão/aluguel de espaços 
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7.8.5.4. Avaliação da Percepção – Inovação Horário Expandido 

As ações potenciais que foram indicadas para identificação da inovação “horário expandido” 

foram avaliadas pelos usuários como nível de impacto “B - Melhoria”, para parte dos 

subcritérios, em específico os que correspondem ao subcritério totalizador “confiabilidade” e 

nível de impacto “C – Pouca Melhoria”, para os subcritério “segurança”, conforme o Quadro 

7.17. 

 

Quadro 7.17 – Ações potenciais para percepção da inovação horário expandido 

 

 

A Figura 7.30 apresenta uma menor percepção do usuário para a primeira metade, que 

corresponde ao item segurança no horário expandido e um aumento da percepção para 100 no 

item confiabilidade nos serviços oferecidos no horário expandido. 

 

 

Figura 7.30 – Percepção da inovação no horário expandido 
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7.8.5.5. Avaliação da Percepção - Inovação do Sistema de Bilhetagem 

O modelo apresentou as ações potenciais que foram indicadas para avaliação da percepção da 

inovação “sistema de bilhetagem” como de maior grau de percepção. Prevaleceu o nível de 

impacto “Bom” ou item “B – Melhoria” e nas duas últimas questões (subcritérios) obteve 

pontuação mais próxima do Metrô Máx, conforme quadro 7.18. 

 

Quadro 7.18 – Ações potenciais para percepção da inovação sistema de bilhetagem 

 

 

A pouca percepção do usuário no subcritério compra de bilhete via internet foi preponderante 

para a performance da bilhetagem ficar representada próxima a 80 pontos, de acordo com o 

Gráfico 7.31.  

 

 

Figura 7.31 – Percepção da inovação sistema de bilhetagem 

 

No Apêndice VIII são disponibilizados os detalhamentos dos resultados dos critérios, que 

foram formatados pelo sistema M-MACBETH em formatos de quadros e gráficos. 
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7.8.5.6. Avaliação da Percepção - Inovações para o Valor Social 

As avaliações das ações potenciais que foram indicadas para avaliação de todas as inovações, 

de certa forma contribuíram para a percepção dos usuários, que consideraram a valorização da 

marca, com nível de impacto “Bom” ou item “B – Melhoria”. Quanto à imagem do serviço foi 

identificada também no nível de impacto, porém, com pontuação um pouco menor em função 

da baixa percepção como item “C – Pouca percepção”, do subcritério que trata da questão 

“imagem do serviço como integrador social”, conforme o Quadro 7.19. 

 

Quadro 7.19 – Ações potenciais para percepção da inovação valor social 

 

 

A percepção do usuário quanto ao valor social da marca “METRÔ-DF foi considerada de 

nível de impacto bom, com mais destaque para o subcritério que consolidou a imagem da 

maca, do que o da Imagem do serviço, de acordo com o Gráfico 7.32.  

 

 

Figura 7.32 – Percepção da inovação valor social  
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7.8.6. Avaliação da Atratividade Global no Sistema M-MACBETH 

A avaliação global incorpora todas as contribuições dos critérios e subcritérios, que compõem 

o modelo, para sustentar o resultado. Desde as taxas de substituição, com os níveis 

qualitativos de performance e culminando com as declarações das preferências dos usuários. 

Segundo Ensslin et al. (2001), as informações gerais dos desempenhos servem para comparar 

cada metrô, que propicia identificar os pontos fortes e fracos do METRÔ-DF, em comparação 

com as simulações dos metrôs melhor e pior. Esta avaliação global incorpora fórmulas 

matemáticas que incorpora indicadores de impacto das ações, que fluem numa ramificação de 

subcritérios, para compor uma atratividade global, conforme Quadro 7.20. 

 

Quadro 7.20 – Ações ou atratividades globais 

 

 

Bana e Costa (1998) afirma que o sistema transforma um modelo que apresenta múltiplos 

critérios elementares, para avaliar itens significativos da percepção das inovações a partir da 

usabilidade do METRÔ-DF, num modelo com cinco (5) critérios de avaliação, conforme 

Figura 7.33. 
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Figura 7.33 – Avaliação da atratividade global 

 

Na avaliação dos grandes critérios do METRÔ-DF ficou declarado em comparação com o 

melhor desempenho (Metrô Máx) que, a média de desempenho foi de cinquenta e oito por 

cento (58%) entre todos os critérios.  

O melhor desempenho foi o do critério “acessibilidade e conforto”, com o item retratando a 

inovação no sistema de bilhetagem, que chegou a percepção de setenta por cento (70%). Os 

usuários identificaram como melhoria, o sistema de bilhetagem, com destaque para o 

manuseio do cartão; flexibilidade de uso no METRÔ-DF e no sistema de ônibus (integração 

tarifária); e apresentação de informação de saldo do cartão. 

O pior desempenho ficou com o critério “segurança e confiabilidade”, com o item retratando a 

inovação de expansão do horário, que apresentou o percentual de quarenta e oito por cento 

(48%), que tratou de aferir a percepção da segurança e da confiança no funcionamento do 

METRÔ-DF no horário entre 20h e 23h30min.  

Os demais critérios ficaram acima com percentual partindo de cinquenta e dois por cento 

(52%) até sessenta e seis por cento (66%), com desempenho considerado bom (próximo ao 

nível bom e mais distante do nível neutro). 

A Figura 7.34 apresenta de forma linear os desempenhos dos grandes critérios, em que se 

observa mais aproximação entre as linhas do METRÔ-DF e Metrô Máximo, os critérios 

“gestão de espaços; valor social; e acessibilidade e conforto”.  
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Figura 7.34 – Avaliação linear da atratividade global 

 

Apresenta também o total dos desempenhos do METRÔ-DF de oitenta e seis (86); num total 

de cento e quarenta e sete (147) possíveis pelo Metrô Máximo, que poderiam ser alcançados, 

na condição de percepção de todas as inovações introduzidas e por todos os usuários; e um 

menor desempenho possível de menos trinta e oito (-38), que foi apresentado pelo Metrô 

Mínimo, numa condição de percepção de piora nas condições de usabilidade a partir da 

introdução das inovações. 

Na Figura 7.35 são apresentados os requisitos utilizados no modelo de análise multicritério, 

para identificação do desempenho global ou total do resultado do METRÔ-DF. A partir da 

posição do resultado total de oitenta e seis (86) no gráfico da Figura 6.26, torna-se possível 

afirmar que o resultado enquadra-se como “Bom” no nível de referência e como percepção de 

melhoria, de acordo com os descritores, escala M-MACBETH e roteiro de entrevista. 
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Figura 7.35 – Avaliação da atratividade global do METRÔ-DF com ponderações 

7.8.7. Avaliação da Robustez do Modelo 

Segundo Quirino (2002) as preferências dos decisores são quantificadas com base nas taxas 

de substituição e são entendidos como valores aproximados. A verificação da robustez do 

modelo consiste em verificar, com base em simulação, se o modelo é sensível aos valores 

definidos pelos decisores para cada grande critério. Portanto, torna-se condição sine qua non 

avaliar a sensibilidade do modelo, para identificar as variações que podem ocorrer nos 

resultados, caso o juízo de valor dos decisores tenha uma reavaliação e acarrete em pequenas 

mudanças nas taxas de substituição. Sugere-se que haja variação mínima em torno de 10%, 

para mais ou para menos sobre os valores das taxas de substituição, que foram apropriados 

nos principais grandes critérios. O objetivo da avaliação da robustez é de ratificar através de 

simulação, se as bases dos resultados são mantidas. 

Foram selecionados entre os cinco grandes critérios, os dois maiores critérios em termos de 

valor do percentual de taxa de substituição, que são: “operação” com o percentual de 27% e 

“segurança e confiabilidade”, que apresenta o percentual 22%. Estes critérios serão analisados 

em termos das sensibilidades quanto à variação de suas taxas de substituição de 15% e 30%, 

para mais e para menos. 

As linhas horizontais das Figuras 7.36 e 7.37 apresentam as performances dos três (3) metrôs 

em estudo e as linhas verticais os desempenhos: real (reta de cor amarela mais encorpada) e 

das quatro simulações (retas amarelas mais rarefeitas).  
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7.8.7.1. Avaliação da Robustez do Critério Operação 

Ao analisar o critério “operação” na Figura 7.36, observa-se que, os desempenhos dos metrôs 

foram pouco sensíveis, pois a inclinação das três retas indica que não sofreram grandes 

alterações em seus valores no processo de simulação. O modelo destaca atenção para retas 

horizontais que estão próximas a se cruzarem.  

Como uma taxa de substituição do critério “operação” de 27% (linha amarela encorpada) e 

com a simulação dos percentuais de 15% (15% de 27 igual a 4); e 30% (30% de 27 igual a 8) 

sobre a referida taxa, passaram a existir respectivamente as taxas de substituição para 

“operação” de 23% 31%; e 19% e 35% (linhas amarelas rarefeitas). 

 

Figura 7.36 – Análise da sensibilidade do modelo no critério “operação” 

7.8.7.2. Avaliação da Robustez do Critério Segurança e Confiabilidade 

Observa-se ao analisar o critério “segurança e confiabilidade” na Figura 7.37, que os 

desempenhos dos metrôs foram pouco sensíveis, pois a inclinação das três retas indica que 

não sofreram grandes alterações em seus valores no processo de simulação. O modelo destaca 

atenção para retas horizontais que estão próximas a se cruzarem. 

Como uma taxa de substituição do critério “segurança e confiabilidade” de 22% (linha 

amarela encorpada) e com a simulação dos percentuais de 15% (15% de 22 aproximadamente 

igual a 4); e 30% (30% de 22 aproximadamente igual a 8) sobre a referida taxa, passaram a 

existir respectivamente as taxas de substituição para “operação” de 18% 26%; e 14% e 30% 

(linhas amarelas rarefeitas). 
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Figura 7.37 – Análise da sensibilidade do modelo no critério “segurança e confiabilidade” 

7.9. AVALIAÇÃO ANTROPOTECNOLÓGICA DAS PERCEPÇÕES DAS INOVAÇÕES 

A partir dos resultados obtidos quanto à percepção de cada inovação foi possível confrontá-

los com os parâmetros de tecnologia, adaptações e interações, com base no país receptor, o 

Brasil.  

A avaliação consistiu em verificar se as interfaces técnicas e orientações de uso apresentadas 

ratificaram a percepção dos usuários do METRÔ-DF. Trata-se da identificação da origem, 

avaliação das adaptações, avaliação quanto às orientações para o uso, e análise das interações 

com a tecnologia recebida.  

7.9.1. Avaliação Antropotecnológica das Percepções do Torno Rodeiro 

A percepção desta inovação foi a menor constatada, - todas as respostas ficaram concentradas 

na percepção de pouca melhoria (50 pontos num total de 150). Tal fato foi explicado pela 

implantação da tecnologia, que é oriunda da Alemanha e a preocupação quanto a adaptações 

para o ambiente brasileiro concentrou-se nos manuais e teclado convertidos da língua alemã 

para a inglesa. Constatou-se a falta de adaptação para a língua do receptor e a inexistência de 

interações do usuário com o objeto (equipamento de torno rodeiro) e de dispositivos de 

orientação no transporte (DOT) para o usuário. 

Wisner (1994) recomenda que, ao ocorrer à inovação oriunda de transferência de tecnologia 

de um país para outro, faz-se necessário um estudo de adaptações e orientações com base nas 

características culturais (linguagem), sociais, geográficas e do país receptor etc. O que não 

ocorreu e justificou o desempenho de “pouca melhoria” identificada, conforme Quadro 7.21. 
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Quadro 7.21 – Avaliação antropotecnológica do torno rodeiro 

Resultado MCDA Abordagem Antropotecnológica Usabilidade 

Poluição Sonora/Poluição 
Origem da Inovação Adaptações Interações Orientações 

Trem Estação Região 

50/150 50/150 50/150 Alemanha. 

Solicitante: METRÔ-

DF. 

Internas para os empregados 

da língua alemã para o 

inglês. 

Inexistentes no nível 

do usuário. 

Desconhecimento 

total do usuário. 33% 33% 33% 

 

7.9.2. Avaliação Antropotecnológica das Percepções do Trem Automático 

A percepção da inovação do critério “deslocamento do trem” foi de “pouca melhoria”, mas 

em relação ao critério “nível de serviços” foi percebida como “melhoria” pelos usuários. O 

total de percepções quanto ao trem automático ficou com percepção de “melhoria”, conforme 

Quadro 7.22. 

 

Quadro 7.22 – Avaliação antropotecnológica do trem automático 

Resultado MCDA Abordagem Antropotecnológica Usabilidade 

Operação/Condução 
Origem da Inovação Adaptações Interações Orientações 

Deslo-

camento 

Nível de 

Serviço 

Total 

43/143 100/157 83/153 França e montado no 

Brasil. 

Solicitante: METRÔ-

DF e Usuários. 

Gravação em português, 

novo modo de trabalho do 

piloto e controle total do 

centro de controle. 

Viajando, identificando 

os horários de viajar e 

movimento ou balanço 

do trem.  

Sonoras, com 

DOT auditiva para 

orientar as paradas 

do trem.  

30% 64% 54% 

 

Quanto à adaptação inserida no interior do trem (gravação em português), observa-se que o 

critério “nível de serviço” e os seus subcritérios, “tempo de viagem” e “viagem regular”, 

foram identificados como os mais interativos e perceptivos, principalmente para os usuários 

cuja viagem era mais longa, tendo-se a percepção total da condução da viagem considerada 

“melhoria”. 

7.9.3. Avaliação Antropotecnológica das Percepções da Gestão/Aluguel de Espaços 

Em relação à percepção da inovação relacionada à implantação de terminais de 

autoatendimento na área do METRÔ-DF  

Sabendo-se que alguns terminais ficam localizados na área paga (dentro da estação e após 

passar o bloqueio) e outros na área do não pagante, constatou-se que, em virtude das 
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adaptações quanto à localização de tais terminais para uma maior interação com os símbolos 

(marca das instituições financeiras) foi possível proporcionar uma maior proximidade dos 

terminais da área de passagem dos usuários, tendo-se respostas de percepção de “melhoria” 

em todos os critérios. 

