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RESUMO

METODOLOGIA PARA INVESTIGACAO DA PERCEPCAO DAS INOVACOES NA
USABILIDADE DO SISTEMA METROVIARIO - UMA ABORDAGEM
ANTROPOTECNOLOGICA

O objetivo desta pesquisa é propor uma metodologia de investigacdo da percep¢do das inovagdes na
usabilidade da Companhia do Metropolitano do Distrito Federal (METRO-DF), com uma abordagem
antropotecnoldgica. A partir da adocdo da referida abordagem, associada a utilizagdo de uma
metodologia de andlise multicritério que tem uma abordagem construtivista (MCDA-C) foi possivel
definir um instrumento de avaliacdo da percepcdo dos usudrios dos servicos de transportes publicos
quanto aos impactos das inovacdes na usabilidade de tais transportes. Visto que a Antropotecnologia
permite a andlise dos hdbitos dos usudrios de determinado sistema, por meio dela foi possivel detalhar
os diversos tipos de usudrios do sistema metrovidrio e a partir disso definir os critérios de usabilidade
que poderiam ou ndo ser percebidos por eles. O termo usabilidade estd relacionado a ideia de “algo de
facil uso”, nesse sentido foram considerados aspectos relativos 4 forma como os equipamentos
metrovidrios sdo utilizados, as tarefas e aos ambientes direta e indiretamente relacionados ao METRO-
DF, dentre outros, aspectos de condugdo, controle, carga de trabalho, adaptabilidade e tomada de
decisdo; a fim de possibilitar a avaliacdo da eficicia, eficiéncia e satisfacdo no contexto especifico de
uso. Esses critérios de usabilidade compuseram um instrumento de levantamento de dados (entrevista)
o qual foi validado por especialistas do METRO-DF, objeto de estudo dessa pesquisa. A MCDA-C,
permitiu criar mapas cognitivos e identificar as estratégias para apoiar a decisdo de implantacio de
inovagdo, considerando-se uma sequéncia de procedimentos sistematizados em fases, com foco na
relacio do homem com a tecnologia disponivel. Além de uma andlise histérica das inovag¢des no
METRO-DF, fatores tais como, interacio homem tecnologia, aperfeicoamento dos conhecimentos
especificos, confiabilidade humana no controle de processos em tempo real, transferéncias de
tecnologias e suas implicacdes, foram considerados e consubstanciados em constructos cientificos de
Engenharia de Transporte, Inovagdo, Pesquisa Operacional e Antropotecnologia, considerando-se
dados histéricos do METRO-DF e de outros sistemas metrovidrios do Brasil e do exterior para
identificar os elementos significativos que permeiam as inovacdes na usabilidade deles. O instrumento
de andlise ora proposto pode ser aplicado a qualquer tipo de servigo, seja ele publico ou privado e a
qualquer modal de transporte onde tenha havido inovacdes que se reflitam na sua usabilidade, por
fomentar as empresas de informacdes estratégicas que lhe permitam tomada de decisdao no sentido de
criar ou reforcar acdes de inovagdo que visem a atrair ou fidelizar usudrios. Com esse estudo foi
possivel identificar o grau e as condi¢des em que as inova¢des no METRO-DF vém sendo percebidas
ao longo dos tltimos seis anos. Algumas inovagdes mais antigas estio na memoria dos usudrios em
detrimento de inovagdes mais recentes e isso mostra que a percep¢ao do usudrio independe do tempo e
que as instituicdes devem investir na adequacdo e divulgacdo quanto as inovacdes inseridas para
facilitar a percep¢do, aumentar a usabilidade e consequentemente, ganhar a preferéncia da populacio.
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ABSTRACT

METHODOLOGY FOR RESEARCH PERCEPTION OF INNOVATION IN THE
USABILITY SUBWAY SYSTEM - AN APPROACH ANTROPOTECNOLOGICA

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; METRO-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 METRO-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 METRO-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 METRO-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
METRO -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. INTRODUCAO

Durante décadas o transporte tem avancado no cendrio internacional no sentido de oferecer
novos servigos e em alguns casos, servi¢os consolidados com um ou mais bens agregados,
para atender aos anseios crescentes dos usudrios (passageiros ou clientes de servicos de
transporte). Nesta concep¢do, o século XX e inicio do XXI sdo marcados pela ascensdo da
sociedade dos servicos publicos e privados. O setor de transporte acompanhou a evolucdo e
ratificou a relevancia dos servigos prestados, bem como, a sua importancia vital para a
organizacdo econdmica, social e cultural dos paises.

H4 uma crescente densidade demogréfica dos centros urbanos do pais. Segundo o Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE (2011), a populagdo urbana representa 82% do
total da populagdo brasileira e, por consequéncia, determina o aumento da demanda de
servicos nesta regido. Logo, passa a ser prioridade a necessidade de gerar melhorias
significativas na prestacdo de servico de transporte urbano, com o objetivo de atender os
anseios desta populacdo.

A mobilidade nas cidades influencia de modo fundamental os sistemas produtivos urbanos,
que culmina na demanda latente por servico de transporte que apresente destaque na prestacao
de servico, com o atendimento das necessidades bdsicas de deslocamento, mas também de
conforto, seguranca, confiabilidade e rapidez. Neste contexto, de acordo com Allouche
(1994), para a geracdo de acessibilidade e mobilidade para a populacdo urbana, o sistema de
transporte metrovidrio apresenta qualidades diferenciadas dos demais sistemas de transportes,
principalmente por apresentar resultados positivos de cumprimento de horarios, menor
intervalo entre veiculos (headway), seguranca de viagens e facilidade de atualizacdo
(upgrade).

Segundo Guha (2011) e Patra (2009), os equipamentos de infraestrutura e veiculos do sistema
metrovidrio apresentam vida util maior, em relagao aos sistemas de 6nibus urbano, a exemplo
do Metr6 de Buenos Aires cujos trens que operam na linha “A”, segundo dados do Metrovias
(2014), foram adquiridos ha mais de 50 anos e continuam em operagao.

Os sistemas metrovidrios devem atualizar seus meios ou interfaces de comunicacdo

periodicamente. Tais sistemas utilizam controles eletromecanicos, com o uso intensivo de



tecnologias para controle operacional, logo, os pacotes tecnologicos que agregam novos
servicos sdo mais presentes no setor e permitem as adaptacdes para geracao de beneficios para
0 usudrio.

A inovacdo no metr6 estd ligada diretamente aos avangos significativos que sido apropriados
principalmente para a mobilidade das pessoas.

Segundo Dosi (1988), a inovagdo € apresentada como a solu¢do de um problema, cujo padrao
de resolucdo necessita de regras e adaptacdes especificas no paradigma tecnoldgico que
orienta as acdes do setor — “nesta pesquisa o setor metrovidrio”. Geralmente a introducao de
uma inovagao no metrd 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 correcdo dos defeitos, execucdo do upgrade e a obtencdo das pecas de
reposi¢cdo. Gallouj (1994) afirma que a tecnologia que integra bens e servicos nas inovagoes
gera melhores resultados para a sociedade.

O Manual de Oslo da Organizacgdo para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econdmico ou
Organisation for Economic Co-operation and Development - OECD, que indica regras para
os paises membros, apresenta um indicativo para que, a classificacdo das inovagdes seja em
funcdo do usudrio que recebe a novidade para fazer o uso.

Usabilidade segundo Cybis, Betiol e Faust (2010) € a qualidade que caracteriza a utilizacdo de
um sistema. As inovacdes podem ser introduzidas no ambito de um mercado ou uma
organizacdo. A organizagdo, que € o ldcus da pesquisa € a empresa publica “Companhia do
Metropolitano do Distrito Federal” (METRO-DF).

De acordo com o METRO-DF (2014), os 140 mil usudrios/dia/itil que atravessam os espagos
do METRO-DF para uséd-lo diariamente podem achar significado ou ndo nas inovagdes
introduzidas. Logo, a utilizacdo de uma abordagem antropotecnoldgica pode ajudar a
identificar as varidveis que apresentam mais representatividade da inovacdo na usabilidade
visto que, segundo Wisner (1994), a Antropotecnologia se baseia em todos 0s mecanismos
que agem sobre o equipamento para modificd-lo, a partir da identificacdo das dificuldades
apresentadas pelos individuos, considerando-se, principalmente, os aspectos culturais, sociais,
econdmicos e cognitivos da linguagem, representagdes tradicionais e dos padrdes éticos deles.
A decisdo de inovag@o no metr6 € iniciativa dos seus gestores. O pesquisador solitariamente
nao é conhecedor das dimensoes tedricas e empiricas do que compdem o ambiente do setor

metrovidrio. Neste contexto, a andlise multicritério construtivista passa a ser util para criacdo



de instrumento que, validado pelos especialistas do METRO-DF, permita aferir a percepgio

dos usudrios quanto as inovagdes na usabilidade de tal sistema.

1.1. PROBLEMA DE PESQUISA

Existe uma competicdo natural e constante entre os diversos meios de transporte para
deslocamento da populacdo. Cada sistema metrovidrio transporta nos dias uteis milhares de
usudrios, segundo dados do METRO-DF (2014) sdo 140 mil usudrios por dia, MetroRio
(2013) s@o 600 mil usudrios/dia e Metro-SP (2013) s@o 1,1 milhao de usudrios/dia. Segundo
Allouche (1994), o metrd é um transporte de massa considerado como um sistema atraente,
por ser capaz de minimizar o fluxo de veiculos individuais nas vias e, por consequéncia,
amenizar os congestionamentos. Sao comuns os procedimentos de integracao de usudrios de
outros sistemas com o metr6. Os usudrios caminham e outros utilizam seus veiculos
particulares, com o propdsito de se deslocarem até as estagcdes metrovidrias mais proximas,
para em seguida, acessar o sistema metroviirio e prosseguir sua viagem.

Para garantir a preferéncia desses usudrios € necessario buscar constantes inovacgdes que
visem a corroborar a fideliza¢do deles e a conquista de novos, logo, é apresentada a seguinte
questdo norteadora da pesquisa: Como as inovagdes sdo percebidas na usabilidade do

METRO-DF?

1.2. HIPOTESES

As inovacdes sdo percebidas na usabilidade com dependéncia do horizonte temporal, em que
as mais antigas sdo mais esquecidas e influenciam em menor intensidade na percepgao.
Enquanto as mais novas sdo mais lembradas, portanto, mais perceptiveis.

A inovagdo que apresenta uma tecnologia ativa em relacdo ao usudrio, na qual ha

interatividade do usudrio, é mais perceptivel na usabilidade do METRO-DF.

1.3. OBJETIVOS

Geral: Propor uma metodologia para investigar a percepcao dos usudrios quanto as inovagdes
na usabilidade do METRO-DF, com uma abordagem antropotecnolégica.
Como objetivos especificos, t€ém-se:

e Identificar as principais inova¢des no METRO-DF;



e Analisar as varidveis mais representativas em relacdo 2 usabilidade no METRO-DF;

e Identificar a percep¢io dos usudrios do METRO-DF quanto aos beneficios gerados
pela inovacao;

e Avaliar a percepcio das inovacdes na usabilidade no METRO-DF;

e Analisar a percep¢do das inovagdes a partir da abordagem antropotecnolégicas.

1.4. JUSTIFICATIVA

Sabendo-se que a decisdo de inovar no METRO-DF tem como base um elenco de pacotes
tecnoldgicos ofertados no mercado internacional, que sdo desenvolvidos em paises com
cultura, relacdes sociais, crencas e outros fatores diferentes dos nossos (pais de recep¢do da
tecnologia), logo, ha necessidade de utilizar uma abordagem (antropotecnoldgica) que auxilie
na identificacdo da percepcdo das inovacdes na usabilidade do METRO-DF. As inovagdes
necessitam de incorporagdo de caracteristicas singulares da populacdo-alvo e a abordagem
antropotecnolégica permite a introdu¢do do novo advento numa regido considerando
adaptagdes necessdrias que favorecam a usabilidade.

As caracteristicas das populagdes dos paises do continente asidtico, como a Coréia do Sul e o
Japdo, sdo diferentes em alguns aspectos das caracteristicas da populacdo do continente
americano, em especial da populacdo brasileira, portanto, faz-se necessério identificar as
inovagdes ocorridas no sistema metrovidrio e suas repercussdes na usabilidade, no contexto
das relacdes humano com o ndo humano ou ser humano com a tecnologia ou usudrios
potenciais e sistema metrovidrio ou usudrio com o metrd e levantar requisitos que possam
orientar possiveis adaptacoes de uso, que atenda o publico alvo.

No contexto do ambiente do metrd, existe também a dominacdo de competicdo entre os
modos de transportes, o que determina a necessidade de inclusdo de inovagdes para garantir
novos usudrios, bem como manter os antigos. Segundo Paiva (2013), numa regido de
influéncia direta da estagio do METRO-DF, pode existir viagens executadas por diversos
outros modos de transportes e cada individuo busca a melhor condi¢ao para a sua escolha.
Santos et al. (1997) afirma que em geral, as organizacdes fazem parte de um sistema
produtivo nacional e internacional, que sdo caracterizadas pelas empresas fornecedoras de
matéria-prima; produtos semiacabados e acabados; pecas de reposi¢cdo; e ainda, de servicos

especializados. Por outro lado, as referidas organizac¢des sao também consumidoras de bens e



servigos, que estdo localizadas nos diversos paises. Logo, as entidades atuam em sintonia e
nao podemos analisar um sistema isoladamente.
As entidades publicas convivem com a escassez de valores para investimentos € 0s seus
gestores com a legislacdo de responsabilidade fiscal, que avalia a utilizacdo dos recursos
publicos. Portanto, um estudo cientifico que identifique junto ao usudrio a percep¢do das
inovacdes na usabilidade do METRO-DF, com a apresentacio dos elementos mais
significativos, poderd orientar os gestores publicos sobre procedimentos bdsicos ao inovar,
bem como, apoiar nas decisdes de investimento em inovagdes para o setor.
Segundo Rodrigues (2003), na dindmica do aumento populacional das regides urbanas siao
observados varios processos intervenientes que determinam caracteristicas e forma de
organizacdo econdmica e social que podem ser assim resumidas:
e O crescimento demogréfico pressiona em favor da intensificagdo do uso do solo e/ou
da incorporacdo de novas areas;
¢ Os investimentos publicos, que sdo resumidos principalmente em infraestrutura das
vias de circulagdo, transporte publico, saneamento, energia, telecomunicacoes,
educagcdo e saude; e os privados, que sdo resumidos para os fins residenciais,
comerciais e industriais; ambos estdo agrupados em dreas urbanas de maior
atratividade e por consequéncia contribuem para intensificar a concentrar
espacialmente.
Conforme Rodrigues (2003), o sistema metrovidrio tem papel fundamental para os
deslocamentos nos principais centros urbanos brasileiros e de outros paises, por atender
milhares de usudrios diariamente.
O METRO-DF tem um ptblico com caracteristicas proprias, no que tange aos aspectos
sociais, culturais e econdmicos, que levam a considerar a importancia da adocdo da
abordagem antropotecnoldgica.
O sistema metrovidrio € identificado pelos gestores publicos e pela populacdo urbana como
referéncia nos transportes de massa, por transportar centenas de milhares de usudrios por dia,
tornando condi¢do sine qua non a pesquisa inédita para identificacio de uma metodologia
para investigar a percepg¢io dos usudrios quanto as inovagdes na usabilidade do METRO-DF.
Uma metodologia que investigue sobre a percep¢do das inovagdes na usabilidade do
METRO-DF pode contribuir para orientar a gestio publica em novas intervencdes que visem

a inclusdo de medidas para inovar, que repercutam significativamente e positivamente na



perspectiva visiondria do usudrio ou passageiro, com possivel geracdo de valor social
(repercussdo das inovacdes no valor da marca METRO-DF).

O aspecto interdisciplinar dos contetidos de inovagdo, usabilidade e antropotecnologia, com
base num modelo de andlise multicritério construtivista, que repercute numa elaboragao de
um trabalho de abrangéncia inédita para estudos metrovidrios, com o cardter de apoiar

gestores no processo de decisdo.

1.5. METODOLOGIA DA PESQUISA

O METRO-DF ¢ o objeto desta pesquisa e seus usudrios sdo os sujeitos dela, no entanto,
tiveram-se também como sujeitos os empregados especialistas do METRO-DF, cujas
contribuicdes foram fundamentais em dois momentos: a) para identificar as principais
inovacgdes; b) para identificar os critérios e subcritérios, com o objetivo de compor o
instrumento de coleta de dados. Tal instrumento teve o propdsito de estruturar a base de dados
da analise multicritério — construtivista (MCDA-C).

A opcdo pelo modelo MCDA-C (modelo como algo complexo idealizado, que pode
comportar processo com propoésito de elaborar andlises cientificas), justifica-se pelo fato de
nio ser um modelo pré-determinado, mas sim, construido, com base na tendéncia
epistemoldgica Piagetiana e sua visdo construtivista, que segundo Piaget (1978) trata o
conhecimento como resultado da relag@o entre o sujeito e o seu objeto em estudo.

Os decisores participaram ativamente do processo de estruturacdo do problema por conhecé-
lo melhor, fornecendo o conhecimento necessdrio para gerar um conjunto de metas de acordo
com suas preferéncias, para procurar garantir o alcance dos objetivos desejados.

O pesquisador assumiu a postura de mediador do processo de construcido dos resultados, os
empregados como contribuinte na preparagao do instrumento de coleta de dados e os usudrios
do METRO-DF como respondentes dos questionamentos, conforme a Figura 1.1.

A revisdo bibliogréfica e andlise documental foram estruturadas em trés etapas. A primeira foi
marcada pelos levantamentos dos documentos e dos conceitos de usabilidade no sistema
metrovidrio. A segunda consistiu na identificacdo do referencial teérico apropriado para
realizar a proposta de metodologia, que envolveram as temdticas de inovagdo e
antropotecnologia. Na terceira etapa foi elaborado o levantamento histérico das inovacdes do

transporte sobre trilho, que os remete 4s tecnologias disponiveis neste inicio do século XXI.
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Figura 1.1 — Esquema l6gico da metodologia da tese

A estrutura l6gica para a coleta dos dados empiricos junto aos dois sujeitos da pesquisa esta
resumida nas trés fases a seguir:

a) a primeira fase parte da coleta de dados junto aos empregados do METRO-DF. Através de
um roteiro de entrevista pdde-se identificar as principais inovacdes incluidas no METRO-DF,
em seguida fez-se a tabulagdo e andlise dos dados;

b) apds a identificacdo das principais inovacdes, iniciou-se a segunda fase, que envolve
também os empregados do METRO-DF. Nesta etapa discutiu-se e formataram-se as
dimensdes ou varidveis, com seus critérios e subcritérios, além da definicdo 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 geragao e
selecdo de ideias para resolucido de um problema no menor espaco de tempo possivel. Tornou-
se necessdrio uma revisio a partir da aplicacdo de teste do instrumento, antes da aplicacao
junto aos usudrios;

c) essa fase correspondeu ao levantamento de dados junto ao sujeito principal da pesquisa, o
usudrio do METRO-DF, que é o receptor e também o principal beneficiado pelas inovagdes.

Através do instrumento que inicia com um roteiro de entrevista estruturada, que versa sobre as



varidveis selecionadas, com um foco especifico temporal e com outra parte complementar
com as respostas relacionadas num formato escalar, que apoia a analise multicritério (MCDA-
C). A aplicacdo desse instrumento de coleta de dados ocorreu durante a viagem do usudrio
(conforme método intervencao para a coleta de dados “ir junto™). d) em seguida € a etapa de
tabulacao e andlise dos dados. O roteiro estruturado de entrevista teve tabulagdo tradicional e
a outra parte dos dados foi introduzida no sistema (sistema como conjunto de comandos
integrados informatizados para processar dados ou informacdes) M-MACBETH (Measuring
Attractiveness by a Category Based Evaluation Technique - medir a atratividade por uma
técnica de avaliacdo baseada em categorias), com base no modelo multicritério MCDA-C,
para calcular e gerar relatdrios e para o procedimento de andlise dos dados. A partir dai, esses
relatérios foram relacionados com os outros dados coletados, para identificar e discutir a
percepcio das inovacdes na usabilidade do METRO-DF, numa abordagem
antropotecnoldgica. Existem no mercado outros sistemas ou softwares aplicativos, que podem
aplicados como suportes para 0 modelo MCDA-C, tais como AHP, SMARTS, CATALYSE
HI-VIEW, do Grupo de Pesquisa em Sistema de Informacao e decisdo — GPSID da UFPE,
SMARTER e etc.

1.5.1. Plano de Pesquisa

A pesquisa de campo no METRO-DF estd calcada num arcabouco teérico que discute
conceitos de inovacdo, usabilidade e antropotecnologia. Para se efetivar a pesquisa para
metodologia de percepcio das inovagdes na usabilidade do METRO-DF, utilizou-se o modelo
MCDA-C. Tais inovagdes foram introduzidas a partir do ano de janeiro de 2008, portanto, eis
um parametro balizador para definir o usudrio respondente: ser usudrio antes de 2008; outro
parametro € ter idade minima 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 sO considerar vdlidas as

categoria de usudrios frequentes e intermitentes, conforme Figura 1.2.
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Figura 1.2 — Estrutura de coleta de dados

Tomando como exemplo a inclusdo da inovacdo do torno rodeiro controlado por controle
numérico computadorizado (CNC), que foi instalado no setor de manutencdo do material
rodante dos veiculos do METRO-DF. Os miltiplos critérios levaram em consideracio o

desempenho operacional, na percep¢ao dos usudrios.

1.5.2. Tipo de Pesquisa

Segundo Vergara (2009), a pesquisa é por natureza aplicada, com o objetivo de utilizar os
conhecimentos basicos sobre inovagao e usabilidade, para a aplicacdo no setor metrovidrio.
Também € empirica por procurar chegar a novas conclusdes a partir da maturidade
experimental de um determinado grupo. Tem o objetivo de compreender as realidades social,
econOmica, antropoldgica e cultural dos usudrios do METRO-DF, com base nos fatos e
experiéncias que sao identificados e analisados a luz da teoria aqui tratada.

Quanto a abordagem metodoldgica a pesquisa € qualitativa e quantitativa. A abordagem é
qualitativa por buscar dados sobre preferéncias dos usudrios e também a anélise semantica do
modelo MCDA-C. O pesquisador participa ativamente da viagem, para buscar significados
sobre a usabilidade e aspectos antropotecnoldgicos nas respostas dos usudrios. Também ¢é

caracterizada por quantitativa, por estar relacionada a quantificagao das respostas dos usudrios



e também por utilizar recursos mateméaticos do MCDA—-C para a andlise de dados e gerar
resultados.

Quanto aos objetivos, o estudo € em parte considerado descritivo, por estudar as
caracteristicas dos usudrios do METRO-DF, que se relacionam cotidianamente com as
inovacdes. A primeira parte da pesquisa foi classificada como exploratéria, onde sdo
discutidas as teorias para buscar a melhoria no ambito tedrico dos sistemas e processos de
inovacdo, usabilidade e antropotecnologia, pelo fato que as temadticas sdo consideradas
recentes cientificamente, por apresentarem conceitos significativos a partir da segunda guerra
mundial.

Ao avaliar o tipo de estudo utilizado na pesquisa, € possivel classificid-la como estudo
transversal, que é realizado em um curto periodo de levantamento de dados e considera um
periodo longitudinal de inovacdes (anterior a 2008), por levar em consideracdo a dindmica da
inovacao com foco na usabilidade.

A pesquisa parte de um estudo bibliografico, em funcdo da busca de formas distintas de
contribuicao no campo cientifico, que estdo disponiveis principalmente em livros e periddicos

sobre as temdticas de inovagdo, antropotecnologia e usabilidade.

1.5.3. Populacio e Amostra

Dois principais tipos de amostra compdem esse estudo. Uma para os usudrios (sujeitos da
pesquisa) e a outra para a definicio das amostras dos especialistas do METRO-DF.

Quanto ao universo dos usudrios, que segundo 0 METRO-DF (2014) sdo 140 mil passageiros
em dias uteis, a sua amostragem € probabilistica, pois a selecdo da amostra ocorre
aleatoriamente (ao acaso) nos dias de aplicacdo do instrumento. Os cdlculos da amostra
indicam um minimo de 390 usudrios, porém, foram entrevistados 500 usudrios nos meses de
agosto e setembro de 2014.

A amostra aleatéria simples de 500 usudrios entrevistados gera um nivel de confianga de 95%
e erro amostral de 5%. Segundo Santos (2010), a amostra aleatéria simples € aquela na qual
todos os usudrios do METRO-DF tém a mesma probabilidade de serem entrevistados.

Quanto aos especialistas, o universo foi formado de 40 profissionais do METRO-DF de
Gabinetes das Diretorias — GD, sendo 10 profissionais de cada um dos 4 GD. A amostra é
classificada como estratificada (ndo probabilistica), pois foi selecionado 1 especialista em

transporte metrovidrio, empregado do METRO-DF (10% do total de profissionais existentes
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em cada GD), com base nas caracteristicas de conhecimento técnico significativo, de cada

Diretoria, - de operacdo e manutenc¢do; técnica; de administracdo; 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
sdo ligados a0 METRO-DF. Os referidos contatos consistiram em vérias reunides e visitas
técnicas ao centro de operacdo para contato e coleta de dados junto aos empregados
especialistas, bem como, inimeras viagens de tem para coleta de dados junto aos usudrios.
Fez-se inicialmente uma reunidio com os empregados que compdem as diretorias do METRO-
DF, para selecionar um especialista de cada diretoria com competéncia para identificar as
principais inovagdes ocorridas. Na sequéncia, estabeleceram-se datas para entrevistd-los
(roteiro no Apéndice I) e selecionou-se as principais inovagdes.

Foram trés reunides para definicao das varidveis, e critérios e subcritérios que compuseram o
instrumento de coleta de dados aplicado aos usudrios (roteiro no Apéndice III).

As varidveis de usabilidade definidas foram: operagcdo, gestdo de espaco, seguranca e
confiabilidade, acessibilidade e conforto, e valor social. A partir de tais varidveis foi definido
um conjunto de critérios e subcritérios, conforme detalhado no Quadro 6.9.

Considerando-se que a data limitrofe das inovacdes a serem avaliadas pelos usudrios foi
definida pelos especialistas como primeiro de janeiro de 2008 e que os usudrios deveriam ter
contato minimo de um ano com o modelo antigo, para gera¢do de parametro de comparagao
com o modelo novo (inovacdo), logo, ratificando, definiu-se que os usudrios a serem
considerados na pesquisa teriam que ter iniciado suas viagens no METRO-DF, entre os anos
de 2001 e 2007 e ter idade minima de 23 anos.

Fez-se uma dtltima reunido com o objetivo de apresentar os dados para validd-los junto
aos especialistas do METRO-DF. Tal reuniio de validagdo transcorreu com aceitagio
unanime.

- Ferramenta de interven¢do na coleta de dados “ir junto”

Segundo Kusenbach (2003), a ferramenta metodolégica “ir junto” ou “go-along”, para
acompanhar individuos informantes no seu 'ambiente natural' (com perguntas, ouvindo e
observando), torna possivel explorar ativamente o fluxo fenomenolégico, com o objetivo de
identificar as experiéncias e préticas de elementares as mais complexas.

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

relacdo a métodos etnograficos tradicionais, tais como a observagdo participante e entrevista,
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principalmente por acessar alguns dos aspectos transcendentes e reflexivos da experiéncia
vivida dentro do ambiente.

Considerando-se os beneficios citados e que, segundo Kusenbach (2003), esta técnica permite
explorar com mais amplitude as dreas urbanas com foco em percep¢do ambiental, praticas
espaciais, biografias, cultural, arquitetura social e reinos sociais, optou-se por viajar com cada
usudrio durante a aplicacdo da entrevista para abord4-lo no exato momento de usabilidade do
METRO-DF e com isso corroborar o sentido construtivista e antropotecnolégico dessa
pesquisa, principalmente por possibilitar a ele (um dos sujeitos da pesquisa), a identificagao
das inovagdes, no momento de interacao com o objeto de estudo (inovagdes na usabilidade do

sistema metroviario).

1.5.5. Plano de Analise de Dados

Uma parte da anélise de dados estd fundamentada na programacao linear com a utilizacao do
sistema M-MACBETH para geracdo de resultados quantitativos a respeito de informacdes
subjetivas (percepcdo). No momento de cadastramento no sistema M-MACBETH e
dependem de ocorreu andlise semantica, que torna a pesquisa qualitativa também, para na
sequéncia efetuar a andlise dos cruzamentos dos dados e gerar informagdes para nortear as

conclusoes.

Identificou-se a percepcao dos usudrios quanto a melhoria significativa; melhoria; pouca
melhoria; sem melhoria; e, piorou, em relacdo as a¢des potenciais (balanco lateral, aceleracao

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

As agdes potenciais contribuiram para a andlise da percep¢do do usudrio relativa a cada
unidade de agdo e grupo de agdes que compuseram a unidade de inovacdo, bem como, a
andlise geral do METRO-DF, que geralmente utilizou-se o parametro de comparagdo com o

Metr6 Maximo (corresponde ao maior desempenho possivel e acima do esperado).

Posteriormente fez-se uma andlise das varidveis citadas no item anterior.
Fez uma anélise de robustez a partir da identificacdo quanto a sensibilidade do modelo para

erros de julgamento.
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1.6. OPTICA DA PESQUISA

Neste ponto do trabalho € permitido visualizar detalhadamente as partes da tese em varias
dimensdes, com o objetivo de permitir a observagdo clara das partes até alcangar o todo da
pesquisa.

a) Locus da Pesquisa - O 16cus ou campo da pesquisa estd focado na organizagdo “Companhia
Metropolitano do Distrito Federal (METRO—DF)”, com a identificacdo, andlise das suas
principais inovagdes ao longo dos anos a partir do inicio da operacdo comercial e
concentrando-se na usabilidade do METRO-DF como cerne desta pesquisa.

b) Objeto da Pesquisa - O objeto pesquisado estd contido na inclusdo da inovagdo no sistema
metrovidrio e sua percep¢do a com base na usabilidade, apoiada numa abordagem
antropotecnologica.

c) Sujeitos da Pesquisa - Para esta pesquisa foram considerados os seguintes sujeitos:
inicialmente os empregados (sdo os representantes dos decisores ou dirigentes do METRO-
DF, com papeis significativos na identificagdo das inovacgdes e construgdo dos critérios e
subcritérios do modelo) e o usudrio (como fundamental contribuinte para apresentar a sua
percepcio das inovacdes na usabilidade) do METRO-DF.

d) Marco Tedrico - O marco tedrico que orientou esta pesquisa estd nas fundamentacdes das
discussdes sobre as teorias que cercam as temdticas da usabilidade, inovacdo e
antropotecnologia, tratadas na parte 2 desta tese e que geraram subsidios para identificagdes
dos indicios empiricos.

e) Expressdao Volumétrica do Estudo - A expressao volumétrica ou delimitacdo de estudo,
segundo Vergara (2009) se refere a drea interna de um circulo que o apresenta o limite de seu
estudo. Tal limitacdo poderd cercar um periodo de tempo e espacgo fisico para investigagao,
além das varidveis que poderdo ser abordadas. O periodo investigado estd focado nos treze
anos de operacio comercial, que segundo METRO-DF (2014) a referida operacdo teve inicio
no ano de 2001. Vale destacar que este estudo estd centrado na constru¢io de uma
metodologia de identificacio e percepcio das inovacdes na usabilidade do METRO-DF e
poderd apoiar os gestores nas decisdes e no direcionamento de adaptagdo necessdria para o
momento de inclusdo das inovagdes no sistema metroviario do DF, que tem a pretensao de

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

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

especificos para o melhor entendimento.

A primeira estd composta pelo capitulol, que apresenta detalhadamente as informacgdes
introdutdrias e estruturacdo da tese e seu norteamento e pelo capitulo 2, que apresenta as

caracteristicas do setor metrovidrio, com destaque para 0 METRO-DF (I6cus da pesquisa).

A segunda parte contém trés capitulos, com o objetivo de contemplar a fundamentagdo tedrica
com o arcabouco de conceitos e informagdes relacionados as tematicas de usabilidade,
inovacdo e antropotecnologia; no Capitulo 3 s@o tratados os conceitos relacionados a
usabilidade, teoria do conhecimento e de usabilidade em especifico no sistema metrovidrio;
no Capitulo 4 s3o tratados os conceitos relacionados a inovagdo, inovacdo tecnoldgica,
inovac@o em servicos e inovacao no sistema metrovidrio; e o Capitulo 5 apresenta a discussao
sobre a abordagem antropotecnoldgica com a discussdo sobre a transferéncia de tecnologia e

interacdo do usudrio com o equipamento metrovidrio.

Na terceira apresenta no Capitulo 6 encontra-se a proposta metodoldgica para investigar a

percepg¢ao dos usudrios quanto as inovagdes na usabilidade do metrd.

A quarta parte consiste em aferir os sujeitos da pesquisa, composto pelos empregados do
METRO-DF e pelos seus usudrios; na sequéncia a apresentagiio e interpretacio dos dados
obtidos juntos aos sujeitos, com a apropriacdo de categorizagdo ou classificacdo dos dados

(Capitulo 7); e apresentar as conclusdes finais da pesquisa (Capitulo 8).

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

capitulos e partes, com representacdo dos titulos de cada capitulo e dos focos em cada parte.
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2. CARACTERIZACAO DO SISTEMA METROVIARIO DO DF

2.1. CONSIDERACOES INICIAIS

Os projetos de uso e ocupacdo do solo urbano visam localizar as principais funcdes e
atividades centrais de comércios, servigos privados, residéncias, escolas, postos de saude,
hospitais e demais servicos publicos, de forma distribuida, que garanta homogeneidade em
toda a drea urbana. Para integrar essas dreas, o transporte publico exerce uma fungdo
fundamental, que contribui para o dinamismo da regido urbana da cidade e melhoria na
vivéncia social do homem. Segundo Smolka (2009), a concentracdo urbana identificada no

pais passou a ter uma forte pressdao sobre o uso e ocupacgdo do solo urbano.

Segundo Caiafa (2002), os bairros sdo criados num formato de uma progressao aritmética e os
deslocamentos numa progressao geométrica, logo, existe a necessidade de sistemas de
transportes capazes de acompanhar crescentes de deslocamento da populacdo. De acordo com
Vasconcellos (2005), o planejamento urbano tem como finalidade a definicdo e adequagdo
dos espacos urbanos e como eles serdo usados e ocupados. Ele € um processo constante e que
envolve toda drea urbana, pois, o dinamismo no uso do solo € parte integrante das cidades em
geral e o seu planejamento necessita de constantes retroalimentacdes. A responsabilidade da
conducdo do processo € de natureza publica e recomenda-se envolver toda a sociedade, por,
principalmente, envolver questdes espaciais que dizem respeito as caracteristicas: geogréfica,
social, cultural, ambiental e politica, bem como as relacdes produtivas internas e com areas
externas. Num nivel de subsistema, porém com relevante importancia, configuram os
planejamentos de transporte e trafego, para contribuir com a fluidez e promover o
desenvolvimento urbano.

Atualmente, os centros urbanos com as maiores densidades demograficas do pais utilizam
para transporte de massa, os modais rodovidrios e ferrovidrios. As cidades de Sdo Paulo, Rio
de Janeiro, Belo Horizonte, Recife, Porto Alegre e Brasilia estdo com os seus sistemas
metrovidrios em funcionamento. Cresce a populacdo e também as demandas por transportes
tradicionais e por outros mais modernos, que garantam deslocamentos com mais qualidade,
seguranca e conforto. Vasconcellos (2005) classifica o transporte em publico e privado. O

servico de transporte publico pode ser operado por empresas de natureza: publica ou privada.
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Neste contexto, a populacdo pode receber um servico de transporte publico, com um
gerenciamento de uma empresa privada, como os casos do sistema metrovidrio do Rio de
Janeiro e da linha 4 (quatro) do Metr6 de Sao Paulo.

Caiafa (2007) afirma que, ao contrdrio do que o brasileiro vislumbra sobre a estrutura
econdmica neoliberal, nos Estados Unidos, o transporte urbano tem forte tendéncia a ser
oferecido por empresas publicas, por ser tratado neste formato publico. Na grande Nova York,
cidade que apresenta destaque internacional como sistema de transporte publico qualificado,
com seu metrd operando comercialmente desde 1904, a Metropolitan Transportation
Authority (MTA), agéncia publica de gestdo do transporte coletivo da cidade, no ano de 2011
encampou as dltimas linhas de 6nibus que ainda eram exploradas pelas empresas privadas.

A Companhia do Metropolitano do Distrito Federal € uma empresa publica ligada ao Governo
do Distrito Federal, que tem suas politicas e estratégias empresariais proprias, para a prestacao
de servicos metrovidrios, porém, os seus setores de manutencao dos trens e vias e a bilheteria
sdo operados por empresas privadas. No Quadro 2.1 sdo apresentados os formatos de

operacao dos principais veiculos de transporte de pessoas.

Quadro 2.1 - Formas de veiculos de transporte de passageiros

Formas de transporte Veiculo Regras gerais

Privado Bicicleta Cédigo de transito
Motocicleta
Automovel

Publico coletivo Onibus Cédigo de transito e
Trem Regulamentagdo do servigo
Metr6

Publico exclusivo Téxi Cddigo de transito e
Onibus fretado Regulamentacdo do servico

Fonte: Vasconcellos (2005)

O sistema de transporte publico por Onibus sobrepuja nos centros urbanos brasileiros,
principalmente por ser mais flexivel (cobertura em vias pavimentadas e ndo pavimentadas),
necessitar de investimentos iniciais menores € maior cobertura, ao ser comparado ao metro.

Entretanto, segundo Ribeiro (2001), no que se refere aos itens confiabilidade, conforto,
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seguranca, rapidez e menores indices de polui¢cdo ambiental, os usudrios que utilizam os dois

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

2.2. ORIGEM DOS SISTEMAS METROVIARIOS BRASILEIROS

A partir de investimentos publicos mais pesados no segmento de transportes, em especifico no
setor metrovidrio, no ano de 1967, se deu o inicio da constru¢do da primeira linha de metrd
brasileiro, o da cidade de Sdo Paulo. Na década de 1970 comecaram as operagdes dos
sistemas de transporte metrovidrios, que passaram a atender as populacdes localizadas nas
duas maiores cidades brasileiras. Foram instalados e comecaram a operar neste periodo os
metrds das cidades de Sao 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 regides metropolitanas de Belo Horizonte,
Recife e Porto Alegre. A tultima década do século XX foi marcada pelo inicio da construgdo
dos metros das cidades de Brasilia, Fortaleza e Salvador. O Quadro 2.2 apresenta a situacdo

atual dos sistemas metrovidrios brasileiros, a partir de algumas varidveis.

Quadro 2.2 - Sistemas metrovidrios brasileiros em operagao

Metrds no | Extensdo da | N° de || N° de Trens Operagao Usuarios Horario de
Pais Linha Estacoes Comercial | /dia Funcionamento
Sédo Paulo 70,6 km 63 (4 linhas) | 118 (6 carros) | 1974 3,6 milhdes | 4h40 até 24 h
Belo 21,3 km 19 (3 linha) 21 (4 carros) | 1985 150 mil 5h até 23h
Horizonte
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 || 32 (6 carros) | 1980 645 mil 5h até 24h
em “Y)
Porto Alegre || 34,5km 17(2 linhas) || 25 (4 carros) | 1985 150 mil 5h até
23h20min
Brasilia 42km 24 (2 linhas || 32 (4 carros) |[ 2002 140mil 6h até
em “Y”) 23h30min
Fortaleza/ (Em
Salvador Constru¢do)

Fonte: Adaptada de METRO-DF (2014)

18



2.2.1. Origem do METRO-DF e sua Ampliacio

Segundo METRO-DF (2014), o projeto de construcdo do sistema metrovidrio da cidade de
Brasilia foi iniciado em 1991 com a criagdo de um Grupo Executivo de trabalho e a
elaboracdo dos primeiros estudos sobre o impacto ambiental da obra. Em agosto, sob forma
de licitacao, o Consoércio BrasMetrd foi consagrado como vencedor do processo licitatorio
para o fornecimento de bens e servicos necessarios 2 implantacio do METRO-DF. No projeto
fora prevista a operacdo de 42,38 Km de linhas, que englobam os trechos Samambaia,
Ceilandia, Taguatinga, Aguas Claras, Guard e Plano Piloto, com a linha num formato “Y”,
orientada sobre os eixos de maior densidade demogréfica do Distrito Federal (sobre os vetores
de deslocamento populacional pendular), como pode ser observada na Figura 2.1. A perna
unica inferior da letra “Y” compreende o tronco comum das duas linhas, que se inicia no
centro do plano piloto de Brasilia e termina na estacio Aguas Claras. As duas linhas
percorrem o tronco comum; sendo que, a linha verde apés a estacdo Aguas Clara, passa a
percorrer um dos ramais até a cidade de Ceilandia; a outra linha, de cor laranja, da estacdo de

Aguas Claras, segue na outra perna do “Y”” em direcdo a cidade de Samambaia.
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Figura 2.1 - Mapa da linha do METRO-DF

Fonte: METRO-DF (2014)
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Em janeiro de 1992 deu-se inicio as obras com uma parada em Outubro de 1994 e o retorno
s6 em maio de 1996. J4 em 1997 teve inicio o Programa de Viagens Experimentais. De agosto
de 1998 a agosto de 1999 o METRO-DF funcionou em regime de operacio experimental,
destinada a aprimorar o conhecimento pratico dos responsaveis pela operagao do sistema. A
operagio em definitivo do METRO-DF teve inicio em 2001, com a inauguracio do trecho que
liga Samambaia a Taguatinga, Aguas Claras, Guara e Plano Piloto. Em 2006, iniciou-se a
operacdo branca no trecho que liga Taguatinga a Ceilandia Sul, passando pela estacao Centro
Metropolitano, tornando-se um trecho comercial em 2007. Também no ano de 2007 foi
marcado pela ampliacdo do sistema metrovidrio, com o recomeco das obras para levar o
METRO-DF até a estacdo terminal Ceilandia, localizada em Ceilandia Norte. Outro avango
desse ano fora no que concerne ao hordrio de funcionamento das 16 estagdes que operavam
passando das 6h00 as 20h00 para 6h00 as 23h30, o que provocou a ampliagao do nimero de
usudrios atendidos.

Em Abril de 2008 deu-se a conclusdao dos 42 km de via com a inauguracdo das quatro
estacdes restantes de Ceilandia: Guariroba, Ceilandia Centro, Ceilandia Norte e Terminal
Ceilandia, e o inicio da operagdo da estacio 108 Sul. Com os novos acessos 0 METRO-DF
passou a atender 140 mil usudrios/dia.

A partir de 2008, a Companhia passou a trabalhar na complementacdo da linha prioritéria.
Foram iniciados os estudos técnicos para abertura de licitagdo para construcao do trecho Asa
Norte e expansdo da via em Samambaia e Ceilandia. Ao longo desses anos o sistema tem tido
uma constante expansdo tanto em nivel de construcdes de estacdes quanto a aquisicdo de
novos trens. Em 2009 foram concluida as obras de mais duas estacdes (102 Sul e 112 Sul) e
neste mesmo ano, foi incluida a estacdo do Guard. A estacdo Estrada Parque, que esta
localizada em Aguas Claras, j4 estd concluida, e aguarda apenas o adensamento populacional
na regido para entrar em operacao comercial. O trecho das duas estacdes de Ceilandia e com
mais duas em Samambaia, além da primeira estacao na Asa Norte do Plano Piloto de Brasilia
estdo previstos para iniciar a operacao em 2015.