 

Quadro 7.23 – Avaliação antropotecnológica da gestão de espaços 

Resultado MCDA Abordagem Antropotecnológica Usabilidade 

Gestão de Espaços 
Origem da 

Inovação 

Adaptações Interações Orientações 
Serviços Benefícios Total 

100/150 100/150 100/150 Bancos que já atuam 

no mercado 

brasileiro. 

Solicitante: MPU. 

Destaque ao lado espaço 

reservado para passagem dos 

usuários e que gera 

visibilidade.  

Alcance da visão dos 

símbolos ao passar nos 

corredores. 

Visão do símbolo 

da marca da 

instituição 

financeira.. 

67% 67% 67% 

 

Observa-se neste grupo, que todos os critérios obtiveram a mesma pontuação de 100 pontos 

num total de 150, o que representa o desempenho esperado dos decisores, de acordo com o 

Quadro 7.23. 

7.9.4. Avaliação Antropotecnológica das Percepções do Horário Expandido 

Com relação à “segurança”, a percepção da inovação referente ao horário expandido foi de 

“pouca melhoria” e de “melhoria” quanto à “confiabilidade”. No que tange a “segurança”, a 

origem da inovação foi com base em locais com aspectos antropotecnológicos semelhantes, 

porém, após a implantação não ocorreram adaptações. Os usuários desconhecem o sistema de 

monitoramento por câmeras nas áreas do METRÔ-DF e não existe informação a respeito. Em 

relação à “confiabilidade” ocorre uma interação natural ao acessar os serviços oferecidos, 

constatada nas respostas de percepção de “melhoria”, na avaliação de todas as ações 

potenciais ou de todos os critérios, conforme Quadro 7.24. 

A solicitação dessa inovação partiu dos usuários, no entanto, foi a menos percebida por eles 

em valores relativos, conforme Quadro 7.24. 
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Quadro 7.24 – Avaliação antropotecnológica do horário expandido 

Resultado MCDA Abordagem Antropotecnológica Usabilidade 

Segurança e Confiabilidade 
Origem da Inovação Adaptações Interações Orientações 

Segura Confia Total 

50/145 100/166 75/155 Base nos Metrôs 

instalados no Brasil 

(Rio e São Paulo).  

Solicitante: Usuários. 

Contratação de empregados 

concursados e aumento de 

terceirizados para realizar a 

limpeza em menos tempo. 

Apresentação de peça 

publicitária sobre 

ampliação do horário, 

na mídia durante 30 

dias. 

Acessibilidade e 
mobilidade até as 
23h30min. 
 

34% 60% 48% 

7.9.5. Avaliação Antropotecnológica das Percepções do Sistema de Bilhetagem 

A percepção desta inovação foi a mais significativa em percentuais. Trata-se da implantação 

por uma empresa mineira de sistema de bilhetagem eletrônica. Na parte integrante da 

bilhetagem, a percepção do critério “acesso ao bilhete via internet” foi o único com “pouca 

percepção”. Os usuários evidenciaram o desconhecimento do serviço e outros não utilizavam 

os serviços de internet.  

A necessidade de adaptação/orientação para o benefício de sistemas de compra do bilhete é 

latente e corrobora a utilidade da abordagem antropotecnológica no momento de implantação 

de uma inovação. 

 

Quadro 7.25 – Avaliação antropotecnológica do sistema de bilhetagem 

Resultado MCDA Abordagem Antropotecnológica Usabilidade 

Acessibilidade e Conforto 
Origem da Inovação Adaptações Interações Orientações 

Bilhete Integral Total 

86/130 100/122 90/128 Empresa instalada em 

Belo Horizonte.  

Solicitantes: Usuários 

e METRÔ-DF. 

Não houve. Não ocorreram. Foi elaborado um 

adesivo que foi 

afixado no guichê 

de compra do 

bilhete. 

66% 82% 70% 

 

Observa-se neste grupo de critérios, que foram os usuários os solicitantes da inclusão da 

referida inovação e esta foi a mais percebida em valores relativos, conforme Quadro 7.25. 
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7.9.6. Avaliação Antropotecnológica das Percepções do Valor Social 

A percepção do valor da marca incorpora todas as investiduras do METRÔ-DF em inovar, o 

que gera valor para a marca e para o serviço oferecido. Em termos relativos o valor da marca 

foi mais significativo que o do serviço, conforme o Quadro 7.26. 

 

Quadro 7.26 – Avaliação antropotecnológica do valor da marca 

Resultado MCDA Abordagem Antropotecnológica Usabilidade 

Valor Social do METRÔ-DF 
Origem da 

Inovação 

Adaptações Interações Orientações 
Imagem 

da Marca 

Imagem do 

Serviço 

Total 

100/150 78/143 89/147 Todas.  Todas as inovações. Todas as interações. Todas as 

orientações. 67% 55% 61% 

7.10. CONSIDERAÇÕES FINAIS SOBRE A ANÁLISE MULTICRITÉRIO COM A 

ABORDAGEM ANTROPOTECNOLÓGICA DAS INOVAÇÕES DO METRÔ-DF  

O modelo MCDA-C permitiu identificar que as inovações mais recentes não foram percebidas 

de modo mais significativo que as mais antigas. A inovação identificada com maior grau de 

percepção foi a “bilhetagem eletrônica”, com desempenho em percentuais de 70%, que foi 

introduzida no ano de 2009. A segunda melhor percepção foi a de “gestão de espaços”, com 

67% e também não foi a última inovação introduzida. 

Todas as inovações solicitadas pelos usuários não obtiveram os melhores desempenhos em 

detrimento das não solicitadas. Portanto, não foi o item que definiu melhores desempenhos. 

A percepção das inovações está ligada a perspectiva de interação com os sentidos do usuário 

discutidos nos Capítulos 3 e 5.  

Comparando-se as características da região de origem (Belo Horizonte) com a cidade 

receptora (Brasília) da nova tecnologia de bilhetagem, observa-se que nos dois casos foi 

identificado um nível maior de interação com os usuários nos aspectos: cognitivo e 

econômico (antropotecnologia), acarretando um significado maior para a vida diária no 

transporte, pois, tanto a origem quanto o destino da inovação era de empresa brasileira e 

atuante no mercado, interagia no campo econômico em termos de valores monetários com o 

usuário e cognitivo para passar cartão e esperar resultados do equipamento. 
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Com o estudo ficou ratificado que os conceitos de ergonomia cognitiva e usabilidade 

propiciam mecanismos de orientação para o usuário. Tais mecanismos também vão ao 

encontro dos conceitos da abordagem antropotecnológica.  
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8. CONCLUSÕES E RECOMENDAÇÕES 

O sistema metroviário apresenta-se de forma mais atrativa para os usuários de transporte 

público e gera mais benefícios para a população, porém, o seu custo de implantação é 

considerado de dezenas e o de funcionamento é de unidades de vezes superior ao de 

transporte público por ônibus. 

Apesar de deter o monopólio do transporte público metroviário do Distrito Federal, a empresa 

METRÔ-DF se preocupou em investir mais fortemente em inovações no período de 2007 a 

2010 e tais inovações só se concretizaram entre os anos de 2008 a 2013. Inovações mais 

complexas levaram até quatro (4) anos para serem implantadas  

As principais inovações selecionadas para serem avaliadas nesta pesquisa, são também as de 

maior custo de investimento ao considerar todo o período de operação comercial. A decisão 

de inclusão das referidas inovações ficam dependentes do perfil empreendedor e inovador do 

gestor público que ocupa cargo de nível estratégico. Os gestores de cargos táticos e 

operacionais não tem ação afirmativa sobre a inclusão das inovações, visto que não existe 

estruturação de setor de P&D ou similar em plena atividade no METRÔ-DF.  

O aspecto construtivista apresentado no modelo traz benefícios de maior clareza e 

proximidade com a realidade, por considerar os conhecimentos de especialistas desde a 

construção dos instrumentos de coleta de dados até a validação do modelo.  

Associar os conceitos de usabilidade com de antropotecnologia para medir a percepção da 

inovação, gerou constructo significativo para identificar necessidades de novos procedimentos 

no momento do METRÔ-DF implantar outras inovações. 

O método de coleta de dados “ir junto” subsidiou momentos de interação com o usuário que 

permitiu revelações significativas, que extrapolaram o roteiro de entrevista e contribuíram 

para melhor interpretar as respostas. 

Na etapa do MCDA-C em que são avaliados os critérios e subcritérios é de grande valia 

definir um nível máximo e um nível mínimo de desempenho que serva como parâmetro de 

comparação, pois, permite uma melhor visualização da performance do objeto de estudo. 
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A hipótese de que a inovação mais recente seria a mais percebida foi refutada. A variável 

temporal não foi relevante para percepção das inovações, visto que, num rol de 5 inovações a 

primeira mais percebida foi introduzida no ano de 2008 e a segunda em 2011.  

A hipótese de que a percepção das inovações está ligada a geração de interação com o usuário 

dentro da perspectiva antropotecnológica foi comprovada. A inovação que apresenta uma 

tecnologia ativa em relação ao usuário, de maior interatividade com o usuário, foi melhor 

percebida na usabilidade do METRÔ-DF. 

O indicativo que a solicitação partiu do usuário também não é relevante para percepção, pois 

a única inovação solicitada exclusivamente pelos usuários foi a “horário expandido” e foi 

identificada como a menos percebida por eles. 

Na avaliação da percepção das inovações na usabilidade com base nos grandes critérios, ficou 

evidenciado o desempenho do METRÔ-DF foi considerado “bom” pelo modelo, com o total 

alcançado de aproximadamente sessenta por cento (60%) em relação ao desempenho máximo 

possível. 

Considerando que a vida útil dos equipamentos dos sistemas metroviários é, em média, de 

cinquenta anos, os decisores, em geral, optam por tecnologias dominantes de empresas 

consolidadas internacionalmente e com capacidade de atender futuras demandas de reposição, 

bem como, a atualização dos equipamentos. Isso gera a necessidade de avaliar 

antropotecnologicamente as reais necessidades de adaptações tecnológicas para o público ou 

usuário da região a ser atendida. 

Não basta apenas inovar, faz-se necessário que o decisor ou gestor público estabeleça também 

interface de orientação sobre as inovações para o usuário, denominada nesse estudo de 

dispositivo de orientação no transporte (DOT). Portanto, ao decidir por uma inovação, o 

METRÔ-DF tem indicativos científicos da necessidade da mesma ser acompanhada ou 

cercada pelos referidos dispositivos e que poderiam ser incluídos em conjunto no processo 

licitatório. 

A percepção das inovações na usabilidade do METRÔ-DF apoia os gestores na decisão de 

inovar e na definição de investimento em novas tecnologias. Independente do nível de 

percepção das inovações pelos usuários faz-se necessário um acompanhamento de dispositivo 

de orientação no transporte.  

O constructo de mediação endógena tríplice permite a identificação pelos gestores públicos de 

adaptações, interações e orientações necessárias para o momento de inclusão de inovação, 
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para torná-la mais perceptiva e que seja possível buscar o nível de percepção de “melhoria 

significativa” pelos usuários.  

Com a abordagem antropotecnológica têm-se as bases de apoio sustentáveis para a percepção 

do usuário, tornando-as mais significativas ou palatáveis, que determina maior valor para o 

serviço e a marca do METRÔ-DF. Portanto, ao melhorar a percepção das inovações, significa 

para o METRÔ-DF mais tempo com a tecnologia disponível para o usuário e menos aplicação 

de recursos com a introdução de inovações que substituam as mais antigas. 

O resultado apoia os gestores públicos de modo fundamental na tomada de decisão de 

políticas públicas. 

8.1. RECOMENDAÇÕES DE FUTUROS TRABALHOS 

Durante as atividades para conclusão desta tese foram observados espaços não preenchidos 

pelo trabalho e que são relevantes no campo científico na área de transporte. Logo, torna-se 

elemento significativo a recomendação das seguintes pesquisas para o futuro: 

- Avaliar a mesma inovação aplicada em sistemas de transportes distintos; 

- Aplicar o modelo MCDA-C comparando a inclusão de peças publicitárias e artefatos de 

comunicação para usabilidade do sistema; 

- Desenvolver a mesma proposta metodológica em outros sistemas metroviários no Brasil e 

no mundo; 

- Avaliar o nível de percepção das inovações em relação ao tipo de base (bem e serviço); 

- Comparar o resultado da MCDA-C com o resultado da estatística; 

- Analisar as inovações ocorridas nos metrôs de gestão de operações privadas com públicas; 

- Avaliar a percepção das inovações solicitadas pelos usuários com as solicitadas pelos 

técnicos ou especialistas. 
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Apêndice I - Principais Inovações Identificadas no METRÔ-DF Após o Início da 
Operação Comercial 
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Apêndice II - Estruturação dos Descritores para o Formulário de Coletas de Dados 
Junto ao Usuário (agido) 

1. Critério: Operação - Consiste na capacidade de conduzir e controlar o trem em relação ao 

deslocamento durante a viagem e a poluição sonora gerada no atrito do rodeiro com o trilho. 

1.1. Condução – Estrutura tecnológica para condução do veículo ferroviário durante a viagem.  

1.1.1. Condução do trem e deslocamento – Percepção da forma de condução do trem e 

reflexos identificados pelo usuário durante a viagem. 

1.1.1.1. Qual a sua percepção sobre o balanço lateral do trem nos últimos anos (antes e depois 

de 2008)?  