Quanto ao crescimento da frota, foi puxado pelo aumento no volume didrio de usudrios no
ano de 2010, que chegaram ao ndmero de 150 mil passageiros em dia ttil e determinou a
necessidade de expansio do nimero de trens. Diante disso, o METRO-DF adquiriu 12 novos
trens, com 0 mesmo sistema de composi¢do de quatro carros para cada trem, porém, com 0

sistema Automatic Train Operation (ATO), e com o grau de automacdo 3, conducdo
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automdtica e o controle pode ser operado da cabina em situagdes especiais, conforme a Figura
1.3. Os trens pertencentes a frota antiga foram adquiridos com o sistema Automatic Train
Control (ATC), com a necessidade de conducao dos pilotos para abertura das portas e direcao,
com grau de automacdo 2, de acordo com a Figura 2.2 e estdo na fase de atualizacdo
(upgrade). Com todos os novos carros em operagdo e diminuicdo do intervalo entre trens
(Headway), ha previsdo de duplicacdo da capacidade, que poderd chegar aos 300 mil
usudrios/dia. Ao todo, foram investidos R$ 325 milhdes no ano de 2010, para a compra dos
trens, de pecas sobressalentes e modernizagdo da frota antiga.

O METRO-DF assumiu a coordenacio técnica da implantagdo do Veiculo Leve sobre Trilhos
(VLT). O projeto apresenta a linha sai do terminal aeroportudrio Juscelino Kubitschek

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

Gran de Tipo de Configuracio Frenagem Fechamento Operacio
7 Operacio do trem em do trem. s - em caso de
Automacio 3 port; i =
de trem movimento interrupcio
Protecio A
1 % antomatica T
6 A dos frens - P
Com condutor
- Operagio
G A2 [\ automatica Automatico Automatico
dos trens - P
Com condutor
Operacio A e Trem
Ga3 \.'l‘ automatica T| | Automatico Automatico monitorado LT
ey ‘por condutor por condutor
Sem condutor
ittt B B B B N B K N K E E K L E R XX RN - e .. - =
1 - 1
Antonoma
G a4 L Ogera._ci'o Automatico Automatico Automatico Automatico i
| dos trens 1
| 1
| ATE: AutomaticTrainProtedion, _ _ _ _ _ _ ATO- Adtomaic Train Operation _ _ _ _ _ 00 Dol T el i

Figura 2.2 - Graus de automacgdo dos metros

Fonte: UITP (2014)

Face aos dados apresentados, percebe-se claramente que o sistema metrovidrio de Brasilia tem

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

Segundo dados do METRO-DF (2014), o sistema de transporte metrovirio, ndo sé tem
capacidade operacional superior ao executado por outros modais disponiveis em Brasilia, mas
também pode ser considerado mais confortdvel; confidvel; rdpido; eficiente; de baixo indice
de poluicdes do ar, sonora e paisagisticas; e considerado transporte de massa por ter alta
capacidade para deslocamento de usudrios. Uma das justificativas € que o sistema metrovidrio
faz uso de elevado nimero de dispositivos de controle eletronicos de trafego e utiliza vias

exclusivas de trens sobre as linhas férreas.

O Sistema Metrovidrio pode ser subdividido, basicamente, em seis subsistemas, que sdao
gerenciados de forma redundante (controles duplos), para mitigar os riscos associados a falhas
ou emergéncias. O Centro de Controle Operacional (CCO) monitora por sistema de
informacao toda a operacdo e redundamente em cada estagdo com seu respectivo trecho de
competéncia, que permite gerar mais seguranca na circulacdo dos trens e nas condig¢des
propostas de prestacdo de servico. Esses sdo subdivididos em subsistema de material rodante;
via permanente; alimentacao elétrica; sinalizac¢do; controle e telecomunicagdes, subsistema de
equipamentos fixos; e subsistema de pessoal. Com destaque para o subsistema de material
rodante, com controle dos trens. O veiculo utiliza motor de propulsdo elétrica, com captagao
de energia a partir do terceiro trilho, que fica ao lado dos trilhos tradicionais com elevagao de
aproximadamente 50 cm do solo, para se deslocar em vias férreas segregadas e sinalizadas por
dispositivos eletronicos que energiza cada trecho da via para apenas um trem. O veiculo do
METRO-DF, em especifico o trem, é composto por quatro carros ou composi¢des acoplados
(nos metr6s do Rio de Janeiro e de Sdo Paulo sdo utilizados seis carros por trem), sem
comunicacdo entre eles e os carros ponteiros reservam espagos 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
METRO-DF (2014), os trens sio 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 alimentagdo elétrica, que propicia a
movimenta¢do dos trens, também t€m dois conjuntos de fontes alimentadoras ou subestacdes
exclusivas, fornecidas pela Companhia Energética de Brasilia — CEB, portanto, cada
subsistema tem fonte duplicada, com o objetivo de garantir a seguranca dos usudrios.
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2.4. PRINCIPAIS BENEFICIOS DO METRO-DF

Dentre os meios de transporte urbano de Brasilia, o METRO-DF é o que possui maior
capacidade de lotagdo por veiculo e tem se mostrado cada vez mais eficiente quando
integrado com outros meios de transporte. De acordo com METRO-DF (2014), a média de
usudrios transportados nos dias tteis em Brasilia é de 140 mil/dia e essa média tende a
crescer, em virtude da migracdo da operacdo no sistema ATO, que poderd diminuir o
headway, com mais trens trafegando simultaneamente nos horarios de pico. As caracteristicas
urbanisticas do Distrito Federal propiciam uma melhor qualidade de vida para a populagao,
principalmente, pela existéncia de area verde entre os bairros, logo, repercute no custo do
transporte, que terd que transcorrer areas com baixo indice de adensamento. O que ndo
permite a comparagdo com outras cidades brasileiras como Sao Paulo e Rio de Janeiro, ou
ainda com de outros paises como as cidades de Téquio, Moscou e Nova York, ndo apresenta
destaque operacional ou de produtividade. Portanto, torna-se relevante ressaltar que a
quantidade bruta de usuérios ndo ¢ um dado que pode ser analisado isoladamente, uma vez
que os contingentes populacionais dessas cidades sao diferentes de outras e a estrutura urbana
de separagdo dos bairros também. A questdo importante € o percentual de usudrios do
METRO-DF quando comparados com outros meios de transportes. Numa andlise
individualizada dos veiculos, podemos afirmar que um trem do METRO-DF tem a capacidade
para transportar 1.356 usudrios, o Oonibus urbano tradicional transporta 70 passageiros e um
automodvel permite transportar 5 passageiros, que gera a proporcionalidade transcrita na

Figura 2.3.
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MODAIS Automovel Onibus Tradicional Metré - DF

Capacidade g g
L
=
EESESEEAS

Deslocar Automoveis = 272 Unidades| Onibus = 20 Unidades | 1 Trem com 4 carros
1.356 1.000 metros 240 metros 100 metros
Passageiros
Custo de
Implantagédo Dois milhdes de dolares Cinquenta milhoes de dolares

(Km de via e veiculo)

Custo de
Operagédo Anual
Custo ano / usuario ano|

Custo total da tarifa de R$4,00 Custo total da tarifa de R$8,50

Figura 2.3 — Comparativo do modal rodovidrio com o METRO-DF

Fonte: Adaptada de METRO-DF (2014)

Vasconcellos (2005) aponta como principais beneficios do Metr6: o menor tempo de viagem,
pontualidade nos hordrios, a frequéncia dos trens, diminuicdo da poluicdo, auséncia de
trepidacdo, seguranga nas viagens. Ele ressalta os seguintes beneficios: a) os ambientais, com
a poluicao do ar, sonora e visual. al) polui¢cdo do ar reduzida: um dos grandes beneficios do
transporte metrovidrio € a reducdo da emissdo de gases poluentes, uma vez que esse modelo
ndo utiliza a queima de combustiveis fésseis; a2) diminuicao da poluicdo sonora e vibracao:
embora haja polui¢do sonora e vibragdes no transporte metrovidrio, elas sdo de menores
propor¢coes quando comparadas com o transporte urbano por meio de 6nibus ou automoveis;
a3) a intrusdo visual ou polui¢do visual apresenta indices inferiores em virtude da proporcao
de outros veiculos nas vias em superficie para transportar o0 mesmo nimero de passageiros
que o metrd, sem considerar ainda, que o metr6 em areas de maiores indices de adensamento
trafega pelo subsolo; b) conforto e seguranca, que sdo obtidos pelo metrd se dao
principalmente pela tecnologia empregada e pelo fato de ter um ambiente delimitado e
fechado, o que viabiliza obtencio da manutencdo e maior controle. Segundo METRO-DF
(2014), o CCO monitora toda a circulacdo de trens nas linhas e patios por cameras, a
sinalizacdo, bem como os sistemas auxiliares e a distribuicdo da energia. H4 comunicacao

direta do CCO com os trens, estacdes, e a torre de controle dos pétios, como um sistema
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interligado. Portanto, se for necessdria alguma intervencdo ou medida de urgéncia, podera ser
feita por comunicacdo direta com o setor responsavel; c) pontualidade e frequéncia dos trens é
decorrente da regularidade do intervalo entre as viagens, do controle de velocidade, bem
como a manutencdo da distancia entre os trens, sdo decorrentes do sistema de sinalizagao,
controle do trdfego e o do sistema de protecdo automdtica dos trens. Os intervalos entre os
trens do METRO-DF podem variar de 4min a 21min, que sdo definidos em funcio da
demanda; d) o tempo de viagem quando comparado com o transporte através de Onibus, o
METRO-DF apresenta significativa reducio do tempo de viagem, conforme a comparacio
entre os dois modais, que estd apresentado no Quadro 2.3.

No més de dezembro de 2014, 0 METRO-DF passou a nio disponibilizar a informacio sobre
o tempo de viagem, por ocorrer certa variagdo no referido tempo, em virtude do nimero de
usudrios incluidos no sistema. Os tempos definidos para percurso no Quadro 1.3 pode ser
alterado, em decorréncia de certos momentos de grande demanda, existir a necessidade de
programar mais tempo para manter as portas abertas e garantir o acesso dos usudrios nos

horérios de pico.

Quadro 2.3 - Rapidez e seguranca no tempo minimo de viagem — Hordario de pico

Origem Destino da viagem METRO-DF Onibus
Guard 16 min 40 min
Rodovidria Aguas Claras 21 min 1h
Plan(?(})’ilo o Taguatinga 27 min lh e 10 min
Centro de Brasilia Samambaia 31 min 1h e 20 min
Ceilandia 40 min 1h e 20 min

Fonte: METRO-DF (2014)

2.5. CONSIDERACOES FINAIS SOBRE O SISTEMA METROVIARIO DO DF

O sistema metrovidrio - metr0 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 beneficios dos sistemas de transportes tradicionais e
tomando em consideracdo as expectativas baseadas em novas solicitacdes dos chamados
“clientes de transportes urbanos”, gerando contribuicdo significativa para apresentacdo de
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novos atrativos, que estdo calcados principalmente em: assiduidade, seguranca, conforto e
higiene. Por consequéncia, culmina na intensificagdo do uso e ocupacio do solo urbano da sua
regido de influéncia. Logo, cria-se em sua drea de influéncia, uma dimensdo espacial atipica
de estruturas urbanas convencionais, passando a apresentar varios elementos favordveis ao
ambiente, determinando consequéncias positivas em quantidade e propor¢dao maiores que um

simples projeto de transporte urbano.

Segundo dados do METRO-DF (2014), o sistema metrovidrio estd alicercado 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
rodovidrio e em comparacao ao custo de manuten¢do e funcionamento anual equivale a duas e
meia (2,5) vezes mais. Em contrapartida cria novas perspectivas de beneficios diretos para os
seus usudrios e indiretos para toda a populagdo, com principalmente a minimizag¢ao de gastos

publicos provenientes de congestionamentos e acidentes de trinsito nas vias rodovidrias.

Existe um universo de outros beneficios que podem ser auferidos na regido de implantacio de
um sistema de transporte consolidado, como: a valorizacio do pre¢o dos imoéveis, o
incremento do uso do solo, o aumento da arrecadacao de impostos de imdveis e das atividades
produtivas, o crescimento das integracdes com outros sistemas de transporte, a melhoria das

condi¢Oes ambientais de dreas lindeiras e a qualidade de vida dos moradores.
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3. USABILIDADE NO TRANSPORTE

Usabilidade € um conceito que ganhou importancia 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 acdes que permite a interagdo do homem com determinado
produto ou equipamento, que viabiliza o objetivo pretendido principalmente de maneira mais
confortdvel, fcil, interativa e eficiente possivel. Ela se refere a relacdo que se estabelece entre
usudrio, tarefa, equipamento e demais aspectos do ambiente no qual o usudrio utiliza o

sistema.

3.1. USABILIDADE

Diversos autores buscam identificar critérios fundamentais de usabilidade, - aqueles
indispensdveis para uma interacdo usudrio-servigco satisfatoria. Segundo Walker et al. (2000),
em geral, as medidas de usabilidade sdo de natureza qualitativa e identificadas a partir da
avaliacdo subjetiva do usudrio.

Shackel (1991) entende usabilidade como o principal atributo necessério para a aceitabilidade
de um produto no mercado. Ele identifica eficiéncia, flexibilidade, aprendizado e atitude
como seus principais atributos. Eficiéncia estd relacionada a velocidade e quantidade de erros
percebidos durante a interacdo. Flexibilidade consiste na capacidade do produto se adaptar a
mais atividades do que aquelas para as quais foi idealizado. Aprendizado une a facilidade de
compreensdo e reten¢do a médio ou longo prazo. E Atitude mede o desgaste sofrido pelo
usudrio durante a interacao, como cansago, irritagao, desconforto.

Nielsen (1993) assinala que a usabilidade estd presente em qualquer grau de experiéncia do
usudrio, da instalacdo a manutencdo. O autor sugere o uso dos seguintes critérios:
aprendizagem, eficiéncia, memorizacdo, erros e satisfacdo. O critério de erros considera a
quantidade de problemas que ocorrem no uso sem necessariamente alguma intervengdo, e
satisfacdo diz respeito ao sentimento do usudrio quanto a 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 desambiguacdo entre as duas. Utilidade € visto
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como a importancia e validade do resultado que o produto se propde 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 trés critérios:
intuitividade, aprendizagem e performance do usudrio com experiéncia (PUE). Ele traz uma
definicdo mais precisa do que ocorre no contato inicial, e uma graduagdo da usabilidade para
iniciantes, aqueles que tém o dominio do produto e experts.

A intuitividade refere-se a rapidez e facilidade do usudrio no contato com um produto até
entdo desconhecido. Por outro lado, a aprendizagem pode exigir alguma técnica, € mede o
custo demandado para se atingir certa expertise na execugdo de tarefas. J4 a PUE expde o
nivel de execuc¢do de tarefas em que chega um usudrio que j4 as realizou diversas vezes.

Mais tarde, Jordan (1993) acrescentou dois outros componentes a sua obra, sao eles: potencial
do sistema e reusabilidade. O potencial do sistema é o ponto maximo de performance que o
produto pode, ou poderia, atingir. E o limite até o qual a PUE pode atingir. A reusabilidade
preocupa-se em considerar a capacidade de um individuo retomar suas tarefas com o produto,

apos certo periodo de tempo sem ter contato com ele, conforme Figura 3.1.

[ Intuitividade ] [Aprendizagem ][ PUE J [ Reusabilidade ]
]
)

Potencial do Sistema

Figura 3.1 - Critérios de usabilidade

Fonte: Jordan (1993)

Cybis, Betiol e Faust (2010), apontam trés tipos de problemas mais comuns de usabilidade de
determinado produto ou sistema, e dentro de cada um, analisa suas intensidades e o quanto
sdo prejudiciais a experiéncia do usudrio.

A primeira classificacdo versa sobre a estrutura, podendo ser uma barreira, quando impede a
realizacdo de determinada tarefa e o usudrio nao consegue suplantd-la; um obstaculo, quando

o usudrio é prejudicado, mas consegue uma forma de solucioné-los; ou ruido, quando o
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problema é evidente, diminuindo o desempenho do usudrio, porém permite a execugdo da
tarefa.

Na segunda aborda a usabilidade no nivel da tarefa, que avalia as necessidades base e
conhecimentos especificos ou secundérios para entendimento e desempenho satisfatorio.

A terceira classificacdo estd focada no nivel do usudrio, onde a classificacdo problema pode
ser: geral de todos os usudrios; inicial em virtude uma acdo, avangado por ndo observar em
tempo hébil uma intervencdo prejudicial ao usudrio; e especial de modo momentaneo de
algum tipo de ajuste necessario para melhor desempenho do sistema.

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

usabilidade.
Quadro 3.1 - Mediacgao da usabilidade
Autores Critérios para medicao de usabilidade
! * Eficiéncia * Aprendizado
Shackel (1991) « Flexibilidade - Atitude
* Aprendizagem
Nielsen (1993) * Eficiéncia EH.DS s
s + Satisfacdo
* Memorizacdo
= Intuitividade
= Aprendizagem * Potencial do sistema
e s o i BN Performance do usuario com * Reusabilidade
experiéncia (PUE)
Problemas de Estrutura: * Secundaria
* Barreira Problemas de Tipo do Usuério:
Cybis, Betiol e Faust * Obstaculo * Geral
(2010) * Ruido » Inicial
Problemasde Tipo de Tarefa: * Avangado
* Principal * Especial

Cybis, Betiol e Faust (2010) apontam critérios ergondmicos importantes que devem ser
considerados em uma atividade de projeto ou avaliacdo de usabilidade. Os autores utilizam o
publico-alvo e o tipo de tarefa como determinantes dos aspectos a serem observados em um
produto. Assim, quando consideramos um publico-alvo de novatos e intermitentes em
atividades raramente executadas, deve-se observar a condug¢do, consisténcia, significado dos
cddigos e denominagdes, em prol de torna-los intuitivos; Quando se pensa em tarefas criticas,

cujos erros podem causar consequéncias reais, praticadas por um publico geral, € importante
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focar na gestdo de erros; Quando se trata de pessoas idosas em tarefas que exigem leitura,
deve-se dar enfoque principalmente a legibilidade.

Desta forma, tais autores assumem que se deve dar prioridade aos aspectos mais relevantes
para cada publico-alvo, de acordo com suas limitagdes e individualidades. Assim, ¢é
recomendado que se faga uma anélise 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 - Relacao de critérios, subcritérios e critérios elementares

Critérios Subcritérios e Critérios Elementares

Conducio

Convite
= Agrupamento e distingdo

Agrupamento e distin¢cdo entre p;r localizagdo o * Legibilidade

itens gEupanicnior: felwan * Feedback imediato
por formato
* Brevidade [ Acdes minimas

e * Concisdo * Densidade informacional

Controle explicito = Acdes explicitas * Controle do usuario

Adaptabilidade « Flexibilidade S lernida, |

experiéncia do usudrio

* Protec¢do contra erros

Gestdo de erros * Qualidade das mensagens  * Corregdo dos erros
de erros

Homogeneidade/consisténeia

Significado de codigos

Compatibilidade

Fonte: Cybis, Betiol e Faust (2010)

3.2. NORMAS DE USABILIDADE

A ISO 9241-11 (2008) aborda a ergonomia na interacdo homem-méquina, e sua décima
primeira parte € destinada a auxiliar na definicdo do processo da usabilidade. Tal norma € o
padrao internacional mais comum na avalia¢do de usabilidade de sistemas.

Sob a luz do referido padrdao normativo podemos definir usabilidade como sendo a “Medida
na qual um produto pode ser usado por usudrios especificos para alcancar objetivos
especificos com eficécia, eficiéncia e satisfacdo em um contexto especifico de uso”. (ISO

9241-11, 2008, p. 3).
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Eficacia € a capacidade de executar uma tarefa de forma correta e completa. A eficiéncia diz
respeito aos gastos para conseguir ter eficicia, sejam eles tempo, dinheiro, produtividade,
entre outros. Ja a satisfacdo € o conforto e aceita¢io do trabalho dentro do sistema.

Para especificar ou medir a usabilidade é necessdrio identificar os objetivos e decompor
eficacia, eficiéncia e satisfacdo e os componentes do contexto de uso em subcomponentes
com atributos mensuréveis e verificaveis. Os componentes e o relacionamento entre eles estdo

ilustrados na Figura 3.2.

i l_ resultado
Lsuarno -

& -
A
Usabilidade: medida na qual objetivos sdo
alcangados com eficacia, eficiéncia e satisfacdo.
: h J
eficacia
ambiente de uso
(oroee )
Contexto de uso
( produto ) Medidas de usabilidade

Figura 3.2 - Estrutura de usabilidade

Fonte: (ISO 9241-11, 2008)

A ISO 9241-11 (2008) usa o conceito de satisfacdo, e a A ISO 9241-210 (2010) orienta que o
planejamento do projeto deve dedicar tempo e recursos para atividades centradas no humano,
incluindo interacdo, feeback dos usudrios e avaliacdo do projeto perante os requisitos do
usudrio.

A ISO/TR 18529 (2000) trata das descri¢des 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 préticas.
Ele pode ser usado para avaliar o grau em que uma organizacdo € capaz de realizar design
centrado no usudrio.

O conjunto de normas discutidas anteriormente pode e deve servir de apoio no procedimento
para alcancar a usabilidade de um bem e/ou servigo. Essas normas trazem diretrizes sobre

usabilidade e podem ser categorizadas como: Uso do produto (eficécia, eficiéncia e satisfagao
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em relacdo a um determinado contexto de utilizacdo); Interface com o usudrio e interacdo;
Processo utilizado para o desenvolvimento do bem ou servico; e, Capacidade de uma
organizacao de aplicar o processo de projeto centrado no usudrio.

Dominar e inter-relacionar o arcabougo legal existente sobre usabilidade é imprescindivel
para os tomadores de decisdo e projetistas. Isso contribui de forma decisiva para que os
usudrios do sistema possam ter eficiéncia, eficicia e satisfacdo durante o uso do produto ou
Servicos e, por conseguinte, apresentem maior produtividade e maiores ganhos financeiros.
Oportunamente, ao iniciar a se¢ao que trata do tema usabilidade torna-se relevante apresentar

alguns conceitos ergondmicos.

3.3. CONCEITOS ERGONOMICOS A SERVICO DA USABILIDADE

A ergonomia tem sido considerada como a solucdo para os problemas relativos a adaptacdo
das tarefas ao homem, além de oferecer vantagens econdmicas através do aumento do bem-
estar, da reducao de custos e da melhoria da qualidade e produtividade nas empresas. A forma
de abordar o homem nas diversas situacdes de interacdo com as mdaquinas esta,
principalmente, ligada aos problemas vivenciados dentro das organizagdes 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 cientifico das interacdes entre o
homem e a tecnologia, considerando o meio-ambiente, a sociedade, o ambiente
organizacional, as situagdes, os métodos e os dispositivos de produgdo, a fim de otimizar o
bem-estar das pessoas e o desempenho global dos sistemas, mais especificamente, os sistemas
produtivos integrados de bens e servigos.

Segundo Falzon (2007), os aspectos ergondmicos fisicos sao tratados pela ergonomia fisica
que se ocupa das caracteristicas anatdmicas, antropométricas, fisiolégicas e biomecanicas do
homem em relacdo com sua atividade fisica, tendo com principais temas as posturas de
trabalho, a manipulacdo de objetos, os movimentos repetitivos, os problemas musculares, o
arranjo fisico do posto de trabalho, a seguranca e a saide. Completando as abordagens da
ergonomia hd também uma subdrea denominada de ergonomia organizacional ou
macroergonomia a qual estuda os sistemas sdcio-técnicos, incluindo sua estrutura
organizacional, regras e processos, apresentando, dentre outros temas, a comunicacio, a

concepcgdo participativa e a cultura organizacional.
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Ocupando-se dos aspectos ergondmicos cognitivos tem-se a ergonomia cognitiva a qual trata
dos processos mentais, tais como a percep¢ao, a memoria, o raciocinio e as respostas motoras,
com relacdo as interacdes entre as pessoas € 0s outros componentes de um sistema, tendo
como principais temas a carga mental, os processos de decisdo, o desempenho especializado,
a interacdo homem-maquina, a confiabilidade humana, o estresse profissional e a formagao,
na sua relacdo com a concepcdo pessoa-sistema. Neste contexto, a usabilidade do sistema
metrovidrio carece de aspectos tedricos cognitivos para diagnosticar junto ao sujeito, o
usudrio do metro, a percepcao sobre o formato de acessibilidade, permanéncia e localiza¢ao
no sistema.

Para questdes de usabilidade € possivel utilizar conceitos da ergonomia cognitiva, com 0
objetivo de criar mecanismos de orientacdo para o usudrio, que estejam dentro do nivel de
exploracdo das suas estruturas mentais e que permita o uso do metrd sem incidéncia de erros,

seja ele, um usudrio frequente, intermitente ou novato.

3.4. CONCEITOS E TEORIAS DO CONHECIMENTO A SERVICO 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
€ algo inato, que no decorrer da vida ele ird avancar na capacidade de absorcdo e retengdo do
conhecimento. Outra corrente, a empirica, apresenta uma concep¢ao focada no objeto, que o
ser ao estabelecer o contato com o objeto, passa a reconhecé-lo e em seguida assimild-lo; a
estruturacdo do conhecimento encontra-se no objeto e o sujeito necessita de trocas ou
interacdes com o mesmo, a partir de observacdes 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 sequéncia tem-se uma discussdo quanto a esta teoria, com base nas visdes piagetiana e

vigotskiana, respectivamente.

3.4.1. Teoria Construtivista

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

objeto.
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Ferreira (2005), afirmar que o construtivismo € uma teoria baseada na epistemologia genética,
que o conhecimento se dd em fases de crescimento da crianga e as interacdes com o objeto. O
sujeito tem fases especificas que afloram habilidade e com necessidades de interagcdes
especificas com o objeto.

Piaget (1991) centrou a base de sua teoria no estudo do processo da aprendizagem da mente
humana. Iniciou com a observagdo de um bebé recém-nascido e seu processo de evolucio de
aprendizagem até chegar a fase da adolescéncia. Conclusivamente, afirmou que o
conhecimento € oriundo em parte do préoprio sujeito, como a linha da corrente apriorista; mas
também, advém de observacdes de objetos, como a linha da corrente empirica. Como
exemplo, o sujeito que interage com luzes para brincar formando projecdes de figuras em
plano ou paredes, tem mais possibilidade de exercer atividades profissionais no futuro, que
exijam habilidades para desenhos e projecoes em perspectivas. S@o conclusdes que
estabeleceram bases para a teoria que € denominada de epistemologia genética.

Ferreira (2005), afirma que a teoria construtivista baseia-se em trés conceitos: interacao,
assimilacdo e acomodacdo. A interagdo baseia-se na relacido do sujeito com o seu meio, com
foco no contato com o objeto. A assimilacdo ocorre no momento que o individuo internaliza o
objeto faz a sua concepcdo. E, na fase de acomodacao tem-se a compreensdo do objeto. Logo,
a aprendizagem ocorre no exercicio de interacdes constantes entre o sujeito € o seu meio.

No olhar construtivista, o aprendiz € um sujeito que interage com o meio, de maneira que
assume também a responsabilidade pelo aprendizado. Dele, sdo exigidas atualiza¢des de
propostas, ideias e hipdteses e novas respostas para a solugdo para um problema. O orientador
ou professor apresenta-se como facilitador e incentivador, para criar situacdes de

aprendizagem que facilitem a constru¢do do conhecimento.

3.4.2. Teoria Cognitivista

Para Vygotsky (1998) a constru¢cdo do conhecimento parte basicamente da adaptacdo a
realidade externa. Logo, o individuo € interativo, pois forma conhecimento e constitui-se a
partir das suas relagdes de troca.

Para Gama (2001), a forma de ensinar e aprender devem ser conduzidas, considerando as
caracteristicas particulares do aprendiz. O desenvolvimento cognitivo do individuo € gerado
pelo processo de interiorizagdo das interagdes sociais com os artefatos fornecidos pela cultura.
Segundo Vygotsky (1998) o cognitivismo trata da cogni¢do, do modo como o individuo

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

atuando de forma interativa com o ambiente, para constru¢cdo do seu conhecimento.

2.3.3. Percepcao com Base na Teoria Construtivista

Para Kant (2001) existem trés formas de gerar fontes subjetivas para conhecer algo: Sentido —
Estrutura cognitiva que se apropria de sensacdes em razao de contato intuitivo e direto com a
realidade; Imaginacdo — sentido nato de gerar imagem em geral; e Percep¢ao — capacidade de
dotar a consciéncia para reconhecer o objeto e suas representacdes. Portanto, percepcao € a
autoconsciéncia subjetiva realizada na dimensao empirica do conhecimento.

Piaget e Gréco (1974) afirmam que a percep¢ao media a forma de internalizar o conteido, na
formacao das estruturas l6gicas do ser humano. A percepcao € um mecanismo para identificar
e reconhecer algo. Também afirmam que, a percep¢do apresenta-se como protagonista na
mediagdo para gerar conhecimento, entretanto, ndo € considerada detentora do conhecer puro
ou completo.

Conforme ilustrado na Figura 3.3, as dimensdes do conhecimento para orientacdo do sujeito
podem ser classificadas da seguinte forma:

e Didédtico - Com passos e etapas formalizadas para gerar conhecimento (manuais de
funcionamento para fornecer ao sujeito), para orientar sobre 0 momento do contato com o
objeto;

* Pedagdgico - Orientacdes para 0 momento de contato direto do sujeito com o objeto;

* Mediatico — O moderador faz a mediag@o entre o sujeito e o objeto de Aprendizagem;

* Documental - Relato sobre todo o contexto (sujeito, objeto e facilitador).
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Face didatica

Face Mediatica Face Documental

Objetos Metoviarios
Face Pedagdgica

Figura 3.3 - Faces do conhecimento

Fonte: Adaptada de Gama (2007)

3.5. TRIADE DA USABILIDADE

Segundo Cybis, Betiol e Faust (2010), a usabilidade representa a qualidade do uso de um
sistema e se refere a relagdo que se estabelece entre usudrio, tarefa, interface, equipamento e
demais aspectos do ambiente no qual o usudrio utiliza.

A triade composta de acessibilidade, permanéncia e localiza¢do € uma forma de representar os
componentes da usabilidade, sendo: a) acessibilidade, - que permite a inclusao ou participacdo
para adentrar o sistema; b) permanéncia, - se refere a decidir em que parte do sistema quer
percorrer € quando deseja sair; c) localizagdo, - mecanismos de orientacdo para O usudrio

saber onde se encontra e as diversas op¢oes de deslocamentos.

3.5.1. Triade da Usabilidade no Transporte

A usabilidade € um instrumento que permite adequar o ambiente do sistema de transporte as
caracteristicas dos usudrios, que tem como base principalmente as estruturas culturais, sociais
e econdmicas. A usabilidade é identificada como uma interface e entendida como parte
significativa do produto e estd relacionada a facilidade de uso. Para Fiske e Haslam (2005), a
interface que traduz de forma mediadora, de um lado a maquina ou o equipamento de

transporte e do outro o usudrio. Portanto, a usabilidade agrega valor ao servico de transporte e
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gera significativas referéncias sobre a prestacdo de servigo, de modo que, facilite o uso do

sistema de transporte como um todo € minimize erros dos usudrios.

z

A triade da usabilidade no transporte € composta de “Decisao, Acesso e Movimentagao
(DAM)”. Estes elementos representam os componentes fundamentais para a usabilidade no

transporte, sendo:

- Decisdo — Consiste em determinar caminhos a trilhar nos espagos dos sistemas de transporte,
que sao subsidiados por informag¢des disponiveis, identificacdo de opg¢des, andlise do contexto
e defini¢do. Este componente é fundamental para definicio do momento de entrada,
permanéncia e saida do sistema, com autonomia para o usudrio. Envolve equipamento que
contenha dispositivos de orientacdo e comunicagdo, para apoiar a decisdo da populagdo em

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

- Acesso — Versa sobre as regras € os meios de ingressar nos ambientes que compdem 0s
sistemas de transportes. Cada sistema de transporte tem alguns ambientes disponiveis para o
usudrio e algumas regras definidas para acesso, que envolvem acesso a drea interna (paga),
alguns sistemas tem divisdes de ambientes em sua drea interna e por fim a 4rea externa (rol e
arredores). Destacam-se os equipamentos para aquisicao de bilhete, catracas ou bloqueios de

passagem e marcos de dreas especificas.

- Movimentacdo — Consiste nos mecanismos para deslocamento das pessoas nas dreas do
sistema de transporte. Da-se para garantir o direito basico de ir e vir das pessoas, a partir de
movimentos préprios ou de transportadores componentes do sistema de transporte (escadas

rolantes, elevadores e veiculos).

3.6. DISPOSITIVO DE ORIENTACAO NO TRANSPORTE (DOT)

Sao os dispositivos que buscam orientar ou mediar os processos de interacdo entre o
comunicador e o receptor no sistema de transporte. Dahmer e Fleury (2010) afirmam que o
instrumento mediador do processo de interacdo e colaboracdo, tem a necessidade de ser
compativel com as caracteristicas dos usudrios, de forma a facilitar a sua apropriacdo e
subsidiar a realizacdo da tarefa. O DOT estd centrado no nivel da tarefa, que cada tarefa ird
contribuir para propiciar o uso adequado do sistema de transporte, com o propdsito de

minimizar erros.
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O DOT podera ser classificado como: passivo - Quando se identifica a mensagem passada
para o usudrio, com possibilidade de tomada de decisdo de modo imediato; e DOT ativo -
quando requer uma ou mais acao do usudrio, para disponibilizar a informacao, que subsidie a

tomada de decisdo.

O DOT podera utilizar recursos para explorar os sinais com base principalmente nos seguintes
sentidos: visuais (ilustragdes, objetos e escritos — lingua escrita); auditivos (lingua oral);
tateis; fisicos e olfativos.

a) DOT Visuais - S3o estruturas baseadas em informagdo alcancada pela visdo, que s@o
agrupadas de maneira légica, para gerar significado e apoiar o usudrio dos sistemas de
transportes na interacdo com o equipamento. Os formatos podem ser principalmente a partir
de ilustracdes (simbolos e desenhos), objetos (fitas e tapumes de bloqueio) e escrito
(idiomas).

b) DOT Auditivos - Sdo informacdes sonoras com significado para orientar o usudrio do
sistema de transporte. Os formatos mais identificados sdo: gravacdo de voz para indicar
préoxima parada, nortear a rota e sinais sonoros para fechamento e abertura de portas.

c¢) DOT Tateis - Consistem em informacdes em autorrelevo que formam significado para
pessoas com dificuldade de visdo. Tais informacdes geralmente ficam disponiveis para tocar
com os dedos das maos (leitura no sistema braille — tato) ou com os pés (pisos tateis).

d) DOT Olfativos - Pressupde-se que a mensagem ¢é repassada por cheiro e gera um
significado. Utilizado para identificacdo de cheiro de fumacga para constatar o incéndio e

cheiros harmoniosos para informar limpeza.

3.7. USABILIDADE NA CONDUCAO DO USUARIO

Com a usabilidade tende-se a viabilizar a percep¢do do usudrio que necessita identificar os
espacos nos sistemas de transportes, como comuns e predominantes em sua vida, com a
perseguicdo da geracdo de valor para a populacdo local. Nessa perspectiva, os conceitos da
usabilidade, indicam uma forma de conducdo induzida para os passageiros, com base em
DOT que dialoga ou sugere a melhor alternativa para o usudrio, que permita a ele o controle
da decisao com base em informagdes. Entretanto, existe também a chamada conducdo
forcada, que indica o uso através de barreira fisica, de modo que, restringe o espaco fisico do

usudrio e apresenta uma interface que for¢a o caminho a trilhar (corredor cercado para fila).

38



3.7.1. Usabilidade e as Etapas da Viagem

Cada sistema de transporte tem sua infraestrutura necessaria para o seu bom funcionamento e
em alguns casos, determinam ao usudrio deslocamentos maiores para obter acesso. Nos
referidos casos o sistema de transporte, para garantir a acessibilidade, oferece aos usudrios os
transportadores sem fim (escadas e esteiras rolantes), servigos de outros modais (6nibus no
aeroporto) e elevadores.

Segundo Bolchini e Garzotto (2007), para o usudrio obter resultado necessita cumprir etapas.
Para especificamente o usudrio do sistema metrovidrio chegar ao destino final, necessita
cumprir as seguintes etapas: a) pré-viagem de metrd € caracterizada pela caminhada até a
estacdo e segundo Rodrigues (2003) o usudrio do metrd afirma caminhar uma distancia média
de 500 m para acessar o sistema na Regido Administrativa de Aguas Claras no DF; b) acesso
ao embarque na origem que € 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 veiculo; d) embarque ou aceso ao
interior do veiculo; e) viagem propriamente dita que se inicia com 0 usudrio no carro do trem
do metrd em movimento, com término na chegada ao destino e saida do veiculo; f) acesso a
plataforma de destino, na sequéncia as roletas de desembarque até a porta de saida de estacao;

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

3.7.2. Indicadores de Usabilidade

Eseweb (2006) afirma que os indicadores de usabilidade s@o identificados pelas caracteristicas
métricas que permitem avaliar, medir e valorar as qualidades de uso dos produtos. Deve-se
levar em consideracdo o espago percorrido pelo possivel usudrio ou cliente potencial, para
identificacdo dos critérios ou varidveis para mensuracdao de qualidade e quantidade de
mecanismos de usabilidade, em especifico no METRO-DF, os quais sdo apresentados:

a) Itens externos — a.l) sinalizacdo na cidade da existéncia dos terminais do metrd; a.2)
orientagdo sobre o metr6 em pontos turisticos; a.3) folder de orientacdo para visitantes e
usudrios novatos; a.4) indicacao de referéncia padronizada em todas as estagdes do metro.

b) Itens de acesso ao sistema — b.1) mapa afixado no rol de entrada; b.2) preco unitério e
pacotes vantajosos de viagem; b.3) faixa de condu¢do induzida para entrar no ambiente; b.4)

sensor sinalizador de entrada; b.5) indicacdo de elevadores, escadas tradicionais e rolantes;
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b.6) folder de orientagdo; b.7) funciondrio para dirimir eventual divida; b.8) orientacdes para
chegar até a plataforma.

c) Itens de acesso ao trem — c.1) mapa afixado na plataforma; c.2) divulgacdo do intervalo
entre trens ou o hordrio; c.3) faixa de condugdo induzida para entrar no trem; c.4) faixa de
seguranca; c.5) defini¢do de pessoas prioritarias; c.6) placa de indicacdo da estacdo.

d) Itens de acesso ao interior do trem — d.1) faixa com conduc¢io induzida para entrar e sair do
trem; d.2) mapa de orientacdo; d.3) indicacdo de bancos especiais; d.4) folder de orientacdo;
funciondrio para dirimir eventual divida; d.5) sinalizac@o por catdlogo de cores;

e) Itens de saida do sistema — e.l) faixa com condugdo induzida para sair da estacdo; e.2)

indicacao de integracgdo.

3.8. CONSIDERACOES FINAIS SOBRE USABILIDADE NO TRANSPORTE

O sistema metrovidrio do Distrito Federal desde o inicio da sua operacdo comercial em 2001

apresenta periodicamente a inclusdo de inovagdes com expansao das linhas e estacdes.

Constatou-se neste primeiro momento inicial que, o METRO-DF (2014) é um sistema de
transporte, que apresenta maior capacidade de transportar passageiros por veiculo

(aproximadamente 1500 usudrios) de Brasilia e atende em média 140 mil usudrios por dia util.

Os aspectos de usabilidade s@o importantes para minimizar erros para usudrios de sistemas de
transportes complexos, como o metrovidrio. As avaliacdes periddicas da forma de uso dos
equipamentos de transporte, que permitam avaliar separadamente os usudrios novatos,
intermitentes e cativos, tornam-se elemento de acompanhamento, com o objetivo de
identificar possiveis melhorias no sistema de transporte de massa robusto, como o caso do

METRO-DF.
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4. INOVACOES NO SERVICO DE TRANSPORTE DE PASSAGEIROS SOBRE
TRILHO

4.1. INTRODUCAO

A inovagdo para Betz (1998) € a criacdo e introdu¢dao de um produto, processo algo novo que
chega ao mercado para beneficio dos consumidores, que no sentido apresentado para o
mercado setorial de transporte sobre trilho, pode-se afirmar que expande a defini¢do citada,
com o acréscimo do texto: “dos usudrios dos sistemas metrovidrios”. Ndo existe uma
definicdo unica e abrangente para inovacdo e VAarios autores apresentam com certas
convergéncias para “algo novo”; com a produ¢do tomando como base “a aprovagdo comercial

e supremacia econdmica’; e que apresente clara “geracdo de melhorias no ambito social”.

Para tratar inovacdo, Schumpeter (1985) afirma que, produzir significa combinar as forcas
para gerar algo para o nosso alcance e a produgao tecnoldgica é determinada pelo sistema
econdmico. A produc¢do existe para atender a demanda e a légica econdmica de producdo se
sobrepde a légica tecnoldgica. Portanto, para uma inovagdo ocorrer terd que atender certas
l6gicas e principalmente a econdmica. Schumpeter (1985) apresenta o termo destrui¢dao
criadora, que indica a inovacdo como um processo dinamico que gera desenvolvimento

econdmico, com a criagdo do “novo” e gera desequilibrio positivo para o mercado.

Ao tratar da temadtica inovacgdo, é recomendo percorrer 0s termos: “invencdo” é a criacao de
conhecimento novo ou geracdo de novas ideias e estd na esfera da ci€ncia; estd relacionada
principalmente ao esforco de pesquisa e desenvolvimento (P&D) no ambiente de
investigacdo, que pode ser desempenhado por pessoas fisicas ou juridicas. Porém, a partir da
metade do século XX, o que tem predominado sdo P&D como atividade empresarial. A
invencdo € criada com o objetivo de ser, no futuro, apropriada pelo mercado, para assim
entdo, tornar-se uma inovag¢do. A inveng¢do de algo, a partir do intelecto humano para
solucionar um problema, poderd resultar numa inovag¢ao ou apenas ficar na acumulacio de
conhecimento que ndo chegou ao mercado. Pode-se afirmar que a invencdo € prover uma

solucdo técnica para um problema técnico, que ndo estd disponivel no estado da arte.
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Quadro 4.1 - Taxonomia da inovagao

Indicacio Descricio das Partes Significativas Observacoes
Evolucgdo de pesquisas cientificas e tecnoldgicas, que sdo aplicadas | Schumpeter (1985) e
Defini¢do na prdtica didria para beneficio do ser humano. Schmookler (1966).
de Inovagdo | Um processo continuo de busca, descoberta, experimentagdo, | Dosi (1988) -
desenvolvimento, imitacdo e adoc¢do de novos produtos, processos e | Abordagem neo-
novas técnicas organizacionais. schumpeteriana.
E um titulo de referéncia que inclui uma variedade de fendmenos, | Fonseca (2002),

com foco tecnoldgico, de servicos e formatos de relacionamento
com o cliente.

Roétulo de referéncia,
neo-schumpeteriana.

Grau ou | Radical — Novidade capaz de criar uma ruptura no padrio de | Schumpeter (1985).
Intensidade | tecnologia e mercado, com as caracteristicas de: trajetdria
ou nivel de | descontinua; alto grau de incerteza; investiga a pesquisa bdsica >
Inovaciao tecnologia; projeto de longo prazo; e atividades formais de P&D.
Incremental — Aprimoramento ou melhoria de estruturas ja | Schumpeter (1985).
existentes, com os destaques: trajetéria continua; baixo grau de
incerteza; pesquisa aplicada para aprimorar tecnologia; melhoria em
produtos e servicos ja existentes; projeto de curto prazo; decorrente
de unidades organizacionais, com ou sem envolvimento de P&D.
Tipo de | Novo produto; Novo método ou processo produtivo; Abertura de | Schumpeter (1985).
Inovacao novo mercado; Inclusdo de nova matéria-prima; Nova estrutura de

mercado para a produgdo.

Radical - Criacdo de um produto completamente novo; De melhoria
- Melhora de algumas caracteristicas na estrutura do sistema;
Incremental - Estrutura geral do sistema permanece, mas é afetado
marginalmente através da substituicdo ou da adicdo de novos
elementos; Ad hoc - Construg@o de uma solugéo particular de forma
interativa com o cliente; Recombinativa — Chamada de inovacio
arquitetural, que trata de novas combinagdes de caracteristicas ou
combinacdo de produto existente com uma nova forma de uso; Por
Formalizagdo - Consiste em organizar as caracteristicas do servigo,
especificando-as, tornando-as menos vagas e dando-lhes mais
visibilidade na forma.

Gallouj e Weinstein
(1997) - Abordagem
neo-schumpeteriana.

Visdo  ou | Tecnicista& Amparado por um paradigma tecnoldgico- industria. Schumpeter (1985).
Foco ou | Especificidades dos servigos& parcela de empregos gerados de | Kon (2004).
Origem da | servigos puros € mesclados com as tecnologias superaram 50%.
Inovagdo Integradora& Ignora a situagdo intrassetorial e especificidades | Gallouj (1994).
setoriais da industria e dos servicos.
Desenvolvi | Considera que o desenvolvimento surge na medida em que novas | Schumpeter (1985)
mento combinacdes - inovagdes - aparecem descontinuamente, que
Econdmico | culminam na introdu¢do de um novo bem.
por Existéncia de elementos descontinuos de mudanca existentes na | Gallouj (1994), Escola
Inovacdo esfera da vida industrial, comercial e de prestacdo de servico. Neo-schumpeteriana.
Perspectiva | RTE - andlise das intera¢des entre Lab. de pesquisas, centros | Rede Tecno-
Setorial da | tecnoldgicos e empresas, com foco nas inovagdes (Actor-Network- | Econdmica (RTE) por
Inovagdo Theory). Callon (1991)
As empresas sdo agentes atuantes que formam os seus ambientes | Malerba  (2004) -
conglomerados tecnolégicos e de mercado. A inovagdo ¢ | Perspectiva de
considerada um processo que envolve a interacdo continua e | Sectoral System of
sistemdtica entre uma variedade de atores - Destaque para os | Innovation.

fatores: conhecimento e tecnologias; atores e redes; e institui¢des.
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Estudos sistematizados sobre inovacdo sdo recentes € se estruturaram com as abordagens
chamadas de schumpeterianas e neo-schumpeterianas a partir do século XX. Neste contexto,
se faz necessario apresentar a taxonomia da inovagao, conforme Quadro 4.1.

Para os que buscam o grau de intensidade radical a inovagdo representa uma aventura e os
demais procuram intervengdes com grau menor para diminuir as incertezas. Para Freeman,
(1975), ndo importa a Gtica, os impactos das inovagdes sobre os aspectos morais, sociais e
econOmicos, eles sdo significativos e geram beneficios. A inovagdo significa uma
oportunidade de avanco para todas as areas, em especial para os transportes sobre trilhos, que
gera impacto sobre as vidas no meio urbano diariamente e principalmente na realiza¢do dos

deslocamentos de pessoas.

4.2. INOVACAO NA PERSPECTIVA CRONOLOGICA — SCHUMPETERIANOS E NEO-
SCHUMPETERIANOS

A inovagdo tecnoldgica despertava o interesse dos estudiosos de séculos passados, com o foco
unico na mudanca tecnoldgica. Tal vertente fica declarada a partir dos conhecimentos
apresentados: a) na obra de Adam Smith no final do século XVIII afirmava que, existia
relacdo direta entre o dominio da tecnologia de manufatura e a acumulacdo de riqueza. Seus
estudos focavam na mudanga tecnoldgica com reflexos nos sistema produtivos a partir da
divisdo de trabalho, quantitativo de bens e competicdo no mercado; b) no inicio do século
XIX, David Ricardo deu foco aos estudos da influéncia do componente tecnolégico na
composi¢ao do capital e formacao do emprego.

No século XX, Schumpeter (1985) afirma que, uma inovacdo (fato econdmico) ndo tem
somente estruturacdo econdmica, por ela apresentar a fonte e conclusdo integrada num
processo social. Os fatos econdmicos estdo baseados no conceito de comportamento
econdOmico e, esse ultimo, € definitivo para o comportamento de aquisicao de bens agregados
de tecnologias. Até mesmo a simples adaptacdo da tecnologia se curva perante a adequacao
econdmica, com a supremacia da viabilidade econdmica nas relagdes produtivas. Porém, os
fatos causais entre dois fendmenos econdmicos ndo podem ser considerados como regra.

A inovagdo passa a ser perseguida com respaldo cientifico com os estudos Schumpeterianos e
torna-se essencial para que seja preservado o principio de continuidade das empresas e
necessidade para concorrer num mercado, que se mostra cada vez mais dindmico e exigente

por mudangas e renovagdes.
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4.2.1. Visao Schumpeteriana

Autores Schumpeterianos tiveram o auge da discussdao de seus conceitos durante o periodo
apods a segunda guerra mundial até inicio da década de 1990, com destaque para Schumpeter
(1985), Schmookler (1966) e Freeman (1975), que definem inovagdo como a evolugdo de
pesquisas cientificas e tecnoldgicas, que sdo aplicadas na pratica didria para beneficio do ser
humano.

Schumpeter (1961) apresenta o conceito de ‘“destrui¢do criadora” como um processo que
transforma constantemente a economia a partir de seu interior, com a destrui¢do incansavel do
antigo e criagdo de elementos novos. Esse processo ocorre em ciclos de revolugdes mais
intensas, que sao intercalados por periodos de certa calmaria relativa ou revolu¢des menos
intensas. Ele aponta o processo de destrui¢do criadora como bdsico para se entender o
capitalismo. Cada ciclo capitalista passa a ter resultados da combinacdo de inovacdes que
criam condi¢Oes satisfatorias para emergir um setor lider na economia, com condi¢des de
abrir inimeras ‘“janelas de oportunidades” de amplitudes temporais e multidimensionais,
através de uma avalanche de transformacdes e destruicdes criativas. Durante este ciclo
impulsiona-se o crescimento da economia para um periodo de prosperidade.

As pesquisas de Schumpeter (1985) geraram destaques e sdo bases para a elaboracdo dos
modelos de indu¢do da inovacgdo e ratificam que, apesar da multiplicidade do processo de
inducdo, para obtencdo do desenvolvimento econdmico, a mudanca tecnoldgica € elemento
indispensavel. A inovacdo € o elemento que rompe o equilibrio do mercado ou a situagdo de
comodidade das empresas e repercute num novo estdgio de evolugdo e desenvolvimento. As
mudancas na estrutura econdmica, que tenham surgido de dentro dela, sdo caracterizadas
como enddgenas, que combinam diferentemente materiais e forcas e sdo entendidas como
base para o desenvolvimento. As inovagdes ocorrem quando as combinagdes sdo consideradas
pelo mercado como articuladoras e qualificadoras para o desenvolvimento da atividade,
refletindo numa maior evolugdo das receitas em relagc@o as despesas, e resultam na supremacia
da logica econdmica e na geracdo de lucro. As referidas combinagdes podem ser
discriminadas em cinco tipos de inovacgdo: a) introducdo de um novo bem (produto); b)
introducdo de um novo método de producdo (processo); c¢) abertura de um novo mercado
(mercado); d) conquista de uma nova fonte de matéria-prima (matéria-prima); e)

estabelecimento de uma nova organizacdo de qualquer industria (organizacional). Essas
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combinacdes que sdo incluidas nos meios de produgdo sdo chamadas empreendimentos e as

pessoas nas empresas, que contribuem para as articulagdes sao por natureza, empreendedoras.

Segundo Schmookler (1979), o progresso tecnologico estd extremamente ligado aos
fendmenos econdmicos, que sdo parte integrante das relacdes socioecondmicas e passam a ser
influenciados diretamente por agdes inovativas. O aparecimento de novas tecnologias que sdao
aplicadas nas atividades praticas e sdo absorvidas pela populacdo, tende a remeter para uma
demanda latente pelo item apresentado e também por seus novos derivados. Logo, a
identificacdo do sucesso de uma empresa, pode estar ligada ao desempenho &gil para inovar

seus produtos e por consequéncia refletir na estatistica de P&D e/ou patentes concedidas a ela.

O registro de patentes a partir de meados do século XX tem apresentado uma tendéncia de
retracdo, numa avaliacdo de proporcionalidade com a populagdo. Tal fato ocorreu
principalmente por mudanga no formato das autorias, que deixaram de ser apropriadas por
pessoas fisicas, que apresentam caracteristicas individualizadas, para as juridicas, com a
participacao dos grupos de investigacdo. A firma além de deter o objeto de estudo, tem a sua
estrutura organizacional que pode ter periodos de ociosidade e oportunamente, gerar
potenciais experimentos inovativos. Que conforme Schumpeter (1985), afirma que o
empresdario empreendedor persegue a sua forca motriz, a inovagdo, para alcangar o
crescimento econdmico. O que ratifica a sua chamada “trajetéria”, que € formada de um
periodo de inovagdes incrementais até fechar o ciclo da chamada “destruicdo criativa” e

emergir uma inovagao radical para iniciar um novo ciclo.

As pesquisas bdésicas subsidiam as inovacdes radicais e sdo mais ligadas as firmas, por
necessitar de uma infraestrutura apropriada e for¢ca econdmica para operar nos sistemas
produtivos ou nas cadeias logisticas. A andlise do esfor¢o inventivo e seu retorno estao
ligados a agilidade empresarial de transformar rapidamente as inovacdes 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 publica, de acordo com Schumpeter
(1985), a inovagdo pode ser decorrente da criacdo de uma posi¢do de monopdlio, que resulta
em beneficios. No caso das empresas publicas, em especifico dos metrds, eles geram
beneficios socioecondmicos para a populacdo urbana e atraem atividades produtivas,
conciliadas com o incremento de impostos para o setor publico.

Conforme Rosenberg (1979), a natureza do Lucro Empresarial € baseada nos mesmos
principios que levam o sistema a um novo arranjo relativo a quebra do Fluxo Circular e o
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aparecimento de novas combinacdes. O valor do produto no novo cendrio € avaliado de
acordo com o patamar anterior de desenvolvimento e ndo com o possivel quadro posterior a
nova combinagao.

Na década de 1990, com a visd@o neo-schumpeteriana, foi incluida uma nova definicio com
mais abrangéncia para a “inovacdo”, que permite tirar o foco, que até entdo se voltava para
um modelo unico, a inovagdo tecnoldgica. Entende-se por esta nova visdo que, a inovagao

pode ndo ocorrer necessariamente no conceito (teoria), mas também na préatica.

4.2.2. Visao Neo-schumpeteriana

Os neo-schumpeterianos se destacam a partir da década de 1990, com a identificacdo de uma
nova visdo ou abordagem da apresentada pelos schumpeterianos, partindo da referéncia de
Schumpeter (1985). Os tedricos neo-schumpeterianos aprimoram, ampliam e evoluem os
conceitos apresentados pelos schumpeterianos. A partir das discussdes encontradas
principalmente nas obras de Dosi (1988), Nelson e Winter (2005) e com uma defini¢do para a
inovacdo, que se apresenta de forma mais abrangente: processo de resolu¢ao de problemas
nos ambitos organizacionais, de mercado e do mundo. Esse conceito permite descentralizar as
atencdes sobre a inovacao tecnoldgica. Portanto, entende-se que a inovagdo pode ndo ocorrer
necessariamente no conceito de tecnologia, mas também no campo dos processos € Servicos.
Mais ainda, pode-se ocorrer inova¢do com uma nova forma de usar conceitos ja existentes.

A abordagem proposta pela escola neo-schumpeteriana e ratificada por Gallouj (1994)
acrescenta ao conceito de desenvolvimento econdmico a existéncia de elementos
descontinuos de mudanga existentes na esfera da vida industrial, comercial e de prestacdo de
servico; que se apropria para todas as referidas esferas do conceito de Schumpeter (1985), ao
considerar que o desenvolvimento surge na medida em que novas combinagdes - inovagdes -
aparecem descontinuamente, que culminam na introdu¢d@o de um novo bem; na introdugdo de
um novo método de producdo; 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 organizacdo de qualquer industria, como a criagdo de uma
posicdo de monopodlio ou a fragmentacdo de uma posicao de monopdlio. Fonseca (2002)
comenta que a inovacdo € um titulo de referéncia que inclui uma variedade de fendmenos,
com aspectos diversos como a adoc¢io de novas tecnologias, novos processos de trabalho, o
lancamento de novos produtos, a competi¢do 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 producdo, um novo modo de prestar servico de pds-venda, um novo
modus operandi para a relagdo com os clientes, etc..

Um aspecto importante para destacar as duas visdes ou escolas, estd aqui representada pela
necessidade de transpor o conceito de Schumpeter (1988), para inclusdo do objeto “prestagdao
de servico publico” da gestdo do setor publico. O fato de a escola schumpeteriana abordar
inteiramente a inovacdo na industria, que tratou exclusivamente da inovacdo de base
tecnoldgica. Tem outra questdo a ser levantada, uma vez que a maior fun¢ao da administragao
publica € a prestacdo de servicos para a sociedade, a partir da existéncia de monopdlio do
Estado, isento de competicdo direta no mercado € com pouco incentivo aos Novos
experimentos.

Segundo Vargas e Zawislak (2006), o debate tedrico acerca da inovacdo na area de servigos é
bastante recente e polémico. Esse debate gira em torno dos seguintes pontos: de capacidade
do setor de servigos em gerar inovagdes endogenamente ou se o setor € apenas subproduto de
inovagdes na industria; e da conveniéncia de insercdo de uma teoria especifica para a
inovacdo em servicos, com uma explica¢do diferenciada, e ndo a sua adequacdo na teoria de

inovacao da industria.

4.3. INOVACAO EM SERVICOS

Durante algum tempo os servicos foram considerados como parte tercidria da economia, com
maior €nfase para os setores primario (agropecudria) e secunddrio (manufaturas). A partir da
final do século XX, os servigos passaram a representar uma parcela significativa da producao
e de geracdo de empregos para profissionais de qualificacdo fidedigna. Entretanto, Gallouj
(2002) aborda a identificacdo de mitos alocados as atividades de servicos, que foram
amplamente divulgadas na literatura no século 20, que foram totalmente quebrados com os
neoschupeterianos e cujos principais sdo: i) a identificagdo de uma alta intensidade de capital
no setor dos servigos; ii) a sociedade de servicos concentra muitos empregos desnecessarios
ou "sociedade de maus empregos", que se caracteriza como sociedade de hamburguer, com
uma participacdo significativa de servicos de drea periférica; e, iii) predomina o capital
intensivo que tem baixa produtividade e também empregos com baixa qualificacdo.

Segundo dados do IBGE (2011), o segmento composto pelos servigos de transportes, apesar
de reunir 21,5% do nimero de pessoas ocupadas com servigos em geral no Brasil, apresenta

um desempenho de 29,3% da receita operacional liquida dos servigos ndo financeiros. O que
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reflete a presenca significativa de empresas nesta atividade e a relevancia que o setor tem em

nossa economia.

4.3.1. Servicos

De acordo com Gadrey (1991; 2002) e Farias (2010), os servigcos podem variar na sua
concepcdo e no resultado, em funcdo das acdes dos atores. Servico é a forma vidvel de
organizar e mobilizar recursos para interpretar, compreender e transformar algo,
solitariamente ou com atores, para atender a requisi¢des do cliente. Os servigos sao atividades
sequenciais em geral indissocidveis do resultado. Para entrega do servico final ou prestacdo de
servigo, segundo Gadrey (1991) sdo identificadas as interagdes entre prestador de servigo,
cliente e suportes operacionais, que definem as caracteristicas finais do mesmo, com

principalmente a heterogeneidade, volatilidade e intangibilidade do servico. A Figura 4.1

apresenta o triangulo do servigo de Gadrey (1991).

Veértice A Vertice B

Prestatador de

. - SErvIgo
Comprador. utilizador,

usuario

Vértice C Suporte da atividade de B,
pertencente a A

Figura 4.1 - Triangulo do servig¢o

Fonte: Adaptada de Gadrey (1991)

Gallouj (2002) apresenta a definicdo de servico, como um processo, uma sequéncia de
operacdes, uma férmula, um protocolo e um modo de organizacdo que estd dentro de um

espaco tridimensional, e que é estruturado no: a) horizonte de tempo do servigo prestado,
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constituido da entrega do servigo de curto prazo, e o seu efeito em longo prazo; b) universo de
referéncia, ou "o mundo", no sentido do termo “sistema de valores" utilizados para avaliar o
"produto”, que em toda sua dimensdao, no momento de entregar o servico, apresenta
caracteristicas unicas e relativas diferencas; c¢) grau de materialidade ou tangibilidade do
servigo, que estd ligado diretamente ao seu contetudo tecnoldgico.

Para Gadrey (1991), os servigos se destacam dos bens nas seguintes caracteristicas especiais:
i) intangibilidade, os servicos sdo atividades ou processos e geram dificuldade para o
consumidor testar sua eficiéncia; ii) interatividade com o consumidor, o consumidor participa
no processo da prestacdo do servico e atua como um sujeito ativo e passa em alguns casos a
ser agregador do produto; iii) simultaneidade de producdo e uso, a produgdo e consumo
ocorrem simultaneamente no servico, em virtude do consumidor ocupar papel ativo na
prestacao do servigo; iv) ndo perecibilidade ou nao estocabilidade, os servigos operam em um
sistema aberto e disponivel para os clientes e ndo existe a possibilidade de estocé-los; v)
transportabilidade, a selecdo da localizacdo da efetiva prestacdo de servigo fica ligada ao
consumidor e cabe ao prestador do servi¢o, em conjunto com o consumidor, a identifica¢io da
localizag@o vidvel; vi) intensidade ou energia, o servi¢o traz uma grande carga de atividades
centrada nas pessoas e exige um acompanhamento eficaz e experi€éncia no processo de

prestacdo de servigo.

Gadrey (2000) afirma que os servigos sdo construidos em conjunto com os clientes ou
usudrios e apresentam duas dimensdes bdsicas, que estdo contidas no formato e na capacidade
de utilizacdo. Destaca também as légicas do servi¢o, que estdo na oferta de competéncia
técnica, demanda de utilizacdo e no desempenho. Elementos que determinam caracteristicas
especificas para cada prestacdo de servico e consumo. As caracteristicas especiais destacadas
determinam a heterogeneidade do servigco, que definem as caracteristicas do mesmo servico
possam diferir, quando for prestado em setores diferentes e até mesmo em empresas

diferentes de um mesmo setor.

Assim como os servicos classificados como tercidrios agregam bens em seu processo para
atender aos anseios de consumidores, € destacado por Gallouj (2002), que estd ocorrendo um
aumento constante no componente intangivel da producdo de bens classificados como
primdrios e secunddrios e a racionalizac@o industrial contribui para ratificar que a economia
do século XXI estd focada nos servicos € numa economia baseada na relagdo de servico como

um modo de coordenacdo entre os agentes econdmicos.
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Gadrey (2001) afirma que nas abordagens contemporaneas verifica-se um amplo leque de
interpretacOes a respeito das caracteristicas dos servicos e da forma de classifica-los,
refletindo focos de andlise distintos. De um lado, ha autores cuja andlise estd centrada nas
caracteristicas de oferta do processo de produgdo e do produto gerado. De outro, hd autores
mais preocupados com as caracteristicas de consumo, que relaciona as funcdes
desempenhadas pelos servigos e o consumidor. As possiveis formas de participagdo ativa do
consumidor na presta¢do do servigo, sdo definidas a partir de procedimentos prescritos para a
elaboragao/producdo de um servico (“back office”) ou nos procedimentos de atendimento do
cliente ou usudrio e de entrega do servico (“front office”). Slack (2005) afirma que a matriz de
classificacdo dos servicos € pautada pelo volume produtivo empresarial, que o modelo do
processo de servigo € definido como o volume de clientes processados por cada unidade de
negocio, em um determinado periodo e pela variedade, que representa um grupo de
caracteristicas do servico, com foco nas pessoas e equipamentos utilizados, no nivel de
contato com o cliente, no valor agregado no front office, no grau de customizacgdo, no grau de

discricdao do empregado e com foco no produto e seu processo.

Variedade &4
de Servicos

Grande
Servicos Profissionais
MIedia Lojas de Servicos
Baixa Servicos em Massa

[
L

Baixo MMedio Grande

Yolume de Consumidores
por Periodo

Figura 4.2 - Matriz de classificacao dos servicos

Fonte: Slack (2005)
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O modelo apresentado na Figura 4.2 é conhecido e discutido no meio académico desde os
anos de 1990, Collier e Meyer (1998) criticam os modelos que focam na matriz produto e seu
processamento, com a argumentacido de que esta relacdo ndo pode ser generalizada para
varios servicos. Como exemplo, os autores citam o aumento no volume de negdcios de
empresas de hospedagem que, historicamente, aumentam o nimero de unidades, mas ndo
necessariamente terdo que modificar os seus processos.

Devido a heterogeneidade dos servicos, numa visdo estratégica, pode-se acoplar uma
avaliacdo multicritério para acompanhar os niveis de controles de pertinéncia e da efici€ncia
nas empresas. Conforme Gadrey (2001), estes critérios podem ser técnicos, financeiros, de
relacionamento, ecoldgicos, reputacdo e até mesmo de inovagdo, que podem fornecer a
organizacdo prestadora de servico, um retorno de informagdes orientadoras (feedback)

necessarias sobre sua produtividade.

4.3.2. Modelos de Inovaciao em Servicos

Até a década de 1980 as inovacdes em servigos eram definidas pelos reflexos ou implicagdes
das inovacdes tecnoldgicas manufatureiras. Porém, observa-se na referida década a lacuna
criada para o setor de servicos nas discussdes da teoria da inovacdo. A inovacdo para
Schumpeter (1985) € resultado de novas combinacdes de recursos que permitem gerar novo
produto, novo processo, novos mercado, nova forma de organizacdo e nova fonte de matéria-
prima. Entretanto, Dosi (1982) afirma que é um processo de resolu¢do de problemas e que
obrigatoriamente terd que gerar valor, que poderd ser mensurado como valor adicionado
econOmico, social ou politico. Inovacdo 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 organizagao.

A partir principalmente das proposi¢des de Gallouj (1994); Gadrey, Gallouj e Weinstein
(1995); Gallouj e Weinstein (1997), a comunidade cientifica passa a intensificar esforcos para
constru¢cdo de uma teoria da inovagdo com base nos pontos comuns entre bens € servi¢os, sem

deixar de identificar suas significativas diferencas.

Os dois modelos s@o bastante aceitos no meio académico para andlise dos servigos, que geram
suporte para estruturacdo de teoria da inovacao em servigos, sdo eles: a) de Barras (1986), que
trata do “Ciclo Reverso”, com foco nos mecanismos de repasse das inovagdes tecnolégicas

para o setor de servigos; b) o de classificacdo das inovacdes em servicos tendo em vista as
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competéncias, caracteristicas e as técnicas empregadas de Gallouj e Weinstein (1997); Gallouj
(1998), no tocante a geracdo de inovagdes ndo tecnoldgicas, que corrobora para a percepcao

do crescimento da participacao dos servicos na economia no século passado XX.

O primeiro modelo apresenta estudos que comprovam a influéncia dos resultados obtidos de
inovagdes tecnoldgicas sendo replicadas ou transportadas para a drea de servicos. O que
acarretou uma reagdo de pesquisadores da drea de servigos, com relatos sobre a identificacdo
de inovagdes originadas no setor de servigos, principalmente nos chamados ‘“‘servigos puros”,
como aqueles que sdo centrados exclusivamente nos servicos de consultoria, que numa
sequéncia passam a ser determinantes e revertem também inovagdes para o setor
manufatureiro. Neste inicio do século XXI apresenta o setor de servicos cada vez mais
competitivo, com a geracdo de inovagao nas mais diversas atividades da chamada de industria

dos servigos.

4.3.3. A Inovacao com Base na Abordagem Integradora

No dinamismo dos sistemas produtivos e a inter-relacdo entre bens e servigos para construgao
de uma maior satisfacdo do cliente, gera uma necessidade de inovagdes que vao ao encontro
deste principio. De acordo com a Figura 4.3, certo consenso foi gerado, com a defini¢do de
uma abordagem que veio equilibrar os dois polos, a abordagem integradora, que ratifica a
integracdo de bens e servi¢os nas inovagdes geradas para a sociedade, que fica cada vez mais
exigente e vem demandando bens integrados ao servigo e vice-versa (efeito da necessidade de
complementaridade).

A dificuldade de diferenciar produto de processo no caso dos servigos culminou num
crescente afastamento da tipologia de inovagdo schumpeteriana, que estd descrita em
Schumpeter (1985). Hauknes (1998) afirma que o intenso relacionamento do usudrio com o
prestador de servicos permite considerar o cliente (usudrio) como uma importante fonte de
informacdo e aprendizagem, a partir principalmente dos feedbacks, que geram novas
competéncias na empresa. Sundbo e Gallouj (2000) corroboram com a mesma linha de
pensamento ao afirmar que, o processo de inovagdo em servigos € essencialmente um
processo interativo, no qual o prestador de servicos mantém uma ou mais ligacdes internas e
externas com o cliente, que resultam na melhoria da prestacdo de servico e favorece a

inclusdo de inovagdo.
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Figura 4.3 — Péndulo analitico das bases para inovagoes

Fonte: Adaptada de Gallouj (1994)

O enfoque da abordagem integradora se baseia na jungao de bens e servigos, com a agregacao
e integracdo numa Unica teoria da inovacdo. Apesar das especificidades dos servigos, a
abordagem integradora considera que a inovacdo envolve caracteristicas genéricas em que a
énfase recaird sobre peculiaridades das industrias de bens e servicos. Gallouj (2002) afirma
que, na agregacao de bens e servicos numa mesma teoria da inovagao, a contribui¢do de maior
relevancia estd identificada na abordagem lancasteriana das caracteristicas de bens e servicos,
que cada produto poderia ser interpretado como um sistema resultante dos vetores de: a)
combinacdo de tecnologias mobilizadas (materiais ou imateriais); b) competéncias necessarias
para sua producdo (competéncias do produtor); c) utilizacdo (competéncias do cliente).
Assim, com a aceitacdo cientifica da representacio do produto (bem ou servigo) descrita
acima, logo, a inovacdo pode ser definida como qualquer mudanga afetando uma ou mais
termos de um ou mais vetores.

Conforme Quadro 4.1 e nesta secio com maior nivel de detalhamento, Gallouj e Weinstein
(1997) discutiram as caracteristicas especificas que regem 0S Servicos e propuseram oOS
modelos de inovacdo a partir de uma visao integradora, que representasse de modo genérico

as inovagdes de bens e servigos e criaram a seguinte classificacao:
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— inovagdo radical: criagdo de um produto com caracteristicas completamente novas, que
marca um formato estrutural para o setor e poderd servir de base para inclusdo de outras
inovacdes classificadas como as detalhadas na sequéncia;

— inovacdo de melhoria: melhora de algumas caracteristicas sem gerar significativas
modificagdes na estrutura do sistema;

— inovacgdo incremental: a estrutura geral do sistema permanece a mesma, mas o sistema é
afetado marginalmente através da substitui¢ao de elementos ou da adicao de novos elementos;
— inovacdo ad hoc: construcdo interativa de uma solugdo para um problema particular de um
cliente, que em alguns casos pode ser replicada parcialmente para outros clientes;

— inovagdo recombinativa: também chamada inovacgdo arquitetural, é a inovagdo através de
novas combinagdes de caracteristicas ou combinag¢do de produto existente com uma nova
forma de uso;

— 1inovagdo por formalizacdo: consiste em organizar as caracteristicas do servigo,

especificando-as, tornando-as menos vagas e dando-lhes mais visibilidade na forma.

4.3.4. Inovacao em Servicos Publicos

Para Andrade e Klering (2006), a inovagdo na gestdo publica sofreu um novo impulso a partir
da nova administracdo publica do século XXI. Para conceituar a inovacdo no setor publico, a
literatura gerencial trata os conceitos de inovag¢do e mudanca organizacional de forma similar.
Os conceitos de mudanca e inovacao sao bastante amplos e complexos e que novos enfoques
devem ser considerados para resolver vdrias questdes ainda ndo completamente definidas.
Assim, inovacdo tem uma relagcdo direta com mudanga, que constitui uma condi¢do inerente
das organizacdes, que constantemente mudam.

O setor publico ndo sofre concorréncia de competidores no mercado, porém, as inovagdes
atingem setores variados e um setor impulsiona mudanca aos demais. Andrade e Klering
(2006) propdem seis focos ou perspectivas para analisar os objetivos do processo de inovagao

de uma organizacao publica, conforme apresentado no Quadro 4.2.
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Quadro 4.2 — Focos de ocorréncia e andlise de inovacdes no setor publico

Novas formas de interacdo com o ambiente e com o publico interno, novas formas de comunicagio

Estratégicas i i 5 L
com publicos externos, nova definicido de foco e atuacdo organizacional, dentre outros

Alteracido do desenho organizacional (flexibilizacdo e estruturas mais horizontais), enriquecer cargos

Estruturais o ) e
e fungdes, trocar focos cartesianos por sistémicos, dentre outros

Tecnolégicas |Novas técnicas de operacdo e producdo, novas formas de uso da capacidade humana, dentre outros

Novas formas de atuagéo e interacdo de pessoas e grupos, capacitacao e melhoria de competéncias,

Humanas
dentre outros
Culturais Novos valores organizacionais, novos espacos de interacdo, dentre outros
Politi Novas formas de distribuicdo de poder e influéncia entre atores, estimular novos lideres, promover a
oliticas

participacdo. dentre outros

De controle |Incluir novas formas de controle de agdes, maior transparéncia e accountability

Fonte: Adaptada de Andrade e Klering, 2006.

4.4. PROPRIEDADE INTELECTUAL - PATENTE

A patente € a invencdo formalizada junto ao 6rgdo que regula e registra a propriedade
intelectual, que poderd ser uma inovagdo. Utilizada para proteger as invengdes que poderdao
ser utilizadas pelo mercado, porém, nem todas as invengdes sdo patenteadas. Povoa (2008)
afirma que sdo mais patenteados os produtos que sdao passiveis de reconhecé-los via
engenharia reversa e para proteger o seu dominio de conhecimento em relacdo aos seus
concorrentes, porém, ao registrar a propriedade industrial gera o direito de exploracdo

exclusiva, mas também torna publica a invencao.

Moura (2009) afirma que, a patente é um excelente indutor para o desenvolvimento de setores
com bases tecnoldgicas, que vai ao encontro dos trabalhos de Schumpeter (1985) e
Schmookler (1966), que consideram a mudanga tecnoldogica como fundamental para a
elaboracdo dos modelos de indu¢do da inovacdo e componente essencial do desenvolvimento
econdmico. Moura (2009) diz também que a propriedade intelectual estd classificada em

direito autoral, propriedade industrial, softwares e cultivares.

Para Pévoa (2008) apenas os setores de intensa competi¢do, como a industria farmacéutica,
considerou as patentes de produtos um mecanismo de apropriacao mais efetivo que os demais.
Existe uma proliferacao de patentes que se multiplicam significativamente, com o objetivo de
inscrever diversas patentes de subprodutos de um “principio ativo”, para inibir o novo

pesquisador a buscar avancos naquela drea e impedir novos concorrentes. Portanto, passa a
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existir um grande embaraco para criacdo de novas patentes para produtos similares, que €
chamado de mercado derivativo de patentes. No mercado farmac€utico um unico principio
ativo pode gerar indmeras patentes, que pode gerar uma restricdo aos concorrentes durante
mais de vinte anos. Ainda nesse viés, Cohen, Nelson e Walsh (2002) apresentam resultados
indicando que na maioria das inddstrias de manufatura americanas, o patenteamento e
licenciamento ndo sdo considerados como mecanismos de transferéncia de tecnologia
importantes, com excecdo dos setores de alta tecnologia, como equipamentos de

comunicacdo, aeroespacial e indudstria farmacéutica.

O Instituto Nacional de Propriedade Industrial — INPI € responsdvel pelo registro das patentes
no pais com base na Lei 9.279/96, permite apds o efetivo registro da patente de invengao,
atuar sob a protecdo por um prazo de vinte anos, enquanto a patente de modelo de utilidade
pelo prazo de quinze anos contados da data de depdsito no 6rgdo. De acordo com Barbosa
(2003), a patente de modelo utilidade é baseada na simples novidade, entendida como o
distanciamento do estado da técnica, parece ndo ser suficiente para a concessdo da protecdo.
No entanto, o que faz do modelo de utilidade ser um instrumento util para os paises em
desenvolvimento como o Brasil e permite reconhecer avancos minimos de inovagao (INPI,

2013).

Por fim, cabe relatar os beneficios para o crescimento de P&D, patentes e inovagdo, com a
criacdo das leis, igualmente importantes, sao as leis n°. 10973/2004, a “Lei da Inovagdo”, e a
n°. 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 Prote¢do 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 prote¢do a propriedade intelectual, com o objetivo de
minimizar as questdes de direito em relagdo a propriedade industrial ou intelectual. A
propriedade intelectual consolidada legalmente gera um ambiente harmonico de P&D, que é
chamado de “protecdo patentdria”. Por outro lado, o monopdlio do uso de informagdes pelo
uso de patentes gera restricdo de difusdo de tecnologias. Ndo existe nada que garanta que o
numero elevado de patentes garantird o desenvolvimento de uma nagao ou de um ambiente. O
nimero de patentes ndo estd ligado diretamente ao significativo diferencial de inovacodes.
Logo, a disponibilidade de conhecimentos registrados (patentes) € um elemento

complementar de desenvolvimento ou poderd ser utilizado como um indicador de inovagao.
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Fundada em 1960, a OECD € uma organizacdo de coopera¢do internacional composta por
varios paises e estd sediada na cidade de Paris - Franca. A organizacdo tem apresentado um
manual ao longo do tempo, com as diretrizes para orientagdo das pesquisas sobre a tematica
inovac@o nos diversos paises. O manual € transcrito a partir de conferéncias realizadas em
cidades dos diversos paises que integram a OECD. Uma primeira atencio dedicada a tematica
inovagdo ocorreu no encontro de Frascati da OECD de 1963, que apresentou a inovacdo em
ciéncia, tecnologia e industria, com especial aten¢do na P&D numa proposta de sequéncia
linear; e com formatos distintos para pesquisas bdsica e experimental. Com a nova definicao
do Manual de Frascati (1993), que incorpora a pesquisa experimental (P&D) baseada nas
relagdes sociais e culturais da sociedade, como trabalho criativo realizado numa base
sistemdtica, a fim de aumentar o estoque de conhecimento. Logo, o estoque desse
conhecimento podera servir para novas aplicagdes e inovacoes.

Conforme o Manual de Oslo da OECD (2005) apresenta a classificacdo das inovacgdes em
funcdo do usudrio que recebe a novidade, que poderd ser direcionada para a empresa, O
mercado ou o mundo, e podem ser do tipo de inovacdes de produto/servico, processo,
marketing, organizacional, no modelo de negdcios, de acordo com o ponto onde € observada a
novidade e, como inovacdo incremental e inovagdo radical, de acordo com o impacto do novo
na estrutura existente. Neste manual destaca-se a dificuldade para identificar de forma
imediata a inovacgdo 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 INOVACAO POR PATENTE

O indicador “patente” € decorrente de P&D e estd permeando as etapas de ci€ncia, tecnologia
e inovagdo, portanto € um indicador a ser considerado relevante. As informagdes sobre as
patentes podem ser extraidas de bancos de dados de entidades que detém o aval para o
registro de patentes. Elas representam propostas reais de inovacdo que serdo testadas
comercialmente, e em caso de aprovacao, terdo como chegar ao mercado. Segundo Cassiolato
e Lastres (2005), a mobilizacdo das entidades traduz-se em politicas cientificas, tecnoldgicas e
industriais estrategicamente definidas para garantir a sobrevivéncia e competitividade diante
do panorama em que as organizagdes estdao inseridas. O indicador de inovacdo por patentes
identificam as forcas do empreendimento e a inteligéncia estratégica sobre P&D que pode ser

usada para indicar ‘“vantagem competitiva” baseada na lideranca em desenvolvimento
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tecnoldgico e inovacdo. Ela ajuda a compreender quem siao os lideres tecnoldgicos. Pode
também ser usada para comparar empresas e paises, ou identificar onde existem mais
propostas de inovacdes em determinado setores.

De acordo com Kitch (1977); Maricato (2010), a economia americana através de suas
empresas ¢ detentora do maior nimero de patentes entre os paises. O seu sistema de patentes
disponibiliza o direito a prospectar uma jazida, que contém uma biblioteca de invencdes que
estdo em fase de avaliagdo para criagdo do rétulo 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 licenca compulsoéria de exploracao de contetidos desautorizados pelo titular
da patente de base. Afirma também, que apds o vencimento das patentes de produtos atrativos
aos consumidores, logo, existe o aparecimento de produtos similares, que Drucker (1993)
apresenta como uma imitacdo criativa e o que Schumpeter (1961) apresenta como base para

destruicao criativa.

Ao se criar a patente, gera uma expectativa de introdu¢do da tecnologia na sociedade. Mas, o
periodo que poderd resultar numa inovacdo € indeterminado, podera compreender alguns
meses, anos, ou até mesmo, por vdrias razdes poderdo ndo ser aplicada nas atividades
produtivas.

Ainda com o objetivo de explicar a importancia de mensurar a inovacao nas organizagoes,
Viotti e Macedo (2003) elucidam trés razdes especificas: a razdo cientifica, razao politica e
pragmatica. Sabe-se, contudo, que a defini¢ao de indicadores estd em processo de evolugao e
que podem ser apontadas trés principais qualidades para identificacio de indicador de
inovacdo: a) estejam ligadas diretamente no desenvolvimento e execugdo de agdes de politica
de inovacdo; b) esteja coerente com a teoria de inovagdo e que utilize o processo de
constru¢do de inovagdes; e ¢) contribua para a orientagdo das empresas e outras institui¢oes
no desenvolvimento de suas estratégias de inovagao.

Segundo Narin e Olivastro (1988), a informagdo sobre patentes normalmente € usada para dar
suporte na tomada de decisdes estratégicas sobre novos investimentos em P&D e para nortear
gastos com tecnologias patenteadas, bem como, possiveis adaptacdes de inovagdes a realidade
da regido ou populacdo. Uma limita¢do € notada no estudo baseado em patentes que, mesmo
em paises desenvolvidos, as informagdes sobre patentes sao usualmente defasadas, por dois,

trés ou até oito anos. Além disso, algumas organizacdes preferem ndo utilizar as patentes, para
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nao publicar no 6rgio 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 DIFUSAO DE INOVACAO

Segundo Kline e Rosenberg (1985), as inovagdes sao decorrentes de forcas do mercado e da
comunidade cientifica. O &xito da inovagao esta ligado ao balanceamento das referidas forgas,
0 que pode contribuir para minimizar o grau de incerteza. Quanto maior a mudanca
introduzida, maior também € a incerteza. Isso ocorre principalmente, por inovagado estar ligada
diretamente a criacdo de algo e ao seu processo de compra e venda. Esta correlagdo afeta a

inovacao em todas as fases do ciclo de vida do produto.

Os sistemas usados no processo de inovagdo estio entre os mais complexos de subjetividades,
que vem da tecnologia utilizada e socialmente entrelacada com o mercado. Os requisitos para
determinar o sucesso da inovacdo apresentam variacoes de acordo com as condig¢des
complexas do ambiente. Tushman e Moore (1982) apresentam o resultado da pesquisa com
1800 inovacdes 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 empurrdao da ciéncia difundido internacionalmente como science-push ou science
and technology push. Das 1800 inovagdes 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 percepg¢des técnicas.

Para Kline e Rosenberg (1985), o foco de P&D estd voltado para a combinagdo de custo e
desempenho (em geral as reducdes de custos sdo mais bem recebidas do que as melhorias
técnicas, por corroborar com aspectos de inclusdo social), bem como, para 0 momento
oportuno do produto ser inserido no mercado, logo, a operac@o necessita de acdes consistentes

e rapidas a partir de sinais favoraveis do mercado.

Para Rosenberg (2006), na visdo dos economistas tradicionais, a inovacdo tecnoldgica &
considerada uma caixa preta, por dificuldades na identificacdo e medi¢do dos insumos que
entram e os que saem. Em alguns casos se negligenciam os processos complexos. Eles
envolvem arcabougos tecnolégicos, que necessitam de doses de dedica¢do que inviabilizam o
estudo e passam a ter controle dos momentos antes e depois do processamento. Porém, para

alcancgar o progresso técnico é fundamental adentrar na caixa preta, com certo objetivo de
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compreender a natureza e o processo de transformacdo. Algumas caixas pretas sao mais
comuns, tais com: a natureza, problemas e restricoes do mercado; o estigio de P&D das

empresas; a potencialidade de geracdo de lucros dos produtos que saem da caixa preta.

Os trés principais modelos de constru¢cdo de inovagdo descritos a seguir t€tm como objetivo
tracar orientagdes a respeito do caminho a ser percorrido, de modo que, ocorra a conducao do

processo e geracdo de inovagao.

4.6.1. Modelo Linear

O modelo linear apresenta uma sequéncia comum para chegar a inovacdo com a seguinte
caracteristica linear e sequencial das atividades, que partem das pesquisas bésica, aplicada e
experimental, na sequéncia a producdo e comercializacdo. Nesta perspectiva da inovacao
empurrada pela ciéncia apresenta como base para a inovacao, as descobertas cientificas. Os
defensores desta perspectiva argumentam que as invengdes (ideias, conceitos) que precedem a
inovagdo surgem, sem que para tal haja necessariamente qualquer tipo de procura prévia
manifestada no mercado. Este modelo € conhecido como modelo de linha de tubulagdao ou
pipe-line, que representa a inova¢do como uma sucessao de estdgios com pré-requisitos bem

definidos.

4.6.2. Modelo em Cadeia

O modelo em cadeia especifica os fluxos de informacg@o entre as véarias fases da atividade
inovativa, com a permissdo da troca de informacdes entre os diferentes agentes envolvidos.
Desta maneira o processo de inovagdo nao tem ponto central ou de partida tinico e apresenta a
interatividade entre ciéncia e inovacdo, nao restringindo ao departamento de P&D. A
inovacdo ndo tem momento certo para imergir, poderd ser identificada em qualquer fase do

processo, conforme a Figura 4.4.

O modelo apresentado por Freeman (1975); (1979) € considerado interativo, em que as
inovacdes surgem das diversas combinagdes de fatores de demand-pull e science-push. Seus
ensaios tedricos e sequéncia de estudos empiricos tiveram como fonte de investigacdo a

inovacdo no setor quimico, mas foram transferidas para os demais setores da economia.
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Figura 4.4 — Modelo de constru¢do de inovagdo em cadeia

Fonte: Freeman (1975); (1979).