Quadro 6.100 – Percepção sobre o Balanço Lateral  

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa no balanço lateral (de um 
lado para o outro do trem)  

N4 Bom Melhora no balanço lateral  

N3  Melhora quase imperceptível no balanço lateral 
 

N2 Neutro Não ocorreu melhora no balanço lateral  

N1  Piorou o balanço lateral 
 

1.1.1.1.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.101 – Questão sobre a Percepção sobre o Balanço Lateral  

Opção 1.1.1. Condução do Trem e Deslocamento 
1.1.1.1.a. Qual a sua percepção sobre o balanço lateral do trem nos 
últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa no balanço lateral (de um lado para o 
outro do trem) 

 

B Melhora no balanço lateral  
C Melhora quase imperceptível no balanço lateral  
D Não ocorreu melhora no balanço lateral  
E Piorou o balanço lateral  

 

1.1.1.2. Qual a sua percepção sobre a moderação na forma de acelerar (balanço ou movimento 

brusco para a traseira) do trem nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.102 – Percepção sobre a aceleração 
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Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na moderação na 
aceleração do trem  

N4 Bom Melhora na moderação da aceleração   

N3  Melhora quase imperceptível na moderação da 
aceleração  

N2 Neutro Não ocorreu melhora na moderação da aceleração  

N1  Piorou na moderação da aceleração 
 

1.1.1.2.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.103 – Questão sobre a Percepção sobre a moderação na aceleração 

Opção 1.1.1. Condução do Trem e Deslocamento 
1.1.1.2.a. Qual a sua percepção sobre a moderação na forma de 

acelerar (balanço ou movimento brusco para a traseira) do trem nos 

últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na moderação da aceleração do trem   
B Melhora na moderação da aceleração  
C Melhora quase imperceptível na moderação da aceleração  
D Não ocorreu melhora na moderação da aceleração  
E Piorou a moderação da aceleração  

 

1.1.1.3. Qual a sua percepção sobre a forma de frear (frenagem ou desacelerar) os trens nos 

últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.104 – Percepção sobre a frenagem 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na moderação da 
desaceleração do trem   

N4 Bom Melhora na moderação da desaceleração  

N3  Melhora quase imperceptível na moderação da 
desaceleração  

N2 Neutro Não ocorreu melhora na moderação da desaceleração  

N1  Piorou a moderação da desaceleração 
 

1.1.1.3.a. Formulação da Questão: 
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Quadro 6.105 – Questão sobre a Percepção sobre a moderação na desaceleração 

Opção 1.1.1. Condução do Trem e Deslocamento 
1.1.1.3.a. Qual a sua percepção sobre a forma de frear (frenagem) os 

trens nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Avalie 

A Melhora muito significativa na moderação da desaceleração do trem   
B Melhora na moderação da desaceleração  
C Melhora quase imperceptível na moderação da desaceleração  
D Não ocorreu melhora na moderação da desaceleração  
E Piorou a moderação da desaceleração  

 

1.1.2. Condução do trem e a viagem – Consiste na avaliação regularidade das viagens dos 

trens. 

1.1.2.1. Qual a sua percepção sobre a regularidade do tempo de viagem nos últimos anos 

(antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.106 – Percepção sobre a regularidade do tempo de viagem 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na regularidade do tempo 
de viagem  

N4 Bom Melhora na regularidade do tempo de viagem  

N3  Melhora quase imperceptível na regularidade do 
tempo de viagem  

N2 Neutro Não ocorreu melhora na regularidade do tempo de 
viagem 

 

N1  Piorou a regularidade do tempo de viagem 
 

1.1.2.1.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.107 – Questão sobre a percepção sobre a regularidade do tempo de viagem 

Opção 1.1.2. Condução do trem e a viagem 
1.1.2.1.a. Qual a sua percepção sobre a regularidade do tempo de 
viagem nos últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na regularidade do tempo de viagem  
B Melhora na regularidade do tempo de viagem  
C Melhora quase imperceptível na regularidade do tempo de viagem  
D Não ocorreu melhora na regularidade do tempo de viagem  
E Piorou a regularidade do tempo de viagem  
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1.1.2.2. Qual a sua percepção sobre o intervalo regular entre os trens nos últimos anos (antes e 

depois de 2008)?  

Quadro 6.108 – Percepção sobre a regularidade no intervalo entre trens 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na regularidade do 
intervalo entre trens  

N4 Bom Melhora na regularidade no intervalo entre trens  

N3  Melhora quase imperceptível na regularidade do 
intervalo entre trens  

N2 Neutro Não ocorreu melhora na regularidade do intervalo 
entre trens 

 

N1  Piorou a regularidade do intervalo entre trens 
 

1.1.2.2.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.109 – Questão sobre a percepção sobre a regularidade do tempo de viagem 

Opção 1.1.2. Condução do trem e a viagem 
1.1.2.2.a. Qual a sua percepção sobre o intervalo regular entre os 
trens nos últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na regularidade do intervalo entre trens  
B Melhora na regularidade no intervalo entre trens  
C Melhora quase imperceptível na regularidade do intervalo entre 

trens 
 

D Não ocorreu melhora na regularidade do intervalo entre trens  
E Piorou a regularidade do intervalo entre trens  

 

1.1.2.3. Qual a sua percepção sobre a parada regular na estação (no mesmo espaço na 

plataforma) nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.110 – Percepção sobre a parada regular na estação 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na parada regular na 
estação  

N4 Bom Melhora na parada regular na estação  

N3  Melhora quase imperceptível na parada regular na 
estação  
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N2 Neutro Não ocorreu melhora na parada regular na estação  

N1  Piorou a parada regular na estação 
 

1.1.2.3.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.111 – Questão sobre a percepção sobre a parada regular na estação 

Opção 1.1.2. Condução do trem e a viagem 
1.1.2.3.a. Qual a sua percepção sobre a parada regular na estação 
(no mesmo espaço na plataforma) nos últimos anos (antes e depois 
de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na regularidade do intervalo entre trens  
B Melhora na regularidade no intervalo entre trens  
C Melhora quase imperceptível na regularidade do intervalo entre 

trens 
 

D Não ocorreu melhora na regularidade do intervalo entre trens  
E Piorou a regularidade do intervalo entre trens  

 

1.2. Poluição sonora dentro e fora do sistema metroviário – Versa sobre a avaliação da 

poluição sonora no trem, na estação e nas regiões lindeiras do referido sistema.  

1.2.1. Qual a sua percepção sobre o barulho dentro do trem nos últimos anos (antes e depois 

de 2008)?  

Quadro 6.112 – Percepção sobre a poluição sonora dentro do trem  

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na poluição sonora 
dentro do trem  

N4 Bom Melhora na poluição sonora dentro do trem  

N3  Melhora quase imperceptível na poluição sonora 
dentro do trem  

N2 Neutro Não ocorreu melhora na poluição sonora dentro do 
trem 

 

N1  Piorou a poluição sonora dentro do trem 
 

1.2.1.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.113 – Questão sobre a poluição sonora dentro do trem 

Opção 1.2. Poluição sonora dentro e fora do sistema metroviário 
1.2.1.a. Qual a sua percepção sobre o barulho dentro do trem nos 
últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na poluição sonora dentro do trem  
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B Melhora na poluição sonora dentro do trem  
C Melhora quase imperceptível na poluição sonora dentro do trem  
D Não ocorreu melhora na poluição sonora dentro do trem  
E Piorou a poluição sonora dentro do trem  

 

1.2.2. Qual a sua percepção sobre o barulho na estação nos últimos anos (antes e depois de 

2008)?  

Quadro 6.114 – Percepção sobre a poluição sonora na área interna da estação  

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na poluição sonora na 
área interna da estação  

N4 Bom Melhora na poluição sonora na área interna da estação  

N3  Melhora quase imperceptível na poluição sonora na 
área interna da estação  

N2 Neutro Não ocorreu melhora na poluição sonora na área 
interna da estação 

 

N1  Piorou a poluição na área interna da estação 
 

1.2.2.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.115 – Questão sobre a poluição sonora na área interna da estação 

Opção 1.2. Poluição sonora dentro e fora do sistema metroviário 
1.2.2.a. Qual a sua percepção sobre o barulho na estação nos 
últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na poluição sonora na área interna da 
estação 

 

B Melhora na poluição sonora na área interna da estação  
C Melhora quase imperceptível na poluição sonora na área interna da 

estação 
 

D Não ocorreu melhora na poluição sonora na área interna da estação  
E Piorou a poluição na área interna da estação  

 

1.2.3. Qual a sua percepção sobre o barulho nos arredores da estação e via do sistema 

metroviário nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.115 – Percepção sobre a poluição sonora na área externa da estação e próximo à via 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na poluição sonora nos 
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arredores da estação e via 

N4 Bom Melhora na poluição sonora nos arredores da estação 
e via 

 

N3  Melhora quase imperceptível na poluição sonora nos 
arredores da estação e via  

N2 Neutro Não ocorreu melhora na poluição sonora nos 
arredores da estação e via 

 

N1  Piorou a poluição nos arredores da estação e via 
 

1.2.3.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.116 – Questão sobre a percepção sobre a poluição sonora nos arredores da estação e 

via 

Opção 1.2. Poluição sonora dentro e fora do sistema metroviário 
1.2.3.a. Qual a sua percepção sobre o barulho nos arredores da 
estação e via do sistema metroviário nos últimos anos (antes e 
depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na poluição sonora nos arredores da 
estação e via 

 

B Melhora na poluição sonora nos arredores da estação e via  
C Melhora quase imperceptível na poluição sonora nos arredores da 

estação e via 
 

D Não ocorreu melhora na poluição sonora nos arredores da estação e 
via 

 

E Piorou a poluição nos arredores da estação e via  
 

 

2. Gestão de Espaços – Apresenta a preocupação do decisor com a alocação dos espaços do 

sistema metroviário para propiciar serviços bancários para os usuários. 

2.1. Serviços bancários – Versa sobre a utilização dos espaços internos das estações 

metroviárias para serviços bancários, que gera vantagem ou benefícios para os usuários do 

sistema metroviário. 

2.1.1. Qual a sua percepção sobre a utilização dos espaços internos das estações para 

terminais bancários no sistema metroviário nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.117 – Percepção sobre a utilização dos espaços internos das estações para terminais 

bancários 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 
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N5  Melhora muito significativa na utilização dos espaços 
internos das estações para terminais bancários  

N4 Bom Melhora na utilização dos espaços internos das 
estações para terminais bancários 

 

N3  Melhora quase imperceptível na utilização dos 
espaços internos das estações para terminais 
bancários 

 

N2 Neutro Não ocorreu melhora na utilização dos espaços 
internos das estações para terminais bancários 

 

N1  Piorou a utilização dos espaços internos das estações 
para terminais bancários  

2.1.1.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.118 – Questão sobre a percepção da utilização dos espaços internos das estações 

para terminais bancários 

Opção 2.1. Serviços bancários 
2.1.1.a. Qual a sua percepção sobre a utilização dos espaços internos 
das estações para terminais bancários no sistema metroviário nos 
últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na utilização dos espaços internos das 
estações 

 

B Melhora na utilização dos espaços internos das estações  
C Melhora quase imperceptível na utilização dos espaços internos das 

estações 
 

D Não ocorreu melhora na utilização dos espaços internos das 
estações 

 

E Piorou a utilização dos espaços internos das estações  
 

2.1.2. Qual a sua percepção sobre a visibilidade dos espaços internos das estações do sistema 

metroviário para consorciar serviços nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.119 – Percepção sobre a visibilidade dos espaços internos das estações 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na visibilidade dos 
espaços internos das estações  

N4 Bom Melhora na visibilidade dos espaços internos das 
estações 

 

N3  Melhora quase imperceptível na visibilidade dos 
espaços internos das estações  
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N2 Neutro Não ocorreu melhora na visibilidade dos espaços 
internos das estações 

 

N1  Piorou a visibilidade dos espaços internos das 
estações  

2.1.2.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.120 – Questão sobre a percepção da visibilidade dos espaços internos das estações 

Opção 2.1. Serviços bancários 
2.1.2.a. Qual a sua percepção sobre a visibilidade dos espaços 
internos das estações do sistema metroviário para consorciar 
serviços nos últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na visibilidade dos espaços internos das 
estações 

 

B Melhora na visibilidade dos espaços internos das estações  
C Melhora quase imperceptível na visibilidade dos espaços internos 

das estações 
 

D Não ocorreu melhora na visibilidade dos espaços internos das 
estações 

 

E Piorou a visibilidade dos espaços internos das estações  
 

2.2. Benefícios dos Serviços bancários – Versa sobre as vantagens para o usuário por utilizar 

os terminais bancários nos espaços das estações do sistema metroviário. 

2.2.1. Qual a sua percepção sobre a economia de tempo por utilizar terminais bancários no 

sistema metroviário nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.121 – Percepção sobre a economia de tempo por utilizar terminais bancários no 

sistema metroviário 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na economia de tempo 
 

N4 Bom Melhora na economia de tempo  

N3  Melhora quase imperceptível na economia de tempo 
 

N2 Neutro Não ocorreu melhora na economia de tempo  

N1  Piorou a economia de tempo 
 

2.2.1.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.122 – Questão sobre a percepção da economia de tempo por utilizar terminais 

bancários no sistema metroviário 
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Opção 2.2. Benefícios dos serviços bancários 
2.2.1.a. Qual a sua percepção sobre a economia de tempo por 
utilizar terminais bancários no sistema metroviário nos últimos anos 
(antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na economia de tempo  
B Melhora na economia de tempo  
C Melhora quase imperceptível na economia de tempo  
D Não ocorreu melhora na economia de tempo  
E Piorou a economia de tempo  

 

2.2.2. Qual a sua percepção sobre a comodidade por utilizar terminais bancários no sistema 

metroviário nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.123 – Percepção sobre a comodidade por utilizar terminais bancários no sistema 

metroviário 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na comodidade 
 

N4 Bom Melhora na comodidade  

N3  Melhora quase imperceptível na comodidade 
 

N2 Neutro Não ocorreu melhora na comodidade  

N1  Piorou a comodidade 
 

2.2.2.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.124 – Questão sobre a percepção da comodidade por utilizar terminais bancários no 

sistema metroviário 

Opção 2.2. Benefícios dos serviços bancários 
2.2.2.a. Qual a sua percepção sobre a comodidade por utilizar 
terminais bancários no sistema metroviário nos últimos anos (antes 
e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na comodidade  
B Melhora na comodidade  
C Melhora quase imperceptível na comodidade  
D Não ocorreu melhora na comodidade  
E Piorou a comodidade  
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3. Segurança e Confiabilidade - Revelam as identificações de segurança e confiabilidade pelo 

usuário em relação ao sistema metroviário no horário estendido (noturno). 

3.1. Segurança – Apresenta a identificação de segurança nos horários estendidos por parte dos 

usuários ao transitar dentro do trem e da estação, bem como na parte externa da estação. 

3.1.1. Segurança por presença física ou visual – A visualização da presença física de 

profissionais de segurança nos horários estendidos. 

3.1.1.1. Qual a sua percepção sobre a segurança física contra crime em horários estendidos 

(noturno) nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.125 – Percepção sobre a segurança física contra crime em horários estendidos. 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na segurança física 
contra crime em horários estendidos  

N4 Bom Melhora na segurança física contra crime em horários 
estendidos 

 

N3  Melhora quase imperceptível na segurança física 
contra crime em horários estendidos  

N2 Neutro Não ocorreu melhora na segurança física contra crime 
em horários estendidos 

 

N1  Piorou a segurança física contra crime em horários 
estendidos  

3.1.1.1.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.126 – Questão sobre a segurança física contra crime em horários estendidos 

Opção 3.1. Segurança 
3.1.1.1.a. Qual a sua percepção sobre a segurança física contra 
crime em horários estendidos (noturno) nos últimos anos (antes e 
depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na segurança física contra crime em 
horários estendidos 

 

B Melhora na segurança física contra crime em horários estendidos  
C Melhora quase imperceptível na segurança física contra crime em 

horários estendidos 
 

D Não ocorreu melhora na segurança física contra crime em horários 
estendidos 

 

E Piorou a segurança física contra crime em horários estendidos  
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3.1.1.2. Qual a sua percepção sobre a segurança física contra agressão nos últimos anos (antes 

e depois de 2008)?  

Quadro 6.127 – Percepção sobre a segurança física contra agressão em horários estendidos. 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na segurança física 
contra agressão em horários estendidos  

N4 Bom Melhora na segurança física contra agressão em 
horários estendidos 

 

N3  Melhora quase imperceptível na segurança física 
contra agressão em horários estendidos  

N2 Neutro Não ocorreu melhora na segurança física contra 
agressão em horários estendidos 

 

N1  Piorou a segurança física contra agressão em horários 
estendidos  

3.1.1.2.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.128 – Questão sobre a segurança física contra agressão em horários estendidos 

Opção 3.1. Segurança 
3.1.1.2.a. Qual a sua percepção sobre a segurança física contra 
agressão em horários estendidos (noturno) nos últimos anos (antes e 
depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na segurança física contra agressão em 
horários estendidos 

 

B Melhora na segurança física contra agressão em horários estendidos  
C Melhora quase imperceptível na segurança física contra agressão em 

horários estendidos 
 

D Não ocorreu melhora na segurança física contra agressão em 
horários estendidos 

 

E Piorou a segurança física contra agressão em horários estendidos  
 

3.1.1.3. Qual a sua percepção sobre a segurança física contra distúrbio de multidão nos 

últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.129 – Percepção sobre a segurança física contra distúrbio de multidão em horários 

estendidos 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na segurança física 
contra distúrbio de multidão em horários estendidos  
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N4 Bom Melhora na segurança física contra distúrbio de 
multidão em horários estendidos 

 

N3  Melhora quase imperceptível na segurança física 
contra distúrbio de multidão em horários estendidos  

N2 Neutro Não ocorreu melhora na segurança física contra 
distúrbio de multidão em horários estendidos 

 

N1  Piorou a segurança física contra distúrbio de multidão 
em horários estendidos  

3.1.1.3.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.130 – Questão sobre a segurança física contra distúrbio de multidão em horários 

estendidos 

Opção 3.1. Segurança 
3.1.1.3.a. Qual a sua percepção sobre a segurança física contra 
distúrbio de multidão em horários estendidos (noturno) nos últimos 
anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na segurança física contra distúrbio de 
multidão em horários estendidos 

 

B Melhora na segurança física contra distúrbio de multidão em 
horários estendidos 

 

C Melhora quase imperceptível na segurança física contra distúrbio de 
multidão em horários estendidos 

 

D Não ocorreu melhora na segurança física contra distúrbio de 
multidão em horários estendidos 

 

E Piorou a segurança física contra distúrbio de multidão em horários 
estendidos 

 

 

3.1.2. Segurança por monitoramento por circuito interno - A sensação de segurança por existir 

um sistema de monitoramento nos horários estendidos. 

3.1.2.1. Qual a sua percepção sobre a segurança em geral por monitoramento por circuito 

interno em horários estendidos nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.131 – Percepção sobre a segurança em geral por monitoramento por circuito interno 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na segurança em geral 
por monitoramento por circuito interno em horários 
estendidos 

 

N4 Bom Melhora na segurança em geral por monitoramento 
por circuito interno em horários estendidos 
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N3  Melhora quase imperceptível na segurança em geral 
por monitoramento por circuito interno em horários 
estendidos 

 

N2 Neutro Não ocorreu melhora na segurança em geral por 
monitoramento por circuito interno em horários 
estendidos 

 

N1  Piorou a segurança em geral por monitoramento por 
circuito interno em horários estendidos  

3.1.2.1.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.132 – Questão sobre a segurança em geral por monitoramento por circuito interno 

em horários estendidos 

Opção 3.1. Segurança 
3.1.2.1.a. Qual a sua percepção sobre a segurança em geral por 
monitoramento por circuito interno em horários estendidos 
(noturno) nos últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na segurança em geral por 
monitoramento por circuito interno em horários estendidos 

 

B Melhora na segurança em geral por monitoramento por circuito 
interno em horários estendidos 

 

C Melhora quase imperceptível na segurança em geral por 
monitoramento por circuito interno em horários estendidos 

 

D Não ocorreu melhora na segurança em geral por monitoramento por 
circuito interno em horários estendidos 

 

E Piorou a segurança em geral por monitoramento por circuito interno 
em horários estendidos 

 

 

3.1.2.2. Qual a sua percepção sobre a segurança na observação pontual a você por 

monitoramento por circuito interno nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.133 – Percepção sobre a segurança na observação pontual a você por 

monitoramento por circuito interno 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa em segurança na 
observação pontual a você por monitoramento por 
circuito interno em horários estendidos 

 

N4 Bom Melhora em segurança na observação pontual a você 
por monitoramento por circuito interno em horários 
estendidos 

 

N3  Melhora quase imperceptível em segurança na 
 



197 

 

observação pontual a você por monitoramento por 
circuito interno em horários estendidos 

N2 Neutro Não ocorreu melhora em segurança na observação 
pontual a você por monitoramento por circuito 
interno em horários estendidos 

 

N1  Piorou a segurança na observação pontual a você por 
monitoramento por circuito interno em horários 
estendidos 

 

3.1.2.2.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.134 – Questão sobre a segurança em geral por monitoramento por circuito interno 

em horários estendidos 

Opção 3.1. Segurança 
3.1.2.2.a. Qual a sua percepção sobre a segurança na observação 
pontual a você por monitoramento por circuito interno nos últimos 
anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa em segurança na observação pontual a 
você por monitoramento por circuito interno em horários estendidos 

 

B Melhora em segurança na observação pontual a você por 
monitoramento por circuito interno em horários estendidos 

 

C Melhora quase imperceptível em segurança na observação pontual a 
você por monitoramento por circuito interno em horários estendidos 

 

D Não ocorreu melhora em segurança na observação pontual a você 
por monitoramento por circuito interno em horários estendidos 

 

E Piorou a segurança na observação pontual a você por 
monitoramento por circuito interno em horários estendidos 

 

 

3.2. Confiabilidade - Identificação de confiança no funcionamento dos serviços metroviários 

nos horários estendidos por parte do usuário. 

3.2.1. Confiança no funcionamento – Apresenta a confiança no funcionamento dos 

equipamentos metroviários nos horários estendidos por parte do usuário. 

3.2.1.1. Qual a sua percepção sobre a confiança no horário de funcionamento estendido 

(noturno) nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.135 – Percepção sobre a confiança no horário de funcionamento estendido (noturno) 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na confiança no horário 
de funcionamento noturno  

N4 Bom Melhora na confiança no horário de funcionamento 
noturno 
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N3  Melhora quase imperceptível na confiança no horário 
de funcionamento noturno  

N2 Neutro Não ocorreu melhora na confiança no horário de 
funcionamento noturno 

 

N1  Piorou a confiança no horário de funcionamento 
noturno  

3.2.1.1.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.136 – Questão sobre confiança no horário de funcionamento estendido (noturno) 

Opção 3.2. Confiabilidade 
3.2.1.1.a. Qual a sua percepção sobre a confiança no horário de 
funcionamento estendido (noturno) nos últimos anos (antes e depois 
de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na confiança no horário de 
funcionamento noturno 

 

B Melhora na confiança no horário de funcionamento noturno  
C Melhora quase imperceptível na confiança no horário de 

funcionamento noturno 
 

D Não ocorreu melhora na confiança no horário de funcionamento 
noturno 

 

E Piorou a confiança no horário de funcionamento noturno  
 

3.2.1.2. Qual a sua percepção sobre a confiança no funcionamento de todos os serviços no 

horário estendido (noturno) nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.137 – Percepção sobre a confiança no funcionamento de todos os serviços no 

horário estendido (noturno) 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na confiança no 
funcionamento de todos os serviços no horário 
noturno 

 

N4 Bom Melhora na confiança no funcionamento de todos os 
serviços no horário noturno 

 

N3  Melhora quase imperceptível na confiança no 
funcionamento de todos os serviços no horário 
noturno 

 

N2 Neutro Não ocorreu melhora na confiança no funcionamento 
de todos os serviços no horário noturno 

 

N1  Piorou a confiança no funcionamento de todos os 
serviços no horário noturno  



199 

 

3.2.1.2.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.138 – Questão sobre confiança no funcionamento de todos os serviços no horário 

estendido (noturno) 

Opção 3.2. Confiabilidade 
3.2.1.2.a. Qual a sua percepção sobre a confiança no funcionamento 
de todos os serviços no horário estendido (noturno) nos últimos 
anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na confiança no funcionamento de 
todos os serviços no horário noturno 

 

B Melhora na confiança no funcionamento de todos os serviços no 
horário noturno 

 

C Melhora quase imperceptível na confiança no funcionamento de 
todos os serviços no horário noturno 

 

D Não ocorreu melhora na confiança no funcionamento de todos os 
serviços no horário noturno 

 

E Piorou a confiança no funcionamento de todos os serviços no 
horário noturno 

 

 

3.2.2. Confiança nas viagens no horário noturno (horário estendido) – Apresenta a confiança 

nas viagens realizadas nos horários estendidos por parte do usuário. 

3.2.2.1. Qual a sua percepção sobre a confiança no tempo de espera no horário estendido 

(noturno) nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.139 – Percepção sobre a confiança no tempo de espera no horário estendido 

(noturno) 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na confiança no tempo de 
espera no horário noturno  

N4 Bom Melhora na confiança no tempo de espera no horário 
noturno 

 

N3  Melhora quase imperceptível na confiança no tempo 
de espera no horário noturno  

N2 Neutro Não ocorreu melhora na confiança no tempo de 
espera no horário noturno 

 

N1  Piorou a confiança no tempo de espera no horário 
noturno  

3.2.2.1.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.140 – Questão sobre confiança no tempo de espera no horário estendido (noturno) 
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Opção 3.2. Confiabilidade 
3.2.2.1.a. Qual a sua percepção sobre a confiança no tempo de 
espera no horário estendido (noturno) nos últimos anos (antes e 
depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na confiança no tempo de espera no 
horário noturno 

 

B Melhora na confiança no tempo de espera no horário noturno  
C Melhora quase imperceptível na confiança no tempo de espera no 

horário noturno 
 

D Não ocorreu melhora na confiança no tempo de espera no horário 
noturno 

 

E Piorou a confiança no tempo de espera no horário noturno  
 

3.2.2.2. Qual a sua percepção sobre o tempo de viagem no horário estendido (noturno) nos 

últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.141 – Percepção sobre a confiança no tempo de viagem no horário estendido 

(noturno) 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na confiança no tempo de 
viagem no horário noturno  

N4 Bom Melhora na confiança no tempo de viagem no horário 
noturno 

 

N3  Melhora quase imperceptível na confiança no tempo 
de viagem no horário noturno  

N2 Neutro Não ocorreu melhora na confiança no tempo de 
viagem no horário noturno 

 

N1  Piorou a confiança no tempo de viagem no horário 
noturno  

3.2.2.2.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.142 – Questão sobre a confiança no tempo de viagem no horário estendido 

Opção 3.2. Confiabilidade 
3.2.2.2.a. Qual a sua percepção sobre o tempo de viagem no horário 
estendido (noturno) nos últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na confiança no tempo de viagem no 
horário noturno 

 

B Melhora na confiança no tempo de viagem no horário noturno  
C Melhora quase imperceptível na confiança no tempo de viagem no 

horário noturno 
 

D Não ocorreu melhora na confiança no tempo de viagem no horário  
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noturno 
E Piorou a confiança no tempo de viagem no horário noturno  

 

4. Valor Social - Traduz a vinculação à marca METRÔ-DF das interações sociais e 

incorporação do ambiente de relevante serviço de transporte prestado para a população. 

4.1. Imagem da marca do METRÔ-DF – Apresenta a identificação da credibilidade e 

compromisso da marca METRÔ-DF por parte do usuário. 