4.6.3. Modelo de Sistema

O modelo de sistema de inovacdo apresenta atualmente como consenso entre os principais
autores que tratam de modelos de inovacdo. Chamada também de sistema de cadeia ou chain-
linked, ela representa de modo mais apropriado as formas de geracdo de inovagdo e estd
amparada no constructo de vdrios autores, entre os quais sdo destacados: Lundvall (1985),
Freeman (1987), Dosi er 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 inovagao
apresentam relevante importancia principalmente para os campos: econdmico, social, politico,
organizacional e institucional. Com influéncia nos fatores que contribuem para o
desenvolvimento, difusdo e introducao de inovacdo. Quanto a sua dimensao, estes sistemas
podem ser supranacionais, nacionais, regionais, setoriais ou sistemas tecnoldgicos de

inovacao, conforme a Figura 4.5.
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Figura 4.5 — Representacdo do modelo de sistema para inovacao

Fonte: OECD (1998b)

Este sistema de inovacdo tem foco nas atividades da empresa. Mas em torno desta gravitam
todo um conjunto de atores, que sdao de vital importancia para o dinamismo do sistema e
ocorréncia da inovagdo e também ndo seria possivel ocorrer a difusdo pelo conjunto do
sistema. O estabelecimento destas ligacdes e interagdes entre a empresas sao condi¢do sine
qua non para existéncia de um “sistema de inovacdo”, que nos relagdes simples e transagoes
comerciais, sdo configurados compartilhamentos e transferéncias formais e informais de

conhecimentos com relevancia econdmica e social, conforme Figura 3.5.

Nelson (1988) ao fazer referéncia ao modelo de sistema de inovagdo, foca nas atividades de
P&D e nas interacdes do mundo empresarial, enquanto outros concentram seus esforcos em
atividades de natureza informal, como o aprender fazendo, aprender através do uso e

aprendizagem por interacao.

4.7. ESTRATEGIA EMPRESARIAL DE INOVACAO

Mintzberg, Ahlstrand, e Lampel (2000) afirmam que as estratégias empresariais deverdo estar
baseadas na inovagao, tendo em vista que a busca constante de qualidade dos servicos € um

fator intrinseco ao negdcio e passou a ser uma obrigatoriedade. O preco dependerd
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diretamente do servigo prestado, do segmento que a empresa atua, do tamanho da planta e da

forma em que se queira atuar promovendo outros produtos € servicos.

Segundo Vargas (2007), o novo paradigma das organizagdes estd centrado nas vantagens
competitivas e tais vantagens vao além do uso de tecnologias dominantes para ganhos de
escala e obtencdo de aumento na participacdo do mercado. Elas buscam novos desafios, que
sdo estratégicos, com direcionamentos claros, portanto, busca-se dar garantias ou melhores
condicdes de reagdo pro-ativa frente as diversidades do mercado e acumular as experiéncias

num contexto de aprendizagem organizacional.

Sundbo (1997) faz referéncia a estratégica da organizacdo com amplo empreendedorismo
moderno, com foco definido e retransmitido para o todo da empresa na forma de filosofia,
principios e objetivos da coorporacdo. Empreendedorismo este que € a busca do novo, das
inovacgdes em geral, que no caso das empresas de servico 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 logistica destacam, no centro da estratégia empresarial,
a importancia de inovacdo em servicos de bases tecnoldgicas e nao tecnoldgicas. Os autores
Howells e Tether (2004) classificam os servigos de transporte e logistica como os que

interagem intensamente com equipamentos resultantes de inovacdes tecnoldgicas.

Dosi (1988) apresenta a discussdo sobre inovacdo que parte de uma resolucdo de um
problema, em que a solu¢do necessita de regras especificas que sdo identificadas no
paradigma tecnoldgico, que orientam determinado setor. Gallouj (1994) apresenta a referéncia
pendular, para integracdo dos servicos prestados pelo transporte com a absorcdo da tecnologia
e gerar beneficios para seus usudrios. O que corrobora analogicamente em especifico com o
setor de transporte metrovidrio, que depende diretamente das inovagdes tecnoldgicas

integradas a parcela significativa de servicos.

Sistemas de Inovagdo originam-se da mobilizacdo de organizacdes em resposta aos avangos
tecnologicos e de servigos, frente a reagdo imposta pela dindmica dos mercados. Segundo
Cassiolato e Lastres (2005), a mobilizacao das entidades traduz-se em politicas cientificas,
tecnoldgicas e industriais estrategicamente definidas para garantir a sobrevivéncia e

competitividade diante do panorama em que as organizacdes estdo inseridas.
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O conceito de sistemas de inovagdo aborda ainda a importancia das redes de interacio entre
empresas, instituicoes de pesquisa, governo e todos aqueles que, direta ou indiretamente
afetam as estratégias dos agentes. Esse trabalho conjunto contribui para a melhor produgao,
difusdo e uso do conhecimento. Cassiolato e Lastres (2000) ressaltam que a consciéncia de
que o processo de inovacdo estd intimamente relacionado ao aprendizado, bem como a
difusdo desse conhecimento por meio das redes de interacdo proporciona as empresas a
possibilidade de formular medidas de acdo, inclusive internas, para a introducdo de atividades
inovativas. Os autores observam que cada vez mais, as inovagdes dependem dessas interagdes
de natureza social em niveis diversos como pesquisa, desenvolvimento tecnoldgico, relagdes
entre departamentos e entre diferentes organizagdes. Cassiolato e Lastres (2005) esclarece que
diferentes contextos; sistemas cognitivos e regulatérios; formas de articulacdo; de cooperacio;
e de aprendizado interativo entre agentes, que sdo reconhecidos como fundamentais na

geracgdo, aquisicao e difusao de tecnologia.

O nivel de desenvolvimento dos paises influencia diretamente na compreensao do processo de
inovacdo, nas metodologias e nas infraestruturas disponiveis para o desenvolvimento técnico-
cientifico. Cada pais apresenta um histérico de desenvolvimento industrial e de intervengao
estatal, sendo que o setor abordado € considerado estratégico e predomina o estado como

gestor.

Para Sundbo (1997), as empresas, na busca de desenvolver seus arcaboucos tecnoldgicos,
encontram no gestor publico incentivo para formular suas estratégias de inovacdo. O governo
federal disponibiliza a chamada “lei do bem”, que gera incentivos fiscais para a pessoa
juridica usufruir, desde que realize pesquisa tecnoldgica e desenvolvimento de inovagdo
tecnoldgica. Os principais incentivos fiscais sdo: deducdes de imposto de renda e da
contribuicao sobre o lucro liquido de dispéndios efetuados em atividades de P&D; reducao do
imposto sobre produtos industrializados na compra de maquinas e equipamentos para P&D;
depreciacdo acelerada desses bens; amortizacdo acelerada de bens intangiveis; reducdo do
imposto de renda retido na fonte incidente sobre remessa para o exterior, que sdo resultantes
de contratos de transferéncia de tecnologia; e isen¢do do imposto de renda retido na fonte nas
remessas efetuadas para o exterior, que sdo destinadas ao registro e manuten¢do de marcas,

patentes e cultivares.
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4.8. ANALISE HISTORICA DAS INOVACOES DOS TRANSPORTES URBANOS
SOBRE TRILHOS

Os subitens a seguir apresentam um limiar histérico das principais inovag¢des do transporte
urbano de passageiros sobre trilhos e ratifica Schumpeter (1961), que relata sobre o processo
histérico dos ciclos de revolucdes mais intensas da inovagdo, que sdo intercalados por
periodos de certa calmaria relativa ou revolucdes menos intensas. A andlise € apoiada pela

apresentacdo de quadro comparativo e analitico sobre as inovacoes.

4.8.1. Bonde com Tracao Animal

Conforme MINTRA (2008), os primeiros registros histéricos de transporte urbano sobre trilho
apresentam o inicio das atividades no Reino Unido, em 1807, com a estrutura de um bonde
com for¢a motriz a tracdo 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 revolucdo industrial e a
producdo intensiva deste formato de transporte publico, ele foi identificado como novas
técnicas incorporadas a mobilidade urbana e tecnologia dominante nas cidades europeias e
americanas até as dltimas décadas do século XIX.

A origem da inovagdo ocorreu também pela demanda por transportes em virtude do
crescimento das cidades e da infraestrutura de ferro fundido para o processo produtivo das
inddstrias proveniente da primeira revolug¢do industrial e iniciando a segunda revolucdo
industrial, que passa a utilizar o aco. As manufaturas inglesas alcancaram a posi¢do de
lideranca nas revolugdes industriais, com o dominio do processo de fabricacdo de ferro e na
sequéncia de aco. Segundo Schumpeter (1985) a inovacgdo tem base tecnoldgica na construcao

dos produtos: bonde e trilho, para gerar beneficios na prestacao do servigo de transporte.

Quadro 4.3 — Caracteristicas da inovagdo em servi¢os de bonde com tracao animal

Inovacao Base Solicita- | Recursos Servico Oferecido | Tempo de | Grau de
Tecnolégica cao Materiais Implanta- | Inovacao
e Outros cao
Bonde Aquisicdo de | Usudrio. | Veiculo, Uso dos trilhos para | 1 ano. Inovagdo
com bonde, trilho assentos, os bondes com forca Radical.
Tragdo e método de trilhos e | motriz baseada na
Animal. rotas. animais. tracdo animal.

Com base no Quadro 4.3, a inovacao se caracteriza como radical por seu grau de intensidade

maior, que cria uma ruptura no padrao de transporte coletivo de charretes de madeira, para um
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veiculo de estrutura de ferro, com maior capacidade de transportar usudrios por vias férreas. O
tipo de inovagdo que caracteriza um novo produto, com caracteristicas inexistentes no

mercado internacional, conforme Figura 4.6.

a) Gales - Reino Unido

b) Zaragoza Espana

Figura 4.6 — Bonde com tra¢do animal

Fonte: MINTRA (2008)

4.8.2. Bonde com Tracao Elétrica

MINTRA (2008) afirma que, em virtude da eletrificacdo das grandes cidades inglesas em
1880, as linhas de bonde comecgaram a receber esse novo mecanismo de geragdo de energia
para os servigos de transporte, que na virada do século j4 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 operagao no inicio do século XX e que funcionam
como os de Porto — Portugal e outras cidades, para apoiar a tradicao de regides e conotacdo
turistica.

O uso dos trilhos para os bondes com for¢ca motriz baseada numa nova fonte de matéria-
prima, a energia elétrica. A inovag¢do permitiu ao bonde mais velocidade e conforto no
deslocamento das pessoas € com um novo formato de veiculo para o transporte publico,
conforme Quadro 4.4.

A introducdo da referida fonte de matéria-prima nos meios produtivos do transporte sobre
trilho, caracterizou o grau de intensidade de inovacdo incremental; e quanto ao tipo de
inovagdo para a abordagem schumpeteriana foi a inclusdo de nova matéria-prima e para a
neo-schumpeteriana € do tipo recombinativa, que parte de nova combinacdo de produto

existente, para uma nova forma de uso da energia elétrica, conforme Figura 4.7.
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Quadro 4.4 — Caracteristicas da inovagdo em servicos de bonde com tracdo elétrica

Inovacao | Base Tecnologica | Solicitacao Recursos Servico Tempo | Graude

Materiais e | Oferecido de Inovacao

Outros Implan-
tacao

Bonde Aquisi¢do de bonde, | Legislacdo. | Rede de | Servicos de | 5 anos. Inovacdo
com trilho e Captacdo de eletrificacdo | bondes Incremen-
Tragédo energia elétrica aérea. elétricos e tal.
Elétrica. aérea. rapidos.

Durante o periodo da segunda guerra mundial os paises que estavam operando com os bondes

comecaram a substitui-los pelos 6nibus com motor a explosdo e em alguns casos motores

baseados na captacdo de energia elétrica. Este processo foi desenrolando no Brasil de forma

lenta até a década de 1970, que gerou uma acentuada substituicdo, permanecendo em

funcionamento algumas linhas de bonde elétrico no mundo, porém, com foco turistico.

-

b) Bonde Elétrico 2009 ™

Figura 4.7 — Bonde elétrico de Santa Tereza (Rio de Janeiro — Brasil)

Fonte: MINTRA (2008)

4.8.3. Sistema Metroviario - Metro

Com o crescimento das cidades apds a segunda guerra mundial, os sistemas existentes se

mostraram saturados e na década de 1950 j4 existia a necessidade de inclusdo de um novo

servigo de transporte de massa. Os principais centros urbanos dos paises atravessaram neste

periodo graves problemas de deslocamento da populacdo, em que ficou caracterizada como

ponto central da problemdtica a troca da estrutura de funcionamento do modal ferrovidrio

“bonde elétrico”, pelo rodovidrio “6nibus”, que ndo atendia como um transporte de massa.
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Entretanto, neste mesmo periodo foi marcado pelo inicio das operacdes dos sistemas
metroviarios nos paises mais estruturados financeiramente e em condi¢des de investir recursos
considerados altos para a constru¢cdo da nova modalidade de transporte sobre trilho. O Metro
de Londres (conforme Figura 4.8) iniciou a construcdo e testes de funcionamento década de
1860 e na mesma década entrou em operacdo comercial e atualmente o sistema de Londres
opera com aproximadamente 400 km de linhas e 274 estacdes metrovidrias. Hook e Wright
(2002); Hwang (2002) afirmam que o sistema metrovidrio apresenta custo de implantacdo e
manutencao superiores aos dos sistemas veiculo leve sobre trilhos (VLT) e bus rapid transport
(BRT). Porém, a Figura 4.8 apresenta a importancia e a distribui¢do dos metrds nos diversos

paises e regides e com a cronologia e capacidade configuradas pelas cores.

innovation pathways

[.i

Figura 4.8 - Mapa dos metrds no mundo

Fonte: Smith (2013)

O servico € disponibilizado para a chamada “grande Londres”, de maneira que atende a véarias
cidades vizinhas. Dados de 2005 apresentam nimeros expressivos de usudrios do sistema, um
total de usudrios que chegou ao nimero médio de passageiros de 2.67 milhdes por dia. Na
Figura 4.9 tem-se o mapa de 2008 do primeiro sistema metrovidrio, o de Londres, com a
visualizag@o da integracdo de suas diversas linhas.

Com a concentracdo demografica nas grandes cidades ocorrida apds a segunda guerra

mundial, inclusive nas cidades brasileiras, conforme IBGE (2011), o transporte publico
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formado de bonde elétrico e dnibus, que predominava nas principais cidades dos paises, ndao
atendia a demanda crescente dos usudrios. Em 1904 o Metr6-NY, em 1913 o Subte-BA, no
ano de 1974 o Metrd - SP, O MetrdRio em 1977 ¢ o METRO-DF em 2001, esses sistemas
metrovidrios do continente americano sdo destacados neste trabalho, para discriminag¢do do
ano de inicio de cada operacdo comercial, logo, fica evidenciada para o inicio e meados do
século XX a introducdo do sistema de transporte metrovidrio para: a) atender em larga escala
os consumidores de transportes publicos urbanos; b) utilizar o subsolo da cidade para suas

vias; ¢) permitir outras interagdes na superficie urbanas, conforme Quadro 4.5.

Quadro 4.5 — Caracteristicas da inovagdo em servigos metroviarios

Inovacao Base Solicita- Recursos Servico Oferecido Tempo de | Grau de
Tecnolé- cao Materiais e Implan- Inova-
gica Qutros tacio cio
Sistema Captacdo | Usudrio. | Rede de | Uso dos trilhos para o | 7 anos — | Inovagdo
metrovidrio | de energia eletrificacdo Metré de superficie e | Metr6-SP, | Incre-
em 3° terrestre, subterrineo, com | 9 anos | mental.
trilho. tineis e | sistema de capacidade | METRO-
sistemas para larga escala. DF e
automaticos. média de
8 anos.

O sistema metrovidrio apresenta o uso de tecnologia intensa, que tem base no paradigma
tecnoldgico de Schumpeter (1985) e incorpora vdrias inovacdes incrementais, tais como: uso do
subsolo, principalmente quando a superficie urbana apresenta significativa demanda; elevacao
do tamanho do veiculo e consequente elevacdo da capacidade; e utiliza processos baseados na
automacgdo de sistemas de controle. Estes simbolizam elementos que foram acrescidos ao
sistema de bonde elétrico ja existente, o que caracteriza um grau de intensidade de inovagao
incremental. Quanto ao tipo de inovacdo, o sistema metrovidrio 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
substitui¢do e adicdo de novos elementos. A Figura 4.9 apresenta o mapa do sistema metrovidrio de
Londres, que iniciou a operacao em 1890, que apresenta atualmente vias de aproximadamente
400 km de extensdo, enquanto o de Brasilia (Distrito Federal), com mapa ja ilustrado na
Figura 2.1, que iniciou em 2001 e via de 40 km de extens@o.

O primeiro metrd que comegou a operar no Brasil foi o da regido metropolitana de Sdo Paulo.

Em 1967, foi iniciada a sua constru¢do e, em 1974 iniciou a operagdo comercial. Em 1979 a
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operacdo comercial teve inicio no Rio de janeiro. Nas décadas seguintes as cidades Belo

Horizonte, Recife, Porto Alegre e Brasilia iniciaram a construcdo e operagao.
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Figura 4.9 - Mapa da linha do metr6 de Londres

Fonte: MINTRA (2008)

4.8.4. Sistema de Veiculo Leve sobre Trilho - VLT

Hoje em dia ja se popularizou em todas as principais cidades o servico de transporte “Veiculo
Leve sobre Trilhos — VLT” que opera numa classificacio de média capacidade para
transportar pessoas, que utiliza energia elétrica, apresenta uma boa qualidade de servico e
atende o aumento da demanda de transporte publico de qualidade. O VLT estd operando em
diversas cidades e nos continentes, em geral com a aparéncia apresentada na Figura 4.10. Na
América Latina, os destaques sdo os das cidades da Argentina e do México, que passaram a
utilizar este sistema na década de 1990. No Brasil poucas linhas estdo em operacio e existem
varios projetos de construcao de novas linhas.

Os veiculos com o formato mais leve, entre o bonde elétrico e o metrd pesado, com média
capacidade de transportar passageiros, piso rebaixado, custo de tarifa baixo e
compartilhamento de via com outros modais € com o0s pedestres, representa uma inovagao,
pois, seu custo de implantacdo é muito inferior ao do metrd, porém, com a incorporaciao de
seus beneficios que apresenta vantagens competitivas, conforme Quadro 4.6 e Figura 4.10.
Houve incidéncia de introdu¢do de novo formato de veiculo sobre trilho, que apresenta
elementos intermedidrios de capacidade de transportar, custo de producao e interferéncia no

ambiente urbano, em relacdo ao bonde elétrico (menor) e metr6 (maior).
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Quadro 4.6 — Caracteristicas da inovagao em servigos de VLT

Inovacao Base Solicitaca Recursos Servico Tempo | Graude

Tecnolégica o Materiais e Oferecido de Inovacao

Outros Implan-
tacao

Sistema Captacdo de | Usudrio e | Rede de | Uso dos trilhos | 3 anos Inovacdo
VLT energia  no | gestor eletrificacdo para o metr6 de Increme-

préprio trilho | publico. subterranea e | superficie e via ntal.

ou aérea. controles compartilhada.

automdticos.

Trata-se de grau de inovagdo incremental e de topos de inovagdo schumpeteriana referente a
um novo processo produtivo de transporte de passageiros e neo-schumpeteriana como
recombinativa, por afetar marginalmente o bonde e metro, através da substituicao e adicdo de

novos elementos.

Figura 4.10 — VLT em Lyon (Francga) e Valenca (Espanha) com captacio por catenéria

Fonte: MINTRA (2008)

49. CONSIDERACOES FINAIS DE
PASSAGEIROS SOBRE TRILHOS

INOVACOES NO TRANSPORTE DE

Observa-se que ultimamente as mais significativas inovacdes nos sistemas de transportes
sobre trilho t€m ocorrido para atender ajustes nos volumes de demandas e custos de
implantacdo, com ciclos de meio século, que estdo caracterizados nos sistemas de Bonde,

Metr6 e VLT.
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A dificuldade de diferencar produto de processo no caso dos servigos culminou num crescente
afastamento da tipologia de inovagdo schumpeteriana, que estd descrita em Schumpeter
(1985). Ja Hauknes (1998) afirma que o intenso relacionamento do usudrio com o prestador
de servigos permite considerar o usudrio (ou cliente) como uma importante fonte de
informacdo e aprendizagem, a partir principalmente dos feedbacks, que geram novas
competéncias na empresa.

As principais inovagdes no servico de transporte sobre trilho ocorrem em geral num ciclo de
50 anos, a partir da inovagao radical que criou o novo produto, o transporte de pessoas sobre
trilho com tra¢do animal, no ano de 1807. Nos ultimos 100 anos foram gerados inovagdes em
virtude de mudanga de capacidade de transportar pessoas nos veiculos, principalmente
decorrente da necessidade imposta pelo mercado, conforme IBGE (2011), que apresenta o
aumento da populacdo urbana brasileira.

A Figura 4.11, contém no eixo das abscissas o grau de risco e inovagdo, que apresenta num
grau menor, as inovagdes incrementais, com formulagdes de melhorias e adaptacdes sobre as
tecnologias disponiveis (menor risco econOmico); € numa perspectiva de tendéncia ao
infinito, aparecem as inovacdes radicais, que levam a situagdes de rupturas de maior grau e
consequentemente maiores riscos de investimento. No eixo das ordenadas o posicionamento

crescente das inovacdes baseadas nos servigos e as tradicionais nas tecnoldgicas.
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Figura 4.11 — Esquema de grau de inovagdo e risco (tecnologia de bens e servico no metro)

O novo paradigma das organizacdes estd centrado nas vantagens competitivas e tais vantagens
vao além do uso de tecnologias dominantes para ganhos de escala e obten¢do de aumento na
participacdo do mercado. Segundo Cybis, Betiol e Faust (2010), o usudrio é detentor dos
atributos que qualificam a usabilidade, logo, no setor de transporte ptiblico de passageiros, os
resultados permeiam a usabilidade a partir do olhar do usudrio, que o sistema de transporte
metrovidrio e sua gestdo, passam a representar uma imagem cheia de significados favoraveis
para a sociedade.

As principais inovagdes que envolveram o transporte sobre trilho forma de base tecnoldgica,
que alteraram o processo de fornecimento ou prestacdo de servico, como: novo método de
produ¢do; nova maquina na organizacdo da produgdo; uma combinacdo dessas mudangas que
envolvem tecnologias fisicas e o servico propriamente dito, a implantacdo de novas
orientagOes estratégicas para o transporte. O que ratifica a importancia da abordagem
Integradora, conforme Gallouj (1994) afirmar que, independente da situacdo intrassetorial e
das especificidades setoriais, se faz necessdria a indivisibilidade entre a tecnologia que resulta
num bem e o servico, nas inovagdes no metrd, conforme Figura 4.3.

As inovagdes setoriais em geral buscam com agilidade a incorporacdo e adaptacdo de
inovacgdes de outras dreas, 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 inovagdes e também
determinar maior rapidez para identificacdo e incorporagdo de inovacao. O que corrobora para
o predominio das inovacdes de design e de registro de patentes classificadas como modelo
utilidade, que se apresenta como forma de transferéncia de tecnologia (tangivel e intangivel)
de um setor para outro da economia. Neste contexto, o setor metrovidrio se apresenta como
receptor das referidas inovacdes, o que resulta em maior demanda por estudos de maior

robustez para as questdes antropotecnoldgicas para o setor.
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5. ABORDAGEM ANTROPOTECNOLOGICA DO METRO

“Abordagem” é uma forma de lidar com determinado assunto ou tratar de determinada
temdtica e o termo ‘“‘antropotecnolégica” dd foco ao significado da tecnologia para o ser
humano. Santos et al. (1997) afirma que ao identificar uma tecnologia no estado original do
pais que a concebeu, ela estd moldada para os diversos aspectos daquela populacdo. A
abordagem antropotecnolégica apresenta diretrizes para adaptacdo da referida tecnologia, com
base nas influéncias de fatores geograficos, histéricos, econdmicos, socioldgicos e

antropolégicos.

5.1. INTRODUCAO

Visto que os estudos antropotecnoldgicos se caracterizam como uma abordagem, ndo hd na
literatura um tipo de modelo de andlise antropotecnoldgica. SAo comuns as recomendagdes a
respeito de aspectos a serem considerados quando ocorrem as inovagdes por transferéncia de
tecnologia de um pais para o outro ou de uma regido para a outra, tendo-se de pano de fundo a
cultura do receptor como o principal aspecto a ser considerado.

Para o processo de modernizacdo das empresas, o processo de transferéncia de tecnologia €
essencial para as relacdes entre as empresas, face ao dinamismo do mercado em que atuam.
Segundo Wisner (1994), este processo ocorre por inser¢dao de inovagdo, na maioria dos casos,
passa a ser de cardter indispensavel realizar uma adaptacdo da tecnologia, por gerar resultados
com significados positivos e contribuir com diversos beneficios para a sociedade. Nao existe
uma tUnica melhor maneira (one best way) de utilizacdo, que sirva para todos os grupos de
usudrio de transporte e para todos os paises. Kotler e Armstrong (2005); Hoek e Watkins
(2011) afirmam que, os consumidores passaram a exigir uma mudanca de foco de
identificacdo do publico a ser atingido. Ocorreu a evolucdo do marketing de massa, que se
criava um produto tnico para todos os consumidores; para o marketing de segmento, formado
por um grande grupo de consumidores identificivel no mercado; marketing de nicho, que
permite identificar os subsegmentos de um grande grupo; para o marketing individual, que

identifica o consumidor como dnico e cria-se um produto especifico para atendé-lo.
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A abordagem antropotecnoldgica em questdo, busca a identificacdo dos clientes no nivel de

marketing de segmento até o individual, que permitird um avango nas discussoes acerca das

necessidades de adaptagdes para inclusio de inovacao.

Para melhor compreensdo dos termos e definicdes da area, € apresentado no Quadro 5.1, uma

base de dados resumida para composicao da taxonomia da antropotecnologia.

Quadro 5.1 — Taxonomia da antropotecnologia

Indicacio Descricio das Partes Significativas Observacoes
Adaptagdo da tecnologia a realidade social, geografica, econdmica, | Wisner (1994)
Defini¢éo climatica e antropoldgica da regido receptora.
de Antropo- | Criagdo das melhores condigdes de usabilidade possiveis, a partir | Biazus (2008); Cohen
tecnologia | da identificacdo das caracteristicas da popula¢do para condugdo de | (2012).
adaptagdes na tecnologia disponivel.
Adaptagdo da tecnologia a realidade do usudrio ou importador ou | Wisner (1994); Dutra
receptor, em que o receptor poderd ser focado como uma nacgdo, | (1999); Biazus
empresa, um grupo de usudrios ou um tnico usudrio. (2008); Cohen
(2012).
Tecnologia | Conhecimento que o homem possui e que o torna capaz de | Ong (1991).
desenvolver tarefas particulares.
E o conjunto de conhecimentos de que uma sociedade dispde sobre | Goldemberg (1978).
ciéncias e artes industriais, incluindo os fendmenos sociais e fisicos,
e a aplicacdo destes principios a producdo de bens e servicos.
Imbricacdo | Ergonomia Wisner (1994);
nas Antropologia Proenca (1996);
Sociologia Dutra (1999); Biazus
Ciéncias Economia (2008); Cohen
Geografia (2012).
Engenharia-tecnologia

5.2. HISTORICO DA ABORDAGEM ANTROPOTECNOLOGICA

Cohen (2012) afirma que a antropotecnologia € considerada oriunda da ergonomia e ao nascer
adquiriu o perfil de arbitro para apresentar um cunho social para as relacdes econdmicas da
empresa, com papel de interlocutora entre atores que apresentam os saberes, o saber fazer e as
técnicas. Trata-se, seguramente, de mecanismo de orientagdo no campo da disciplina que
equilibra de um lado as organiza¢des (publicas e privadas) e de outro os espagos de

investigacao cientifica.

Com a incorporagdo dos condicionantes das ciéncias sociais € econdmicas passou a

desenvolver também as orientagdes para estruturas produtivas do setor publico

(administragdes diretas e indiretas, inclusive as Organiza¢des Nao Governamentais), com um
desenvolvimento cientifico mais equilibrado. Assim sendo, Cohen (2012) passou a avaliar a
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problemdtica da transferéncia de tecnologia com a vinculacdo das seguintes dreas do
conhecimento cientifico: ergonomia, antropologia, sociologia, engenharia econdmica, histéria

e geografia.

Para Cohen (2012), a antropotecnologia estd amparada nas ciéncias sociais e ratifica a sua
aproximacdo e engajamento com a ciéncia antropoldgica. Em resposta, do lado da

antropologia foi criada uma area 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 inovagdes, em virtude da identificagdo
das caracteristicas do grupo a ser atendido. Essa postura é mantida para determinar que a prioridade
seja do ator demandante e cabe a irrestrita adequacdo da demanda. H4 uma preservagdo de juizo
autdnomo para manter o equilibrio entre a intervengdo e a tecnologia. Para Hilaire-Pérez (2008a); Bret
e Gouzévitch (2010), a antropotecnologia tem uma abordagem e metodologia prépria, que se apropria
das andlises do saber fazer da ergonomia e da constru¢do de indicagdes de tecnologias com bases
s6lidas antropoldgicas, para inovacdo principalmente por transferéncia de tecnologia. A ldgica da
antropotecnologia estd no apoio da ergonomia para promover as adequacdes € na antropologia para

identificar as aptiddes sociais, para o “saber fazer”.

5.3. ESTRUTURAS TEORICAS DA ANTROPOTECNOLOGIA

Segundo Dutra (1999), a Antropotecnologia se debruca na busca de solugdes para a inovacgao
e sinaliza para criacdo de ajustes na tecnologia de acordo com as caracteristicas regionais da

populacdo receptora.

A importancia da cultura fica evidenciada também por Wisner (1997), que afirma que a
estrutura do desenvolvimento da tecnologia em paises pertencentes ao grupo de paises
industrializados, ndo esta vinculada somente a ciéncia e técnica, mas também na cultura e na
sociologia. Dutra (1999) afirma que existe uma necessidade bédsica de pré-requisito para a
inclusdo de inovagdo, que passa pelo estudo das caracteristicas da regido, com base na
geografia, clima, economia estrutura de relagdes sociais, que serd beneficiada e das pessoas,
com base na antropometria, cultura, estruturas de cogni¢ao, que estardo em contato direto com

o objeto da inovagao.
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5.4. INOVACAO E ANTROPOTECNOLOGIA

Conforme disposto na Lei 10.973 de 2004, Lei da Inovagdo, a inovacdo € a introdu¢do de uma
novidade ou um aperfeicoamento no ambiente produtivo ou social, que resulte em novos

produtos, processos ou servigos.

Considerando a questdo da “novidade”, é possivel afirmar que em qualquer situacdo de
inovagdo hd uma fase de transicdo do antigo para o novo que exige cuidado para que seu
ritmo nao seja nem muito acelerado (precipitado) a ponto de impossibilitar sua insercao, nem
muito lento a ponto de correr-se o risco da concorréncia sair na frente. Além disso, ha que se
criar um ambiente propicio a inovacdo, tanto no que se refere as adaptacdes infraestruturais e
organizacionais quanto as relativas as idiossincrasias daqueles que irdo utilizar ou operar,

direta ou indiretamente, a nova tecnologia implantada.

Nesse contexto de necessidade de cuidados e ajustes da inovagdo surgiu a antropotecnologia
que, a partir do conceito de Wisner (2004), pode ser entendida como o estudo das adequagdes
necessdrias quando da transferéncia de tecnologia de um pais para outro ou de uma regidao
para outra para que tal tecnologia seja mais bem adaptada as especificidades do ambiente ao

qual ela serd inserida.

A correlacdo entre inovacao e antropotecnologia se evidencia a partir do silogismo de que
toda transferéncia de tecnologia pode ser entendida como uma inovagdo para quem a recebe,
toda inovacdo gera mudancas e toda mudanca deve ser feita com cuidado para ndo
descaracterizar, abruptamente, um sistema, evitando assim a perda de referencial e o
consequente ‘“desnorteamento”, pela falta de referéncias do antigo e a incompreensdo do

novo, e, esse cuidado pode se dar por meio da Abordagem Antropotecnolégica.

Tal ramo de estudo (antropotecnologia) viabiliza uma concep¢cao mais adequada e resiliente
ou uma intervencao corretiva mais eficaz da inovagao, porque, assim como a drea da qual se
derivou, a ergonomia, ela faz uso de uma gama de areas do conhecimento para constituir suas
bases tedricas e, por isso, possui imbricagdes com abordagens ou ciéncias ou dreas 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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Sociologia Sociotécnica

S

‘ fhtropometria

Ergonomia

Figura 5.1 - Esquema relacional da antropotecnologia

Fonte: Wisner (1994); Proenga (1996); Dutra (1999); Biazus (2008); Cohen (2012).

E possivel perceber a existéncia de uma relacdo direta entre a Antropotecnologia e a

Antropologia Cultural, a Antropologia Cognitiva e, a Antropometria, a saber:

z

Segundo Marconi e Presotto (1987), a antropologia é a Ciéncia da humanidade, que se
concentra na busca do conhecer cientificamente o ser humano na sua esséncia. J4& Hoebel e
Frost (1981) define como um estudo da humanidade como um todo, que contextualiza o ser
humano nas dimensdes fisicas e bioldgicas, sociais, culturais e econdomica. Segundo Dutra
(1999), a Antropologia se divide em Fisica ou Bioldgica, Antropometria, Cultural e

Cognitiva.

Conforme Massin (1996), a Antropologia Fisica ou Bioldgica estuda sobre a natureza fisica
do homem, com base na origem, evolugdo, estrutura anatdmica, processos fisiolégicos e as

diferencas raciais das populagdes humanas, antigas e modernas.

Segundo Guimaraes (2000); Vischer (2005), a antropometria ocupa-se de estudos quanto as
dimensdes do corpo dos trabalhadores e, a partir destes dados, elabora os manequins dos
trabalhadores de percentis 5% e 95% e, também, determina a distancia de minimo e maximo
alcance. Trata-se de informacdes bastante relevantes, na elaboracdo de uma tecnologia

adequada as caracteristicas antropométricas de uma determinada populacao.
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Considerando o homem como ser “fazedor de cultura”, a antropologia cultural investiga as
culturas humanas no tempo e no espacgo, sua origem e desenvolvimento, suas semelhancgas e
diferencas. Segundo Meshkati (1989, p.6), “a cultura, para os antrop6logos, é a forma de vida
das pessoas - a soma de seus padrdes comportamentais aprendidos, atitudes, costumes, e
coisas materiais”. Tem-se nesses estudos a andlise das manifestacdes humanas em relagcdo a
trabalho, tecnologia, organizacdo, hdbitos de trabalho, costumes, crencgas religiosas,
individualismo X coletivismo, distancia do poder, controle da incerteza, masculinidade X

feminilidade, etc.

Sendo uma subdrea da Antropologia Cultural tem-se a Antropologia Cognitiva a qual explora
as inter-relacdes entre a linguagem, a cultura e a cogni¢do a fim de entender e descrever o
mundo dos individuos, em outras sociedades, com seus termos, € como isto € concebido e
sentido pelas pessoas evitando-se o julgamento de padrdes culturais de outros grupos de
acordo com um referido padrao (evitar o etnocentrismo). Casson (1981) ratifica que ndo € a

énfase no estudo de outra sociedade, mas do fendOmeno mental subjacente a linguagem.

Considerando as subédreas da Antropologia mencionadas, ao se evidenciar a importancia de
estudos Antropotecnolégicos quando da introdu¢do de uma inovacao, 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 aceitdvel por seus membros. Cultura ndo é um fendmeno material; ndo consiste de
coisas, comportamentos, ou emocdes. Mas € sim a forma como estas coisas estdo organizadas

na memoria, seus modelos para percebé-las, relaciond-las, ou interpreté-las.

Nos Estudos Antropotecnolégicos, ao se buscar informagdes quanto aos conhecimentos
empregados pelos operadores de uma tecnologia, além da cultura, € importante levar em
considera¢do também a Cogni¢do Situada que, segundo Montmollin (1995) e Dutra (1999) é
todo o conhecimento que faz sentido ao operador e ao contexto e que € utilizado para realizar

a atividade "aqui e agora".

Ao incluir uma inovacdo ou ao importar apenas de mdaquina, sem a preocupagdo com oS
aspectos antropotecnolédgicos, resulta em desempenho efetivo menor do que o pais que
originou a inovacdo. O que reflete principalmente em baixa eficiéncia operacional, produtos
finais irregulares, depreciacdo do equipamento, incidéncia de acidentes e insatisfacdo humana

na intera¢do com a maquina. Conforme Wisner (1994); Proenca (1996); Dutra (1999); Biazus
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(2008); Cohen (2012), a regido receptora precisa ser avaliada sob os diversos aspectos, que
possui imbricagdes, para referendar as adaptacdes e os ajustes na tecnologia para entdo ser

entendida como uma inovagao.

5.5. CONTEXTOS BALIZADORES PARA A ANTROPOTECNOLOGIA

Os elementos balizadores ou identificadores das caracteristicas da populagdo permitem a
formalizacdo de adaptagcdes das tecnologias utilizadas. Para Wisner (1994) ao confrontar as
condi¢cdes ambientais que serdo recebidas a inovagdo, permitird antever problemas e efetivar
0s ajustes necessdrios para reconhecimento por parte dos usudrios da tecnologia. A
constatacdo de que as variabilidades nos contextos cultural, geogréfica, econdmica e
demogréfica, industrial-tecnolégico e social, da regido receptora da tecnologia, passam a ser
significativa para definicdo da usabilidade, logo, segundo Wisner (1994); Dutra (1999) faz-se

necessario a discussao dos seguintes contextos:

a) Contexto Geografico - Santos et al. (1997); Biazus (2008) afirmam que um estudo
geografico para identificar as caracteristicas geofisicas da regido receptora da tecnologia
permite criar uma infraestrutura ambiental favordvel para propiciar a usabilidade da
tecnologia, com destaque para os seguintes indicadores ou critérios: a.1) solo e de salinidade
da dgua; a.2) sismologia e escoamento de regime das dguas; relevo; climas e umidade relativa
do ar; estruturas logisticas; saneamento bdsico; abastecimento de energia
elétrica;infraestrutura urbana; seguranca no trabalho; arquitetura e edificacdes; multiplicidade

de parasitas humanos; e outros.

b) Contexto Social - O contexto social estd ligado as relagdes 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

publica.

c¢) Contexto Econdmico - O contexto econdmico tem base na produ¢do de bens e servicos, 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 regido, com destaque para os
seguintes indicadores ou critérios: c.1) nivel de renda; c.2) nivel de emprego; c.3) emprego

informal; c.4) investimento na economia; c.5) producio; c.6) politica governamental.
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d) Contexto Antropoldgico - O contexto antropoldgico estd ligado especificamente aos
aspectos cultural, cognitivo e fisico do ser humano, com destaque para os seguintes
indicadores ou critérios: d.1) idiomas; d.2) musicalidade; d.3) reunides; d.4) sincretismo; d.5)
costumes e tradi¢des; d.6) altura e peso médios; d.7) religido; d.8) estrutura familiar; d.9)

cidadania.

e) Contexto Tecnoldgico - O contexto tecnoldgico estd focado nas condicdes de P&D das
empresas da regido, 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)

criacdo de empresas; e.4) criagdo 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) seguranca na

legislacdo; f.2) manutencao dos contratos; f.3) incentivo fiscal.

g) Contexto Ergondmico - A antropotecnologia nasceu da ampliacao das questdes estudadas
pela Ergonomia, da necessidade de adaptacdes na concepcdo, implantacdo e revisdo de
tecnologias. Biazus (2008) destaca os seguintes indicadores ou critérios, para a revisdo da
tecnologia implantada: g.1) pesquisa de satisfacdo; g.2) padrao de conforto; g.3) busca de

realimentacao.

5.6. ESTUDO ANTROPOTECNOLOGICO DOS ESPACOS DOS METROS NA AMERICA
DO SUL

Os subitens a seguir apresentam o estudo antropotecnolégico de Rodrigues et al. (2013), que
comparou as percep¢des sobre os espacos dos metrds nas cidades brasileiras de Brasilia, Porto
Alegre, Rio de Janeiro e Sdo Paulo e da cidade de Buenos Aires na Argentina, que teve como

foco os espacos para pecas publicitarias.

5.6.1. Introduciio de Pecas Publicitarias nas Areas do Metrd

Segundo Caiafa (2009), o contexto da gestdo privada no MetroRio determinou a ocupagio
indiscriminada dos espagos com pecas publicitdrias, com recomendacio de produto em todos
os espacos e uma mudanca de tratamento do usudrio, que passa a ser cliente potencial para

consumo de produtos em geral. A Figura 5.2 destaca respectivamente os espagos metroviarios
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de plataforma e interior do carro — veiculo. Existe a convivéncia intensa dos usudrios, com as

pecas publicitarias em formatos de painéis e adesivos nos espacos do MetroRio.

Figura 5.2 - Espacos publicitdrios do MetroRio

Fonte: MetroRio (2011)

De acordo com o MetroRio (2011) ele operava nos dias dteis com 600 mil passageiros por
dia. Apresenta semelhancas no tragado da via em formato de “Y” e no comprimento da via de

aproximadamente 40 km, em relacdo ao Metrd do Distrito Federal.

A abordagem antropotecnoldgica tem como foco a adaptacdo da tecnologia a ser transferida a
uma determinada populacdo, considerando a influéncia de fatores geograficos, econdomicos,

socioldgicos e antropoldgicos do grupo.

Para Wisner (1994) define tal abordagem serve como a adaptacdo da tecnologia a realidade
social, geografica, econdmica, climética e antropoldgica do pais (ou da regido), para assim se

relacionar com uma populagdo alvo.

Segundo Caiafa (2009), no Metrd do Rio € facil identificar desde 2005 a existéncia de ampla
ocupacdo dos espagos por pecas publicitirias em drea interna e também em lugares pouco
comum, como um grande outdoor sobre a edificagdo da estacdo. Para & Keller (2006) as
ciéncias sociais caracterizam a intensificacdo de pecas publicitdrias 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 organizacdo que visa

melhoria da qualidade de vida das pessoas, a criagdo e manutencao do cliente.

O estudo de Caiafa (2009) concluiu que o Metrd do Rio de Janeiro sofreu certa
desqualificacdo do espaco pela intensificacdo das pegas publicitdrias e que ndo foi possivel
concluir sobre os reflexos que gerou para o preco da tarifa. Dados comparativos das tarifas
aplicadas em agosto de 2012, apresentam o Metré do Rio com uma tarifa (R$3,10) superior
em R$0,10, em relacdo ao Metr6 do Distrito Federal (R$3,00), sendo que este dltimo ndo

utiliza fortemente seus espagos para desenvolver atividades de marketing e comercializagio.

5.6.2. Foco no Contexto Mais Limpo de Pecas Publicitarias

O diagnéstico identificado pelo entrevistador e os usudrios mostra que os espacos do Metro
do Distrito Federal sdo considerados limpos e compostos de apenas alguns cartazes
informativos. Na Figura 5.3 sdo destacados respectivamente o0s principais espacos
metrovidrios: rol de entrada; roleta; escada rolante; plataforma; e exterior e interior do carro —

veiculo.

Figura 5.3 - Espacos da plataforma do METRO-DF

Fonte: METRO-DF (2014)

Existe uma consciéncia na maioria dos usudrios de que o Metrd apresenta informacdes
relevantes numa linguagem autoexplicativa. O ambiente limpo, vazio e ndo poluido propicia

uma orientacao objetiva e relatado por alguns como comunicativo. Segundo o relato de alguns
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entrevistados no METRO-DF, quando o usudrio necessita de ajuda, os funciondrios se

apresentam com boa capacidade de estabelecer didlogo e de orientar as pessoas.