4.1.1. Qual a sua percepção sobre a credibilidade na marca “METRÔ-DF” nos últimos anos 

(antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.143 – Percepção sobre a credibilidade na marca “METRÔ-DF” 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na credibilidade na 
marca “METRÔ-DF”  

N4 Bom Melhora na credibilidade na marca “METRÔ-DF”  

N3  Melhora quase imperceptível na credibilidade na 
marca “METRÔ-DF”  

N2 Neutro Não ocorreu melhora na credibilidade na marca 
“METRÔ-DF” 

 

N1  Piorou a credibilidade na marca “METRÔ-DF” 
 

4.1.1.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.144 – Questão sobre a credibilidade na marca “METRÔ-DF” 

Opção 3.2. Imagem da marca 
4.1.1.a. Qual a sua percepção sobre a credibilidade na marca 
“METRÔ-DF” nos últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na credibilidade na marca “METRÔ-
DF” 

 

B Melhora na credibilidade na marca “METRÔ-DF”  
C Melhora quase imperceptível na credibilidade na marca “METRÔ-

DF” 
 

D Não ocorreu melhora na credibilidade na marca “METRÔ-DF”  
E Piorou a credibilidade na marca “METRÔ-DF”  

 

4.1.2. Qual a sua percepção sobre o compromisso do METRÔ-DF com o usuário nos últimos 

anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.145 – Percepção sobre o compromisso do “METRÔ-DF” 
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Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa no compromisso do 
“METRÔ-DF”  

N4 Bom Melhora no compromisso do “METRÔ-DF”  

N3  Melhora quase imperceptível no compromisso do 
“METRÔ-DF”  

N2 Neutro Não ocorreu melhora no compromisso do “METRÔ-
DF” 

 

N1  Piorou o compromisso do “METRÔ-DF” 
 

4.1.2.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.146 – Questão sobre o compromisso do “METRÔ-DF” 

Opção 3.2. Imagem da marca 
4.1.2.a. Qual a sua percepção sobre o compromisso do METRÔ-DF 
com o usuário nos últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa no compromisso do “METRÔ-DF”  
B Melhora no compromisso do “METRÔ-DF”  
C Melhora quase imperceptível no compromisso do “METRÔ-DF”  
D Não ocorreu melhora no compromisso do “METRÔ-DF”  
E Piorou o compromisso do “METRÔ-DF”  

 

4.2. Imagem do serviço do METRÔ-DF – Apresenta a identificação por parte do usuário da 

busca por inovações e integrações sociais pela empresa METRÔ-DF. 

4.2.1. Qual a sua percepção sobre a busca por inovações e melhorias nos últimos anos (antes e 

depois de 2008)?  

Quadro 6.147 – Percepção sobre a busca por inovações e melhorias pelo “METRÔ-DF” 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na busca por inovações e 
melhorias  

N4 Bom Melhora na busca por inovações e melhorias  

N3  Melhora quase imperceptível na busca por inovações 
e melhorias  

N2 Neutro Não ocorreu melhora na busca por inovações e 
melhorias 
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N1  Piorou a busca por inovações e melhorias 
 

4.2.1.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.148 – Questão sobre a busca por inovações e melhorias pelo “METRÔ-DF” 

Opção 3.2. Imagem do serviço 
4.2.1.a. Qual a sua percepção sobre a busca por inovações e 
melhorias nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Avalie 

A Melhora muito significativa na busca por inovações e melhorias  
B Melhora na busca por inovações e melhorias  
C Melhora quase imperceptível na busca por inovações e melhorias  
D Não ocorreu melhora na busca por inovações e melhorias  
E Piorou a busca por inovações e melhorias  

 

4.2.2. Qual a sua percepção sobre a integração de ações sociais nos espaços (Incorporação de 

bem estar nos espaços das estações) do METRÔ-DF nos últimos anos (antes e depois de 

2008)? 

Quadro 6.149 – Percepção sobre a integração de ações sociais nos espaços do “METRÔ-DF” 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na busca da integração de 
ações sociais nos espaços do “METRÔ-DF”  

N4 Bom Melhora na busca da integração de ações sociais nos 
espaços do “METRÔ-DF” 

 

N3  Melhora quase imperceptível na busca da integração 
de ações sociais nos espaços do “METRÔ-DF”  

N2 Neutro Não ocorreu melhora na busca da integração de ações 
sociais nos espaços do “METRÔ-DF” 

 

N1  Piorou a busca da integração de ações sociais nos 
espaços do “METRÔ-DF”  

4.2.2.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.150 – Questão sobre a integração de ações sociais nos espaços do “METRÔ-DF” 

Opção 3.2. Imagem do serviço 
4.2.2.a. Qual a sua percepção sobre a integração de ações sociais 
nos espaços (Incorporação de bem estar nos espaços das estações) 
do METRÔ-DF nos últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na busca da integração de ações sociais 
nos espaços do “METRÔ-DF” 

 

B Melhora na busca da integração de ações sociais nos espaços do 
“METRÔ-DF” 
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C Melhora quase imperceptível na busca da integração de ações 
sociais nos espaços do “METRÔ-DF” 

 

D Não ocorreu melhora na busca da integração de ações sociais nos 
espaços do “METRÔ-DF” 

 

E Piorou a busca da integração de ações sociais nos espaços do 
“METRÔ-DF” 

 

 

5. Acessibilidade e Conforto - Versa sobre a facilidade de adquirir e utilizar o bilhete de 

acesso ao sistema metroviário. 

5.1. Bilhetagem – Apresenta a identificação da inclusão de novos meios de adquirir o bilhete 

de acesso e orientações ao usuário do METRÔ-DF. 

5.1.1. Bilhetagem eletrônica e acesso ao bilhete - Identificação da inclusão de novos meios de 

aquisição do bilhete de acesso. 

5.1.1.1. Qual a sua percepção sobre o sistema de compra de bilhete via internet nos últimos 

anos (antes e depois de 2008)? 

Quadro 6.151 – Percepção sobre o sistema de compra de bilhete via internet 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na compra de bilhete via 
internet nos últimos anos  

N4 Bom Melhora na compra de bilhete via internet nos últimos 
anos 

 

N3  Melhora quase imperceptível na compra de bilhete 
via internet nos últimos anos  

N2 Neutro Não ocorreu melhora na compra de bilhete via 
internet nos últimos anos 

 

N1  Piorou a compra de bilhete via internet nos últimos 
anos  

5.1.1.1.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.152 – Questão sobre o sistema de compra de bilhete via internet 

Opção 5.1. Bilhetagem 
5.1.1.1.a. Qual a sua percepção sobre o sistema de compra de 
bilhete via internet nos últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na compra de bilhete via internet nos 
últimos anos 

 

B Melhora na compra de bilhete via internet nos últimos anos  
C Melhora quase imperceptível na compra de bilhete via internet nos 

últimos anos 
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D Não ocorreu melhora na compra de bilhete via internet nos últimos 
anos 

 

E Piorou a compra de bilhete via internet nos últimos anos  
 

5.1.1.2. Qual a sua percepção sobre o sistema de compra de bilhete com mecanismos 

eletrônicos na estação nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.153 – Percepção sobre o sistema de compra de bilhete com mecanismos eletrônicos 

na estação 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na compra de bilhete 

com mecanismos eletrônicos na estação nos últimos 

anos 

 

N4 Bom Melhora na compra de bilhete com mecanismos 

eletrônicos na estação nos últimos anos 
 

N3  Melhora quase imperceptível na compra de bilhete 

com mecanismos eletrônicos na estação nos últimos 

anos 

 

N2 Neutro Não ocorreu melhora na compra de bilhete com 

mecanismos eletrônicos na estação nos últimos anos 
 

N1  Piorou a compra com mecanismos eletrônicos na 

estação nos últimos anos 
 

5.1.1.2.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.154 – Questão sobre o sistema de compra de bilhete com mecanismos eletrônicos na 

estação 

Opção 5.1. Bilhetagem 
5.1.1.2.a. Qual a sua percepção sobre o sistema de compra de 
bilhete com mecanismos eletrônicos na estação nos últimos anos 
(antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na compra de bilhete com mecanismos 
eletrônicos na estação nos últimos anos 

 

B Melhora na compra de bilhete com mecanismos eletrônicos na 
estação nos últimos anos 

 

C Melhora quase imperceptível na compra de bilhete com mecanismos  
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eletrônicos na estação nos últimos anos 
D Não ocorreu melhora na compra de bilhete com mecanismos 

eletrônicos na estação nos últimos anos 
 

E Piorou a compra com mecanismos eletrônicos na estação nos 
últimos anos 

 

 

5.1.1.3. Qual a sua percepção sobre o sistema de compra de bilhete no guichê da estação nos 

últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.155 – Percepção sobre o sistema de compra de bilhete no guichê da estação 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na compra de bilhete no 

guichê da estação nos últimos anos 
 

N4 Bom Melhora na compra de bilhete no guichê da estação 

nos últimos anos 
 

N3  Melhora quase imperceptível na compra de bilhete no 

guichê da estação nos últimos anos 
 

N2 Neutro Não ocorreu melhora na compra de bilhete no guichê 

da estação nos últimos anos 
 

N1  Piorou a compra de bilhete no guichê da estação nos 

últimos anos 
 

5.1.1.3.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.156 – Questão sobre o sistema de compra de bilhete no guichê da estação 

Opção 5.1. Bilhetagem 
5.1.1.3.a. Qual a sua percepção sobre o sistema de compra de 
bilhete no guichê da estação nos últimos anos (antes e depois de 
2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na compra de bilhete no guichê da 
estação nos últimos anos 

 

B Melhora na compra de bilhete no guichê da estação nos últimos 
anos 

 

C Melhora quase imperceptível na compra de bilhete no guichê da 
estação nos últimos anos 

 

D Não ocorreu melhora na compra de bilhete no guichê da estação nos 
últimos anos 
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E Piorou a compra de bilhete no guichê da estação nos últimos anos  
 

5.1.2. Bilhetagem eletrônica e a entrada na estação – Identificação da inclusão de novos 

mecanismos de manuseio e orientações na passagem pela catraca. 

5.1.2.1. Qual a sua percepção sobre a passagem pela catraca (bloqueio) nos últimos anos 

(antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.157 – Percepção sobre a passagem pela catraca (bloqueio) 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na passagem pela catraca 

nos últimos anos 
 

N4 Bom Melhora na passagem pela catraca nos últimos anos  

N3  Melhora quase imperceptível na passagem pela 

catraca nos últimos anos 
 

N2 Neutro Não ocorreu melhora na passagem pela catraca nos 

últimos anos 
 

N1  Piorou a passagem pela catraca nos últimos anos 
 

5.1.2.1.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.158 – Questão sobre a passagem pela catraca (bloqueio) 

Opção 5.1. Bilhetagem 
5.1.2.1.a. Qual a sua percepção sobre a passagem pela catraca 
(bloqueio) nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Avalie 

A Melhora muito significativa na passagem pela catraca nos últimos 
anos 

 

B Melhora na passagem pela catraca nos últimos anos  
C Melhora quase imperceptível na passagem pela catraca nos últimos 

anos 
 

D Não ocorreu melhora na passagem pela catraca nos últimos anos  
E Piorou a passagem pela catraca nos últimos anos  

 

5.1.2.2. Qual a sua percepção sobre o manuseio do bilhete nos últimos anos (antes e depois de 

2008)?  

Quadro 6.159 – Percepção sobre o manuseio do bilhete 
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Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa no manuseio do bilhete 

nos últimos anos 
 

N4 Bom Melhora na passagem no manuseio do bilhete nos 

últimos anos 
 

N3  Melhora quase imperceptível no manuseio do bilhete 

nos últimos anos 
 

N2 Neutro Não ocorreu melhora no manuseio do bilhete nos 

últimos anos 
 

N1  Piorou o manuseio do bilhete 
 

5.1.2.2.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.160 – Questão sobre o manuseio do bilhete 

Opção 5.1. Bilhetagem 
5.1.2.2.a. Qual a sua percepção sobre o manuseio do bilhete nos 
últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Avalie 

A Melhora muito significativa no manuseio do bilhete nos últimos 
anos 

 

B Melhora na passagem no manuseio do bilhete nos últimos anos  
C Melhora quase imperceptível no manuseio do bilhete nos últimos 

anos 
 

D Não ocorreu melhora no manuseio do bilhete nos últimos anos  
E Piorou o manuseio do bilhete  

 

5.1.2.3. Qual a sua percepção sobre as orientações de acesso na catraca (bloqueio) nos últimos 

anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.159 – Percepção sobre as orientações de acesso na catraca (bloqueio) 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na orientação de acesso 

na catraca nos últimos anos 
 

N4 Bom Melhora na passagem na orientação de acesso na 

catraca nos últimos anos 
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N3  Melhora quase imperceptível na orientação de acesso 

na catraca nos últimos anos 
 

N2 Neutro Não ocorreu melhora na orientação de acesso na 

catraca nos últimos anos 
 

N1  Piorou a orientação de acesso na catraca 
 

5.1.2.3.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.160 – Questão sobre as orientações de acesso na catraca (bloqueio) 

Opção 5.1. Bilhetagem 
5.1.2.3.a. Qual a sua percepção sobre as orientações de acesso na 
catraca (bloqueio) nos últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na orientação de acesso na catraca nos 
últimos anos 

 

B Melhora na passagem na orientação de acesso na catraca nos 
últimos anos 

 

C Melhora quase imperceptível na orientação de acesso na catraca nos 
últimos anos 

 

D Não ocorreu melhora na orientação de acesso na catraca nos últimos 
anos 

 

E Piorou a orientação de acesso na catraca  
 

5.2. Integração tarifária na estação – Apresenta a identificação da integração tarifária na 

catraca do METRÔ-DF. 

5.2.1. Qual a sua percepção sobre o cartão único para uso compartilhado com outros modais 

(integração da tarifa) nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.161 – Percepção sobre o cartão único para uso compartilhado com outros modais 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa no cartão único para uso 

compartilhado com outros modais nos últimos anos 
 

N4 Bom Melhora no cartão único para uso compartilhado com 

outros modais nos últimos anos 
 

N3  Melhora quase imperceptível no cartão único para uso 

compartilhado com outros modais nos últimos anos 
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N2 Neutro Não ocorreu melhora no cartão único para uso 

compartilhado com outros modais nos últimos anos 
 

N1  Piorou o cartão único para uso compartilhado com 

outros modais 
 

5.2.1.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.162 – Questão sobre o cartão único para uso compartilhado com outros modais 

Opção 5.2. Integração tarifária 
5.2.1.a. Qual a sua percepção sobre o cartão único para uso 
compartilhado com outros modais (integração da tarifa) nos últimos 
anos (antes e depois de 2008)?  

Avalie 

A Melhora muito significativa no cartão único para uso compartilhado 
com outros modais nos últimos anos 

 

B Melhora no cartão único para uso compartilhado com outros modais 
nos últimos anos 

 

C Melhora quase imperceptível no cartão único para uso 
compartilhado com outros modais nos últimos anos 

 

D Não ocorreu melhora no cartão único para uso compartilhado com 
outros modais nos últimos anos 

 

E Piorou o cartão único para uso compartilhado com outros modais  
 

5.2.2. Qual a sua percepção sobre a informação para o usuário ao utilizar o cartão de 

integração para pagar a tarifa nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Quadro 6.163 – Percepção sobre a informação para o usuário ao utilizar o cartão de integração 

para pagar a tarifa 

Nível de 
Impacto 

Nível de 
Referência 

Descrição Simbologia 

N5  Melhora muito significativa na informação para o 

usuário ao utilizar o cartão de integração para pagar a 

tarifa nos últimos anos 

 

N4 Bom Melhora na informação para o usuário ao utilizar o 

cartão de integração para pagar a tarifa nos últimos 

anos 

 

N3  Melhora quase imperceptível na informação para o 

usuário ao utilizar o cartão de integração para pagar a 
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tarifa nos últimos anos 

N2 Neutro Não ocorreu melhora na informação para o usuário ao 

utilizar o cartão de integração para pagar a tarifa nos 

últimos anos 

 

N1  Piorou a informação para o usuário ao utilizar o 

cartão de integração para pagar a tarifa 
 

5.2.2.a. Formulação da Questão: 

Quadro 6.164 – Questão sobre a informação para o usuário ao utilizar o cartão de integração 

ao pagar a tarifa 

Opção 5.2. Integração tarifária 
5.2.2.a. Qual a sua percepção sobre a informação para o usuário ao 
utilizar o cartão de integração para pagar a tarifa nos últimos anos 
(antes e depois de 2008)?  

Avalie 

A Melhora muito significativa na informação para o usuário ao utilizar 
o cartão de integração para pagar a tarifa nos últimos anos 

 

B Melhora na informação para o usuário ao utilizar o cartão de 
integração para pagar a tarifa nos últimos anos 

 

C Melhora quase imperceptível na informação para o usuário ao 
utilizar o cartão de integração para pagar a tarifa nos últimos anos 

 

D Não ocorreu melhora na informação para o usuário ao utilizar o 
cartão de integração para pagar a tarifa nos últimos anos 

 

E Piorou a informação para o usuário ao utilizar o cartão de integração 
para pagar a tarifa 
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Apêndice III - Roteiro de Entrevista Detalhado - Percepção das Inovações na 
Usabilidade do METRÔ-DF 

1. Critério: Operação - Consiste na capacidade de conduzir e controlar o trem em relação ao 

deslocamento durante a viagem e a poluição sonora gerada no atrito do rodeiro com o trilho. 

1.1. Condução – Estrutura tecnológica para condução do veículo ferroviário durante a viagem.  

1.1.1. Condução do trem e deslocamento – Percepção da forma de condução do trem e 

reflexos identificados pelo usuário durante a viagem. 

Quadro 6.201 – Questão sobre a Percepção sobre o Balanço Lateral  

Opção 1.1.1. Condução do Trem e Deslocamento 
1.1.1.1.a. Qual a sua percepção sobre o balanço lateral do trem nos 
últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa no balanço lateral (de um lado para o 
outro do trem) 

 

B Melhora no balanço lateral  
C Melhora quase imperceptível no balanço lateral  
D Não ocorreu melhora no balanço lateral  
E Piorou o balanço lateral  

 

Quadro 6.202 – Questão sobre a Percepção sobre a moderação na aceleração 

Opção 1.1.1. Condução do Trem e Deslocamento 
1.1.1.2.a. Qual a sua percepção sobre a moderação na forma de 

acelerar (balanço ou movimento brusco para a traseira) do trem nos 

últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na moderação da aceleração do trem   
B Melhora na moderação da aceleração  
C Melhora quase imperceptível na moderação da aceleração  
D Não ocorreu melhora na moderação da aceleração  
E Piorou a moderação da aceleração  

 

Quadro 6.203 – Questão sobre a Percepção sobre a moderação na desaceleração 

Opção 1.1.1. Condução do Trem e Deslocamento 
1.1.1.3.a. Qual a sua percepção sobre a forma de frear (frenagem) os 

trens nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Avalie 

A Melhora muito significativa na moderação da desaceleração do trem   
B Melhora na moderação da desaceleração  
C Melhora quase imperceptível na moderação da desaceleração  
D Não ocorreu melhora na moderação da desaceleração  
E Piorou a moderação da desaceleração  
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1. Critério: Operação - Consiste na capacidade de conduzir e controlar o trem em relação ao 

deslocamento durante a viagem e a poluição sonora gerada no atrito do rodeiro com o trilho. 

1.1. Condução – Estrutura tecnológica para condução do veículo ferroviário durante a viagem.  

1.1.2. Condução do trem e a viagem – Consiste na avaliação regularidade das viagens dos 

trens. 

Quadro 6.204 – Questão sobre a percepção sobre a regularidade do tempo de viagem 

Opção 1.1.2. Condução do trem e a viagem 
1.1.2.1.a. Qual a sua percepção sobre a regularidade do tempo de 
viagem nos últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na regularidade do tempo de viagem  
B Melhora na regularidade do tempo de viagem  
C Melhora quase imperceptível na regularidade do tempo de viagem  
D Não ocorreu melhora na regularidade do tempo de viagem  
E Piorou a regularidade do tempo de viagem  

 

Quadro 6.205 – Questão sobre a percepção sobre a regularidade do tempo de viagem 

Opção 1.1.2. Condução do trem e a viagem 
1.1.2.2.a. Qual a sua percepção sobre o intervalo regular entre os 
trens nos últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na regularidade do intervalo entre trens  
B Melhora na regularidade no intervalo entre trens  
C Melhora quase imperceptível na regularidade do intervalo entre 

trens 
 

D Não ocorreu melhora na regularidade do intervalo entre trens  
E Piorou a regularidade do intervalo entre trens  

 

Quadro 6.206 – Questão sobre a percepção sobre a parada regular na estação 

Opção 1.1.2. Condução do trem e a viagem 
1.1.2.3.a. Qual a sua percepção sobre a parada regular na estação 
(no mesmo espaço ou local da plataforma) nos últimos anos (antes e 
depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na regularidade do intervalo entre trens  
B Melhora na regularidade no intervalo entre trens  
C Melhora quase imperceptível na regularidade do intervalo entre 

trens 
 

D Não ocorreu melhora na regularidade do intervalo entre trens  
E Piorou a regularidade do intervalo entre trens  
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1. Critério: Operação - Consiste na capacidade de conduzir e controlar o trem em relação ao 

deslocamento durante a viagem e a poluição sonora gerada no atrito do rodeiro com o trilho. 

1.2. Poluição sonora dentro e fora do sistema metroviário – Versa sobre a avaliação da 

poluição sonora no trem, na estação e nas regiões lindeiras do referido sistema.  

Quadro 6.207 – Questão sobre a poluição sonora dentro do trem 

Opção 1.2. Poluição sonora dentro e fora do sistema metroviário 
1.2.1.a. Qual a sua percepção sobre o barulho dentro do trem nos 
últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na poluição sonora dentro do trem  
B Melhora na poluição sonora dentro do trem  
C Melhora quase imperceptível na poluição sonora dentro do trem  
D Não ocorreu melhora na poluição sonora dentro do trem  
E Piorou a poluição sonora dentro do trem  

 

Quadro 6.208 – Questão sobre a poluição sonora na área interna da estação 

Opção 1.2. Poluição sonora dentro e fora do sistema metroviário 
1.2.2.a. Qual a sua percepção sobre o barulho na estação nos 
últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na poluição sonora na área interna da 
estação 

 

B Melhora na poluição sonora na área interna da estação  
C Melhora quase imperceptível na poluição sonora na área interna da 

estação 
 

D Não ocorreu melhora na poluição sonora na área interna da estação  
E Piorou a poluição na área interna da estação  

 

Quadro 6.209 – Questão sobre a percepção sobre a poluição sonora nos arredores da estação e 

via 

Opção 1.2. Poluição sonora dentro e fora do sistema metroviário 
1.2.3.a. Qual a sua percepção sobre o barulho nos arredores da 
estação e via do sistema metroviário nos últimos anos (antes e 
depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na poluição sonora nos arredores da 
estação e via 

 

B Melhora na poluição sonora nos arredores da estação e via  
C Melhora quase imperceptível na poluição sonora nos arredores da 

estação e via 
 

D Não ocorreu melhora na poluição sonora nos arredores da estação e 
via 

 

E Piorou a poluição nos arredores da estação e via  
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2. Gestão de Espaços – Apresenta a preocupação do decisor com a alocação dos espaços do 

sistema metroviário para propiciar serviços bancários para os usuários. 

2.1. Serviços bancários – Versa sobre a utilização dos espaços internos das estações 

metroviárias para serviços bancários, que gera vantagem ou benefícios para os usuários do 

sistema metroviário. 

Quadro 6.210 – Questão sobre a percepção da utilização dos espaços internos das estações 

para terminais bancários 

Opção 2.1. Serviços bancários 
2.1.1.a. Qual a sua percepção sobre a utilização dos espaços internos 
das estações para terminais bancários no sistema metroviário nos 
últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na utilização dos espaços internos das 
estações 

 

B Melhora na utilização dos espaços internos das estações  
C Melhora quase imperceptível na utilização dos espaços internos das 

estações 
 

D Não ocorreu melhora na utilização dos espaços internos das 
estações 

 

E Piorou a utilização dos espaços internos das estações  
 

Quadro 6.211 – Questão sobre a percepção da visibilidade dos espaços internos das estações 

Opção 2.1. Serviços bancários 
2.1.2.a. Qual a sua percepção sobre a visibilidade dos espaços 
internos das estações do sistema metroviário para consorciar 
serviços nos últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na visibilidade dos espaços internos das 
estações 

 

B Melhora na visibilidade dos espaços internos das estações  
C Melhora quase imperceptível na visibilidade dos espaços internos 

das estações 
 

D Não ocorreu melhora na visibilidade dos espaços internos das 
estações 

 

E Piorou a visibilidade dos espaços internos das estações  
 

 

 

 

 

 



216 

 

2. Gestão de Espaços – Apresenta a preocupação do decisor com a alocação dos espaços do 

sistema metroviário para propiciar serviços bancários para os usuários. 

2.2. Benefícios dos Serviços bancários – Versa sobre as vantagens para o usuário por utilizar 

os terminais bancários nos espaços das estações do sistema metroviário. 

Quadro 6.212 – Questão sobre a percepção da economia de tempo por utilizar terminais 

bancários no sistema metroviário 

Opção 2.2. Benefícios dos serviços bancários 
2.2.1.a. Qual a sua percepção sobre a economia de tempo por 
utilizar terminais bancários no sistema metroviário nos últimos anos 
(antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na economia de tempo  
B Melhora na economia de tempo  
C Melhora quase imperceptível na economia de tempo  
D Não ocorreu melhora na economia de tempo  
E Piorou a economia de tempo  

 

Quadro 6.213 – Questão sobre a percepção da comodidade por utilizar terminais bancários no 

sistema metroviário 

Opção 2.2. Benefícios dos serviços bancários 
2.2.2.a. Qual a sua percepção sobre a comodidade por utilizar 
terminais bancários no sistema metroviário nos últimos anos (antes 
e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na comodidade  
B Melhora na comodidade  
C Melhora quase imperceptível na comodidade  
D Não ocorreu melhora na comodidade  
E Piorou a comodidade  
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3. Segurança e Confiabilidade - Revelam as identificações de segurança e confiabilidade pelo 

usuário em relação ao sistema metroviário no horário estendido (noturno). 

3.1. Segurança – Apresenta a identificação de segurança nos horários estendidos por parte dos 

usuários ao transitar dentro do trem e da estação, bem como na parte externa da estação. 

3.1.1. Segurança por presença física ou visual – A visualização da presença física de 

profissionais de segurança nos horários estendidos. 

Quadro 6.214 – Questão sobre a segurança física contra crime em horários estendidos 

Opção 3.1. Segurança 
3.1.1.1.a. Qual a sua percepção sobre a segurança física contra 
crime em horários estendidos (noturno) nos últimos anos (antes e 
depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na segurança física contra crime em 
horários estendidos 

 

B Melhora na segurança física contra crime em horários estendidos  
C Melhora quase imperceptível na segurança física contra crime  
D Não ocorreu melhora na segurança física contra crime em horários 

estendidos 
 

E Piorou a segurança física contra crime em horários estendidos  
Quadro 6.215 – Questão sobre a segurança física contra agressão em horários estendidos 

Opção 3.1. Segurança 
3.1.1.2.a. Qual a sua percepção sobre a segurança física contra 
agressão em horários estendidos (noturno) nos últimos anos (antes e 
depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na segurança física contra agressão em 
horários estendidos 

 

B Melhora na segurança física contra agressão em horários estendidos  
C Melhora quase imperceptível na segurança física contra agressão  
D Não ocorreu melhora na segurança física contra agressão em 

horários estendidos 
 

E Piorou a segurança física contra agressão em horários estendidos  
Quadro 6.216 – Questão sobre a segurança física contra distúrbio de multidão 

Opção 3.1. Segurança 
3.1.1.3.a. Qual a sua percepção sobre a segurança física contra 
distúrbio de multidão em horários estendidos (noturno) nos últimos 
anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na segurança física contra distúrbio de 
multidão em horários estendidos 

 

B Melhora na segurança física contra distúrbio de multidão em   
C Melhora quase imperceptível na segurança física contra distúrbio de 

multidão em horários estendidos 
 

D Não ocorreu melhora na segurança física contra distúrbio de 
multidão em horários estendidos 

 

E Piorou a segurança física contra distúrbio de multidão  
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3. Segurança e Confiabilidade - Revelam as identificações de segurança e confiabilidade pelo 

usuário em relação ao sistema metroviário no horário estendido (noturno). 