5.6.3. Foco no Contexto Metodologico “Ir Junto”

Kusenbach (2003) afirma que ao realizar a metodologia “ir junto”, o entrevistado tem mais
facilidade de relatar com mais detalhe as informagdes do ambiente e ndo 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) usudrios, em cada
um dos sistemas metroviarios do: Distrito Federal, Sdo Paulo, Rio Grande do Sul e de Buenos
Aires. Desta forma, foi possivel acompanhar os entrevistados durante o percurso da viagem e

extrair relevantes informacoes.

5.6.4. Percepcao dos Espacos Metroviarios com Abordagem Antropotecnologica

Em relacdo ao questionamento sobre o espacgo interno do Metrd, com foco na facilitagao do
contato com a sua companheira ou seu companheiro de viagem para realizar didlogo, o
respondente informou que ndo acha importante, por estar cansado e buscar chegar
rapidamente ao seu destino, também por ndo prestar atencdo nisto, por as pessoas se
comportarem nos centros urbanos, de forma mais fechadas aos didlogos ou iteracdo social e

por nao facilitar o conhecer o outro, conforme a Figura 5.4.
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Federal do Sul Aires

Distrito Rio Grande Buenos

Espaco do Metrd Facilita o Didlogo e a Socializacdo

Figura 5.4 - Espacos de didlogo nos metrds

Fonte: Rodrigues et al. (2013)
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A Figura 5.5 apresenta uma comparacdo dos espacos do Metrd com os espagos das vias
rodovidrias, calcadas, paradas e Onibus, os entrevistados indicam que os promovidos pelo
Metrd s@o mais organizados, estruturados, seguros, limpos, confortdveis, explicativos,

orientadores, funcionais, geridos por regras bem definidas e com pessoas mais respeitosas.
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Figura 5.5 — Comparacdo dos espacos dos metrds

Fonte: Rodrigues et al. (2013)

Ao questionar os usudrios sobre concordar com a inclusdo de pecas publicitdrias nos espagos
das estacdes e do trem, conforme a Figura 5.6, alguns responderam que: com certo controle
estd tudo bem; dependendo de ndo sujar; tudo bem, desde que ndo tire a beleza do espaco;
parece perda de tempo, mas se organizado poderd ajudar as empresas e os clientes; entende
ser uma boa ideia para crescimento das empresas e pessoas; concorda com a funcdo do Metro
de arrecadar e divulgar as empresas, mas ressalta a grande ocupacao dos espagos das galerias;

e, concorda pela importancia e acredita que ndo incomodaria os passageiros.
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Figura 5.6 - Espacos para publicidade nos metros

Fonte: Rodrigues et al. (2013)

Na sequéncia a Figura 5.7 ilustra as respostas dos questionados sobre se a inclusdo das pecas
publicitarias nos espagos do Metr0, de certa maneira poderia ajudar os usudrios a comprar o
produto. Eles informaram em sua maioria que sim, em virtude das pessoas estarem muito
ocupadas e nem sempre conseguem o tempo necessario para achar o produto que precisa e
que durante a sua estada no ambiente do Metrd, podera ser provoca o desejo de compra do

produto nos usudrios.

Em geral, os usudrios informaram que as propagandas nos espacos do Metrd ndo
prejudicariam o ambiente, pelos seguintes motivos: propaganda é normal nos espacos
urbanos; espagos livres poderdo ser ocupados com pecgas publicitdrias; com harmonia ndo tem

problema; e, sem excesso ndo teria problema.
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Figura 5.7 - Espacos e oportunidades nos metros

Fonte: Rodrigues et al. (2013)

5.6.5. Consideracoes Antropotecnolégica sobre os Espacos Metroviarios

Para alguns usudrios € imperceptivel a minimizacdao do preco da passagem e afirma que o
lucro € perseguido com ganhos no preco da tarifa e também na venda dos espacos

publicitarios, além de forcar a venda do produto.

A crenca € que, os lucros sdo assegurados pelos usudrios do Metrd, que estd em constante
crescimento € que também, ndo hd transparéncia no momento de publicar as receitas
provenientes da cessdo de espagos para inclusio de pecgas publicitarias nos espacos do metro.
A proposta que alivia as apreensdes com relacdo ao custo da tarifa e gera a maior

receptividade e aceitagc@o pelas pecas publicitdrias.

De acordo com Thevenot (2002), as estradas e os espagos sdo ordenacdes de: regimes de
valores proprios e variados; diferentes critérios de julgamento do real e do moral; diferentes
formas de engajamento; e dependendo da valorac@o apresentada pelo entrevistado, podemos

considerar e receber repostas que existem boas estradas.

Quando o usudrio ja conhece outros espacos metrovidrios, ele em geral tende a concordar com
a inclusdo de pecas publicitdrias de produtos nas areas do metrd. O juizo de valor, que tem
base em outros sistemas acredita que independente de reflexos na tarifa, os instrumentos para

a comunicacao das empresas com os consumidores.
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5.7. MEDIACAO ENDOGENA TRIPLICE

A fim de incrementar a metodologia de andlise ora proposta, optou-se por considerar a
existéncia de uma Mediacdo Enddégena Triplice (MET) entre os principais assuntos deste
estudo.

Tal mediacdo pode ser constatada a partir da interpretacdo quanto ao que diz diversos autores,
a saber:

Cybis, Betiol e Faust (2010) apresentam os conceitos de usabilidade centrados nos saberes
para o usudrio interagir através de novas acdes e minimizac¢do de erros; Wisner (1994) e
Biazus (2008) focam, principalmente, na adaptacdo das tecnologias para o usudrio internalizar
a melhoria e sua relagdo com o novo advento, para minimizar falhas; Gallouj (1994) comenta
que a inclusdo da inovacdo reflete na aparicio de diversos elementos descontinuos de
mudanca existentes na esfera da vida da prestacdao de servi¢o, com a necessidade de buscar
mecanismos reparadores e amenizadores de falhas.

Considerando-se os autores retromencionados inferiu-se que a “Mediacdo Endégena Triplice
(MET)” facilita a andlise do processo de inovacdo no ambiente metrovidrio, conforme

explanacgdo constante na Figura 5.8.

USABILIDAD {TROPOTECNOLOGIA

Subsidios para o usyario minimizar erros. Interface de algo™€cnico com o saber fazer.

dos do usuério; - Estudo da cultura pabq gerar adaptagdes:
por repeticéo; - Orientacgdes com base ha estrutura técnica;
- Estudo das coridigdes fisicas do ambiente; | - Estudo da regionalizg{do e populacéio;

- Foco na recepgio /0. - Foco na origem

Apresenta o novo produto para atender as necessidades do setor de transporte.

novao.

- Transicdo do antigo para o novo:
- Contato direto ou indireto com o usudrio:

- Inexisténcia de referéncia com o novo.

Figura 5.8 — Mediacao enddgena triplice
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O Quadro 5.2 apresenta o formuldrio construido para contemplar aspectos da abordagem
atropotecnoldgica comum a usabilidade e que permitem avaliar sobre a forma de introdugdo

da inovagdo (origem da inovagdo, adaptagdes, interacdes e orientacoes).

Quadro 5.2 — Formulério para mediacao enddgena triplice

Resultado MCDA Abordagem Antropotecnoldgica Usabilidade

Gestdo de E
estdo de Espagos Origem da Inovagdo Adaptagdes Interacdes Orientagdes

Atrativ | Atrativ | Tot.Atr

Percent | Percent | Percent

5.8. CONSIDERACOES FINAIS SOBRE A ABORDAGEM ANTROPOTECNOLOGICA
DO METRO

A antropotecnologia tem como objetivo a resolucdo de problemas particulares, usando
métodos gerais, reduzindo os riscos de erros, melhorando as caracteristicas de oferta de bens e
servicos, e ainda, minimizando as perdas de receitas com reparos € manutencgao.

Os aspectos cognitivos desenvolvidos fora da escola regular e tradicional formam os saberes,
que contribuem para o conhecimento critico social do individuo. Eles sdo importantes e
complexos, pois integram as competéncias necessdrias para formagao dos mapas mentais das
trajetérias urbanas e sdo fundamentais para a interpretacdo de situacdes novas, como a
avaliagcdo das inovacOes do metr6 com base na visdo do usudrio na identificacdo da
usabilidade.

Para antropotecnologia, a condugdo para a melhor forma de uso da tecnologia é mais racional
e gera melhores resultados. Para tal, sdo necessdrias as adaptacdes nos equipamentos do
sistema metrovidrio, que em geral sdo originados em outros paises e adquiridos num formato
de pacote tecnoldgico (caixa preta). As acdes que visam garantir a usabilidade sd@o norteadas
pela abordagem antropotecnoldgica, em contraposi¢ao da exigéncia de salto epistemoldgico,

para a compreensao do “como fazer ou usar” sem as devidas adaptagdes para os usudrios.
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6. METODOLOGIA PARA INVESTIGACAO DA PERCEPCAO DAS
INOVACOES NO SISTEMA METROVIARIO COM BASE EM
MULTICRITERIOS — UMA ABORDAGEM ATROPOTECNOLOGICA

Este capitulo contempla a proposta metodoldgica que traca um mapeamento estruturado, para
investigar sobre a percep¢do das inovagdes na usabilidade do metrd, a partir da abordagem
antropotecnoldgica, com o lécus da pesquisa centrado num sistema metrovidrio especifico.
Esta metodologia foi aplicada no METRO-DF e consta no Capitulo 7 (préximo), que traz um
nivel de detalhamento maior e permite dirimir alguma ddvida que porventura apareca na

leitura do presente capitulo.

6.1. INTRODUCAO

A metodologia indica a trilha para investigar a percep¢ao das inovacdes na usabilidade de um
sistema metrovidrio em estudo, com base num modelo matemdtico, que considere a
preferéncia do decisor e também, a opinido do usudrio.

As inovagdes sdo originadas com base nas solicitacdes dos usudrios de transporte (mercado do
setor) ou por identificacdo da drea técnica (pesquisa e desenvolvimento). O monitoramento do
nivel de satisfacdo destes usudrios € estratégico, pois eles nao t€ém poder decisério na estrutura
hierdrquica, porém, a insatisfacdo destes pode gerar problemas diversos para os decisores do
sistema metrovidrio, tais como: depredagdo, baixa demanda, distirbio de multiddo e diversas
formas de agressdo. Outra forma de identificagdo de origem de inclusdo de inovagdes €
advinda de setores técnicos, que se sustenta na observacao de um especialista ou de grupos de
especialistas, com capacidade de pensar solugdes técnicas e cientificas para o setor.

Com a identificagdo de possiveis inovagdes torna-se necessério a escolha da mais vidvel para
implantacdo, de maneira que sejam considerados diversos aspectos relevantes na gestao
publica. E considerado conhecimento ticito a lei de responsabilidade fiscal, que pune a ma
aplicacdo de recursos publicos, logo, o decisor apresenta uma demanda latente de modelos e
métodos para apoid-lo, que considerem uma ampla base de dados e que permitam alicercar a

sua decisdo. Como a metodologia para investiga¢do da percepcdo das inovagdes no sistema
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metrovidrio com base em multicritérios e com abordagem atropotecnoldgica pode sustentar as
decisdes dos gestores publicos?

A presente metodologia propicia apresentar as diretrizes do trabalho cientifico, que gera uma
estrutura de apresentacdo das inovacdes mais notadas pelos usudrios do setor. Portanto, pode
nortear informacdes relevantes do modelo, que se fundamenta em multicritérios para apoiar a
decisdo dos gestores, a respeito das inovacdes mais perceptiveis. Também, ao identificar as
inovacdes incluidas de forma menos perceptiveis, indicar as que deverao ser acompanhadas

por anuncios do beneficio incluso.

6.2. CONSIDERACOES SOBRE O MODELO MCDA-C

O esforco de utilizar a matematica para resolu¢des de problemas do ambiente € perseguido
pelos pesquisadores ha vérios séculos. De acordo com Hiller & Lieberman (1988) e Zuffo
(1998), logo apds a segunda guerra mundial, o uso da pesquisa operacional para solucionar
problemas cotidianos ficou mais intenso, com formula¢des e modelagens matemdticas para
um e multiplos critérios, com o objetivo de apoiar a decisdo. Nos anos de 1960, a comunidade
cientifica buscou na pesquisa operacional solugdes praticas, que tinham como foco a
determinacdo de resultados a partir dos elementos reais do dia a dia, para representar as
varidveis dos problemas das empresas. Nesta perspectiva, a ferramenta para escolhas
gerenciais com base na pesquisa operacional, que € denominada de andlise multicritério para
apoio a decisdo gerencial Multicriteria Decision Aid (MCDA) passa a ser utilizada com
resultados favordveis para diversas dreas e inclusive a drea de transporte. Silva (2008) e
Miranda (2008) apresentam como sequéncia de novos procedimentos de trabalho iniciados
por Charnes e Cooper (1961), que criaram um método multicritério denominado Programacao
de Metas, que utilizava um grupo de conceitos sobre o chamado vetor de eficiéncia;
Benayoun et al. (1966), apresentaram o ELECTRE I (Elimination et Choix Traduisant la
Realité) e mais cinco versdes, que tem como base os chamados coeficientes reflexivos da
realidade.

Conforme Ensslin et al. (1998), naquela época, as abordagens usadas eram: Programacdo
Linear, Teoria das Filas, Andlise de Risco, Teoria dos Jogos, dentre outras. Portanto, no final
da referida década, a comunidade cientifica da drea comeca a questionar, com relacdo a

eficacia das teorias na resolu¢do dos problemas das organizacdes. Cada dia novas dificuldades
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se apresentavam de modo mais complexo e, por consequéncia, mal estruturados, por ndo levar
em consideracdo fatores sociais, psicoldgicos, culturais entre outros.

Os métodos de tomada de decisdo tradicionais, que s@o discutidos e estudados até o presente
momento costumam levar em considera¢do apenas uma pequena por¢cdo de dados bdésicos,
entretanto, em geral sdo focados apenas nos custos de natureza econdmica e financeira.

No inicio dos anos de 1970, com base na pesquisa operacional, aparece no meio cientifico
uma nova fase do processo de apoio a decisdo. O periodo foi marcado pela notdvel
conferéncia de outubro de 1972 na Universidade da Carolina do Sul. Naquele momento
organizando-se numa comunidade cientifica, oficializou-se a discussdo acerca de uma
abordagem que se diferenciasse dos modelos tradicionais de pesquisa operacional, que levasse
em considera¢do multicritérios, com base em varidveis tradicionais e também de outras dreas
principalmente, as sociais, culturais e antropoldgicas. Segundo Rabbani e Rabbani (1996);
Ramanathan (2001); Gomes e Lima (1991); Kalamaras et al. (2000), tal fato ocorreu devido a
diversas criticas ocorridas na época, que tinham como pressuposto o formato e as
metodologias da pesquisa operacional, que eram dominadas pela objetividade e racionalidade
econdmica, de modo a restringir sua atuacdo em problemas relevantes do ponto de vista
social.

De acordo com Quirino (2002), a partir do referido encontro, a comunidade cientifica se
mobilizou para criacdo de metodologias, dentro da pesquisa operacional, que atendessem a
principalmente trés aspectos importantes:

¢ Metodologias que levem em conta os valores, os objetivos, as aspira¢des e oOs
interesses dos tomadores de decisdo, aproximando, consequentemente, as ciéncias
humanas e sociais, com destaque para a psicologia e sociologia;

e Metodologias que utilizem como foco principal, a interacdo entre o tomador de
decisdo com seu sistema de valores e o objeto alvo. As metodologias ligam-se ao
paradigma da vis@o construtivista, ao invés da pesquisa operacional cldssica, ligada ao
paradigma da visdo objetivista, na qual, sistema de valores do tomador de decisao é
ditado pela racionalidade econdmica;

e Metodologias que esclarecam quais fatores se consideram relevantes no processo de
selecdo com validac@o cognitiva, influenciada por estudos advindos da psicologia e
sociologia, e ndo da pesquisa operacional cldssica que busca uma validagdao puramente

axiomatica.
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Segundo Rabbani e Rabbani (1996), os desempenhos significativos obtidos pelas técnicas de
tomada de decisdao multicriterial estdo fundamentados em métodos utilizados largamente na
teoria da decis@o (utilidade e processo de andlise hierdrquica), economia (pareto e funcdo de
bem estar social), estatistica (regressao multivariada e andlise de discrepancia) e psicometria
(medidas de conjunto). Nesta perspectiva, basicamente, surgiram dois tipos de Metodologias:
®  Multicriteria Decision Making — Modelos Multicritérios para Tomada de Decisao —
(MCDM) — Base na escola americana;
®  Multicriteria Decision Aid — Modelos Multicritérios de Apoio a Decisao — (MCDA) —

base na escola europeia.

A diferenca bdsica entre as duas correntes de pensamento traduz-se pelas atitudes, que o
MCDM procura desenvolver um modelo matemético bem formulado que dita a solugdo certa
para o decisor, ou seja, a solucdo 6tima que se acredita preexistir, independentemente de os
individuos envolvidos (decisores) concordarem ou ndo com a solu¢do 6tima obtida; e o
MCDA-C procura desenvolver um modelo que auxilia os decisores a moldarem e validarem
seus proprios valores, ou seja, a entenderem com profundidade seu problema em um processo
interativo e construtivista. Permitindo-lhes encontrar um conjunto de solugdes que, de acordo
com seu juizo de valor, possibilite a tomada de decisdo em favor de uma solu¢do mais

adequada, que permita a utilizagdo racional dos recursos publicos escassos.

Para tratamento de dados da pesquisa optou-se por utilizar também o método multicritério de
apoio a decisdo. Segundo Roy e Vanderpooten (1996) esta ferramenta ¢ importante de tomada
de decisdo, para obtengdo de solucdes precisas que direcionam os tomadores de decisdo para

uma determinada a¢do, partindo-se de varios pressupostos bem definidos.

6.3. ESCOLHA DO MODELO MCDA-C

Analisando-se o lécus do trabalho, que € o sistema metrovidrio, verifica-se a existéncia de
varios grupos de individuos (decisores em vdrios niveis, empregados, usudrios, pessoas da
regido que ndo optaram pelo uso do metrd e outros), que participam direta ou indiretamente
no planejamento e operagdo do sistema metrovidrio. Cada grupo € constituido por individuos
que tém percepgoOes particulares, indicam, os pontos fracos e fortes sobre determinado assunto
abordado. Logo, neste modelo, o processo de decisao organizacional multicritério em apoio a

decisdo foi desenvolvido de forma construtivista e identificou os grupos de atores mais
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relevantes, com seus conteddos epistemoldgicos, para opinar a respeito dos critérios, dentro
de uma hierarquia de contetdos e levando em consideracdo os objetivos a serem atingidos.
Segundo Porter (1990), na definicdo das estratégias se faz necessdria a participagdo dos
grupos de individuos, que integram e participam da confeccdo das partes do processo
decisdrio, para estarem envolvidos com a constru¢do do sucesso e fracasso do resultado.
Portanto, o0 modelo construtivista torna mais participativo o processo de construcdo e
consolida¢do do modelo proposto, na visdo das estratégias empresariais.

Existem outras metodologias de multiplos critérios, que foram trabalhadas originalmente
pelos autores: Zeleny (1973) com o CP Programacao de Compromisso; Saaty (1977); (1980)
com o AHP — Processo de Andlise Hierdrquica; Roy (1971) com a Familia ELECTRE (1, I,
IIT e IV); Brans, Vinck e Mareschal (1986) com o PROMETHE. Porém, a MCDA-C € a que
mais se adapta aos preceitos do construtivismo, planejamento participativo e considera os
conteddos socioculturais e antropotecnolégicos dos individuos nos grupos.

Segundo Kalamaras et al. (2000); e Quirino (2002), a metodologia MCDA-C consegue fazer a
interacdo do modelo construido com o tomador de decisdo (dono do problema) e € capaz de
gerar critérios avaliativos condizentes a situacdo real do problema estudado, segundo o juizo
de valor dos avaliadores, e ndo impostos de forma normativa e dogmatica.

Ratificando, a metodologia MCDA-C consiste basicamente de trés fases distintas,
intrinsecamente correlacionadas: estruturagdo do modelo; avaliagcdes dos candidatos ou
grupos; e consideracdes finais.

A metodologia MCDA-C apresenta trés convicgdes bdsicas do processo decisério, aqui
também resumidas: as caracteristicas subjetivas (relacionam-se ao juizo de valor dos atores) e
objetivas (a¢des na tomada de decisdo) sdo insepardveis e interligadas; os atores participam do
processo ensino-aprendizagem no momento que participam ativamente na constru¢ao dos
critérios e comecam a interpretar melhor o seu juizo de valor, por meio das trocas
proporcionadas pela conducdo do moderador (pesquisador); e a visdo construtivista é a
metodologia necessdria na criacdo de um modelo que espelhe as preferéncias dos atores tanto
no entendimento do problema, como na geracdo do conhecimento para alcancgar os objetivos

desejados.
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6.4. METODOLOGIA PARA APLICACAO DO MODELO

A metodologia considera trés grandes momentos de estruturacdo. O primeiro que tem como
base um diagndstico do sistema metrovidrio em estudo e sua estrutura de usabilidade; o
segundo que estd focado na estruturacao tedrica para o setor metrovidrio, que tem os seguintes
suportes tedricos: inovagao e antropotecnologia. O terceiro e dltimo € referente a aplicagdo do

modelo de anédlise multiplo critério de apoio a decisdo, conforme Figura 6.1.

[Percepgéo das Inovacbes do Metrﬁ]

<

[Diagnc‘rstico do Sistema Metroviério]

<

[ Usabilidade= Inuvagéu-Antropotecnolugia]

o

[Modelo Multicritério Construtivista ]

Resultdos

<=

Figura 6.1 — Resumo da metodologia proposta

6.4.1. Diagnostico do Sistema Metroviario

Consiste no histérico dos sistemas metrovidrios da regido ou pais e em seguida adentrar no
diagndstico do sistema metrovidrio em estudo até a data do inicio da aplicacdo desta
metodologia. Partindo de um levantamento até o ano de inicio da operacdo comercial e sua
evolucdo no contexto histérico até a presente data, com foco nas melhorias do sistema
metrovidrio.

No momento do diagndstico, faz-se necessdrio apresentar os principais mapas € resumos de

funcionamento das atividades metroviarias.

6.4.2. Pesquisa Bibliografica sobre Usabilidade, Inovacao e Antropotecnologia

A revisdo bibliografica estd estruturada em trés etapas. A primeira foi marcada pelos

levantamentos dos documentos e dos conceitos de usabilidade em geral e usabilidade no
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sistema metrovidrio. A segunda consistiu na identificacdo do referencial tedrico apropriado

para as tematicas de inovacao e antropotecnologia.

6.4.3. Estruturacao do Modelo de Analise Multicritério Construtivista

O modelo foi estruturado para subsidiar as escolhas gerenciais com base na pesquisa
operacional. Este modelo se aplica a drea de transporte e passa a ser utilizado como elemento

significativo na geracao de resultados que apoiem os decisores da drea.

6.5. APLICACAO DO MODELO DE APOIO A DECISAO — MCDA-C

Segundo Quirino (2002), para elaborar a estruturagdo do problema € indicado um conjunto de
reunides com os envolvidos (decisores), quando se explica a metodologia e estabelece um

contrato para utilizacdo do modelo, com as seguintes etapas:

6.5.1. Orientacoes e Conceitos para Equalizar os Participantes

As decisdes partem de um individuo ou de grupo de individuos (atores) quando se quer
elaborar uma agdo, desde uma situacdo mais simples, como um conjunto de acdes mais
complexas. De acordo com Ensslin et al. (2001) e Roy e Vanderpooten (1996), esses atores
possuem seus sistemas de valores, interesses relevantes e visdes diversas, para formatar uma
decisdo, que irdo intervir ao longo do processo e tempo, com confrontacdes e interacdes das
multiplas preferéncias.

Ao iniciar o trabalho o pesquisador apresenta um conjunto teérico (usabilidade, inovacao e
antropotecnologia) que ird nivelar em termos de conhecimento os decisores e nortear o rotulo
do modelo (percepcdo das inovacdes na usabilidade do metr6), para tratar de um problema
real para o sistema metrovidrio, conforme os itens abaixo:

- Histérico do sistema metrovidrio 16cus da pesquisa;

- Estrutura do sistema metrovidrio e diagndstico da usabilidade;

- Diagnéstico da infraestrutura tecnologica;

- Arcabougo Teorico - Levantamento do estado da arte sobre as tematicas: usabilidade,
inovacao e antropotecnologia.

- Introdu¢dao ao modelo MCDA-C — Compreende uma explanacdo sobre a relevancia da
metodologia e uma apresentacdo das partes ou etapas que envolventes para geracdao do

resultado.
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6.5.2. Rétulo e Atores para o Modelo

Nesta etapa foi apresentado o rétulo (percepcao das inovagdes na usabilidade do metr6) ou
maior item norteador do modelo, para tratar de um problema real para o sistema metrovidrio,
a saber:
- Apresentacdo do rétulo orientou a criagdo de todas as acOes avaliativas no modelo
(critérios);
- Envolvimento da empresa através de seus representantes;
- Definicdo dos atores e suas atribui¢des

- Decisores - A alta diretoria do sistema metroviério;

- Representantes — Os funciondrios que representaram os diretores;

- Moderador ou facilitador — O pesquisador condutor da pesquisa cientifica;

- Agidos — Os usudrios do sistema metroviario;

- Especialistas — profissionais de notdrio saber representantes empregados do
METRO-DF.
Além da identificacdo e definicdo de todos os atores envolvidos no processo decisério. Foram
também ratificados os representantes da organizacdo que fizeram parte do grupo que

contribuiu para a construcao do modelo.

6.5.3. Seleciao das Inovacoes para Avaliacao

Foram identificadas as principais inovag¢des do metrd apds iniciar a opera¢do comercial, para
que o usudrio tenha tido contato com o metrd antes e apds a inclusdo da inovacdo. Nesse
sentido foram seguidas as seguintes etapas:

- Elenco de todas as inovagdes ocorridas apds a operacdo comercial;

- Selecdo das inovagdes mais relevantes para a andlise;

- Identificacdo das caracteristicas das inovagdes selecionadas pelos decisores, tais como: titulo
da inovacdo, Base tecnoldgica, solicitacio do mercado ou do metrd, materiais utilizados,

servicos oferecidos, beneficios, ano de implantacdo, pais de origem e tipo de inovacao.

6.5.4. Brainstorming e Pontos de Vista Fundamentais

Para identificacdao dos elementos de avaliacdo (critérios), utilizou-se uma ferramenta para
geracdo de ideias (brainstorming ou tempestade de ideias). As identificacdes dos elementos

levaram em conta alguns aspectos relevantes que foram estruturados com base no juizo de
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valor dos decisores, tais como: acdes potenciais, objetivos estratégicos, perspectiva e
consequéncias para atingir os objetivos.

Os elementos gerados, em principio, recebem a denominagdao de Elementos Primdrios de
Avaliacdo (EPA), pois sdo os elementos bésicos de ligagao com as inovagdes. Ao confrontar o
EPA com os conceitos de cada inovacgdo, ratificou-se ou descartou-se o mesmo. O EPA
ratificado passou a assumir a classificacdo de PVF e suas ramificacdoes confirmadas sdo

chamadas de Pontos de Vista Elementares (PVE).

Resumo das etapas para definicao dos PVEs:

- Brainstorming para gerar EPAs;

- Mapas conceituais ou cognitivos para ramificar cada EPA;

- Filtragem das ideias ao confrontd-las com as principais inovagoes;

- A partir da sele¢do tém-se os PVFs e PVEs.

6.5.5. Arvore de Valor e Taxas de Compensacao

Com os pontos de vistas fundamentais e elementares, a préxima etapa foi a constru¢do ou
montagem da drvore de valor e identificagdo dos pesos ou taxa de transferéncia.
Detalhamento:

- Montagem da arvore de valor em que o PVF fica localizado a esquerda ou acima e o PVE
mais a direita ou abaixo, como uma ramificacao;

- A medida que a estrutura de 4rvore de valor ja havia sido definida, logo, tornou-se
necessdrio atribuir peso para cada elemento de seu conjunto e que cada conjunto tivesse valor

de 100%.

6.5.6. Construcao dos Descritores

Para cada PVF que estivesse posicionado mais na ponta da arvore (folha) foi construido um
descritor. Tratou-se de definir um conjunto de niveis de impacto de cada questionamento ao
usudrio, para descricdo dos desempenhos. Neste momento foram definidas também as
localizagdes dos niveis “bom” (corresponde ao nivel de impacto esperado satisfatorio) e
“neutro” (menor nivel de impacto) para cada descritor.

Etapas para a construc¢do dos descritores:
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- Transformacdo do ponto de vista elementar da ponta da arvore de valor num
questionamento;

- Indicagdo dos vérios niveis de impacto que compdem as op¢des dos respondentes na coleta
de dados;

- Marcagdo dos posicionamentos dos dois pontos bédsicos de respostas: “bom” e “neutro’;

- Descricdo das opcdes de orientagdo para o respondente.

6.5.7. Tabulacao e Identificacao do Nivel de Impacto

Ap6s a aplicacdo do roteiro de entrevista, a tabulacio se tornou fundamental para a defini¢do
da pontuacdo de referéncia para cada critério. No modelo MCDA-C a pontuacdo que indica o
nivel de impacto dos respondentes é dada pelo cdlculo da mediana.

Etapas para a pontuagao dos descritores:

- Tabulagdo dos resultados e identificacdo da mediana;

- Definic¢ao das pontuacdes de referéncia com base na mediana.

6.5.8. Aplicacao do Modelo no Sistema M-MACBETH

Na sequéncia estes dados foram introduzidos no sistema M-MACBETH, num procedimento
de cadastramento de dados no aplicativo, para as seguintes tarefas:

- Cadastramento das referéncias de sistemas metrovidrios que a serem comparados: Metro
Miéximo — O méximo de pontos possivel; Metrd Real (o que for avaliado: DF, RJ, SP, PA,
BH, NY, BA, etc.; e Metrd Minimo — O minimo de pontos possivel).

- Inclusdo da tabela de referéncia com base nos niveis “bom” e “neutro”.

- Cadastramento de cada ponto de vista elementar e fundamental como critério no sistema.

= -?; B
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Figura 6.2 - Arvore 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 semantico para cada critério e identificacdo da
escala de julgamento que foi criada.

- Introducao dos pesos para cada critério a partir da taxa de transferéncia, conforme figura 5.4.

6.5.9. Extracio de Resultados no Sistema M-MACBETH

Finalmente, com os resultados foi possivel avaliar a percep¢do de cada inovagdo, critério e a
avaliacdo global, com geracdo de resultado com graficos e tabelas para andlise. Além de
avaliar a sensibilidade do sistema, ao simular uma variacdo nas taxas de transferéncias de
10% para mais e para menos se pdde verificar se ocorreram grandes variagcdes nos resultados.
Para tal extracao de resultados fez-se o seguinte:

- Atualizacdo do sistema para gerar resultados nos formatos de tabelas e gréaficos;

- Comparacao dos resultados dos critérios;

- Anélise de cada inovagao;

- Avaliacdo global;

- Analise de sensibilidade ou de robustez.

6.6. AVALIACAO ANTROPOTECNOLOGICA DAS PERCEPCOES

A avaliacdo com base na abordagem antropotecnoldgica da percepc¢do das inovacdes na
usabilidade do metrd terd como base o Quadro 5.2., para mediacdo enddgena triplice

(abordagem antropotecnoldgica, inovacao e usabilidade).

6.7. CONSIDERACOES FINAIS SOBRE A METODOLOGIA PARA INVESTIGACAO
DA PERCEPCAO DAS INOVACOES NO SISTEMA METROVIARIO COM BASE EM
MULTICRITERIOS - UMA ABORDAGEM ATROPOTECNOLOGICA

A aplica¢do do método de pesquisa MCDA-C permite a transformacdo dos dados qualitativos
em resultados quantitativos e possibilita avaliar a percep¢do das Inovacdes na usabilidade do

sistema metrovidrio numa abordagem antropotecnoldgica.

As caracteristicas desta metodologia sdo as que melhor adequaram a problemadtica de
“percepcdo das inovagdes na usabilidade do metrd, com base na abordagem

antropotecnoldgica”. O estudo utiliza o arcabou¢o de uma metodologia para trabalho em
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conjunto com os atores, que resulta na geracdo de informacdes, para aplicagcdo num sistema

computadorizado que gera informacgdes para apoiar os decisores.

A principal vantagem de aplicacdo é o fato de propiciar a modelagem de preferéncia dos
decisores, de forma simples, com facilidades de entendimento do processo de construcdo e da

leitura dos resultados para apoio a decisao.
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7. ANALISE MULTICRITERIO COM A ABORDAGEM
ANTROPOTECNOLOGICA DAS INOVACOES DO METRO-DF

7.1. INTRODUCAO AO MODELO MULTICRITERIO

Segundo Ensslin et al. (2001), a constru¢do do modelo da anélise multicritério € desenvolvida
em etapas fundamentas num paradigma construtivista, que considera a participacdo efetiva
dos atores envolvidos diretamente no processo decisorio.

Pereira Neto (2001), afirma que nos vdrios estdgios para decisdo temos as ag¢des com
intervencoes significativas e tais acdes poderdo ter as seguintes classifica¢des: reais — Que sao
baseadas em projetos de atividades concretas; e ficticias — S@o relacionadas e levadas em
consideragdo num projeto imaginado ou idealizado. Segundo Bana e Costa (1995), a acado é
uma forma de contribui¢do para constru¢do de uma decisdo, que pode ser decisdao autdbnoma
ou contribuir para uma cadeia ou processo decisorio.

O modelo tem procedimentos que permitem estudar as particularidades de um problema ou
rétulo, em conjunto com os atores envolvidos. Contudo, culmina na geragdo a¢des avaliativas

e de informagdes para apoiar os decisores.

7.2. ROTULO E IDENTIFICACAO DOS ATORES DO MODELO

Nesta se¢ao sdo tratadas duas partes fundamentais para constru¢ao do modelo, uma é do
rétulo (elemento norteador do modelo) e a outra trata dos atores que compdem os grupos de

trabalho (especialistas do METRO-DF).

7.2.1. Identificacoes do Rotulo da Pesquisa

Num primeiro momento foi definido um titulo (rétulo) para nortear o trabalho. De acordo com
Ensslin et al. (2001), o rétulo da pesquisa tem a fun¢do fundamental de delimitar o campo a
ser examinado, de forma que determinam os itens foco, que sdo considerados mais
estratégicos para atingir a resolucdo do problema. Para atender as necessidades metodolégicas
foi definido pelos decisores o seguinte rétulo para a referida pesquisa: “percepcdo das

inovacdes na usabilidade do equipamento metrovidrio do METRO-DF”.
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7.2.2. Identificacoes dos Atores Envolvidos

As agdes sao geradas por um ou mais atores do processo decisorio, com repercussio no
ambiente de convivio.

Segundo Ensslin et al. (2001), os atores sdo elementos fundamentais e interferem de forma
significativa no processo decisério, com seu sistema de valores, sua opinido com base na
estrutura adquirida no ambiente para alcancar os seus objetivos. Cada ator, que pode ser um
individuo ou uma congregacdo de individuos, passa a interagir com o ambiente € com 0s
demais atores, logo, o referido ator sofre a influencia pelo sistema de valores de outros atores,
conforme Figura 7.1. Os atores sdo classificados como:

- Intervenientes — S3o os atores presentes nas etapas do processo decisério de forma direta
com agdes representativas de seus valores. Estes podem ainda ser classificados como: decisor,
composto de atores que detém formalmente o poder de decidir; representantes, que sao 0s
representantes nomeados pelos decisores com o objetivo de representd-los; moderador ou
facilitador, formado por atores que assumem o papel de intermediagdo, para apoiar
intervenientes na tomada de decisao.

Os especialistas do METRO-DF participaram do processo decisério como “representantes” da
diretoria, sendo que, cada diretoria indicou um empregado-especialista representante, que
trabalhava diretamente com as inovacoes identificadas. Enquanto o pesquisador figurou como
o moderador no processo decisorio de criagao dos critérios e pesos.

- Agidos — Composto por atores com participacdo passiva no processo decisorio, mas recebem
os resultados ou consequéncias das decisdes. Sdo importantes para o ambiente e geram
pressdes sobre os intervenientes apesar de ndo se envolverem diretamente no processo
decisério. Durante as reunides mencionadas, os usudrios do METRO-DF foram indicados
atores e classificados como agidos, por receberem as inovacgdes e as suas consequéncias.
Portanto, foram definidos os representantes (empregados especialistas em transporte
metrovidrio) pelos decisores (diretores) e o pesquisador (autor da tese) como moderador, com
as seguintes caracteristicas:

- Decisores: diretores de operacdo e manuten¢do; de administragcdo; técnica; e financeira; e
comercial do METRO-DF, que nomearam seus representantes;

- Representantes: especialista citados acima, que representam cada diretoria do METRO-DF;

- Facilitador: autor da tese;

- Agido: usudrio do METRO-DF.
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Diretorias do
METRO-DF
Problema:
Geragdo de Inovagoes

(Novos Beneficios)
Empregados
Especialistas g
Problema:
Identificar- Introduzir |- - Usuario
as Inovagies o i
Oportunidade:
TPesquisadory ____ Melhor Viagem
: Moderador r Possivel

CONTEXTO DECISORIO

Evento:

Percepc¢ao das Inovagoes
na Usabilidade

Figura 7.1 — Atores do processo de percep¢do das inovagoes

Apés a identificacdo dos decisores, foi definido com os representes das diretorias do
METRO-DF, que seria gerado um consenso sobre a identificacio das inovagdes e as
defini¢Ges dos critérios e os pesos, para criagdo do instrumento de coleta de dados junto aos
usudrios. Para tal, foram desenvolvidas a¢des durante as diversas reunides que ocorreram no
ano de 2013. Estas foram conduzidas fundamentadas na ferramenta brainstorming, com 0s
especialistas com a finalidade de contribuir para as etapas de elaboracdo da familia dos
elementos primdrios de avaliagcdo, criacdo de mapa cognitivo e identificacdo dos critérios,
seus pesos e limites de discriminagdo, para subsidiar o instrumento de intervengdo juto ao

usuario.

7.3. IDENTIFICACAO E ANALISE DAS PRINCIPAIS INOVACOES NO METRO-DF

O método de desenvolvimento dessa pesquisa utilizou-se uma estrutura de entrevista e a
identificacdo das inovacdes ocorridas no METRO-DF, que se encontram no Apéndice I e
levou em consideracdo a populacdo, formada pelos empregados. A amostra foi formada por
especialistas das diretorias. O trabalho focou nas inovacdes ocorridas apds o ano de 2001,
quando iniciou a opera¢cdo comercial da empresa. Tem-se uma avaliacdo de cada inovagdo
com base nas principais caracteristicas a seguir:

Para definicdo das varidveis selecionadas teve-se como norte a abordagem integradora

definida e classificada por Gallouj e Weinstein (1997). Para compor as discussdes e geracdo

104



dos resultados, foram definidas as seguintes varidveis: base tecnoldgica, ator solicitante,
recursos materiais utilizados no servico, esséncia do servico oferecido e a classificacdo do
tipo de inovagdo em servigos.

Optou-se pelo método descritivo consubstanciado em algumas visitas técnicas ou reunides ao
centro de opera¢des do METRO-DF, que ocorreram a partir do segundo semestre do ano de
2011, 2012, 2013 e 2014. Logo, nas primeiras reunides foram identificadas as seguintes
inovagdes: torno rodeiro com controle numérico computadorizado, expansao do horario de
atendimento, terceirizacdo da venda de bilhete de acesso eletronico, exploragdo de outras
receitas (aluguel de espacos) e trem automatico. Apds a coleta dos dados partiu-se para as
fases de tabulacdo e andlise dos mesmos numa ordem cronoldgica de implantacdo das

inovacoes.

7.3.1. Torno Rodeiro com Controle Numérico Computadorizado

Dentre as operacdes importantes do sistema metrovidrio hd a manutencio preventiva e a
manutencdo periédica dos trens. Em termos organizacionais, a manutencio do METRO-DF é
realizada por um corpo técnico especializado em execucdo de atividades de manutengdo,
apoio técnico, administracdo de materiais e apoio administrativo.

A manuten¢io do METRO-DF ¢ terceirizada e executada por um consércio de empresas
chamado Metroman, que utiliza os pdtios de manutencio da sede do METRO-DF em Aguas
Claras, ao lado da estacdo de mesmo nome e também com alguns servicos preventivos no
patio da estacdo Asa Sul. Os principais recursos necessdrios € as condi¢des apropriadas estao
assim discriminados: valas com via sem energia, via de lavagem, galpdes de grande porte, via
de testes, torno rodeiro para usinagem de rodas, almoxarifado, oficinas pneumdticas,
mecanica, elétrica e eletrOnica, equipadas para reparacao dos equipamentos.

A partir dos ultimos meses do ano de 2007 comecgaram os testes de usinagem das rodas
passou a ser feito pelo préprio METRO-DF com o referido torno rodeiro, que funciona em
conjunto com um sistema computadorizado de busca e arquivamento do ponto 6timo das
rodas (data da tltima usinagem, espessura, milimetros de usinagem elaborada, e outros
dados), como € observado na Figura 7.2.

Antes de iniciar a manutencdo do referido torno, para a recuperacdo de cada roda, eram
retirados anualmente das mesmas em média 15 mm e apds a sua implantac@o passou a retirar

3 mm; e a vida til 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 Sao Paulo e toda operagdo levava em média um més. Hoje sdo efetuadas

em média duas usinagens por ano e cada roda é desbastada 3,0 mm em média.

Quadro 7.1 — Caracteristicas da inovag¢ao — Torno Rodeiro

Inovacao Base Tecnolégicae | Solicita- Recursos Servicos Beneficios Implan
Local de Origem cao Oferecidos: Usuarios e -tacdo
Principal e Empregados
Outros
Torno BT - Aquisicdo de | Setor Materiais - Elevador | Princ. - | Us. - Menor | 2008
Rodeiro com | software e | técnico do | (macaco) para trem | Balanceamento ruido ou
Controle hardware; e, METRO- | fresa para desbastar | dos rodeiros; e, poluigdo
Numérico LO - Empresa e | DF. as rodas, projecdo e | Outros — Ida dos | sonora nas
Computadori | equipamento da controle por | empregados a | viagens; e,
zado. Alemanha. software; e, empresa na | Empregado —
Humanos — | Alemanha e | Mais
Treinamento  dos | manuais em | agilidade na
operadores. inglés. manutengio.

Conforme Gallouj e Weinstein (1997) a inovagdo incremental é caracterizada pela inclusao ou

adicao de novos elementos ao processo. No que se refere ao torno rodeiro, com a sua

introducdo ocorre uma tendéncia de minimizar o ruido nos veiculos do METRO-DF, que

repercutem em mais conforto durante as viagens e caracterizado pelos menores niveis de

trepidacdo e ruido para os usudrios durante a viagem.
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- Abordagem Antropotecnoldgica do Torno Rodeiro - A inovacdo foi oriunda de um pais do
continente europeu e verificou-se que, as adaptacdes do manual e de teclas de funcionamento
foram preparadas para a lingua inglesa, conforme o Quadro 7.1. Wisner (1994) afirma que
existe a necessidade de adaptacdes dentro da realidade social e geografica da populacdo
receptora da inovacgao, logo, teria que ocorrer a traducdo dos dispositivos de orientacdo no

transporte (DOT Visual) para a lingua portuguesa, que € a lingua oficial brasileira. Nao

ocorreu orienta¢ao ou informagao para o usudrio € o mesmo nao interagiu com a inovagao.