3.1. Segurança – Apresenta a identificação de segurança nos horários estendidos por parte dos 

usuários ao transitar dentro do trem e da estação, bem como na parte externa da estação. 

3.1.2. Segurança por monitoramento por circuito interno - A sensação de segurança por existir 

um sistema de monitoramento nos horários estendidos. 

Quadro 6.217 – Questão sobre a segurança em geral por monitoramento por circuito interno 

em horários estendidos 

Opção 3.1. Segurança 
3.1.2.1.a. Qual a sua percepção sobre a segurança em geral por 
monitoramento por circuito interno em horários estendidos 
(noturno) nos últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na segurança em geral por 
monitoramento por circuito interno em horários estendidos 

 

B Melhora na segurança em geral por monitoramento por circuito 
interno em horários estendidos 

 

C Melhora quase imperceptível na segurança em geral por 
monitoramento por circuito interno em horários estendidos 

 

D Não ocorreu melhora na segurança em geral por monitoramento por 
circuito interno em horários estendidos 

 

E Piorou a segurança em geral por monitoramento por circuito interno 
em horários estendidos 

 

 

Quadro 6.218 – Questão sobre a segurança em geral por monitoramento por circuito interno 

em horários estendidos 

Opção 3.1. Segurança 
3.1.2.2.a. Qual a sua percepção sobre a segurança na observação 
pontual a você por monitoramento por circuito interno nos últimos 
anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa em segurança na observação pontual a 
você por monitoramento por circuito interno em horários estendidos 

 

B Melhora em segurança na observação pontual a você por 
monitoramento por circuito interno em horários estendidos 

 

C Melhora quase imperceptível em segurança na observação pontual a 
você por monitoramento por circuito interno em horários estendidos 

 

D Não ocorreu melhora em segurança na observação pontual a você 
por monitoramento por circuito interno em horários estendidos 

 

E Piorou a segurança na observação pontual a você por 
monitoramento por circuito interno em horários estendidos 
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3. Segurança e Confiabilidade - Revelam as identificações de segurança e confiabilidade pelo 

usuário em relação ao sistema metroviário no horário estendido (noturno). 

3.2. Confiabilidade - Identificação de confiança no funcionamento dos serviços metroviários 

nos horários estendidos por parte do usuário. 

3.2.1. Confiança no funcionamento – Apresenta a confiança no funcionamento dos 

equipamentos metroviários nos horários estendidos por parte do usuário. 

Quadro 6.219 – Questão sobre confiança no horário de funcionamento estendido (noturno) 

Opção 3.2. Confiabilidade 
3.2.1.1.a. Qual a sua percepção sobre a confiança no horário de 
funcionamento estendido (noturno) nos últimos anos (antes e depois 
de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na confiança no horário de 
funcionamento noturno 

 

B Melhora na confiança no horário de funcionamento noturno  
C Melhora quase imperceptível na confiança no horário de 

funcionamento noturno 
 

D Não ocorreu melhora na confiança no horário de funcionamento 
noturno 

 

E Piorou a confiança no horário de funcionamento noturno  
 

Quadro 6.220 – Questão sobre confiança no funcionamento de todos os serviços no horário 

estendido (noturno) 

Opção 3.2. Confiabilidade 
3.2.1.2.a. Qual a sua percepção sobre a confiança no funcionamento 
de todos os serviços no horário estendido (noturno) nos últimos 
anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na confiança no funcionamento de 
todos os serviços no horário noturno 

 

B Melhora na confiança no funcionamento de todos os serviços no 
horário noturno 

 

C Melhora quase imperceptível na confiança no funcionamento de 
todos os serviços no horário noturno 

 

D Não ocorreu melhora na confiança no funcionamento de todos os 
serviços no horário noturno 

 

E Piorou a confiança no funcionamento de todos os serviços no 
horário noturno 
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3. Segurança e Confiabilidade - Revelam as identificações de segurança e confiabilidade pelo 

usuário em relação ao sistema metroviário no horário estendido (noturno). 

3.2. Confiabilidade - Identificação de confiança no funcionamento dos serviços metroviários 

nos horários estendidos por parte do usuário. 

3.2.2. Confiança nas viagens no horário noturno (horário estendido) – Apresenta a confiança 

nas viagens realizadas nos horários estendidos por parte do usuário. 

Quadro 6.221 – Questão sobre confiança no tempo de espera no horário estendido (noturno) 

Opção 3.2. Confiabilidade 
3.2.2.1.a. Qual a sua percepção sobre a confiança no tempo de 
espera no horário estendido (noturno) nos últimos anos (antes e 
depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na confiança no tempo de espera no 
horário noturno 

 

B Melhora na confiança no tempo de espera no horário noturno  
C Melhora quase imperceptível na confiança no tempo de espera no 

horário noturno 
 

D Não ocorreu melhora na confiança no tempo de espera no horário 
noturno 

 

E Piorou a confiança no tempo de espera no horário noturno  
 

Quadro 6.222 – Questão sobre a confiança no tempo de viagem no horário estendido 

Opção 3.2. Confiabilidade 
3.2.2.2.a. Qual a sua percepção sobre o tempo de viagem no horário 
estendido (noturno) nos últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na confiança no tempo de viagem no 
horário noturno 

 

B Melhora na confiança no tempo de viagem no horário noturno  
C Melhora quase imperceptível na confiança no tempo de viagem no 

horário noturno 
 

D Não ocorreu melhora na confiança no tempo de viagem no horário 
noturno 

 

E Piorou a confiança no tempo de viagem no horário noturno  
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4. Valor Social - Traduz a vinculação à marca METRÔ-DF das interações sociais e 

incorporação do ambiente de relevante serviço de transporte prestado para a população. 

4.1. Imagem da marca do METRÔ-DF – Apresenta a identificação da credibilidade e 

compromisso da marca METRÔ-DF por parte do usuário. 

Quadro 6.223 – Questão sobre a credibilidade na marca “METRÔ-DF” 

Opção 3.2. Imagem da marca 
4.1.1.a. Qual a sua percepção sobre a credibilidade na marca 
“METRÔ-DF” nos últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na credibilidade na marca “METRÔ-
DF” 

 

B Melhora na credibilidade na marca “METRÔ-DF”  
C Melhora quase imperceptível na credibilidade na marca “METRÔ-

DF” 
 

D Não ocorreu melhora na credibilidade na marca “METRÔ-DF”  
E Piorou a credibilidade na marca “METRÔ-DF”  

 

Quadro 6.224 – Questão sobre o compromisso do “METRÔ-DF” 

Opção 3.2. Imagem da marca 
4.1.2.a. Qual a sua percepção sobre o compromisso do METRÔ-DF 
com os usuários nos últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa no compromisso do “METRÔ-DF”  
B Melhora no compromisso do “METRÔ-DF”  
C Melhora quase imperceptível no compromisso do “METRÔ-DF”  
D Não ocorreu melhora no compromisso do “METRÔ-DF”  
E Piorou o compromisso do “METRÔ-DF”  
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4. Valor Social - Traduz a vinculação à marca METRÔ-DF das interações sociais e 

incorporação do ambiente de relevante serviço de transporte prestado para a população. 

4.2. Imagem do serviço do METRÔ-DF – Apresenta a identificação por parte do usuário da 

busca por inovações e integrações sociais pela empresa METRÔ-DF. 

Quadro 6.225 – Questão sobre a busca por inovações e melhorias pelo “METRÔ-DF” 

Opção 3.2. Imagem do serviço 
4.2.1.a. Qual a sua percepção sobre a busca por inovações e 
melhorias nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Avalie 

A Melhora muito significativa na busca por inovações e melhorias  
B Melhora na busca por inovações e melhorias  
C Melhora quase imperceptível na busca por inovações e melhorias  
D Não ocorreu melhora na busca por inovações e melhorias  
E Piorou a busca por inovações e melhorias  

 

Quadro 6.226 – Questão sobre a integração de ações sociais nos espaços do “METRÔ-DF” 

Opção 3.2. Imagem do serviço 
4.2.2.a. Qual a sua percepção sobre a integração de ações sociais 
nos espaços (incorporação de bem estar nos espaços das estações) 
do METRÔ-DF nos últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na busca da integração de ações sociais 
nos espaços do “METRÔ-DF” 

 

B Melhora na busca da integração de ações sociais nos espaços do 
“METRÔ-DF” 

 

C Melhora quase imperceptível na busca da integração de ações 
sociais nos espaços do “METRÔ-DF” 

 

D Não ocorreu melhora na busca da integração de ações sociais nos 
espaços do “METRÔ-DF” 

 

E Piorou a busca da integração de ações sociais nos espaços do 
“METRÔ-DF” 
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5. Acessibilidade e Conforto - Versa sobre a facilidade de adquirir e utilizar o bilhete de 

acesso ao sistema metroviário. 

5.1. Bilhetagem – Apresenta a identificação da inclusão de novos meios de adquirir o bilhete 

de acesso e orientações ao usuário do METRÔ-DF. 

5.1.1. Bilhetagem eletrônica e acesso ao bilhete - Identificação da inclusão de novos meios de 

aquisição do bilhete de acesso. 

Quadro 6.152 – Questão sobre o sistema de compra de bilhete via internet 

Opção 5.1. Bilhetagem 
5.1.1.1.a. Qual a sua percepção sobre o sistema de compra de 
bilhete via internet nos últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na compra de bilhete via internet  
B Melhora na compra de bilhete via internet  
C Melhora quase imperceptível na compra de bilhete via internet  
D Não ocorreu melhora na compra de bilhete via internet  
E Piorou a compra de bilhete via internet  

Quadro 6.154 – Questão sobre o sistema de compra de bilhete com mecanismos eletrônicos na 

estação 

Opção 5.1. Bilhetagem 
5.1.1.2.a. Qual a sua percepção sobre o sistema de compra de 
bilhete com mecanismos eletrônicos na estação nos últimos anos 
(antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na compra de bilhete com mecanismos 
eletrônicos na estação 

 

B Melhora na compra de bilhete com mecanismos eletrônicos na 
estação 

 

C Melhora quase imperceptível na compra de bilhete com mecanismos 
eletrônicos na estação 

 

D Não ocorreu melhora na compra de bilhete com mecanismos 
eletrônicos na estação 

 

E Piorou a compra com mecanismos eletrônicos na estação  
Quadro 6.156 – Questão sobre o sistema de compra de bilhete no guichê da estação 

Opção 5.1. Bilhetagem 
5.1.1.3.a. Qual a sua percepção sobre o sistema de compra de 
bilhete no guichê da estação nos últimos anos (antes e depois de 
2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na compra de bilhete no guichê da 
estação 

 

B Melhora na compra de bilhete no guichê da estação  
C Melhora quase imperceptível na compra de bilhete no guichê da 

estação 
 

D Não ocorreu melhora na compra de bilhete no guichê da estação  
E Piorou a compra de bilhete no guichê da estação  
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5. Acessibilidade e Conforto - Versa sobre a facilidade de adquirir e utilizar o bilhete de 

acesso ao sistema metroviário. 

5.1. Bilhetagem – Apresenta a identificação da inclusão de novos meios de adquirir o bilhete 

de acesso e orientações ao usuário do METRÔ-DF. 

5.1.2. Bilhetagem eletrônica e a entrada na estação – Identificação da inclusão de novos 

mecanismos de manuseio e orientações na passagem pela catraca. 

Quadro 6.158 – Questão sobre a passagem pela catraca (bloqueio) 

Opção 5.1. Bilhetagem 
5.1.2.1.a. Qual a sua percepção sobre a passagem pela catraca 
(bloqueio) nos últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Avalie 

A Melhora muito significativa na passagem pela catraca  
B Melhora na passagem pela catraca  
C Melhora quase imperceptível na passagem pela catraca  
D Não ocorreu melhora na passagem pela catraca  
E Piorou a passagem pela catraca  

 

Quadro 6.160 – Questão sobre o manuseio do bilhete 

Opção 5.1. Bilhetagem 
5.1.2.2.a. Qual a sua percepção sobre o manuseio do bilhete nos 
últimos anos (antes e depois de 2008)?  

Avalie 

A Melhora muito significativa no manuseio do bilhete  
B Melhora na passagem no manuseio do bilhete  
C Melhora quase imperceptível no manuseio do bilhete  
D Não ocorreu melhora no manuseio do bilhete  
E Piorou o manuseio do bilhete  

 

Quadro 6.160 – Questão sobre as orientações de acesso na catraca (bloqueio) 

Opção 5.1. Bilhetagem 
5.1.2.3.a. Qual a sua percepção sobre as orientações de acesso na 
catraca (bloqueio) nos últimos anos (antes e depois de 2008)? 

Avalie 

A Melhora muito significativa na orientação de acesso na catraca  
B Melhora na passagem na orientação de acesso na catraca  
C Melhora quase imperceptível na orientação de acesso na catraca  
D Não ocorreu melhora na orientação de acesso na catraca   
E Piorou a orientação de acesso na catraca  
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5. Acessibilidade e Conforto - Versa sobre a facilidade de adquirir e utilizar o bilhete de 

acesso ao sistema metroviário. 