7.3.2. Expansao do Horario de Atendimento

O crescimento da demanda didria de usudrios e principalmente para atender as solicitagdes de
acessibilidade de estudantes e trabalhadores noturnos, 0 METRO-DF comegou a testar a
operacdo com o hordrio expandido nos dltimos meses do ano de 2007. A mudanca definitiva
do horério de funcionamento que era até as 20h e passou para as 23h30min, no inicio do ano
de 2008. A inovacao tratada na Figura 7.2 foi fundamental e propulsora para introducao desta
inovacdo, em virtude de passar a ter uma reducdo no hordrio para manutengcdo do

equipamento rodante e da via férrea, conforme Quadro 7.2.

Quadro 7.2 — Caracteristicas da inovacgdo - Expansao do horério de atendimento

Inovacao Base Tecnolégica | Solici- Recursos Servico Oferecido Beneficios Im-

e Local de tacio (Principal e Usuarios e plan-

Origem outros) Empregados | tacio

Expansdao do | BT - Metr6s | Usud- | Humanos: Contratacdo | Principal - Servigo | Usudrio — | 2008
Horério de | brasileiros rios de empregados para | noturno  até  as | Acessibilidade
Atendimento. instalados; e, operacdo por concurso e | 23h30min; e, e mobilidade
LO - Outros mais  agilidade  da | Outros — | até as
Metrds brasileiros empresa terceirizada de | Divulgacdo na | 23h30min; e,
ja  funcionavam manutengao. midia durante 30 | Empregado -
com horério dias. Concurso para

expandido. novos.

Com base em Gallouj e Weinstein (1997) a classificagdo desta inovacdo é recombinativa, por
ocorrer uma combinag@o ou reagrupamento da caracteristica, a prestacio de servigo se reverte
em melhora significativa para a populagdo, com a inclusdo de novos usudrios em horarios de
atendimento novos, conforme Quadro 7.2.

- Abordagem Antropotecnoldgica da Expansdo do Hordrio de Atendimento - A inovagdo foi
baseada nos metros brasileiros de Sao Paulo e do Rio de Janeiro, que sdo os mais antigos a
operar com o hordrio expandido. A contratacdo de novos empregados brasileiros ocorreu por

concurso publico. Ambas as acdes, contribuiram para formular as adaptacdes dentro da
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realidade cultural dos usudrios e minimizar erros. Biazus (2008) afirma que a identificacdo de
semelhanga nas caracteristicas da populacdo de origem com a receptora, permite um menor
nimero de adequacdes e mais facilidade de internalizar os ganhos pela introducdo da

inovacao.

7.3.3. Sistema de Bilhetagem com Acesso Eletronico

O foco dos sistemas metrovidrios € a prestacdo de servico de transporte com agregacao
tecnolégica e a decis@o de introduzir a premissa de que o servico de venda de bilhetes
alcancgasse padroes atualizados. Também, que disponibilizasse aos usudrios varios formatos
de venda com base em novas tecnologias e viabilizasse a integracdo tarifaria. A inovagdo
tratada no Quadro 7.3 agregou principalmente os novos beneficios de controle e venda no

sistema on line via internet.

Quadro 7.3 — Caracteristicas da inovagdo — Sistema de bilhetagem eletronica

Inovacao Base Tecnolégica e | Solicita- Recursos Servico Oferecido Beneficios Im-
Local de Origem cio (Principal e Usuadrios e plan-
outros) Empregados taciao
Venda de | BT - Aquisicio de | Poder Materiais- Bloqueio | Princ. - Bilhete com | Vendae 2009
Bilhete de | software e hardware; | Puiblico e leitora; cartdo com | multiplos acessos ao | consulta de
Acesso e, Externo, | fungdes; programa METRO—DF; €, créditos na
Eletroénico. | LO - Empresa | usudrios | de controle; e, Outros - Venda on | estacdo e
brasileira de Belo | e Humanos — | line; orientagdes no | internet; e,
Horizonte — MG. METRO | Empregados uso e integracdo | Empregado -
-DF. treinados. tarifaria. Transparéncia.

Ainda com base em Gallouj e Weinstein (1997) a classificagdo desta inovagcdao ¢ também
recombinativa, por ocorrer uma combinagdo de caracteristica como no Quadro 6.2, também se
reverte em melhora significativa, neste caso na venda de bilhete de acesso para a populagao,
com a facilidade de compra da passagem antecipada e outros beneficios advindos da
informatizagdo, conforme Quadro 7.3.

- Abordagem Antropotecnoldgica do Sistema de Bilhetagem com Acesso Eletronico - A
inovacdo foi implantada com base nos metros brasileiros de Sao Paulo e do Rio de Janeiro,
que tém experiéncia no sistema de bilhetagem eletronico. Foi contratada uma empresa
nacional instalada em Belo Horizonte. Ambas as ac¢des, contribuiram para minimizar erros e
construir as adaptacdes dentro da realidade cultural dos usudrios. Biazus (2008) afirma que a

identificacdo de semelhanga nas caracteristicas da populacdo de origem com a receptora,
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permite um menor nimero de adequacdes e mais facilidade de internalizar os ganhos pela

introducdo da inovacgao.

7.3.4. Exploracao de Outras Receitas - Aluguel de Espacos Fisicos

Por solicitagio do Ministério Publico foi apresentado 2 necessidade do METRO-DF
aproveitar melhor as oportunidades de geracdo de receita com aluguel de espacos fisicos no
ambiente interno do METRO-DF, em virtude do aumento do fluxo de usudrios, que naquela

ocasiao, ja estava em 140 mil durante os dias tteis.

Quadro 7.4 — Caracteristicas da inovagdo - Aluguel de espagos fisico

Inovacao Base Tecnolégica e | Solicitacio Recursos Servico Beneficios Im-
Local de Origem Oferecido Usuarios e plan-
(Principal e Empregados tacdo
outros)
Exploragdo | BT -  Licitagdo | Ministério Materiais - | Princ. - Cessdo | Us. - Servigo 2011
de outras | Puablica; e, Publico. Espaco das dreas | das dreas para | bancdrio; e,
Receitas LO - empresas ndo operacionais | exploracdo de | Empregado — o
(aluguel de | bancdrias que ja das estacdes do | caixas bancdrios; | mesmo.
espacos). atuam no mercado. METRO-DF. e,
Outros -
Comodidade e
agilidade.

Com base em Gallouj e Weinstein (1997) a classificagdo desta inovagdo é de Ad Hoc, por
ocorrer a inclusdo de nova competéncia, parcialmente replicdveis na relacdo com o usudrio,
que colabora para uma melhor prestacdo de servico e reverte em disponibilizar terminais
bancdrios nas entradas das estacdes metrovidrias, antes e apds o bloqueio, conforme Quadro
7.4.

- Abordagem antropotecnolédgica do aluguel de espacos fisico - A inovagdo foi baseada em
servigos bancdrios que estdo incluidos no mercado brasileiro € que os usudrios t€m
experiéncia na utilizacdo do servico. Ambas as agdes, contribuiram para minimizar erros e
construir as adaptacdes dentro da realidade cultural dos usudrios em geral. De acordo com
Cohen (2012), as questdes geograficas, culturais e econdmicas adaptadas ao receptor da
inovacao facilitam a forma de usar e apresenta mais facilidade de internalizar os ganhos pela

introducdo da inovacgao.
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7.3.5. Analise do Trem com Controle Automatico

O crescimento da frota se deveu ao aumento no volume de usudrios, que em alguns dias uteis
do ano de 2010 chegou a superar a marca dos 160 mil passageiros. Diante da situacdo, o
METRO-DF iniciou o processo de aquisicio de mais 12 novos trens, que incorporava um
novo sistema que permite o controle total automatizado e determina melhorias na prestagao de
servico. 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 atualizacdo de software para os trens

antigos e toda a frota comecgou a operar com o referido sistema em 2013, conforme Figura 7.3.

=
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Figura 7.3 - Trem antigo (esquerda) e novo (direita).

De acordo com dados do METRO-DF (2014), o sistema estd 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 acdes emergenciais. Os novos trens contam com 0O sistema
Automatic Train Operation — ATO, que permite o controle por computador a distancia, que
passa a ser operado pelo Centro de Controle Operacional, que estd localizado na sede em

Aguas Claras, conforme o Quadro 7.5.
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Quadro 7.5 — Caracteristicas da inovagdo — Trem automatizado

Inovacao Base Solicita- Recursos Servico Oferecido Beneficios Im-
Tecnologica e ¢io (Principal e outros) Usuarios e plan-
Local de Empregados tacao
Origem
Trem BT - | Usudrios | Materiais - Controle | Princ. - Novos trens e | Us. - Hordrios 2013
Automdtico. | Aquisi¢do de | € _ | de trens baseado em | novo sistema de | definidos:
hardware e | METRO | comunicagio - | automacio; e, Headway, partida
software; e, -DF. Sistema de controle | Outros - Aceleragdo, | e chegada;
LO — Empresa computadorizado  a | frenagem e velocidade | Harmonizagdo do
com sede na distancia — CCO; e, no ponto 6timo; Piloto | balango, frenagem
Franca e trem Humanos — | apenas monitorando o | e aceleragdo; e,
montado  no Treinamento dos | funcionamento do trem; | Empregado —
Brasil. pilotos para a postura | mais veiculos na via. Condutor passa a
de observador. monitorar

Com base em Gallouj e Weinstein (1997) a classificagdo desta inovagdo é de formalizagdo,
por estar focado na padronizacdo das caracteristicas de viagens dos usudrios, por haver
melhora de conforto com movimentos mais harmonicos do trem, seguranca por controle
computadorizado e informacao, por disponibilizar os horarios dos préoximos veiculos. Para o
METRO-DF, a inovacdo gera economia de energia e de menor atividade de manutencéo junto
ao material rodante, pelo controle computadorizado da aceleracdo, frenagem e velocidade no
ponto 4timo.

- Abordagem antropotecnolédgica do Trem com Controle Automatico - A inovagao foi baseada
na aquisi¢ao de equipamento (trem) e sistema de grau automacao 3, conforme UITP (2014). A
interacdo com o objeto (trem) é grande, mas, nem todos os servigos introduzidos interagiram
com o usudrio. Esta foi a mais recente inovacao implantada e com base na hipétese deve ser a

mais percebida pelos usudrios.

7.3.6. Analise de Inovacoes do METRO-DF

Kline e Rosenberg (1985) afirmam que, ao pensar no ambito total das inova¢des como uma
expansdo continua daquelas que envolvem préximo ao zero de incerteza e para aquelas que
envolvem um alto grau de incerteza, deve-se considerar a mudanca evoluciondria. Nesta
concep¢ao, como por exemplo, mudar a cor de um produto, que apesar de ndo apresentar
incerteza inicialmente, pode resultar em importantes consequéncias comerciais, que precisam
de acompanhamento. O METRO-DF apresentou inovacdes com caracteristicas de expansdo
continua e a introducdo da primeira subsidiou a segunda, conforme Quadros 7.1 e 7.2.
Segundo Andrade e Klering (2006), a inovagio na gestdo publica (METRO-DF) estd mais

focada na melhoria de processos para melhor atendimento dos usudrios e para conceituar a
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inovagdo no setor publico, a literatura ainda trata os conceitos de “inova¢do”, “mudanca” e
“melhoria organizacional” de forma similar. O METRO-DF tem constantes alternincias na
sua diretoria, onde estdo os gestores superiores ou estratégicos, que sdo responsaveis pelas
estratégias de longo prazo da empresa. Tais estratégias sdo norteadas pela filosofia
corporativa da empresa, que focaliza com base principalmente a missdo, a visdo, os principios
e os objetivos organizacionais.

Nas empresas de servigos de transportes, geralmente nao sdo encontrados os departamento de
Planejamento e Desenvolvimento — P&D, com a infraestrutura necessdria para atuar de forma
a ter registros de patentes e incluir inovacdes geradas internamente. Nestas empresas, Sundbo
(1997) identificou que os gestores de nivel estratégico sdo os principais responsaveis pela
difusdo das estratégias inovativas. Portanto, a alta gestdo orienta e estimula e o processo de
inovacdo acontece. Desta maneira, o incentivo da alta administracio mantém o controle do
processo de inovagdo das empresas de servigo e a partir dai, as ideias inovadoras sdo geradas
de todas as partes da organizacdo e até mesmo da rede externa da empresa. Em funcdo da alta
rotatividade dos gestores estratégicos do METRO-DF, o grande momento de decisio de
investimento para as referidas inovagdes ocorrerem, estd compreendido entre os anos de 2007
e 2010.

O setor ptiblico nao sofre a concorréncia de competidores no mercado, pois segundo dados do
METRO-DF (2014) apresenta demanda reprimida, porém o Ministério Piblico solicita e os
usudrios utilizam e passam a conhecer beneficios de outros sistemas metrovidrios e também
solicitam inovagoes.

Os empregados que compdem a empresa sdo aprovados em concursos publicos e com
qualificagdo apropriada para gerar intervencdes de melhorias para as rotinas do sistema. O
quadro da empresa conta com profissionais com titulagdes variadas de especialistas, mestres e
doutores. Nao foi observado incentivo aos empregados, para utiliza¢ao de horas da jornada de
trabalho voltadas para a aprendizagem organizacional, que permita permear experimentos €
sugestoes de melhorias para o sistema metrovidrio.

Na entrevista ndo foi identificada uma estratégia empresarial com foco na melhoria da
prestacao do servigo e foi constatada a existéncia de grupos de trabalhos para solucionar
problemas estruturais pontuais. Estratégias focadas em problemas técnicos de obsolescéncia
de equipamentos, de déficit de arrecadacdo em relacdo ao custo e sobre como atender novas

demandas.
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Ao avaliar as principais inovacdes constatou-se que o sistema metrovidrio t€ém como
pressuposto a inclusdo de determinadas tecnologias dominantes (pacote de tecnologias com
servicos acoplados), em virtude principalmente do alto custo de investir em novas tecnologias
para o setor e garantir assisténcia técnica com suporte de pecas para reposi¢ao. Os custos para
implantacdo e manutengdo de novos componentes no sistema metroviario sdo considerados de
grandes e vultosos valores, com vida ttil média de aproximadamente 50 anos. Portanto, existe
a predominincia de inovacdes no METRO-DF decorrentes da inclusio de “pacote
tecnoldgico” ou no caso das patentes “modelo atividade”, pacote este, que ja esteja testado e
consolidado por outros Metrds no Brasil € no mundo, o que remete a empresa uma maior
garantia de pecas de reposicdo com tendéncia de menores custos em funcio da escala de
producdo.

Foi identificada uma forma timida de interacio em rede de inovagdo, ao verificar que o
METRO-DF tem integrantes de encontros semestrais de empresas nacionais do setor
metroviario, com o objetivo de valorizar o aprendizado organizacional.

O METRO-DF é uma empresa que sobrevive num ambiente de alta tecnologia. As
organizacoes participantes deste ambiente geralmente buscam internalizar o conhecimento ou
o dominio da tecnologia. Equipes de pesquisa e desenvolvimento (P&D) formadas de
profissionais pos-graduados com ambientes estruturados com equipamentos sdo indicados
para dominio e difusdo endégena do conhecimento, que certamente possibilita a construcao de
novas tecnologias e servicos adaptados as caracteristicas das pessoas da regido, o que

caracterizaria a abordagem antropotecnoldgica.

7.4. DEFINICAO DOS ELEMENTOS PRIMARIOS DE AVALIACAO

Segundo Ensslin et al. (2001); (2008) os elementos primarios de avaliacdo sao resultados das
primeiras reflexdes sobre o rétulo para construcdo de itens primdrios significativos no
contexto decisério. Neste momento faz-se necessdrio a apropriacdo das ideias geradas nas
discussdes e valorizé-las, para encorajar a participacdo de cada representante e estimular a
introdug@o maior possivel de elementos primarios.

Neste contexto, deu-se destaque aos conceitos que qualificam o sistema metrovidrio como
elemento significativo no sistema de transporte do Distrito Federal e as principais inovagdes

que foram introduzidas no periodo de sua operacdo comercial.
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Na quarta reunido foi possivel chegar a uma estrutura hierdrquica primdria baseada em
conceitos significativos do sistema metrovidrio, a partir do olhar do representante de cada
decisor. Foram identificados onze elementos primdrios de avaliacdo. Segundo Ensslin et al.
(2001); (2008), o sentido de cada conceito estd baseado na formacgao da acdo e gera resultado

significativo para os atores envolvidos, conforme relagcdo apresentada no Quadro 7.6.

Quadro 7.6 — Elementos primérios de avaliagio do METRO-DF

Elemento Primério de Avaliacdo Detalhamento do Elemento orientado a Acao
Dirigibilidade do Veiculo Conduzir o trem com movimentos suaves
Poluicao Ambiental Interferir minimamente no meio ambiente
Sistema de Bilhetagem Facilitar a aquisi¢ao do acesso ao servico
Acessibilidade ao Sistema Criar condig¢des de entrada no sistema
Integracdo com outros Modais Compor uma rede de apoio ao deslocamento
Conforto no Deslocamento Acomodar com harmonia o usudrio

Custo do Sistema Apresentar valores das receitas e despesas
Integracdo de Servigos Disponibilizar espacos para outros servigos
Intangiveis e Valor da Marca Valorar a imagem do servigo prestado
Seguranca do Sistema Acompanhar presencialmente e a distancia
Confiabilidade nos Servigos Garantir o funcionamento homogénio

7.5. ESTRUTURACAO DOS MAPAS COGNITIVOS OU CONCEITUAIS

Nos meses de julho a dezembro de 2013 foram realizadas trés reunides (5%, 6° e 7*), que
centraram as discussdes na relacio das principais inovagdes do METRO-DF com os
elementos primdrios de avaliacdo, com o propdsito de definicdo dos pontos de vista
fundamentais. Conforme Ensslin et al. (2008); Tezza et al. (2010) € indicada uma sequéncia
de acOes para selecdo entre os elementos primdrios de avaliacio os pontos de vista
fundamentais, com as seguintes etapas: a) Identificar o polo oposto psicoldgico de cada
elemento primdrio de avaliacdo; b) Constru¢ao do mapa cognitivo de cada elemento priméario

de avaliagdo.
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7.5.1. Identificacao do Polo Oposto Psicologico de Cada Elemento Primario de Avaliacao

Ensslin et al. (2008) afirma que cada conceito tem seu escopo e também o seu Oposto
psicolégico. O oposto psicoldgico corrobora para tornar clara e tnica a interpretacdo do

conceito, com base nos juizos de valor dos decisores envolvidos, de acordo com o quadro 7.7.

Quadro 7.7 — Oposto psicoldgico de cada elemento primario de avaliagdo

Conceito - EPA Orientado a A¢do Oposto Psicolégico ao Conceito

Conduzir o trem com movimentos suaves Condugdo do trem com movimentos bruscos
Interferir minimamente no meio ambiente Interferir agressivamente o meio ambiente
Facilitar a aquisi¢do do acesso ao servico Dificuldades na aquisi¢cao do servico

Criar condig¢des de entrada no sistema Dificuldades na entrada no sistema

Compor uma rede de apoio ao deslocamento | A¢do individualizada no deslocamento

Acomodar com harmonia o usudrio Alocar num espago o usudrio

Apresentar valores das receitas e despesas Nao apresentar as receitas e despesas

Disponibilizar espacos para outros servigos | Nao permitir espacos para outros servicos

Valorar a imagem do servigo prestado Sem valor do servico prestado

Acompanhar presencialmente e a distancia | Despreocupar presencialmente e a distancia

Garantir o funcionamento homogénio Apenas funcionar

7.5.2. Construciao dos Mapas Cognitivos

Segundo Ensslin et al. (2008) o mapa cognitivo permite representar graficamente os anseios
dos decisores em relacdo a uma determinada acdo, para resolucdo de um problema. Durante a
quinta reunido foi conduzida para a geracdo do mapa cognitivo, para tal, foram distribuidos
aos decisores cOpias com estrutura similar da Figura 7.5, com as colunas “pontos de vista
fundamental” e “vinculacdo” em branco. Foi solicitado a cada decisor que registrasse as

observacoes relevantes, para entrega ao fim da reunido.
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Quadro 7.8 — Resumo dos elementos primérios de avaliagio do METRO-DF

Dimensao

Critério

Subcritério

Base para as questdes

Operagdo

Dirigibilidade
(trem automatico)

Deslocamento do trem

Balango Lateral

Aceleragdo Moderada

Frenagem Harmonica

Condigdes do Servigo no Trem

Viagem Homogénea

Equilibrio para os Passageiros em P¢é

Tranquilidade para os Sentados

Poluicdo Ambiental

Sonoro Dentro do Trem

(torno rodeiro) Chegada a Estacdo
Regides Lindeiras

Residuos Ar e Material Particulado

Acumuladores de Energia

Geracdo de Energia

Acessibilidade e
Conforto

Bilhetagem
(bilhetagem eletronica)

Acesso ao Bilhete

Via Web

Especial na Estacdo

Tradicional

Entrada na Estacao

Passagem pelo Bloqueio

Manuseio do Bilhete

Orientagdo de Acesso

Acessibilidade

Ambiente Externo do Sistema

Identificacdo nas Vias da Cidade

Indicacdo nas Proximidades

Letreiros ou Simbolos da Estagcdo

Ambiente Interno do Sistema

Faixa de Condugdo

Orientacgdes Escritas

Orientacdes Auditivas

Multimidias

Trem

Degrau e Espago de Buraco

Abrir e Fechar das Portas

Integragao

Suporte de Agregacdo

Modais Piblicos Disponiveis

Estacionamentos ¢ Urbanismo

Integrante da Rede

Areas de Transbordo

Transferéncia Humanizada

Conforto

Acompanhamento especial

Assisténcia Individual

Orientagdo Especial

Area da Estacdo

Escadas e Corredores

Plataforma e Embarque

Condig¢des no Trem

Assentos e Espagos

Climatizacio

Gestdo e
Manutengao

Custo

Transparéncia e orientagao

Composicdo da Tarifa Via Web

Composicdo da Tarifa nos Guichés

Direito a Gratuidade

Manutengdo e Reparos

Manutencao Noturna

Manutencdo Preventiva

Limpeza e Conservagdo

Reparo durante o Funcionamento

Integracdo de Servicos
(receitas complementares

Servicos Bancérios

Quantidade de Terminais

Visibilidade

com aluguel de espagos) Beneficios Economia de Tempo
Menor Deslocamento
Valor Social Imagem da marca do | Credibilidade
Intangiveis METRO-DF Compromisso

Imagem do servigo

Inovagdes e Melhorias

Integracdo Social

Seguranca e
Confiabilidade

Seguranca Visual ou presenca fisica Contra Crime
Contra Agressdo e Confusdo
Monitorada pelo CCO Observagdo Geral
Pontualidade
Confiabilidade Funcionamento do sistema Hordério de Funcionamento

Todos Itens Funcionando

Horario de origem — destino

Tempo de Espera

Tempo de Viagem
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Considerando que o paradigma construtivista, valoriza a contribuicdo de cada decisor, por ele
ter interpretacdes e percepgdes significativas em relagdo ao problema em questdo, logo, todas
as observagdes acerca das discussdes ocorridas na reunido contribuiram para constru¢do dos
mapas cognitivos. De acordo com Ensslin et al. (2001), os mapas cognitivos sao formados a
partir dos conceitos meios e fins, que sdo representados graficamente por setas, que
simbolizam as zonas e ligacOes de influéncia das partes relacionadas. Justifica-se a criagao
dos referidos mapas, para facilitar a visualizacdo dos meios necessdrios para alcangar os fins
ou 0s objetivos estratégicos.

As discussoes levaram a construgdo dos elementos primdrios de avaliacdo que, em seguida,
foram validados pelos decisores a partir da identificacdo da relacdo destes com as inovagdes
do METRO-DF (trem automdtico, torno rodeiro, bilhetagem eletronica, espacos alugados e

expansao do horério).
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Figura 7.4 — Mapa cognitivo para selecao dos EPAs (ilustracdo 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 primdrios de avaliacdo para servirem de base num processo de selecdo pelos

decisores.

7.6. IDENTIFICACAO DOS PONTOS DE VISTA FUNDAMENTAIS

Para definicao dos pontos de vista fundamentais sdo necessarias as duas etapas a seguir: a)
Identificar a relacdo direta de cada elemento primério com o detalhamento do rétulo da

pesquisa; b) Homologacgao dos pontos de vista fundamentais.

7.6.1. Identificacdo da Relacdo de Cada Elemento Primario com o Detalhamento do
Rétulo

Nesta etapa foi relacionado o rétulo da pesquisa “percep¢ao das inovagdes na usabilidade”,
com a discriminacdo de cada inovacdo e identificacdo de aderéncia e relagdes com cada
conceito dos elementos primdrios de avaliagdo. Tal discussdo foi tratada na quinta reunido,
que ocorreu no més de outubro de 2013, onde foi possivel chegar a uma estrutura hierarquica
baseada em conceitos significativos e importantes para a percepcao das inovacgdes na
usabilidade do METRO-DF, a partir do olhar do representante de cada decisor. Logo, foram
selecionados os elementos primdrios de avaliacdo, que seriam mais discutidos a partir da

criacdo de mapas cognitivos, conforme Figura 7.5.

Elemento Primario de Avaliacio Rotulo e as Inovacdes Pontos de Vista Elementares Pontos de Vista

T Fundamentais
Dirigibilidade do Veiculo

- : Rotulo: Percep¢iio das [ Dirigibilidade do Veiculo
Poluicdo Ambiental = T
Trem Automati Poluigdo Ambiental — Sonoro Operagio
Sistema de Bilhetagem —IEMALTOMARICO i =P
Sist de Bilhet. Saeint
Acessibilidade ao Sistema e Rodeii ik i $ Acessibilidade e
e ——— Int a tros Modai .
Integracdo com outros Modais N e Conforto

Servigos Bancdrios

Conforto no Deslocamento ¢ Bilhetagem Eletronica Q

= .
Gestiode Espaco
Custo do Sistema =

Beneficios de Servigos

Integracdo de Servicos ESDLAIUQNDS Iuapomds MucaNERLODE =

Imagem dos Servigos Valor Social

Intangiveis e Valor da Marca

Expansao do Horario :
Seguranca do Sistema =
Seguranca do Sistema ik == Segurangae

Inovacgédes na Usabilidade. | Confiabilidade nos Servicos == Confiabilidade

Confiabilidade nos Servigos

Figura 7.5 — Selecdo dos EPAs para construcdo dos mapas cognitivos
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A partir das discussdes t€m-se 0s seguintes conceitos emergentes das reunides na Figura 7.6,
hierarquizacgdes e vinculagdes: b.1) Operagdo - Envolve ou vincula as a¢des de dirigibilidade
e poluicdo sonora do veiculo; b.2) Acessibilidade e Conforto — Vincula o sistema de
bilhetagem e a integracdo com outros modais; b.3) Gestdo de Espaco — Incorpora os servicos
bancdrios e beneficios dos servigos; b.4) Valor Social — Agrega a imagem da marca do
METRO-DF e imagem dos servicos; b5) Seguranca e Confiabilidade — Abarca a seguranca do

sistema e a confiabilidade nos servigos.

Fins
[Percepgﬁes das Inovagdes na Usabi\idade]

5 Gestdo de Seguranca e Valol Acessibilidade
(Senvigos ] ((genetics ) ((sequrance | (‘confapilaace ) (magem vrc ) (1meg Senvgo| [ Bihetagem | {Integraao | reio

Figura 7.6 — Mapa cognitivo do escopo da pesquisa

O proximo passo foi ratificar os itens mais relevantes com base no escopo da pesquisa como

pontos de vista com posi¢do estratégica, a partir dos pareceres dos decisores.

7.6.2. Homologacao dos Pontos de Vista Fundamentais ou Critérios

De acordo com Quirino (2002); Ensslin et al. (2008) ¢ um momento de validar as etapas
concluidas do trabalho e de apresentar os elementos que agregam agdes ligadas diretamente
ao escopo da pesquisa, como meios estratégicos para alcancar os resultados. Para tal
composi¢do, cada ponto de vista fundamental necessita atender as seguintes especificagoes:
Essencial e controldvel — E um elemento essencial para atender os objetivos e apresenta
mecanismos para controle das acdes nele representadas.

Completo e mensurdvel — Tem contexto representativo de agdes completas para o que se
pretende atingir e permite especificar de maneira clara € com menor imprecisdo possivel as
performances das agdes potenciais.

Operacional e isoldvel — Agrega informagdes relevantes vidveis dentro do tempo necessario
para geragdo de resultados e se apresenta de forma autdbnoma perante os demais elementos do

mesmo nivel.
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Sucinto e conciso - Apresenta caracteristica resumida sem repeticdo de aspecto € o menor
necessario para representar as posicoes dos decisores.

Compreensivo e representativo — Declara o significado de forma clara e deve significar um
conjunto de acdes definidas pelos decisores.

O detalhamento dos meios torna mais compreensivel e operacional a forma de alcangar os
resultados. A seguir faz-se necessario 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 decomposi¢do de cada ponto de vista fundamental em varios pontos de vista elementares
tem como objetivo, viabilizar o processo de identificagdo das acdes potenciais, para se chegar
aos fins com maior sucesso.

Subponto de Vista Elementar ou subcritério - Permite decompor em niveis mais operacionais
que o ponto de vista elementar e chegar a interven¢do com mais significado para os atores, de
modo a contribuir para resultados mais préximos da realidade.

Na sequéncia estdo representados os mapas cognitivos de cada ponto de vista fundamental,
com seus pontos de vista elementares:

b.1) Operacdo - Consiste na capacidade de conduzir e controlar o trem em relagdo ao
deslocamento e a polui¢do sonora gerada no atrito do rodeiro com o trilho. Este ponto de vista
fundamental agrega as inovacdes do torno rodeiro, com os pontos de vistas elementares
deslocamento do trem e poluicdo sonora; e do trem automético, com foco no ponto de vista

elementar nivel de servigo, conforme Figura 7.7.

PVF oot Operagio Fins

PVEs oo

SubPVEs
e Dentro do Trem  Chesadaa Estacio RegidesLindeiras  Redugio de
Automoveis-Via

SubPVES o Balanco Lateral Aceléracio Frenagem Harménica  Viagem Regular Iﬁl‘mdzl:ﬂ ParadaRegular  Meios
Moderada &

Figura 7.7 — Mapa cognitivo do PVF - Operacao

B2) Gestao de Espacos - Explana sobre a integracdo dos espagos do sistema metrovidrio com

os servigcos bancérios para acesso e conforto dos usudrios. O ponto de vista fundamental aqui
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tratado faz relagdo direta com a inclusdo da inovagdo de aluguel de espacos internos das

estacOes para terminais bancdarios, conforme Figura 7.8.

Gestdo Fins
—— / it g \
PVEs ot Servigos Bancdrios Beneficios
SubPVE . :
l.l—sb Quantidade de Terminais Visibilidade Menor Deslo mmmm Economia deTempo  Neios

Figura 7.8 — Mapa cognitivo do PVF - Gestao de Espacos

B3) Seguranca e Confiabilidade - Revela as identificacdes de seguranca e confiabilidade pelo
usudrio em relacdo ao sistema metroviario. Este ponto de vista fundamental faz referéncia a
inovacdo de expansdo do hordrio de funcionamento, que amplia de 20h para 23h30min,

conforme Figura 7.9.

Seguranca & .
A /_\':jnnﬁabﬂjukldE \ 1
PVEs — Seguranga Confiabilidade
SubPVEs s> Funcionamento Horério Expandido Visual ou Presenca fisica Monitoramento
SubPVEs  TodosItens Horario de Tempo de Tempo de Di Ib// \ 3 Observacio Geral  Pontuall  ©ejos
s Funcionande Funcionamento Esi;era Viagem };:’fb]il}?cum e :

Figura 7.9 — Mapa cognitivo do PVF - Seguranca e Confiabilidade

b4) Valor Social - Traduz as vinculagdes das interacdes sociais e incorporacao do ambiente do
relevante servico para a populacdo a marca METRO-DF. Este ponto de vista fundamental

agrega todas as inovagdes do METRO-DF, conforme Figura 7.10.

Fins
PVEs ;
o> Imagem da Marca do Metrd Imagem do Servico
SubPVEs / \ e - .
o> Credibilidade Compromisso Inovagdes e Melhorias Integragio Secial Neios

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 metrovidrio. Neste ponto de vista fundamental identifica-se a inovagdo

sistema de bilhetagem, conforme Figura 7.11.

Acessibilidade

il _b / D \ Flns

PVEs o=t  Integragio T
SubPVEs Moéfa.is Pﬁbh:cos Informagdes Acesso 2o Bilhete Entrada na Estagio
Disponiveis ao Usuario // \ /\\
SubPVEs eo—. Via Web Tradicional Especial na Estagio Passagempelo Manuseio  Orientacdo Meios

Bloqucio doBilhete  de Acesso

Figura 7.11 — Mapa cognitivo do PVF - Acessibilidade e Conforto

7.6.4. Arvore de Valor ou Diagrama de Arvore

Esta decomposi¢do estd baseada na logica arborescente, em que se estrutura o contexto
estratégico na drea superior o rétulo (circulado em azul) associado aos pontos de vista
fundamentais (circulados em vermelho) e se desmembra em questdes menores até chegar ao
nivel de acdo potencial (pontos de vista elementares).

A partir da validagdo ou confirmac@o dos pontos de vista fundamentais faz-se necessario a
indicacdo da contribuicdo em percentuais de cada ponto de vista para atender a resolugcao do
problema.

A 4rvore hierdrquica da Figura 7.12, pode ser representada também pelo Quadro 7.9, no
formato de colunas e linhas, que apresenta uma estrutura légica que parte da esquerda para a

direita, onde a maior grandeza estd a esquerda.
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Percepces das Inovagdes na Usabilidade I
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Figura 7.12 — Estrutura de arvore de valor validada pelos decisores

Apresentam-se 0s cinco pontos de vista fundamentais, na sequéncia a direita os pontos de vista elementares de primeiro nivel e mais a direita os

subpontos de vista elementares em dois niveis.
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Quadro 7.9 — Homologacdo dos PVF e taxa de substitui¢do pelos decisores

PVF PVE SubPVE SUBPVE
1. Operacdo 1.1. Condugao 1.1.1. Deslocamento do Trem 1.1.1.1. Balanco Lateral (15%)
(90%) (30%) 1.1.1.2. Aceleracao Moderada (35%)
27% 1.1.1.3. Frenagem Harmonica (50%)
1.1.2. Nivel de Servico (70%) 1.1.2.1. Viagem Regular (40%)
1.1.2.2. Intervalo Regular (40%)
1.1.2.3. Parada Regular (20%)
1.2. Poluigdo 1.2.1. Dentro do Trem (45%)
S
Onor(al %) 1.2.2. Chegada 2 Estacdo (35%)
1.2.3. Regido Lindeira (20%)
2. Gestdo de 2.1. Servigos 2.1.1. Quantidade Terminais (50%)
Espacos Bancérios (50%) o
2.1.2. Visibilidade (50%)
2.2. Beneficios 2.2.1. Menor Tempo (50%)
17%

(50%)

2.2.2. Menor Deslocamento (50%)

3. Seguranga e
Confiabilidade

(horario
expandido)

22%

3.1. Seguranga
(50%)

3.1.1. Visual ou Presenca Fisica
(60%)

3.1.1.1. Contra Crime (50%)

3.1.1.2. Contra Agressao (30%)

3.1.1.3. Distiirbio Publico (20%)

3.1.2. Monitoramento (40%)

3.1.2.1. Observacao 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. Horar. 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

4.1. Imagem da

4.1.1. Credibilidade (60%)

Marca (50%) 4.1.2. Compromisso (40%)
15% 4.2. Imagem do | 4.2.1. Inovacdes e Melhorias (50%)
Servigo (50%) 1 4 5 2. ntesracio Social (50%)
5. 5.1. Bilhetagem | 5.1.1. Acesso ao Bilhete (70%) 5.1.1.1. Via Internet (40%)
CAECOS;;E‘I]S ade Eletr@gg% ) 5.1.1.2. Especial na Estacio (30%)
5.1.1.3. Tradicional Guiché (30%)
19% 5.1.2. Entrada na Estacdo (30%) 5.1.2.1. Passagem Bloqueio (40%)

5.1.2.2. Manuseio do Bilhete (40%)

5.1.2.3. Orientacdo de Acesso (20%)

5.2. Integracao
(30%)

5.2.1. Modais Disponiveis (70%)

5.2.2. Informacdes Usuario (30%)
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7.7. DESCRITORES

Ensslin et al. (2001) apresenta o descritor como a estrutura necessdria para transformacdo do
ponto de vista fundamental para critérios a serem analisados (critérios de avalia¢do), de
maneira que permita mensurar a performance de cada acdo avaliada (ponto de vista
elementar). Logo, para cada acdo avaliada € necessdria a apropriagdo do seu desempenho ou
performance, a partir do seu nivel de impacto.

Apbs os decisores definirem os pontos de vista fundamentais e elementares, referentes as
acOes avaliativas, passa a ser fundamental a escolha do descritor que represente melhor o
desempenho e a formalizacdo do critério a ser analisado. Segundo Ensslin et al. (2001), os
descritores permitem compreender as consideracdes dos decisores, amoldar o ponto de vista
as agOes avaliadas, gerar acdes de melhoria, incluir escalas de preferéncia, mensurar o

desempenho de acdes do critério e construir um modelo amplo de avaliacdo.

7.7.1. Classificacao dos Descritores

Os descritores podem ser classificados em diretos, indiretos ou construidos, como se
encontram detalhados a seguir:

a) Diretos — Sdo descritores que apresentam medidas numéricas incorporadas, com
entendimento e significado claro para os decisores, que sdo subdivididos em descritores
diretos quantitativos continuos (representados diretamente por numerais ou conjunto dos
numeros reais) e descritores diretos quantitativos discretos (apresentam valores estanques ou
isolados em opcgoes pré-definidas);

b) Indiretos — Sdo descritores que apresentam medidas numéricas substituidas, que podem ser
identificadas com base em elementos que os compdem ou de um todo que fazem parte. No
caso de um prédio residencial, que nao se tem disponivel a drea externa de edificacdo é
permitida a busca indireta, com a soma de suas dreas internas.

c¢) Construidos — Estes descritores sdo decompostos a partir da identificacdo de um eixo de
avaliacdo, com o objetivo de alcancar uma melhor avaliagdo de desempenho de cada acdo
potencial. A decomposicdo de um eixo de avaliagdo ocorre principalmente por considerar-se
que, o ponto de vista fundamental ou elementar € um aspecto que referéncia da acao potencial
qualitativo e que pode ser mensurado por mecanismos de controle ou um conjunto destes

mecanismos, para retratar o nivel de impacto de cada agdo. Nesta pesquisa os descritores
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foram construidos a partir da busca da percep¢do das inovagdes na usabilidade do sistema

metroviario do Distrito Federal.

7.7.2. Propriedade dos Descritores

Fundamenta-se na capacidade de ser entendivel facilmente e em apresentar o minimo possivel
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 acdo potencial
relacionada a um nivel de impacto e fornece base de discussdo apropriada para avaliacao dos
valores;

b) Compreensibilidade, a ndo ambiguidade é condi¢do essencial para a busca da descricdo e
de interpretacdo da performance da acdo potencial sem perda de informacao, com facilidade
de enquadramento do nivel de impacto a uma agdo potencial; ¢) Mensurabilidade, tem o
prop6sito de quantificar devidamente a performance de uma acdo potencial, com indicacdes
para os niveis de impactos “bom” e “neutro”, que quanto menor o nimero de niveis de
impacto, torna-se mais clara a quantificacdo da performance da acdo e garantia dos

procedimentos de verificacao de independéncia preferencial.

7.7.3. Teste de Impedancia Preferencial e Fluxo para Construcao de Descritor

Cada ponto de vista elementar tem o cardter de unico e independente de conteido abordado,
para sua posterior andlise e contribuicdo para solu¢do do problema. Parte da conferéncia em
que cada ponto de vista (fundamental ou elementar) fica como foco e € comparado com todos
os outros para identificar a independéncia preferencial ordinal (formato de ordenacdo) e
cardinal (grau de intensidade). Torna-se fundamental a verificacdo entre todos os pares
(pontos de vista) e comprovacao de independéncia preferencial mutua.

Na sequéncia a Figura 7.13 apresenta o fluxograma que representa a sequéncia logica para
constru¢do de cada descritor, com o objetivo de avaliar a questdo central de “percepcao das

inovacdes na usabilidade do METRO-DF”.

127



|
[ Descritores para o Rétulo: ]

Percepgdo das Inovagdes na Usabilidade

-

| -

Selegdo de
Ponto de vista

Ponto de Vista
com Significado 7

i Sim

Identificar a Classificacdo
do Descritor (direto,
indireto ou construido)

Ponto de Vista N30

& isolavel 7

Sim

Ordem Decrescente
de Preferé&ncia

Representacdo Grafica
e semantica os Niveis
de Impacto do Descritor

| Hierarquizar na

Definicdo de Modelo
de Agregacio de Valor
ou Descritor Construido

- 1

Figura 7.13 — Fluxograma de construcao de cada descritor

7.7.4. Nivel de Impacto do Descritor

Segundo Quirino (2002), cada estado possivel de um descritor € associado a um nivel de
impacto “Nj”, onde “j” representa a sequéncia crescente de preferéncia do decisor. De
maneira que, “Nj” estd associada a posicao de maior atratividade ou limite superior; “Nj-1”
fica vinculada a posicdo imediatamente inferior; “Nj-2”... Até “Ni”, que representa uma
posicdo de menor atratividade ou limite inferior. A variagdo dos niveis de impacto estd

relacionada com o ponto de vista elementar, que estd em andlise.
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Estados Possiveis peorcepcio das Imovacdes Pontuacées de
(formatos gerais) pa Usabilidade do METRO-DF Referéncia

Nj |:> Ns * Mils Atrative Melhoria Significativa on

Melhora muito significativa

N4 e i‘liﬂll];lflctlll Melhoria ou C: BOM
i HBEL (Esperada)
Atratividades
7 Pouca Melhoria ou
N3 +
Intermediarias Melhora quase imperceptivel
T e Sem Melhoria ou ooy
(i e Nio ocorreu melhora Cj‘\EL TRO
(Menor esperado)

. Piorou ou
N1 —?— / iv
e oy Geracio de resultado negativo

Figura 7.14 — Estados do descritor em fung¢ado nivel de atratividade

A partir da identificacdo da classificacdo de “descritores construidos” como apropriada para
esta pesquisa, conforme Figura 7.14. Os descritores foram decompostos a partir da
identificacdo de um eixo de avaliacdo com base no rétulo da pesquisa “percepcdao das
inovacdes na usabilidade do METRO-DF”. Com as definicdes dos decisores foram
identificados os niveis de atratividade, em que o nivel de maior atratividade é “N5” (que
determina a percep¢do de melhora muito significativa em fun¢@o das inovag¢des na usabilidade
do METRO-DF) e o nivel de menor atratividade estd representado por “N1” (que identifica a
percepcio de piora em funcio das inovacdes na usabilidade do METRO-DF).

A partir da acdo operacional, que leve em consideracdo o nivel do ponto de vista elementar
mais proximo de uma efetiva acdo mais simples (PVE identificado na ponta), definiu-se as
questdes que foram apresentadas aos usudrios do METRO-DF. De acordo com a reunido
ocorrida em janeiro de 2014, foram apresentadas e ratificadas as questdes abaixo para
validacao dos decisores. Também se decidiu que a identifica¢do dos respondentes vélidos, foi
baseada nas respostas de usudrios do METRO-DF, com mais de seis anos (o ano limitrofe é
2008) de uso, que foram classificados como usudrios cativos (os que utilizam o sistema em
média mais de trés dias semanalmente) e que tenham idade a partir de 23 anos (considerando

que no ano limitrofe ele estaria no minimo com 18 anos).
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7.7.5. Formatacao do Descritor

A formatacdo de cada descritor estd fundamentada no ponto de vista da arvore de valor e
obedece a uma sequencia ldgica apresentada na Figura 7.12 e no Quadro 7.9, que apoia a
formulacdo das questdes integrantes do formulédrio de coleta de dados. Portanto, foram
validados os descritores apresentados a seguir, nas Figuras de 7.15 4 7.19, cuja numeragdo foi
mantida como a do formuldrio (entrevista) aplicado. O exemplo da questdo sobre “a
percep¢ao de melhoria no balango lateral no trem” servird de base para as demais questdes
constantes no Apéndice II e estd relacionado a seguir:

1. Operacao - Consiste na capacidade de conduzir e controlar o trem em relacdo ao
deslocamento durante a viagem e a polui¢do sonora gerada no atrito do rodeiro com o trilho,

bem como a identificacdo do nivel de servico da viagem, conforme Figura 7.15.

PVE 1
Operacac
PYVELLIE

PVE L1
Conducio

\

PVELLL PVELL2 L2l [ PVvELZ2 | [PVEL2S
Desloca Mivel de Traem Esta- Ra-
Trem Servica Tl gigo
/ Il'u\\ '_| FPercepcdes das Inovacdes
e na Usabilidade?™
B A E W I =]
= L= v i n a -
| e = a t = =im
a 1 n a =2 a
2 e = :1 r d
r W
a o
=} a 2 E] MNao
< m R | R
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Q
K a i R u
| M r ] (=] 1
; E m s 9 &
= r [ =)
et r - PVE =@
T i PVE
a L r |i123
iz | 2 - . AL
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111%®

Figura 7.15 — Estados possiveis dos pontos de vista elementares derivados do PVF 1

1.1. Conducgdo

1.1.1. Condugdo do trem e deslocamento:
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1.1.1.1. Qual a sua percep¢do sobre o balango lateral dos trens nos dltimos anos (antes e
depois de 2008)?

O Quadro 7.10 apresenta a defini¢do do nivel de impacto, nivel de referéncia, descri¢do e
simbologia, para construcdo do questionamento sobre a percep¢ao de melhoria no balanco

lateral no trem.

Quadro 7.10 — Percepg¢do sobre o balango lateral

Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia

N5 Melhora muito significativa no balango lateral (de um | ~—$—
lado para o outro do trem) e

N4 Bom Melhora no balanco lateral i
N3 Melhora quase imperceptivel no balango lateral %
N2 Neutro N3ao ocorreu melhora no balanco lateral S
N1 Piorou o balanco lateral % —1—
= :F

A partir da definicao do nivel de impacto, nivel de referéncia, descricdo e simbologia, faz-se
uma adaptagdo nos referidos itens para constru¢do do roteiro de entrevista, com o objetivo de
facilitar o entendimento dos entrevistadores e usuarios, como mostra o Quadro 7.11. No
Apéndice II sdo apresentadas todas as questdes, que foram originadas a partir da dos

descritores, com o referido nivel de detalhamento discutido nesta secao.
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Quadro 7.11 — Questado sobre a percepc¢do sobre o balanco lateral

Opcao

1.1.1. Conducio do Trem e Deslocamento
I.1.1.1.a. Qual a sua percep¢cdo sobre o balango lateral do trem nos
ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Avalie

>

Melhora muito significativa no balanco lateral (de um lado para o outro
do trem)

Melhora no balanco lateral

Melhora quase imperceptivel no balango lateral

Nao ocorreu melhora no balanco lateral

esliwii@lier

Piorou o balango lateral

2. Gestao de Espacos — Apresenta a preocupacdo do decisor com a alocac¢do dos espacos do

sistema metrovidrio para propiciar servigos bancdrios para os usudrios, conforme Figura 7.16.

PVE2
Gestdo de Percepcdes das Inovacdes
Espacos na Usabilidade?
PVE .2, L. PVE22. 1 Sim
Servigos Beneficios
wE21L | FVEZLY) (PVE221) ( PVE22L. Nao
Quantid. | | Visibi- Menor | | Menar Des- T
Terminals | | dade Tempo | | locamanto

Figura 7.16 — Estados possiveis dos pontos de vista elementares derivados do PVF 2

3. Seguranca e Confiabilidade - Revela as identificacdes de seguranca e confiabilidade pelo

usudrio em relacdo ao sistema metroviario, conforme Figura 7.17.
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Figura 7.17 — Estados possiveis dos pontos de vista elementares derivados do PVF 3

4. Valor Social - Traduz as vinculagdes das interacdes sociais e incorporagdo do ambiente do

relevante servico para a populagdo 2 marca METRO-DF, conforme Figura 7.18.
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Figura 7.18 — Estados possiveis 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 metroviario, de acordo com a Figura 7.19.
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Figura 7.19 — Estados possiveis dos pontos de vista elementares derivados do PVF 5

O detalhamento do nivel de impacto de cada descritor também estd contido no Apéndice II,
que apresenta a estruturacdo dos descritores para constru¢do do formuldrio de coletas de
dados junto ao usudrio (agido). O instrumento detalhado para coleta de dados estd contido no
Apéndice III e o mesmo instrumento reduzido estd no Apéndice IV. Estes instrumentos
permitiram a coleta de dados, com proporcdes diferentes de detalhamento de cada formulario
e consequentemente mecanismos diferenciados de orientagdes para o cada respondente. Foi
mais utilizado o formulédrio reduzido e a medida que o respondente apresentava alguma

davida, o entrevistador recorria ao formulédrio mais detalhado para dirimi-la.

7.8. AVALIACAO DAS ACOES POTENCIAIS

Com a etapa de estruturagdo do modelo multicritério concluida, que identificou os pontos de
vista fundamentais e seus respectivos descritores, decorre-se entdo as etapas de aplicacdo do

roteiro de entrevista estruturado e etapa de avaliagdo. A partir dos referidos pré-requisitos
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foram construidas tabelas e figuras com a tabulagdo das respostas dos usudrios; formulagcdes
das fungdes de valor e das taxas de substituicdo ou compensacdo no modelo proposto; € as

avaliacdes das acodes potenciais de modos: pontual, de perfil de impacto e global.

7.8.1. Entrevista Junto aos Usuarios

Foram entrevistados 500 usudrios entre os dias 15 de agosto e 30 de setembro de 2014.

Quadro 7.12 — Resumo da percep¢ao dos usudrios sobre os diversos critérios

Critérios/Item Entrevista |NS a-helbSign| N4 B-telbharia |WN3C-Pouchdelh [MN2{D-Sermbdelb |MIE-Piorou |MEDIANA
1.1.1.1- Balango Lateral 68 134 120 166 12 120
1.1.1.2-Ritmo Acelerarag 28 118 110 160 24 110
1.1.1.3- Forma de Frear 78 114 114 174 20 114
1.1.2.1- Tempo Viagem 124 132 96 106 42 132
1.1.2.2- Intervalo Trens 102 172 92 106 28 172
1.1.2.3- Posig Plataforma 126 158 82 116 18 158
1.2.1- Barulho no Trem 70 114 134 158 24 134
1.2.2- Barulho Estacio 58 160 118 142 22 118
1.2.3- Barulho Arredores 43 152 114 168 13 114
2.1.1-EspagoTerm Banco 208 148 68 68 8 148
2.1.2- Visibilidade Termin 130 140 72 94 4 140
2.2.1- Econ tempo Termi 212 132 62 94 0 132
2.2.2- Comodidade Term 216 124 70 86 4 124
3.1.1.1- Seguranca Crime 70 142 116 136 36 116
3.1.1.2- Segur Agressdo 72 138 108 156 26 108
3.1.1.3- 5egur Distdrhio 62 134 128 152 24 128
3.1.2.1- Monitorar Intern 62 148 114 156 20 114
3.1.2.2- Monit 1 Usuario 68 144 120 148 20 120
3.2.1.1- Confianga Horar 114 174 120 a0 12 174
3.2.1.2- Confian Servigos 106 190 120 66 18 190
3.2.2.1- Conf Temp Esper 78 176 144 86 16 176
3.2.2.2- Conf Temp Viagem 92 180 123 84 16 180
4.1.1- Imagem Marca 150 176 102 60 12 176
4.1.2- Imagem Comprom 142 170 112 66 10 170
4.2.1- Imag Servig Inovad 142 162 114 70 12 162
4.2.2- Imag Integrac Soci 94 116 138 138 14 138
5.1.1.1- Compra Internet 92 134 &8 156 30 88
5.1.1.2- Maquina Estagdo 92 190 72 130 16 190
5.1.1.3- Gueché Estagdo 168 146 66 92 28 146
3.1.2.1- Passage Catraca 110 174 S0 110 16 174
5.1.2.2-Manuseio Bilhete 144 184 82 82 2 184
3.1.2.3-0Orientag Catraca 138 138 88 68 18 138
5.2.1- Integrag Tarifaria 138 120 86 128 28 120
5.2.2- Integr ¢/ Informac 120 132 82 140 26 132
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O instrumento de coleta de dados foi aplicado por dez (10) académicos do curso de mestrado
e doutorado em transportes do Programa de P6s-Graduagdao em Transportes da Universidade
de Brasilia e teve o seguinte resultado, como se apresenta de forma ilustrativa no Apéndice V

e no formato resumido no Quadro 7.12.

Apo6s a tabulacdo dos dados, passou-se para a etapa de identificacdo da concentracdo das
respostas dos usudrios. Os modelos de andlise multicritério indicam a mediana como mais
apropriada para identificacdo do agrupamento ou concentracdo das percepcdes dos
respondentes. A mediana ficou concentrada entre os niveis 3 (pouca melhoria) e 4 (melhoria),
ou nas posi¢des 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 distribuicdo das escolhas ou percep¢des das
inovacdes a partir da usabilidade no METRO-DF, com os itens que tratam da operacio de

conducdo do trem. Os demais graficos estao disponiveis no Anexo V.

I Operacdo/Conducdo/Trem I

180
160
140
120 +
100 4

80 -
60 - \ ——11.12-AcMod

7 —+—1.1.1.1-Balat

\
A0 \W 1.1.1.3-FriWod

20

Operagdo/Condugdo/Trem  1-MelhSignif  2-Melhoria 3-PoucMelho 4-5emMelhor 5-Piorou  MEDIANA=3

1.1.1.1-Balat 63 134 120 166 12 120
1.1.1.2 - AcMod 88 118 110 160 24 110
1.1.1.3 - FriMod 73 114 114 174 20 114

Figura 7.20 — Percepg¢ao dos usudrios quanto ao item operagcao/conducao/trem

7.8.2. Funcao de Valor a partir do Sistema M-MACBETH

Ensslin et al. (2001) afirma que, a fun¢cdo de valor sdo representacdes geradas a partir do
julgamento baseado nas escolhas do decisor, que resultam em graficos ou escalas numéricas,
para cada critério estabelecido. A fun¢do de valor apresenta o significado numérico do grau de
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valoragcdo ou atratividade de cada nivel de impacto de um descritor de um ponto de vista
fundamental. Recomenda-se que seja elaborada ou ratificada pelos decisores, por considerar a
preferéncia deles, no processo de ordenagdo da intensidade, que estratifica a valoragdo num
formato escalar de ordenac@o dos niveis de impacto.

Conforme Quirino (2002), a funcdo de valor pode ser construida a partir de vérias
metodologias descritas na literatura, porém, o facilitador elegeu o método de julgamento
semantico como o mais apropriado para apoiar os decisores na articulacio de suas
preferéncias, com o objetivo de avaliar acdes potenciais de determinados pontos de vista.

Na construcdo do método de julgamento semantico tem-se a comparagdo de cada par de
diferencas de atratividade, que tem como referéncia uma a¢ao potencial, para julgamento dos
decisores. O referido método apresenta uma estrutura escalar ordinal semantica, que tem base
em palavras pré-definidas, com a intencdo de oferecer diferentes intensidades de preferéncia
para uma acdo em relacdo a outra.

O método de julgamento de valor que foi utilizado € o sistema M-MACBETH, conforme
definido no Capitulo 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 introdu¢do de dados dos critérios, que gera
propriedade de cada questdo avaliada, para sua estruturagdo no sistema em niveis qualitativos

de performance, conforme Figura 7.21.
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'H'... Propriedades de 1.1.1.1 Balanco Lateral E
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@ niveis qualitativos de perfarmance | :
Heutra <GS eMel o =
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MNiveis de pedormance
= |+| Mivel aualitativo | Abreviado
| |Melhoria Sianificativa MeSia ®
Melhoria 100 Melho ® <}:IBP0";I}
Pouca Melhoria PoMel ® o
Sem Melhoria 000 SeMel = <73 Neutro
Piorou Pioro (Alenor Experado)

Figura 7.21 — Propriedade da questao no M-MACBETH

Fonte: Sistema M-MACBETH, 2014.

A partir do momento que se tem identificado os diversos niveis qualitativos possiveis, fez-se
necessario o questionamento aos decisores, que expresse verbalmente sobre cada par de ag¢des
potenciais em relacdo a diferenca de atratividade, dentre as seguintes categorias semanticas:

- C6 — Diferenca de atratividade extrema.

- C5 — Diferenca de atratividade muito forte.

- C4 - Diferenca de atratividade forte.

- C3 — Diferenca de atratividade moderada.

- C2 — Diferencga de atratividade fraca.

- C1 — Diferencga de atratividade muito fraca.

- CO — Nenhuma diferenca de atratividade (indiferente).
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Definidas as categorias semanticas, na proxima etapa construiu-se uma matriz de julgamento
para cada critério. Os decisores sao os mais indicados para julgar as diferencas de atratividade
entre as acoes “a” e “b”, que pode atribuir a intensidade da diferenca de atratividade da opc¢ao
C6 (extrema), até a CO (indiferente), conforme relacdo imediatamente acima.

A matriz requer certa consisténcia que considera como fundamento um esfor¢co maior na
mudanca de estdgio de maior nimero de degraus (mudanga de CO para C6) em comparagdo
com menor nimero (mudanca de CO para C1), conforme orientagdes abaixo e Figuras 7.22 e
7.23.

- Na linha “1” apresenta a referéncia bdsica “aij < aij + 11 < aij + 2i < aij + 3i... aij +ni”, que
em nosso exemplo, trata da referéncia “al2 <al3 <al4 <al5”.

- Na coluna “j” disponibiliza a referéncia basica “aij > aij + 1j > aij + 2j > aij + 3j... aij +nj”,

que no exemplo trabalhado assume a referéncia: “al4 > a24 > a34 > a45”.

[a12 <al3 <ald <al5|
N5 N4 N3 N2 NI N5 N4 N3 N2 Ni —
i Nj —
N5 | N 1| 2]3|4 ||
N4 u N4 1|23 |=|b
N3 : N3 ]2 =
N2 A N2 v
1 |=>]2
N1 N1 sl

Figura 7.22 — Matriz semantica

Na Figura 7.20, os N1, N2, N3, N4 e N5 correspondem aos niveis de impacto das agdes que
foram julgadas pelos decisores. Na Figura 7.23 apresenta uma matriz de julgamento
semantico do subcritério “Balango Lateral”, cujos valores na pentltima coluna e grafico
abaixo foram gerados a partir do julgamento por parte dos decisores a respeito da intensidade
de esforc¢o para sair da posi¢ao “a” para a “b”, de cada ponto da matriz, que esteja posicionada

acima da palavra nula.
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Figura 7.23 — Niveis qualitativos de performance gerando escala M-MACBETH e grafico

Fonte: Sistema M-MACBETH, 2014.

A escala M-MACBETH gerou uma variacdo de valores escalares representativos dos niveis

de impacto, conforme Figura 7.23 e Apéndices VI, VII e VIII, que serdo destacados a seguir

apenas para orientagao do processo de avaliacdo do presente modelo:

- Nivel de Impacto N5 — Descricao “MeSig” — Variacdes de valores escalares entre 102 e 180;
- Nivel de Impacto N4 — Descricao “Melho” — Variagdes de valores escalares entre 75 e 101;
- Nivel de Impacto N3 — Descri¢ao “PoMel” — Variacdes de valores escalares entre 20 e 70;

- Nivel de Impacto N2 — Descri¢ao “SeMel” — Valor escalar pontual em “0” (reserva valores

entre 20 e -20 para simbolizar posi¢do nula e concentrar a escala no valor “07);

- Nivel de Impacto N1 — Descricao “SeMel” — Variagdes de valores escalares entre -10 e -70;
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7.8.3. Cadastro das Taxas de Substituicao a partir do Sistema M-MACBETH

Enssiln et al. (2001) afirma que as taxas de substitui¢do representam o juizo de valor do
decisor na definicdo da importancia de cada ponto de vista fundamental (critério) e elementar
(subcritério).

O modelo apresenta um tema central como rétulo, que trata da “percepcdo das inovagdes na
usabilidade do METRO-DF” ¢ a partir dele sio desmembrados os PVF “operacio; gestdo de
espacos; seguranca e confiabilidade; valor social; e acessibilidade e conforto”. Na sequéncia
légica do modelo, que lista a ramificacio com a integracio dos PVE. Os pontos de vista
fundamentais se complementam para que cada soma das taxas de substituicdo 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 — Arvore de valor com suas taxas de substituicdo
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Ao considerar que foram cadastrados os julgamentos semanticos e definidas as taxas de
substituicdo no sistema M-MACBETH, tornou-se possivel rodar o sistema para gerar
avaliacdo das ag¢Oes potenciais, com o intuito da identificagdo da percepcao das inovagdes na
usabilidade do METRO-DF.

A taxa de substituicdo permite associar as escolhas de percep¢do das inovagdes pelos usudrios
aos critérios imediatamente superiores, com base nas taxas de substituicdo cadastradas,

conforme a Figura 7.25.

pvF (PVFi) |pvE (PVFi) |SubPVE (PVFi) SubPVE (PVF i)
1. Operacdo 1.1. Conducdo 1.1.1. Deslocamento do Trem 1.1.1.1. Balanco Lateral (15%)
(30%) (30%) <::I 1.1.1.2. Aceleracdo Moderada (35%)
<: 1.1.1.3. Frenagem Harméniea (50%)

27%¢ 1.1.2. Nivel de Servigo (70%) 1.1.2.1. Viagem Regular (40%)

<27 1| | 1.1.2.2. Intervalo Regular (40%)

1.1.2.3. Parada Regular (20%)

1.2. Poluicdo 1.2.1. Dentro do Trem (45%)
Somﬁ ) 1.2.2. Chegada a Estacdo (35%)
1.2.3. Regifio Lindeira (20%)
Vg(a) = wqvi(a) + wava(a) + wivs(a) + = + wyvn(a) (1)
ou
n
Vg(a) = Zwqvi(a) (2)
i
onde:
Vg(a) » Valor Global do Desempenho da acéo potencial ‘a’;
W, » Taxa de Substituicdo correspondente ao critério i (PVFi),i=1,2,...,n;
V,(a) »Valor Parcial de uma acdo potencial ‘a’ no critérioi,i=1,2, ..., n.

Figura 7.25 — Esquema e férmula de agregacdo aditiva das taxas de substitui¢dao

De acordo com a Figura 7.24, a aplicag¢do da referida férmula de agregacao aditiva se d4d em
todas as etapas de compensa¢do de valores da direita para a esquerda, com base na férmula
maior VG (a). Portanto esta férmula € aplicada para VG (deslocamento do trem), que recebe a
compensacdo das respostas dos questionamentos sobre as trés acdes (balanco lateral,
aceleracdo moderada e frenagem harmonica, e com o total da soma dos itens de 100%). Por
sua vez, VG (conducdo) recebe a compensacdo dos critérios deslocamento do trem e nivel de
servico (soma dos itens de 100%), e o efeito em cadeia até chegar ao item central que norteia

o0 modelo.
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7.8.4. Avaliacao Pontual ou Local das Acoes Potenciais no Sistema M-MACBETH

Quirino (2002) apresenta a avaliagdo do desempenho pontual das a¢des potenciais, como
indicador de impacto, que permite projetar cada ag¢do a partir dos descritores e sua repercussao
junto aos subcritérios e critérios. O modelo permite integrar os resultados obtidos na ponta ou
no nivel da agdo, com seu impacto real obtido junto ao usudrio do METRO-DF e distribui-los
de forma sistemdtica numa rede integrada de subcritérios e critérios. Numa analogia, €
possivel afirmar que teriamos em niveis de gestdo, este é o nivel operacional (avaliagdao
pontual ou local), que ird contribuir o desempenho para o nivel titico (subcritérios) e por
consequéncia também para o nivel estratégico (critérios).

O nivel de impacto € apresentado a seguir no Quadro 7.13 e na Figura 7.24, que tem por base
a escala M-MACBETH e sdao vinculados aos niveis superiores, numa ordem crescente de
subcritérios e critérios.

O Quadro 7.13 apresenta em suas diversas colunas os relevantes fatores significativos para a
constru¢do do modelo baseado na andlise multicritério de apoio a decisdo a partir do M-
MACBETH, com base no desempenho do METRO-DF em comparacio com o melhor
desempenho e o pior desempenho possivel de um sistema metroviario.

Na primeira coluna sdo apresentados os pontos de vista elementares ou descritores do
formuldrio ou as a¢des potenciais no modelo de anélise.

Na segunda apresenta o melhor desempenho possivel do sistema e na terceira, o nivel “N5”,
que na estrutura do sistema utilizado representa a identificagdo de “melhoria significativa”,
sendo que, no instrumento de coleta de dados corresponde ao item de nivel “A”. Na mesma
linha légica, sdo apresentadas as colunas sexta e sétima, com respectivamente, o pior
desempenho possivel do sistema metrovidrio e o nivel “N1”, que representa ‘“piorou”,
entretanto, no instrumento corresponde ao item “E”.

Precisamente, a quarta coluna, que retrata o desempenho do lécus da pesquisa, o METRO-DF,
com o seu desempenho avaliado pelo agido da pesquisa, o usudrio. Foram identificados nesta
coluna dois desempenhos, que demonstram a percep¢cao do usudrio sobre o periodo anterior
(antes de 2008) e depois, com a inclusdo das inovagdes. O resultado identificado (linhas
destacadas com sombreamento) em vinte € um (21) critérios, que corresponde a sessenta e
dois por cento (62%), apresenta a constatacdo por parte do usudrio de percepcido de
“melhoria”, com o nivel de impacto “N4” e na estruturagao do formuldrio de coleta de dados

aparece com item “B”. O outro resultado foi identificado como percep¢do 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 nivel de impacto “N3” e item “C” no roteiro de entrevista.

Quadro 7.13 — Avaliacdo das a¢des potenciais

Mome do Critério Metrd Max | Mivel | ME TRO-DF|Mivel| Metra Min |Nivel
1.1.1.1 Balang Lateral 143 (W5-A 43 | MW3-C -28 | N1-E
11.1.2 Acel Moderada 143 (WN5-A 43 | M3-C -28 | N1-E
1.1.1.3 Freio Harmdnico 143 (W5-A 43 | MW3-C -28 | N1-E
1.1.2.1 Viag Regular 157 (WS-A 100 (MN4-B -28 | N1-E
11.2.2 Int Regular 157 (WS-A 100 (MN4-B -28 | N1-E
1.1.2.3 Para Regular 157 (WN5-A 100 (W4-B -28 | N1-E
121 Trem 150 ( NS-A 50| MW3-C -50|N1-E
1.2.2 Estagao 150 ( N5-A 50| M3-C -50 | N1-E
1.2_3 Hegido 150 | N5-A 50|M3-C -50 | N1-E
211HN® Terminais 150 (| N5-A 100 (M4-B -25|N1-E
2 1.2 Visibilidade 150 ( N5-A 100 (M4-B -25|N1-E
2.2 1 Menor Tempo 150 ( N5-A 100 |(M4-B -25|N1-E
2.2 2 Menor Deszslocamen 150 | N5-A 100 | H4-B -25|M1-E
3.1.1.1 Cont Crime 150 ( NS-A 50| MW3-C -33 | N1-E
3.1.1.2 Cont Agressao 150 ( N5-A 50| M3-C -33 | N1-E
3.1.1.3 Distarbio 150 | WNS-A 50|M3-C -33 | N1-E
3.1.2.10bs Geral 137 ([ WN5-A 50| M3-C -50|N1-E
3.1.2.2 Obs Pontual 137 ([ W5-A 50| M3-C -50 | N1-E
3.2.1.1 Hor Funciona 175 | N5-A 100 (MN4-B -49 | N1-E
3.2.12 Tud Funciona 175 | WS-A 100 (M4-B -49 | N1-E
3221 Temp Espera 157 (W5-A 100 (W4-B -28 | N1-E
32227 Temp ¥iagem 157 (WN5-A 100 |(M4-B -28 |N1-E
4 1.1 Credibilidade 150 ( N5-A 100 |(M4-B -66 |N1-E
4 2 2 Compromisso 150 | N5-A 100 | MN4-B -66 |M1-E
4 2 1 Inovagies 143 (WN5-A 100 |(M4-B -57 |N1-E
4.2 2 Integ Social 143 (WN5-A 57 |MW3-C -57 |N1-E
5.1.1.1 Via Internet 125 (WN5-A 50|MW3-C -37 |N1-E
5.1.1.2 Esp Estagao 125 (WN5-A 100 (W4-B -37 |N1-E
5.1.1.3 Tradicional 125 (N5-A 100 (M4-B -37 |N1-E
5.1.2.1 Pass Bloqueio 143 (W5-A 100 (W4-B -57 |N1-E
5.1.2.2 Manuseio Bilhete 143 (W5-A 100 (M4-B -57 |N1-E
5.1.2.3 Orientagao 143 (WN5-A 100 (W4-B -57 |N1-E
Disponiveis 122 (WN5-A 100 (MN4-B -44 |N1-E
5.2 2 Inform Usuéario 122 (WN5-A 100 |(M4-B -44 |N1-E

A Figura 7.26 apresenta o desempenho em nivel operacional de anélise, por estar num nivel
de subcritério mais detalhado e de operacionalizar, que subsidiou o processo de coleta de
dados. Desta forma é possivel identificar o resultado de cada item, que foi questionado para a

identificacdo da percepc¢do das inovagdes.
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Figura 7.26 — Avaliacdo pontual das acdes potenciais

O sistema gera um quadro com o detalhamento das agdes pontuais e sdo apresentados nos

Anexos VIe VIIL

7.8.5. Avaliacao do Perfil de Impacto das Acoes Potenciais

Cada acdo potencial retrata algo na visdo do respondente (usudrio do METRO-DF) e
corrobora para retratar os resultados significativos para apoio a decisdo. Nesta secdo foram
identificadas e selecionadas as agdes potenciais com perfis de impacto sobre principais

inovagdes introduzidas no METRO-DF.

7.8.5.1. Avaliacao da Percepc¢ao - Inovacdo do Torno rodeiro

As agdes potenciais localizadas na coluna a esquerda no Quadro 7.14, indicam que a inovacao
“torno rodeiro”, que foi introduzida no METRO-DF no ano final do ano de 2007 foi pouco
percebida, em virtude da mediana se posicionar na posi¢do da alternativa “C — Pouca

Melhoria” do roteiro de entrevista. Logo, o sistema M-MACBETH registra pontuagao “43” e
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“50”, que corresponde ao item “pouca melhoria” na escala gerada na matriz de julgamento
semantico da a¢do. Os subcritérios posicionados nas colunas a esquerda contribuem para os
subcritérios posicionados mais a direita, de maneira que simplifica ou resume os valores

através de formulagdes e modelagem matematica.

Quadro 7.14 — Acdes potenciais para percep¢do da inovagdo torno rodeiro

Metré | ME TRO{Metrd
Mome do Critério Metrd Max |ME TRO-DF|Metrd Min Nome do Critério | Max |DF Min
o
=]
1]
-5
=1}
1.2.1 Trem 150 50 -50 "SE
1.2.2 Estaga 150 50 -50 o
i e > [z Poluicagea | 0] 50| 50
1.2.3 Regido 150 a0 -h0

N

Houve pouca percepcdo do usudrio quanto a inovac¢do “torno rodeiro”, pois a pontuagdo
apresentada do METRO-DF no Grafico 7.27 demonstra valor mais préximo ao nimero zero

ou posicdo nula, que da posi¢do do Metrd Méx.

100
s Metrd Max

50 = METRO-DF

Metrd Min

D T T T 1
1.2.1Trem 1.2.2 Estagdo 1.2.3 Regido 1.2 Poluigdo

[total)
_5|:| —_— e~ SRS

-100

Figura 7.27 — Percepg¢ao da inovagao “torno rodeiro”
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7.8.5.2. Avaliacao da Percepc¢ao - Inovacdo do Trem Automaético

A avaliagdo das agdes potenciais que foram indicadas para avaliagdo da inovacdo “trem

automdtico” foram avaliadas como nivel de impacto “Bom” ou item “B — Melhoria” do

roteiro de entrevista, que foi percebida a melhoria pela introducdo do novo trem. Corresponde

a pontuacdo 100 no Quadro 7.15, que estd préximo ao desempenho do Metr6 Max.

Quadro 7.15 — Acdes potenciais para percep¢ao da inovagdo trem automatico

Metri | ME TRO{Metra
Mome do Critério Metrd Max | ME TRO-DF| Metra Min| MNome do Critério Max |DF Min
1.1.1.1 Balang Lateral 143 43 -28
11.1.2 Acel Moderada 143 43 -28
1.1.1.3 Freio Harménico 143 43 -28 111 Deslocamen Trem 143 43 -28
1.1.2.1 ¥iag Regular 157 100 -28 1.1.2 Nivel de Servigo 157 100 -28
1.1.2.2 Int Regular 157 100 -28
1.1.2.3 Para Regular 157 100 -28

0

oeSelad

Ocorreu boa percep¢ao do usudrio quanto

apresentada do METRO-DF encontra-se

a inovagdo ‘“trem automadtico”, pois a pontuacao

mais proxima do ponto miaximo e com valor

constante para as trés agdes potenciais e também para o total do nivel de servico, conforme o

Grafico 7.28.

150

50

-50

__.—I—'_.-._
—
-
T
1.1.1 Deslocamen Trem 1.1.2 Nivel de Servigo

et rd Max
= METRO-DF

Metrd Min

Figura 7.28 — Percepc¢do da inovacao “trem automético”
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7.8.5.3. Avaliacao da Percepcao — Inovagao Gestao/Aluguel de Espagos

A avaliagdo das ac¢des potenciais que foram indicadas para avaliagdo da inovagdo “aluguel de
espacos” foram avaliadas como nivel de impacto “Bom” ou item “B — Melhoria” do roteiro de
entrevista, que foi percebida a melhoria pela introducao da referida inovagdo. Corresponde a

pontuacdo 100 no Quadro 7.16, que estd proximo ao desempenho do Metrd Méx.

Quadro 7.16 — Acdes potenciais para percep¢ao da inovagao gestao/aluguel de espagos

Metri | ME TRO{Metrd
Mome do Critério Metri Max | ME TRO-DF| Metrd Min| Mome do Critério Max |DF Min
211 N® Terminais 150 100 -25 m Q
2.1.2 Visibilidade 150 100 -25 2.1Servigos 150 100 -25 % s
2.2 1Menor Tempo 150 100 -25 2.2 Beneficios 150 100 -25 -?'i gz
2.2.2 Menor Deslocamen 150 100 -25 8 %

A percep¢ao do usudrio foi considerada de nivel bom, quanto a inovacdo “gestdo/aluguel de
espagos”, em virtude da pontuagio apresentada do METRO-DF encontra-se mais préxima do
ponto méximo e com valor constante para as quatro agdes potenciais € também para os totais

dos servigos e beneficios, conforme o Grafico 7.29.

160
140
120
1,00 - ———
B0 w Metrd Max
60 METRG-DF
a0 Metrd Min
20
i}
-20
-40 T T T 1
2.1.1N°% 2.1.2 2.2.1Menor 2.2.2 Menor
Terminais  Visibilidade Tempo Deslocamen

Figura 7.29 — Percepc¢do da inovagao gestao/aluguel de espacgos
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7.8.5.4. Avaliacao da Percepcao — Inovag¢ao Hordrio Expandido

As acdes potenciais que foram indicadas para identificacdo da inovacado ‘“horério expandido”

foram avaliadas pelos usudrios como nivel de impacto “B - Melhoria”, para parte dos

subcritérios, em especifico os que correspondem ao subcritério totalizador “confiabilidade” e

nivel de impacto “C — Pouca Melhoria”, para os subcritério “seguranc¢a”, conforme o Quadro

7.17.

Quadro 7.17 — Acdes potenciais para percep¢do da inovagao horario expandido

Metrd |ME TR Metra Metrd | ME TR Metrd
Nome do Critério Metrd Max | ME TRO-DF| Metrd Min Mome do Critério Max |DF Min Mome do Critério | Max |DF Min
31.1.1 Cont Crime 150 50 33
3.1.1.2 Cont Agressio 150 50 -33
3.1.1.3 Distirbio 150 50 -33 |3_1_1 Visual | 143‘ 43| .23'
3.1.2.10bs Geral 137 50 50| }[3.12 Monitoramento | 137] s0]  -50]
3.1.2.2 Obs Pontual 137 50 -50 [31Seguranga | 145] 500 40|
3.2.1.1 Hor Funciona 175 100 -49 |3.2 Confiabilidade| 166]  100] -39|
3.2.1.2 Tud Funciona 175 100 43| /[3.2.1 Funcionamento | 175] 100] -49]
3.2.2.1 Temp Espera 157 100 -28| /' [3.22 OrigemiDestine | 157] 0] -2g]
3.2.2.2 Temp ¥iagem 157 100 -28

apepljiqeijuoy

9 edueingag

A Figura 7.30 apresenta uma menor percepcdo do usudrio para a primeira metade, que

corresponde ao item seguranga no horario expandido e um aumento da percepgao para 100 no

item confiabilidade nos servigos oferecidos no hordrio expandido.

200
150 = '-‘
100
/ m—etrd Max
50 s METRO-DF
Metrd Min
0
=50 -
-100 T T T T T T T T 1
o
< ﬁ.-ja? & @?}-} ‘?-} &F'» E?@ L&
T FF T FFE
o o i
,»(.-0 b i S & L ,\ob 4‘4‘ G@Q
- ST R el
.\:’ Vo ¥ L Pyt 4
By \? o ,,;." A A W ﬂ:l'
e . U Y

Figura 7.30 — Percepg¢ao da inovagao no horario expandido
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7.8.5.5. Avaliacao da Percepcao - Inovagdo do Sistema de Bilhetagem

O modelo apresentou as acdes potenciais que foram indicadas para avalia¢do da percep¢ao da
inovacdo “sistema de bilhetagem” como de maior grau de percepcao. Prevaleceu o nivel de
impacto “Bom” ou item “B — Melhoria” e nas duas dltimas questdes (subcritérios) obteve

pontuacdo mais proxima do Metr6 Max, conforme quadro 7.18.

Quadro 7.18 — A¢des potenciais para percep¢ao da inovagao sistema de bilhetagem

Metrd |ME TRO{Metri Metrd [METRO{Metrd

MNome do Critério Metré Max |ME TRO-DF|Metré Min Mome do Critério Max |DF Min Nome do Critério | Max [DF Min

5.1.1.1 ¥ia Internet 125 50 -37 ™
5.1.1.2 Esp Estagao 125 100 -37 o 8
5113 Tradicional 125 100 -37| \[5.11 Acesso Bilhete | 125] 60| -37| Pk
5.1.2.1Pass Blogueio 143 100 57| |[5.12EntradaEstagao | 143]  w0[ -57] o\ =
5.1.2.2 Manuseio Bilhete 143 100 -57 6"‘ E
5.1.2.3 Orientagao 143 100 -57 |5.1Bilhetagem | 130] 86 43| =]
5.2.1 Modais Disponiveis 122 100 44 |5.2 Integragao [ 122]  w0] a4 il
5.2.2 Inform Usuario 22 100 aq| " —

A pouca percep¢ao do usudrio no subcritério compra de bilhete via internet foi preponderante
para a performance da bilhetagem ficar representada proxima a 80 pontos, de acordo com o

Grafico 7.31.

— Metrd Max

40 = METRO-DF

20 Metrd Min

5.1 Bilhetagem 5.2 Integragao

Figura 7.31 — Percep¢do da inovacgdo sistema de bilhetagem

No Apéndice VIII sdo disponibilizados os detalhamentos dos resultados dos critérios, que

foram formatados pelo sistema M-MACBETH em formatos de quadros e gréficos.
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7.8.5.6. Avaliacao da Percepcao - Inovagdes para o Valor Social

As avaliacdes das agdes potenciais que foram indicadas para avaliagdo de todas as inovacoes,
de certa forma contribuiram para a percep¢ao dos usudrios, que consideraram a valoriza¢ao da
marca, com nivel de impacto “Bom” ou item “B — Melhoria”. Quanto a imagem do servigo foi
identificada também no nivel de impacto, porém, com pontuagdo um pouco menor em funcdo
da baixa percepcao como item “C — Pouca percepcao”, do subcritério que trata da questdao

“imagem do servi¢co como integrador social”, conforme o Quadro 7.19.

Quadro 7.19 — Acdes potenciais para percep¢do da inovagao valor social

Metra |ME TRO{Metra
Mome do Critério Metré Max|METRO-DF|Metrd Min| MNome do Critério Max |DF Min
4.1.1 Credibilidade 150 100 -66
4.2 2 Compromisso 150 100 -66 4.1 Ilmagem Marca 150 100 -b6
4.2 1Inovagies 143 100 -B7 4.2 Imagem Servigo 143 79 -57
4.2 2 Integ Social 143 LT -h7

A percepcio do usudrio quanto ao valor social da marca “METRO-DF foi considerada de
nivel de impacto bom, com mais destaque para o subcritério que consolidou a imagem da

maca, do que o da Imagem do servigo, de acordo com o Gréfico 7.32.

200

150

100 —-—'—'_‘—-—.___._.
e trd Max

50 ——METRO DI

Metrd Min

4.1 Imagem Marca 4.2 Imagem Servico

-100

Figura 7.32 — Percepg¢ao da inovagdo valor social
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7.8.6. Avaliacao da Atratividade Global no Sistema M-MACBETH

A avaliac@o global incorpora todas as contribuicdes dos critérios e subcritérios, que compdem
o modelo, para sustentar o resultado. Desde as taxas de substituicdo, com os niveis
qualitativos de performance e culminando com as declaracdes das preferéncias dos usudrios.

Segundo Ensslin et al. (2001), as informagdes gerais dos desempenhos servem para comparar
cada metrd, que propicia identificar os pontos fortes e fracos do METRO-DF, em comparagio
com as simula¢des dos metrds melhor e pior. Esta avaliacdo global incorpora férmulas
matemadticas que incorpora indicadores de impacto das acdes, que fluem numa ramificacdo de

subcritérios, para compor uma atratividade global, conforme Quadro 7.20.

Quadro 7.20 — Acdes ou atratividades globais

Mome do Critério Metrd Max | ME TRO-DF| Metrd Min
1. Operacaon 153 an -30
2. Gestao de Espagos 150 100 -25
3. Seguranga e Confianga 155 h -39
4. Yalor Social 47 89 -b2
h. Acezzibilidade e Conforto 128 a0 -43
Total da Percepcao das Inovagoes
na Usabilidade do METRO-DF 147 86 -38

Bana e Costa (1998) afirma que o sistema transforma um modelo que apresenta multiplos
critérios elementares, para avaliar itens significativos da percep¢ao das inovagdes a partir da
usabilidade do METRO-DF, num modelo com cinco (5) critérios de avaliacdo, conforme

Figura 7.33.
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150
H Metro Max

100
50 B METRO-DF
0 m Metro Min

Figura 7.33 — Avaliacdo da atratividade global

Na avaliacdo dos grandes critérios do METRO-DF ficou declarado em comparagio com o
melhor desempenho (Metrd Max) 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
inovagdo no sistema de bilhetagem, que chegou a percep¢do de setenta por cento (70%). Os
usudrios identificaram como melhoria, o sistema de bilhetagem, com destaque para o
manuseio do cartdo; flexibilidade de uso no METRO-DF e no sistema de 6nibus (integracio
tarifaria); e apresentacdo de informagdo de saldo do cartdo.

O pior desempenho ficou com o critério “seguranca e confiabilidade”, com o item retratando a
inovacdo de expansdo do horério, que apresentou o percentual de quarenta e oito por cento
(48%), que tratou de aferir a percep¢ao da seguranca e da confianga no funcionamento do
METRO-DF no hordrio 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 (préximo ao
nivel bom e mais distante do nivel neutro).

A Figura 7.34 apresenta de forma linear os desempenhos dos grandes critérios, em que se
observa mais aproximacdo entre as linhas do METRO-DF e Metrd Méximo, os critérios

“gestdo de espacos; valor social; e acessibilidade e conforto™.
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Operacao Gestdo Segur  Valor Social Acess TOTAL
50 Espacos  Confianga Conforto -38
-100
Metrd Max =———METRO-DF Metrd Min

Figura 7.34 — Avaliacdo linear da atratividade global

Apresenta também o total dos desempenhos do METRO-DF de oitenta e seis (86); num total
de cento e quarenta e sete (147) possiveis pelo Metr6 Maximo, que poderiam ser alcangados,
na condic¢do de percep¢ao de todas as inovacdes introduzidas e por todos os usudrios; e um
menor desempenho possivel de menos trinta e oito (-38), que foi apresentado pelo Metrd
Minimo, numa condi¢do de percepcao de piora nas condicdes de usabilidade a partir da
introducdo das inovagdes.

Na Figura 7.35 sdo apresentados os requisitos utilizados no modelo de andlise multicritério,
para identificacio do desempenho global ou total do resultado do METRO-DF. A partir da
posicdo do resultado total de oitenta e seis (86) no grafico da Figura 6.26, torna-se possivel
afirmar que o resultado enquadra-se como “Bom’ no nivel de referéncia e como percepg¢ao de

melhoria, de acordo com os descritores, escala M-MACBETH e roteiro de entrevista.
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Figura 7.35 — Avaliagio da atratividade global do METRO-DF com ponderagdes

7.8.7. Avaliacdo da Robustez do Modelo

Segundo Quirino (2002) as preferéncias dos decisores sdo quantificadas com base nas taxas
de substituicdo e sd@o entendidos como valores aproximados. A verificacdo da robustez do
modelo consiste em verificar, com base em simulacdo, se o modelo € sensivel aos valores
definidos pelos decisores para cada grande critério. Portanto, torna-se condi¢do sine qua non
avaliar a sensibilidade do modelo, para identificar as variagcdes que podem ocorrer nos
resultados, caso o juizo de valor dos decisores tenha uma reavaliacdo e acarrete em pequenas
mudancas nas taxas de substituicdo. Sugere-se que haja variacdo minima em torno de 10%,
para mais ou para menos sobre os valores das taxas de substitui¢do, que foram apropriados
nos principais grandes critérios. O objetivo da avaliagdo da robustez € de ratificar através de
simulacdo, se as bases dos resultados sao mantidas.

Foram selecionados entre os cinco grandes critérios, os dois maiores critérios em termos de
valor do percentual de taxa de substitui¢do, que sdo: “operagdo” com o percentual de 27% e
“seguranca e confiabilidade”, que apresenta o percentual 22%. Estes critérios serdo analisados
em termos das sensibilidades quanto a variacdo de suas taxas de substituicdo de 15% e 30%,
para mais e para menos.

As linhas horizontais das Figuras 7.36 e 7.37 apresentam as performances dos trés (3) metrds
em estudo e as linhas verticais os desempenhos: real (reta de cor amarela mais encorpada) e

das quatro simulacdes (retas amarelas mais rarefeitas).
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7.8.7.1. Avaliacao da Robustez do Critério Operacao

Ao analisar o critério “operacao” na Figura 7.36, observa-se que, os desempenhos dos metrds
foram pouco sensiveis, pois a inclinagdo das trés retas indica que ndo sofreram grandes
alteracdoes em seus valores no processo de simulacdo. O modelo destaca atencdo para retas
horizontais que estdo proximas a se cruzarem.