5.2. Integração tarifária na estação – Apresenta a identificação da integração tarifária na 

catraca do METRÔ-DF. 

Quadro 6.162 – Questão sobre o cartão único para uso compartilhado com outros modais 

Opção 5.2. Integração tarifária 
5.2.1.a. Qual a sua percepção sobre o cartão único para uso 
compartilhado com outros modais (integração da tarifa) nos últimos 
anos (antes e depois de 2008)?  

Avalie 

A Melhora muito significativa no cartão único para uso compartilhado 
com outros modais nos últimos anos 

 

B Melhora no cartão único para uso compartilhado com outros modais 
nos últimos anos 

 

C Melhora quase imperceptível no cartão único para uso 
compartilhado com outros modais nos últimos anos 

 

D Não ocorreu melhora no cartão único para uso compartilhado com 
outros modais nos últimos anos 

 

E Piorou o cartão único para uso compartilhado com outros modais  
 

Quadro 6.164 – Questão sobre a informação para o usuário ao utilizar o cartão de integração 

ao pagar a tarifa 

Opção 5.2. Integração tarifária 
5.2.2.a. Qual a sua percepção sobre a informação para o usuário ao 
utilizar o cartão de integração para pagar a tarifa nos últimos anos 
(antes e depois de 2008)?  

Avalie 

A Melhora muito significativa na informação para o usuário ao utilizar 
o cartão de integração para pagar a tarifa nos últimos anos 

 

B Melhora na informação para o usuário ao utilizar o cartão de 
integração para pagar a tarifa nos últimos anos 

 

C Melhora quase imperceptível na informação para o usuário ao 
utilizar o cartão de integração para pagar a tarifa nos últimos anos 

 

D Não ocorreu melhora na informação para o usuário ao utilizar o 
cartão de integração para pagar a tarifa nos últimos anos 

 

E Piorou a informação para o usuário ao utilizar o cartão de integração 
para pagar a tarifa 
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Apêndice IV - Roteiro de Entrevista - Percepção das Inovações na Usabilidade 
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Apêndice V - Detalhamento da Percepção do Usuário  

O instrumento de coleta de dados ao ser aplicado apresentou o seguinte resultado detalhado e 

ilustrativo nas figuras a seguir: 
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Apêndice VI - Ordenação de Opções ou Níveis de Performance de Cada Critério 
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Apêndice VII - Detalhamento dos Resultados das Ações Pontuais 

Short Name Long Name Option Score Weighted Score 

1.1.1.1 Bala Lateral 1.1.1.1 Balanç Lateral Metrô Max 143.00 1.56 

1.1.1.1 Bala Lateral 1.1.1.1 Balanç Lateral METRÔ-DF 43.00 0.47 

1.1.1.1 Bala Lateral 1.1.1.1 Balanç Lateral Metrô Mín -28.00 -0.31 

1.1.1.2 Acel Moderad 1.1.1.2 Acel Moderada Metrô Max 143.00 3.65 

1.1.1.2 Acel Moderad 1.1.1.2 Acel Moderada METRÔ-DF 43.00 1.10 

1.1.1.2 Acel Moderad 1.1.1.2 Acel Moderada Metrô Mín -28.00 -0.71 

1.1.1.3 Freio Harmôn 1.1.1.3 Freio Harmônico Metrô Max 143.00 5.21 

1.1.1.3 Freio Harmôn 1.1.1.3 Freio Harmônico METRÔ-DF 43.00 1.57 

1.1.1.3 Freio Harmôn 1.1.1.3 Freio Harmônico Metrô Mín -28.00 -1.02 

1.1.2.1 Viag Regular 1.1.2.1 Viag Regular Metrô Max 157.00 10.68 

1.1.2.1 Viag Regular 1.1.2.1 Viag Regular METRÔ-DF 100.00 6.80 

1.1.2.1 Viag Regular 1.1.2.1 Viag Regular Metrô Mín -28.00 -1.91 

1.1.2.2 Int Regular 1.1.2.2 Int Regular Metrô Max 157.00 10.68 

1.1.2.2 Int Regular 1.1.2.2 Int Regular METRÔ-DF 100.00 6.80 

1.1.2.2 Int Regular 1.1.2.2 Int Regular Metrô Mín -28.00 -1.91 

1.1.2.3 Para Regular 1.1.2.3 Para Regular Metrô Max 157.00 5.34 

1.1.2.3 Para Regular 1.1.2.3 Para Regular METRÔ-DF 100.00 3.40 

1.1.2.3 Para Regular 1.1.2.3 Para Regular Metrô Mín -28.00 -0.95 

1.2.1 Trem 1.2.1 Trem Metrô Max 150.00 1.82 

1.2.1 Trem 1.2.1 Trem METRÔ-DF 50.00 0.61 

1.2.1 Trem 1.2.1 Trem Metrô Mín -50.00 -0.61 
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1.2.2 Estação 1.2.2 Metrô Max 150.00 1.42 

1.2.2 Estação 1.2.2 METRÔ-DF 50.00 0.47 

1.2.2 Estação 1.2.2 Metrô Mín -50.00 -0.47 

1.2.3 Região 1.2.3 Região Metrô Max 150.00 0.81 

1.2.3 Região 1.2.3 Região METRÔ-DF 50.00 0.27 

1.2.3 Região 1.2.3 Região Metrô Mín -50.00 -0.27 

2.1.1 Nº Terminais 2.1.1 Nº Terminais Metrô Max 150.00 6.38 

2.1.1 Nº Terminais 2.1.1 Nº Terminais METRÔ-DF 100.00 4.25 

2.1.1 Nº Terminais 2.1.1 Nº Terminais Metrô Mín -25.00 -1.06 

2.1.2 Visibilidade 2.1.2 Visibilidade Metrô Max 150.00 6.38 

2.1.2 Visibilidade 2.1.2 Visibilidade METRÔ-DF 100.00 4.25 

2.1.2 Visibilidade 2.1.2 Visibilidade Metrô Mín -25.00 -1.06 

2.2.1 Menor Tempo 2.2.1 Menor Tempo Metrô Max 150.00 6.38 

2.2.1 Menor Tempo 2.2.1 Menor Tempo METRÔ-DF 100.00 4.25 

2.2.1 Menor Tempo 2.2.1 Menor Tempo Metrô Mín -25.00 -1.06 

2.2.2 Menor Deslocam 2.2.2 Menor Deslocamento Metrô Max 150.00 6.38 

2.2.2 Menor Deslocam 2.2.2 Menor Deslocamento METRÔ-DF 100.00 4.25 

2.2.2 Menor Deslocam 2.2.2 Menor Deslocamento Metrô Mín -25.00 -1.06 

3.1.1.1 Cont Crime 3.1.1.1 Cont Crime Metrô Max 150.00 4.95 

3.1.1.1 Cont Crime 3.1.1.1 Cont Crime METRÔ-DF 50.00 1.65 

3.1.1.1 Cont Crime 3.1.1.1 Cont Crime Metrô Mín -33.00 -1.09 

3.1.1.2 Cont Agressã 3.1.1.2 Cont Agressão Metrô Max 150.00 2.97 

3.1.1.2 Cont Agressã 3.1.1.2 Cont Agressão METRÔ-DF 50.00 0.99 
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3.1.1.2 Cont Agressã 3.1.1.2 Cont Agressão Metrô Mín -33.00 -0.65 

3.1.1.3 Distúrbio 3.1.1.3 Distúrbio Metrô Max 150.00 1.98 

3.1.1.3 Distúrbio 3.1.1.3 Distúrbio METRÔ-DF 50.00 0.66 

3.1.1.3 Distúrbio 3.1.1.3 Distúrbio Metrô Mín -33.00 -0.44 

3.1.2.1 Obs Geral 3.1.2.1 Obs Geral Metrô Max 137.00 3.01 

3.1.2.1 Obs Geral 3.1.2.1 Obs Geral METRÔ-DF 50.00 1.10 

3.1.2.1 Obs Geral 3.1.2.1 Obs Geral Metrô Mín -50.00 -1.10 

3.1.2.2 Obs Pontual 3.1.2.2 Obs Pontual Metrô Max 137.00 3.01 

3.1.2.2 Obs Pontual 3.1.2.2 Obs Pontual METRÔ-DF 50.00 1.10 

3.1.2.2 Obs Pontual 3.1.2.2 Obs Pontual Metrô Mín -50.00 -1.10 

3.2.1.1 Hor Funciona 3.2.1.1 Hor Funciona Metrô Max 175.00 4.81 

3.2.1.1 Hor Funciona 3.2.1.1 Hor Funciona METRÔ-DF 100.00 2.75 

3.2.1.1 Hor Funciona 3.2.1.1 Hor Funciona Metrô Mín -49.00 -1.35 

3.2.1.2 Tud Funciona 3.2.1.2 Tud Funciona Metrô Max 175.00 4.81 

3.2.1.2 Tud Funciona 3.2.1.2 Tud Funciona METRÔ-DF 100.00 2.75 

3.2.1.2 Tud Funciona 3.2.1.2 Tud Funciona Metrô Mín -49.00 -1.35 

3.2.2.1 Temp Espera 3.2.2.1 Temp Espera Metrô Max 157.00 4.32 

3.2.2.1 Temp Espera 3.2.2.1 Temp Espera METRÔ-DF 100.00 2.75 

3.2.2.1 Temp Espera 3.2.2.1 Temp Espera Metrô Mín -28.00 -0.77 

3.2.2.2 Temp Viagem 3.2.2.2 Temp Viagem Metrô Max 157.00 4.32 

3.2.2.2 Temp Viagem 3.2.2.2 Temp Viagem METRÔ-DF 100.00 2.75 

3.2.2.2 Temp Viagem 3.2.2.2 Temp Viagem Metrô Mín -28.00 -0.77 

4.1.1 Credibilidade 4.1.1 Credibilidade Metrô Max 150.00 6.75 
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4.1.1 Credibilidade 4.1.1 Credibilidade METRÔ-DF 100.00 4.50 

4.1.1 Credibilidade 4.1.1 Credibilidade Metrô Mín -66.00 -2.97 

4.1.2 Compromisso 4.2.2 Compromisso Metrô Max 150.00 4.50 

4.1.2 Compromisso 4.2.2 Compromisso METRÔ-DF 100.00 3.00 

4.1.2 Compromisso 4.2.2 Compromisso Metrô Mín -66.00 -1.98 

4.2.1 Inovações 4.2.1 Inovações Metrô Max 143.00 5.36 

4.2.1 Inovações 4.2.1 Inovações METRÔ-DF 100.00 3.75 

4.2.1 Inovações 4.2.1 Inovações Metrô Mín -57.00 -2.14 

4.2.2 Integ Social 4.2.2 Integ Social Metrô Max 143.00 5.36 

4.2.2 Integ Social 4.2.2 Integ Social METRÔ-DF 57.00 2.14 

4.2.2 Integ Social 4.2.2 Integ Social Metrô Mín -57.00 -2.14 

5.1.1.1 Via Internet 5.1.1.1 Via Web Metrô Max 125.00 4.66 

5.1.1.1 Via Internet 5.1.1.1 Via Web METRÔ-DF 50.00 1.86 

5.1.1.1 Via Internet 5.1.1.1 Via Web Metrô Mín -37.00 -1.38 

5.1.1.2 Esp Estação 5.1.1.2 Esp Estação Metrô Max 125.00 3.49 

5.1.1.2 Esp Estação 5.1.1.2 Esp Estação METRÔ-DF 100.00 2.79 

5.1.1.2 Esp Estação 5.1.1.2 Esp Estação Metrô Mín -37.00 -1.03 

5.1.1.3 Tradicional 5.1.1.3 Tradicional Metrô Max 125.00 3.49 

5.1.1.3 Tradicional 5.1.1.3 Tradicional METRÔ-DF 100.00 2.79 

5.1.1.3 Tradicional 5.1.1.3 Tradicional Metrô Mín -37.00 -1.03 

5.1.2.1 Bloqueio 5.1.2.1 Pass Bloqueio Metrô Max 143.00 2.28 

5.1.2.1 Bloqueio 5.1.2.1 Pass Bloqueio METRÔ-DF 100.00 1.60 

5.1.2.1 Bloqueio 5.1.2.1 Pass Bloqueio Metrô Mín -57.00 -0.91 
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5.1.2.2 M Bilhete 5.1.2.2 Metrô Max 143.00 2.28 

5.1.2.2 M Bilhete 5.1.2.2 METRÔ-DF 100.00 1.60 

5.1.2.2 M Bilhete 5.1.2.2 Metrô Mín -57.00 -0.91 

5.1.2.3 Orientação 5.1.2.3 Orientação Metrô Max 143.00 1.14 

5.1.2.3 Orientação 5.1.2.3 Orientação METRÔ-DF 100.00 0.80 

5.1.2.3 Orientação 5.1.2.3 Orientação Metrô Mín -57.00 -0.45 

5.2.1 Modais Dispon 5.2.1 Metrô Max 122.00 4.87 

5.2.1 Modais Dispon 5.2.1 METRÔ-DF 100.00 3.99 

5.2.1 Modais Dispon 5.2.1 Metrô Mín -44.00 -1.76 

5.2.2 Inform Usuário 5.2.2 Inform Usuário Metrô Max 122.00 2.09 

5.2.2 Inform Usuário 5.2.2 Inform Usuário METRÔ-DF 100.00 1.71 

5.2.2 Inform Usuário 5.2.2 Inform Usuário Metrô Mín -44.00 -0.75 
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Apêndice VIII - Detalhamento dos Resultados dos Subcritérios e Critérios 
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Apêndice IX - Artigos Desenvolvidos com Base na Tese 
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ANEXOS 

 

 

 

 

 



260 

 

Anexo I – Correspondência de Autorização do METRÔ-DF para Realização da 
Pesquisa 
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Anexo II – Solicitação para Realização da Pesquisa 
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