Como uma taxa de substitui¢do do critério “operacdo” de 27% (linha amarela encorpada) e
com a simulacdo 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 substitui¢do para

“operacao” de 23% 31%; e 19% e 35% (linhas amarelas rarefeitas).

200

150 T ——————— A

100 — Petrd Max
e e — =
s VIETRO-DF

50 m—— Metrd Min

0 T T T T
Perc-30% Perc-15% Real Perc+15% Perc+30%

-50

Figura 7.36 — Andlise da sensibilidade do modelo no critério “operagao”

7.8.7.2. Avaliacao da Robustez do Critério Seguranca e Confiabilidade

Observa-se ao analisar o critério “seguranca e confiabilidade” na Figura 7.37, que os
desempenhos dos metrds foram pouco sensiveis, pois a inclinagdo das trés retas indica que
nao sofreram grandes alteracdes em seus valores no processo de simulagdao. O modelo destaca
atencao para retas horizontais que estao proximas a se cruzarem.

Como uma taxa de substitui¢do do critério “seguranca e confiabilidade” de 22% (linha
amarela encorpada) e com a simulagao 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 substituicdo para “operacdo” de 18% 26%; e 14% e 30%

(linhas amarelas rarefeitas).
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Perc-30% Perc-15% Rzal Perc+15% Perc+30%

Figura 7.37 — Anélise da sensibilidade do modelo no critério “seguranca e confiabilidade”

7.9. AVALIACAO ANTROPOTECNOLOGICA DAS PERCEPCOES DAS INOVACOES

A partir dos resultados obtidos quanto a percep¢ao de cada inovacao foi possivel confronta-
los com os pardmetros de tecnologia, adaptacdes e interagdes, com base no pais receptor, o
Brasil.

A avaliacdo consistiu em verificar se as interfaces técnicas e orientacdes de uso apresentadas
ratificaram a percepcdo dos usudrios do METRO-DF. Trata-se da identificacio da origem,
avaliacdo das adaptacdes, avaliacdo quanto as orientacdes para o uso, e andlise das interagdes

com a tecnologia recebida.

7.9.1. Avaliacao Antropotecnoldgica das Percepc¢oes do Torno Rodeiro

A percepcao desta inovacdo foi a menor constatada, - todas as respostas ficaram concentradas
na percep¢do de pouca melhoria (50 pontos num total de 150). Tal fato foi explicado pela
implantacdo da tecnologia, que é oriunda da Alemanha e a preocupacdo quanto a adaptagcdes
para o ambiente brasileiro concentrou-se nos manuais e teclado convertidos da lingua alema
para a inglesa. Constatou-se a falta de adaptacdo para a lingua do receptor e a inexisténcia de
interacdes do usudrio com o objeto (equipamento de torno rodeiro) e de dispositivos de
orientagdo no transporte (DOT) para o usudrio.

Wisner (1994) recomenda que, ao ocorrer a inovagdo oriunda de transferéncia de tecnologia
de um pais para outro, faz-se necessirio um estudo de adaptagdes e orientagdes com base nas
caracteristicas culturais (linguagem), sociais, geograficas e do pais receptor etc. O que ndo

ocorreu e justificou o desempenho de “pouca melhoria” identificada, conforme Quadro 7.21.
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Quadro 7.21 — Avaliac¢do antropotecnoldgica do torno rodeiro

Resultado MCDA Abordagem Antropotecnoldgica Usabilidade
Poluigao Sonora/Poluigdo Origem da Inovagéo Adaptacdes Interagdes Orientagoes
Trem Estacdio | Regido
50/150 | 50/150 | 50/150 | Alemanha. Internas para os empregados | Inexistentes no nivel | Desconhecimento
33% 33% 33% Solicitante: METRO- | da lingua alemd para o | do usudrio. total do usudrio.
DF. inglés.

7.9.2. Avaliacao Antropotecnoldgica das Percepc¢oes do Trem Automatico

A percepcio da inovagdo do critério “deslocamento do trem” foi de “pouca melhoria”, mas
em relacdo ao critério “nivel de servigos” foi percebida como “melhoria” pelos usudrios. O
total de percep¢des quanto ao trem automadtico ficou com percep¢ao de “melhoria”, conforme

Quadro 7.22.

Quadro 7.22 — Avaliacdo antropotecnolédgica do trem automaético

Resultado MCDA Abordagem Antropotecnoldgica Usabilidade

O ao/Conduca
peragaof-oncugao Origem da Inovacdo Adaptacdes Interagdes Orientagdes

Deslo- Nivel de Total

camento Servico

43/143 100/157 | 83/153 | Franca e montado no | Gravagdio em portugués, | Viajando.identificando | Sonoras, com

30% 64% 54% Brasil. novo modo de trabalho do | os hordrios de viajar e | DOT auditiva para
Solicitante: METRO- | piloto e controle total do | movimento ou balanco | orientar as paradas

DF e Usuarios. centro de controle. do trem. do trem.

Quanto a adaptacao inserida no interior do trem (gravacdo em portugués), observa-se que o
critério “nivel de servico” e os seus subcritérios, “tempo de viagem” e “viagem regular”,
foram identificados como os mais interativos e perceptivos, principalmente para os usudrios
cuja viagem era mais longa, tendo-se a percepg¢ao total da condugdo da viagem considerada

“melhoria”.

7.9.3. Avaliacao Antropotecnologica das Percepcoes da Gestao/Aluguel de Espacos

N N

Em relacdo a percep¢do da inovagdo relacionada a implantagdo de terminais de
autoatendimento na drea do METRO-DF
Sabendo-se que alguns terminais ficam localizados na 4rea paga (dentro da estacdo e apds

passar o bloqueio) e outros na drea do ndo pagante, constatou-se que, em virtude das
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adaptagcdes quanto a localizacdo de tais terminais para uma maior interagdo com os simbolos
(marca das institui¢des financeiras) foi possivel proporcionar uma maior proximidade dos
terminais da drea de passagem dos usudrios, tendo-se respostas de percepc¢do de “melhoria”

em todos os critérios.

Quadro 7.23 — Avaliacdo antropotecnoldgica da gestao de espacos

Resultado MCDA Abordagem Antropotecnoldgica Usabilidade
Gestdo de E
estdo de Espagos Origem da Adaptagdes Interacoes Orientagdes
Servicos | Beneficios Total
Inovagdo

100/150 | 100/150 100/150 | Bancos que ja atuam | Destaque ao lado espago | Alcance da visdo dos | Visdo do simbolo

67% 67% 67% no mercado | reservado para passagem dos | simbolos ao passar nos | da  marca da
brasileiro. usudrios e que  gera | corredores. instituicdo
Solicitante: MPU. visibilidade. financeira..

Observa-se neste grupo, que todos os critérios obtiveram a mesma pontuacao 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. Avaliacao Antropotecnoldgica das Percepc¢oes do Horario Expandido

Com relacdo a “seguranca”, a percep¢do da inovagdo referente ao hordrio expandido foi de
“pouca melhoria” e de “melhoria” quanto a “confiabilidade”. No que tange a “seguranca”, a
origem da inovacdo foi com base em locais com aspectos antropotecnolégicos semelhantes,
porém, apds a implantacdo nao ocorreram adaptagdes. Os usudrios desconhecem o sistema de
monitoramento por cAmeras nas dreas do METRO-DF e nido existe informacio a respeito. Em
relacdo a “confiabilidade” ocorre uma interacdo natural ao acessar os servigcos oferecidos,
constatada nas respostas de percepcdo de “melhoria”, na avaliacdo de todas as acdes
potenciais ou de todos os critérios, conforme Quadro 7.24.

A solicita¢do dessa inovagdo partiu dos usudrios, no entanto, foi a menos percebida por eles

em valores relativos, conforme Quadro 7.24.
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Quadro 7.24 — Avaliacdo antropotecnoldgica do horério expandido

Resultado MCDA Abordagem Antropotecnoldgica Usabilidade

Seguranca e Confiabilidade . 5 5 B . B
Origem da Inovagéo Adaptacdes Interagdes Orientagdes

Segura | Confia Total

50/145 100/166 | 75/155 Base nos Metros | Contratacdo de empregados | Apresentacdo de peca | Acessibilidade e
mobilidade até as

34% 60% 48% instalados no Brasil | concursados e aumento de | publicitdria sobre .
23h30min.
(Rio e Sao Paulo). terceirizados para realizar a | ampliacdo do hordrio,
Solicitante: Usudrios. | limpeza em menos tempo. na midia durante 30

dias.

7.9.5. Avaliacao Antropotecnoldgica das Percepcoes do Sistema de Bilhetagem

A percepcao desta inovagao foi a mais significativa em percentuais. Trata-se da implantacdo
por uma empresa mineira de sistema de bilhetagem eletronica. Na parte integrante da
bilhetagem, a percep¢ao do critério “acesso ao bilhete via internet” foi o unico com “pouca
percep¢do”. Os usudrios evidenciaram o desconhecimento do servi¢o e outros ndo utilizavam
os servicos de internet.

A necessidade de adaptagao/orientagdo para o beneficio de sistemas de compra do bilhete é
latente e corrobora a utilidade da abordagem antropotecnolégica no momento de implantagao

de uma inovacao.

Quadro 7.25 — Avaliacdo antropotecnoldgica do sistema de bilhetagem

Resultado MCDA Abordagem Antropotecnoldgica Usabilidade
Acessibilidade ¢ Conforto Origem da Inovacgdo Adaptagdes Interacdes Orientagdes
Bilhete | Integral Total
86/130 100/122 | 90/128 Empresa instalada em | Nao houve. Naio ocorreram. Foi elaborado um
66% 82% 70% Belo Horizonte. adesivo que foi

Solicitantes: Usudrios afixado no guiché
¢ METRO-DF. de compra do
bilhete.

Observa-se neste grupo de critérios, que foram os usudrios os solicitantes da inclusdo da

referida inovagdo e esta foi a mais percebida em valores relativos, conforme Quadro 7.25.
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7.9.6. Avaliacao Antropotecnolégica das Percepcoes do Valor Social

A percepcao do valor da marca incorpora todas as investiduras do METRO-DF em inovar, o
que gera valor para a marca e para o servico oferecido. Em termos relativos o valor da marca

foi mais significativo que o do servico, conforme o Quadro 7.26.

Quadro 7.26 — Avaliacdo antropotecnoldgica do valor da marca

Resultado MCDA Abordagem Antropotecnoldgica Usabilidade
Valor Social do METRO-DF . 5 5 . _
Origem da Adaptacdes Interagdes Orientagdes
Imagem | Imagemdo | Total
. Inovacdo

da Marca Servigo
100/150 78/143 89/147 Todas. Todas as inovagdes. Todas as interagdes. Todas as
67% 55% 61% orientacdes.

7.10. CONSIDERACOES FINAIS SOBRE A ANALISE MULTICRITERIO COM A
ABORDAGEM ANTROPOTECNOLOGICA DAS INOVACOES DO METRO-DF

O modelo MCDA-C permitiu identificar que as inovagdes mais recentes nao foram percebidas
de modo mais significativo que as mais antigas. A inovag¢ao identificada com maior grau de
percep¢ao foi a “bilhetagem eletronica”, com desempenho em percentuais de 70%, que foi
introduzida no ano de 2009. A segunda melhor percepcao foi a de “gestdo de espagos”, com
67% e também nao foi a dltima inovagado introduzida.

Todas as inovacdes solicitadas pelos usudrios ndo obtiveram os melhores desempenhos em
detrimento das nao solicitadas. Portanto, ndo foi o item que definiu melhores desempenhos.

A percep¢ao das inovagdes estd ligada a perspectiva de interacdo com os sentidos do usuério
discutidos nos Capitulos 3 e 5.

Comparando-se as caracteristicas da regido de origem (Belo Horizonte) com a cidade
receptora (Brasilia) da nova tecnologia de bilhetagem, observa-se que nos dois casos foi
identificado um nivel maior de interacio com o0s usudrios nos aspectos: cognitivo e
econOmico (antropotecnologia), acarretando um significado maior para a vida didria no
transporte, pois, tanto a origem quanto o destino da inovacdo era de empresa brasileira e
atuante no mercado, interagia no campo econdmico em termos de valores monetarios com o

usudrio e cognitivo para passar cartdo 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 orientacdo para o usudrio. Tais mecanismos também vado ao

encontro dos conceitos da abordagem antropotecnoldgica.
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8. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O sistema metrovidrio apresenta-se de forma mais atrativa para os usudrios de transporte
publico e gera mais beneficios para a populacdo, porém, o seu custo de implantacdo é
considerado de dezenas e o de funcionamento € de unidades de vezes superior ao de
transporte publico por Onibus.

Apesar de deter o monopolio do transporte publico metrovidrio do Distrito Federal, a empresa
METRO-DF se preocupou em investir mais fortemente em inovacdes no periodo de 2007 a
2010 e tais inovagdes sO se concretizaram entre os anos de 2008 a 2013. Inovagdes mais
complexas levaram até quatro (4) anos para serem implantadas

As principais inovagdes selecionadas para serem avaliadas nesta pesquisa, sdo também as de
maior custo de investimento ao considerar todo o periodo de operacdo comercial. A decisao
de inclusdo das referidas inovagdes ficam dependentes do perfil empreendedor e inovador do
gestor publico que ocupa cargo de nivel estratégico. Os gestores de cargos tdticos e
operacionais ndo tem acdo afirmativa sobre a inclusdo das inovacdes, visto que ndo existe
estruturacio de setor de P&D ou similar em plena atividade no METRO-DF.

O aspecto construtivista apresentado no modelo traz beneficios de maior clareza e
proximidade com a realidade, por considerar os conhecimentos de especialistas desde a
constru¢do dos instrumentos de coleta de dados até a validagdo do modelo.

Associar os conceitos de usabilidade com de antropotecnologia para medir a percepcao da
inovacdo, gerou constructo significativo para identificar necessidades de novos procedimentos
no momento do METRO-DF implantar outras inovagdes.

O método de coleta de dados “ir junto” subsidiou momentos de interacdo com o usudrio que
permitiu revelacdes significativas, que extrapolaram o roteiro de entrevista e contribuiram
para melhor interpretar as respostas.

Na etapa do MCDA-C em que sdo avaliados os critérios e subcritérios é de grande valia
definir um nivel mdximo e um nivel minimo de desempenho que serva como parametro de

comparagdo, pois, permite uma melhor visualiza¢do da performance do objeto de estudo.

165



A hipétese de que a inovacdo mais recente seria a mais percebida foi refutada. A varidvel
temporal ndo foi relevante para percep¢do das inovacdes, visto que, num rol de 5 inovacdes a
primeira mais percebida foi introduzida no ano de 2008 e a segunda em 2011.

A hipdtese de que a percepcao das inovacdes estd ligada a geracdo de interacdo com o usudrio
dentro da perspectiva antropotecnoldgica foi comprovada. A inovagdo que apresenta uma
tecnologia ativa em relacdo ao usudrio, de maior interatividade com o usudrio, foi melhor
percebida na usabilidade do METRO-DF.

O indicativo que a solicitacdo partiu do usudrio também nao € relevante para percep¢ao, pois
a Unica inovacgdo solicitada exclusivamente pelos usudrios foi a “horédrio expandido” e foi
identificada como a menos percebida por eles.

Na avaliagdo da percepcao das inovacdes na usabilidade com base nos grandes critérios, ficou
evidenciado o desempenho do METRO-DF foi considerado “bom” pelo modelo, com o total
alcancado de aproximadamente sessenta por cento (60%) em relagdo ao desempenho miximo
possivel.

Considerando que a vida tutil dos equipamentos dos sistemas metrovidrios €, 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 reposic¢ao,
bem como, a atualizacdo dos equipamentos. Isso gera a necessidade de avaliar
antropotecnologicamente as reais necessidades de adaptagdes tecnoldgicas para o publico ou
usudrio da regido a ser atendida.

N3ao basta apenas inovar, faz-se necessario que o decisor ou gestor publico estabeleca também
interface de orientacdo sobre as inovacdes para o usudrio, denominada nesse estudo de
dispositivo de orientacdo no transporte (DOT). Portanto, ao decidir por uma inovagado, o
METRO-DF tem indicativos cientificos da necessidade da mesma ser acompanhada ou
cercada pelos referidos dispositivos e que poderiam ser incluidos em conjunto no processo
licitatorio.

A percepcio das inovagdes na usabilidade do METRO-DF apoia os gestores na decisio de
inovar e na definicdo de investimento em novas tecnologias. Independente do nivel de
percepg¢ao das inovagdes pelos usudrios faz-se necessario um acompanhamento de dispositivo
de orientacdo no transporte.

O constructo de mediagdo enddgena triplice permite a identificagdo pelos gestores publicos de

adaptagdes, interacdes e orientacdes necessdrias para o momento de inclusdo de inovagao,
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para tornd-la mais perceptiva e que seja possivel buscar o nivel de percep¢cdo de “melhoria
significativa” pelos usudrios.

Com a abordagem antropotecnoldgica t€ém-se as bases de apoio sustentdveis para a percepcao
do usudrio, tornando-as mais significativas ou palatdveis, que determina maior valor para o
servico e a marca do METRO-DF. Portanto, ao melhorar a percep¢io das inovagdes, significa
para o METRO-DF mais tempo com a tecnologia disponivel para o usudrio e menos aplica¢ao
de recursos com a introducao de inovacdes que substituam as mais antigas.

O resultado apoia os gestores publicos de modo fundamental na tomada de decisdo de

politicas publicas.

8.1. RECOMENDACOES DE FUTUROS TRABALHOS

Durante as atividades para conclusdo desta tese foram observados espacos nao preenchidos
pelo trabalho e que sdo relevantes no campo cientifico na area de transporte. Logo, torna-se

elemento significativo a recomendac¢do das seguintes pesquisas para o futuro:
- Avaliar a mesma inovacao aplicada em sistemas de transportes distintos;

- Aplicar o modelo MCDA-C comparando a inclusdo de pecas publicitdrias e artefatos de

comunicacdo para usabilidade do sistema;

- Desenvolver a mesma proposta metodolégica em outros sistemas metrovidrios no Brasil e

no mundo;

- Avaliar o nivel de percepcao das inovagdes em relagc@o ao tipo de base (bem e servico);

- Comparar o resultado da MCDA-C com o resultado da estatistica;

- Analisar as inovagdes ocorridas nos metros de gestdo de operagdes privadas com publicas;

- Avaliar a percep¢do das inovagOes solicitadas pelos usudrios com as solicitadas pelos

técnicos ou especialistas.
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Apéndice I - Principais Inovacdes Identificadas no METRO-DF Apés o Inicio da

Operacao Comercial
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Apéndice II - Estruturacdo dos Descritores para o Formulario de Coletas de Dados
Junto ao Usuario (agido)

1. Critério: Operagdo - Consiste na capacidade de conduzir e controlar o trem em relacdo ao

deslocamento durante a viagem e a poluicao sonora gerada no atrito do rodeiro com o trilho.

1.1. Conducao — Estrutura tecnoldgica para condugdo do veiculo ferrovidrio durante a viagem.

1.1.1. Condug¢do do trem e deslocamento — Percepcao da forma de conducdo do trem e

reflexos identificados pelo usudrio durante a viagem.

1.1.1.1. Qual a sua percepg¢do sobre o balanco lateral do trem nos tltimos anos (antes e depois

de 2008)?

Quadro 6.100 — Percepg¢ao sobre o Balango Lateral

Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia

N5 Melhora muito significativa no balanco lateral (de um %

lado para o outro do trem) “

N4 Bom Melhora no balanco lateral %

N3 Melhora quase imperceptivel no balanco lateral $

N2 Neutro Nao ocorreu melhora no balanco lateral :%

N1 Piorou o balanco lateral %

1.1.1.1.a. Formulacao da Questdo:

Quadro 6.101 — Questao sobre a Percep¢do sobre o Balango Lateral

Opcao

1.1.1. Conducio do Trem e Deslocamento
1.1.1.1.a. Qual a sua percep¢do sobre o balanco lateral do trem nos
ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Avalie

>

Melhora muito significativa no balango lateral (de um lado para o
outro do trem)

Melhora no balango lateral

Melhora quase imperceptivel no balango lateral

Niao ocorreu melhora no balango lateral

wsliwli@lie

Piorou o balanco lateral

1.1.1.2. Qual a sua percepcao sobre a moderacao na forma de acelerar (balango ou movimento

brusco para a traseira) do trem nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Quadro 6.102 — Percepg¢ao sobre a aceleragcao
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Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa na moderacdo na %
aceleracao do trem “
N4 Bom Melhora na moderacao da aceleracao %
N3 Melhora quase imperceptivel na moderacdo da $
aceleracao
N2 Neutro Nao ocorreu melhora na moderagao da aceleracao :%
N1 Piorou na moderagao da aceleracao %

1.1.1.2.a. Formulagdo da Questao:

Quadro 6.103 — Questdo sobre a Percep¢do sobre a moderagao na aceleragao

Opcao

1.1.1. Conducio do Trem e Deslocamento
1.1.1.2.a. Qual a sua percep¢do sobre a moderacdo na forma de

acelerar (balango ou movimento brusco para a traseira) do trem nos

ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Avalie

Melhora muito significativa na moderacao da aceleracdo do trem

Melhora na moderacdo da aceleracio

Melhora quase imperceptivel na moderacdo da aceleragio

Nao ocorreu melhora na moderagao da aceleracao

wsliwli@Yiecii

Piorou a moderacdo da aceleragdo

1.1.1.3. Qual a sua percep¢do sobre a forma de frear (frenagem ou desacelerar) os trens nos

ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Quadro 6.104 — Percepg¢ao sobre a frenagem

Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa na moderacdo da %
desaceleracdo do trem “
N4 Bom Melhora na moderacao da desaceleracdo %
N3 Melhora quase imperceptivel na moderacdo da $
desaceleracao
N2 Neutro Nao ocorreu melhora na moderagao da desaceleracao :%
N1 Piorou a moderacao da desaceleragao %

1.1.1.3.a. Formulacao da Questdo:
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Quadro 6.105 — Questao sobre a Percep¢do sobre a moderagdo na desaceleracao

Opcao

1.1.1.3.a. Qual a sua percepcao sobre a forma de frear (frenagem) os

trens nos dltimos anos (antes e depois de 2008)?

1.1.1. Conducio do Trem e Deslocamento

Avalie

Melhora muito significativa na moderacdo da desaceleragdo do trem

Melhora na moderacao da desaceleracao

Melhora quase imperceptivel na moderagdo da desaceleragdo

N3ao ocorreu melhora na moderagdo da desaceleracao

mo|Q = >

Piorou a moderacdo da desaceleragcdao

1.1.2. Condugdo do trem e a viagem — Consiste na avaliacdo regularidade das viagens dos

trens.

1.1.2.1. Qual a sua percepcdo sobre a regularidade do tempo de viagem nos ultimos anos

(antes e depois de 2008)?

Quadro 6.106 — Percepg¢ao sobre a regularidade do tempo de viagem
Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa na regularidade do tempo %
de viagem “
N4 Bom Melhora na regularidade do tempo de viagem %
N3 Melhora quase imperceptivel na regularidade do $
tempo de viagem
N2 Neutro Nao ocorreu melhora na regularidade do tempo de :%
viagem
N1 Piorou a regularidade do tempo de viagem %

1.1.2.1.a. Formulagdo da Questdo:

Quadro 6.107 — Questao sobre a percepcao sobre a regularidade do tempo de viagem

Opcao

viagem nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

1.1.2. Conducio do trem e a viagem
1.1.2.1.a. Qual a sua percepcdo sobre a regularidade do tempo de

Avalie

Melhora muito significativa na regularidade do tempo de viagem

Melhora na regularidade do tempo de viagem

Melhora quase imperceptivel na regularidade do tempo de viagem

Nao ocorreu melhora na regularidade do tempo de viagem

wsliwli@Yiocii

Piorou a regularidade do tempo de viagem
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1.1.2.2. Qual a sua percepg¢ao sobre o intervalo regular entre os trens nos ultimos anos (antes e
depois de 2008)?

Quadro 6.108 — Percepg¢ao sobre a regularidade no intervalo entre trens

Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa na regularidade do %
intervalo entre trens )
N4 Bom Melhora na regularidade no intervalo entre trens %
N3 Melhora quase imperceptivel na regularidade do $
intervalo entre trens
N2 Neutro Nao ocorreu melhora na regularidade do intervalo :%
entre trens
N1 Piorou a regularidade do intervalo entre trens %

1.1.2.2.a. Formulagdo da Questdo:

Quadro 6.109 — Questdo sobre a percep¢do sobre a regularidade do tempo de viagem

Opcao 1.1.2. Conducio do trem e a viagem Avalie

1.1.2.2.a. Qual a sua percep¢do sobre o intervalo regular entre os
trens nos dltimos anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na regularidade do intervalo entre trens

B Melhora na regularidade no intervalo entre trens

C Melhora quase imperceptivel na regularidade do intervalo entre
trens

D N3ao ocorreu melhora na regularidade do intervalo entre trens

E Piorou a regularidade do intervalo entre trens

1.1.2.3. Qual a sua percep¢do sobre a parada regular na estacio (no mesmo espago na

plataforma) nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Quadro 6.110 — Percepg¢ao sobre a parada regular na estacao

Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa na parada regular na %
estacdo “
N4 Bom Melhora na parada regular na estacao %
N3 Melhora quase imperceptivel na parada regular na $

estacdo
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N2

Neutro Nao ocorreu melhora na parada regular na estacdo

N1

Piorou a parada regular na estacao

i |

1.1.2.3.a. Formulagdo da Questdo:

Quadro 6.111 — Questao sobre a percepcao sobre a parada regular na estagao

Opcao

1.1.2. Conducio do trem e a viagem
1.1.2.3.a. Qual a sua percep¢ao sobre a parada regular na estacdo
(no mesmo espago na plataforma) nos ultimos anos (antes e depois
de 2008)?

Avalie

Melhora muito significativa na regularidade do intervalo entre trens

Melhora na regularidade no intervalo entre trens

Q|| >

Melhora quase imperceptivel na regularidade do intervalo entre
trens

Nao ocorreu melhora na regularidade do intervalo entre trens

D
E

Piorou a regularidade do intervalo entre trens

1.2. Polui¢do sonora dentro e fora do sistema metrovidrio — Versa sobre a avaliagdo da

polui¢do sonora no trem, na estag¢ao e nas regides lindeiras do referido sistema.

1.2.1. Qual a sua percepg¢do sobre o barulho dentro do trem nos dltimos anos (antes e depois

de 2008)?
Quadro 6.112 — Percepg¢ao sobre a polui¢dao sonora dentro do trem
Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa na polui¢do sonora %
dentro do trem “
N4 Bom Melhora na polui¢ao sonora dentro do trem %
N3 Melhora quase imperceptivel na poluicdo sonora $
dentro do trem
N2 Neutro Nao ocorreu melhora na poluicdo sonora dentro do :%
trem
N1 Piorou a polui¢do sonora dentro do trem %

1.2.1.a. Formulagdo da Questao:

Quadro 6.113 — Questao sobre a poluicdo sonora dentro do trem

Opcao

1.2. Polui¢io sonora dentro e fora do sistema metroviario
1.2.1.a. Qual a sua percep¢ao sobre o barulho dentro do trem nos
ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Avalie

A

Melhora muito significativa na polui¢ao sonora dentro do trem
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Melhora na polui¢ao sonora dentro do trem

Melhora quase imperceptivel na polui¢do sonora dentro do trem

N3ao ocorreu melhora na polui¢cdo sonora dentro do trem

esliwii@lier

Piorou a polui¢do sonora dentro do trem

1.2.2. Qual a sua percepg¢ao sobre o barulho na estacdo nos ultimos anos (antes e depois de

2008)?
Quadro 6.114 — Percepg¢do sobre a polui¢do sonora na drea interna da estagdo
Nivel de | Nivel de Descri¢ao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa na poluicdo sonora na %
drea interna da estacio “
N4 Bom Melhora na poluicao sonora na drea interna da estagao %
N3 Melhora quase imperceptivel na poluicdo sonora na $
drea interna da estacdo
N2 Neutro Nao ocorreu melhora na poluicdo sonora na drea :%
interna da estacdo
N1 Piorou a polui¢do na édrea interna da estagcao %

1.2.2.a. Formulagdo da Questao:

Quadro 6.115 — Questao sobre a poluicdo sonora na drea interna da estacdo

Opcao 1.2. Poluicao sonora dentro e fora do sistema metroviario Avalie

1.2.2.a. Qual a sua percep¢do sobre o barulho na estacdo nos
ultimos anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na poluicdo sonora na drea interna da
estacdo

B Melhora na polui¢c@o sonora na drea interna da estagao

C Melhora quase imperceptivel na poluicdo sonora na drea interna da
estacao

D N3ao ocorreu melhora na polui¢@o sonora na drea interna da estagao

E Piorou a polui¢do na drea interna da estagcao

1.2.3. Qual a sua percep¢do sobre o barulho nos arredores da estacdo e via do sistema

metrovidrio nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Quadro 6.115 — Percepg¢ao sobre a polui¢do sonora na drea externa da estagdo e proximo a via

Nivel de | Nivel de Descrigdo Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa na polui¢do sonora nos

ES
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arredores da estacdo e via

N4 Bom Melhora na poluicdo sonora nos arredores da estagao
e via
N3 Melhora quase imperceptivel na polui¢do sonora nos

arredores da estacdo e via

W

N2 Neutro Nao ocorreu melhora na polui¢do sonora nos
arredores da estacdo e via

N1 Piorou a polui¢do nos arredores da estagdo e via %

1.2.3.a. Formulagdo da Questao:

Quadro 6.116 — Questdo sobre a percep¢ao sobre a polui¢do sonora nos arredores da estacdo e

via
Opcao 1.2. Poluicao sonora dentro e fora do sistema metroviario Avalie

1.2.3.a. Qual a sua percep¢cao sobre o barulho nos arredores da
estacdo e via do sistema metrovidrio nos udltimos anos (antes e
depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na polui¢do sonora nos arredores da
estacdo e via

B Melhora na poluicao sonora nos arredores da estagdo e via

C Melhora quase imperceptivel na polui¢cdo sonora nos arredores da
estacdo e via

D Nao ocorreu melhora na polui¢do sonora nos arredores da estacdo e
via

E Piorou a polui¢do nos arredores da estacdo e via

2. Gestao de Espacos — Apresenta a preocupacao do decisor com a alocac¢do dos espagos do
sistema metrovidrio para propiciar servigos bancdrios para os usudrios.

2.1. Servicos bancdrios — Versa sobre a utilizacdo dos espacos internos das estagoes
metrovidrias para servicos bancdrios, que gera vantagem ou beneficios para os usudrios do
sistema metrovidrio.

2.1.1. Qual a sua percepcdo sobre a utilizacdo dos espacos internos das estacdes para
terminais bancdrios no sistema metrovidrio nos dltimos anos (antes e depois de 2008)?
Quadro 6.117 — Percepg¢ao sobre a utilizagao dos espacos internos das estagdes para terminais

bancarios

Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia
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N5 Melhora muito significativa na utilizacdo dos espacos
internos das estacdes para terminais bancarios

N4 Bom Melhora na utilizagdo dos espagos internos das
estacOes para terminais bancérios

N3 Melhora quase imperceptivel na utilizacio dos
espacos internos das estacdes para terminais
bancdrios

N2 Neutro Nao ocorreu melhora na utilizacdo dos espacos

internos das estacdes para terminais bancarios

N1 Piorou a utilizagao dos espagos internos das estacoes
para terminais bancarios

i I I I

2.1.1.a. Formulagao da Questao:
Quadro 6.118 — Questdo sobre a percep¢do da utilizacdo dos espacos internos das estacdes

para terminais bancarios

Opcao 2.1. Servicos bancarios Avalie
2.1.1.a. Qual a sua percepcao sobre a utilizacdo dos espagos internos
das estacOes para terminais bancdrios no sistema metroviario nos
ultimos anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na utilizacdo dos espagos internos das
estacoes

B Melhora na utilizagdo dos espagos internos das estagcoes

C Melhora quase imperceptivel na utilizagdo dos espagos internos das
estacoes

D Nao ocorreu melhora na utilizagdo dos espacos internos das
estacoes

E Piorou a utilizag¢do dos espagos internos das estagcdes

2.1.2. Qual a sua percepcdo sobre a visibilidade dos espacos internos das estacdes do sistema
metrovidrio para consorciar servicos nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Quadro 6.119 — Percepg¢do sobre a visibilidade dos espacos internos das estacdes

Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia

Impacto | Referéncia

N5 Melhora muito significativa na visibilidade dos %
espacos internos das estacoes \‘

N4 Bom Melhora na visibilidade dos espagos internos das %
estacoes

N3 Melhora quase imperceptivel na visibilidade dos $

espacos internos das estacoes
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N2 Neutro Nao ocorreu melhora na visibilidade dos espacos :%
internos das estacoes
N1 Piorou a visibilidade dos espagos internos das

estacoes

=

2.1.2.a. Formulagdo da Questao:

Quadro 6.120 — Questao sobre a percepcao da visibilidade dos espacgos internos das estacoes

Opcao 2.1. Servicos bancarios Avalie
2.1.2.a. Qual a sua percep¢do sobre a visibilidade dos espagos
internos das estacdes do sistema metrovidrio para consorciar
servicos nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na visibilidade dos espacgos internos das
estacoes

B Melhora na visibilidade dos espacgos internos das estacoes

C Melhora quase imperceptivel na visibilidade dos espagos internos
das estagcoes

D Nao ocorreu melhora na visibilidade dos espagos internos das
estacoes

E Piorou a visibilidade dos espacos internos das estacoes

2.2. Beneficios dos Servigos bancarios — Versa sobre as vantagens para o usudrio por utilizar

os terminais bancarios nos espagos das estacdes do sistema metrovidrio.

2.2.1. Qual a sua percepgao sobre a economia de tempo por utilizar terminais bancarios no

sistema metrovidrio nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Quadro 6.121 — Percep¢do sobre a economia de tempo por utilizar terminais bancarios no

sistema metroviario

Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia

N5 Melhora muito significativa na economia de tempo %

N4 Bom Melhora na economia de tempo %

N3 Melhora quase imperceptivel na economia de tempo $

N2 Neutro Nao ocorreu melhora na economia de tempo :%

N1 Piorou a economia de tempo %

2.2.1.a. Formulagao da Questao:

Quadro 6.122 — Questdo sobre a percepcdo da economia de tempo por utilizar terminais

bancarios no sistema metroviario
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Opcao

2.2. Beneficios dos servigos bancarios
2.2.1.a. Qual a sua percepcdo sobre a economia de tempo por
utilizar terminais bancarios no sistema metroviario nos ultimos anos
(antes e depois de 2008)?

Avalie

Melhora muito significativa na economia de tempo

Melhora na economia de tempo

Melhora quase imperceptivel na economia de tempo

N3ao ocorreu melhora na economia de tempo

mo|Q = >

Piorou a economia de tempo

2.2.2. Qual a sua percep¢ao sobre a comodidade por utilizar terminais bancarios no sistema

metrovidrio nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Quadro 6.123 — Percep¢do sobre a comodidade por utilizar terminais bancdrios no sistema

metroviario
Nivel de | Nivel de Descri¢ao Simbologia
Impacto | Referéncia

N5 Melhora muito significativa na comodidade %

N4 Bom Melhora na comodidade %

N3 Melhora quase imperceptivel na comodidade $

N2 Neutro Naio ocorreu melhora na comodidade :%

N1 Piorou a comodidade %

2.2.2.a. Formulagdo da Questao:

Quadro 6.124 — Questao sobre a percep¢ao da comodidade por utilizar terminais bancéarios no

sistema metroviario

Opcao

2.2. Beneficios dos servigos bancarios
2.2.2.a. Qual a sua percepcdo sobre a comodidade por utilizar
terminais bancarios no sistema metroviario nos ultimos anos (antes
e depois de 2008)?

Avalie

Melhora muito significativa na comodidade

Melhora na comodidade

Melhora quase imperceptivel na comodidade

N3o ocorreu melhora na comodidade

wsliwli@liecii

Piorou a comodidade
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3. Segurancga e Confiabilidade - Revelam as identificagdes de seguranca e confiabilidade pelo

usudrio em relacdo ao sistema metrovidrio no horario estendido (noturno).

3.1. Seguranca — Apresenta a identificacdo de seguranca nos horarios estendidos por parte dos

usudrios ao transitar dentro do trem e da estacdo, bem como na parte externa da estacao.

3.1.1. Seguranga por presenga fisica ou visual — A visualizacdo da presenca fisica de

profissionais de seguranca nos horérios estendidos.

3.1.1.1. Qual a sua percep¢do sobre a segurancga fisica contra crime em hordrios estendidos

(noturno) nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Quadro 6.125 — Percepg¢do sobre a segurancga fisica contra crime em horérios estendidos.

Nivel de | Nivel de Descri¢ao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa na seguranca fisica %
contra crime em hordrios estendidos
N4 Bom Melhora na seguranca fisica contra crime em hordrios %
estendidos
N3 Melhora quase imperceptivel na seguranga fisica $
contra crime em hordrios estendidos
N2 Neutro Nao ocorreu melhora na seguranga fisica contra crime %
em hordrios estendidos
N1 Piorou a seguranca fisica contra crime em horarios %

estendidos

3.1.1.1.a. Formulagdo da Questao:

Quadro 6.126 — Questao sobre a seguranca fisica contra crime em hordrios estendidos

Opcao 3.1. Seguranca Avalie
3.1.1.1.a. Qual a sua percep¢do sobre a seguranca fisica contra
crime em horarios estendidos (noturno) nos ultimos anos (antes e
depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na seguranca fisica contra crime em
hordrios estendidos

B Melhora na seguranga fisica contra crime em hordrios estendidos

C Melhora quase imperceptivel na segurancga fisica contra crime em
horérios estendidos

D Nao ocorreu melhora na segurancga fisica contra crime em horarios
estendidos

E Piorou a seguranca fisica contra crime em hordrios estendidos
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3.1.1.2. Qual a sua percepcao sobre a seguranca fisica contra agressao nos tltimos anos (antes
e depois de 2008)?

Quadro 6.127 — Percepgao sobre a seguranca fisica contra agressao em horarios estendidos.

Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa na seguranga fisica %
contra agressdao em hordrios estendidos
N4 Bom Melhora na seguranga fisica contra agressio em %
horarios estendidos
N3 Melhora quase imperceptivel na seguranga fisica $
contra agressao em horarios estendidos
N2 Neutro Nao ocorreu melhora na seguranga fisica contra %
agressdao em horarios estendidos
N1 Piorou a seguranca fisica contra agressao em horarios %

estendidos

3.1.1.2.a. Formulacao da Questao:

Quadro 6.128 — Questdo sobre a seguranca fisica contra agressao em hordarios estendidos

Opcao 3.1. Seguranca Avalie
3.1.1.2.a. Qual a sua percep¢do sobre a seguranca fisica contra
agressdo em hordrios estendidos (noturno) nos ultimos anos (antes e
depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na seguranca fisica contra agressao em
horarios estendidos

B Melhora na seguranca fisica contra agressao em hordrios estendidos

C Melhora quase imperceptivel na seguranga fisica contra agressao em
hordrios estendidos

D Nao ocorreu melhora na seguranca fisica contra agressdo em
hordrios estendidos

E Piorou a seguranca fisica contra agressdo em horarios estendidos

3.1.1.3. Qual a sua percepcdo sobre a seguranca fisica contra distirbio de multidao nos

ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Quadro 6.129 — Percepg¢do sobre a seguranga fisica contra distdrbio de multiddao em horarios

estendidos

Nivel de | Nivel de Descri¢ao Simbologia
Impacto | Referéncia

N5 Melhora muito significativa na seguranca fisica

contra distdarbio de multiddao em horarios estendidos

ES
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N4 Bom Melhora na seguranca fisica contra distirbio de %
multiddo em hordrios estendidos

N3 Melhora quase imperceptivel na seguranga fisica %
contra distirbio de multidao em horérios estendidos

N2 Neutro Nao ocorreu melhora na seguranga fisica contra :%
distirbio de multiddo em hordrios estendidos

N1 Piorou a segurancga fisica contra distirbio de multidao %
em hordrios estendidos

3.1.1.3.a. Formulagdo da Questao:

Quadro 6.130 — Questdo sobre a seguranca fisica contra distdrbio de multiddo em horarios

estendidos
Opcao 3.1. Seguranca Avalie

3.1.1.3.a. Qual a sua percep¢do sobre a seguranca fisica contra
distirbio de multidao em hordrios estendidos (noturno) nos ultimos
anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na seguranca fisica contra distdrbio de
multiddo em hordrios estendidos

B Melhora na seguranca fisica contra distirbio de multiddo em
hordrios estendidos

C Melhora quase imperceptivel na segurancga fisica contra distirbio de
multiddo em hordrios estendidos

D Nao ocorreu melhora na seguranca fisica contra distirbio de
multiddo em hordrios estendidos

E Piorou a seguranca fisica contra distirbio de multidao em horarios
estendidos

3.1.2. Seguranca por monitoramento por circuito interno - A sensagdo de seguranga por existir
um sistema de monitoramento nos horéarios estendidos.

3.1.2.1. Qual a sua percep¢do sobre a seguranca em geral por monitoramento por circuito
interno em hordrios estendidos nos tltimos anos (antes e depois de 2008)?

Quadro 6.131 — Percepg¢do sobre a seguranga em geral por monitoramento por circuito interno

Nivel de | Nivel de Descri¢ao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa na seguranca em geral %
por monitoramento por circuito interno em horarios “
estendidos
N4 Bom Melhora na seguranca em geral por monitoramento %
por circuito interno em horérios estendidos
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N3

Melhora quase imperceptivel na seguranca em geral
por monitoramento por circuito interno em horarios
estendidos

N2

Neutro Nao ocorreu melhora na seguranca em geral por
monitoramento por circuito interno em hordrios

estendidos

N1

Piorou a seguranca em geral por monitoramento por
circuito interno em hordrios estendidos

3.1.2.1.a. Formulacao da Questao:

Quadro 6.132 — Questdo sobre a seguranca em geral por monitoramento por circuito interno

em horarios estendidos

Opcao 3.1. Seguranca Avalie
3.1.2.1.a. Qual a sua percepc¢do sobre a seguranca em geral por
monitoramento por circuito interno em hordrios estendidos
(noturno) nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na seguranca em geral por
monitoramento por circuito interno em hordrios estendidos

B Melhora na seguranca em geral por monitoramento por circuito
interno em hordrios estendidos

C Melhora quase imperceptivel na seguranga em geral por
monitoramento por circuito interno em hordrios estendidos

D Nao ocorreu melhora na seguranga em geral por monitoramento por
circuito interno em hordrios estendidos

E Piorou a seguranga em geral por monitoramento por circuito interno

em horarios estendidos

3.1.2.2. Qual a sua percepcdo sobre a seguranca na observacdo pontual a vocé por

monitoramento por circuito interno nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Quadro 6.133 — Percepcdo sobre a seguranca na observacdo pontual a vocé por

monitoramento por circuito interno

Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa em seguranca na %
observacdo pontual a vocé por monitoramento por ‘
circuito interno em hordrios estendidos
N4 Bom Melhora em segurancga na observacao pontual a vocé %
por monitoramento por circuito interno em horarios
estendidos
N3 Melhora quase imperceptivel em seguranca na $
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observacdo pontual a vocé€ por monitoramento por
circuito interno em hordrios estendidos

N2 Neutro Nao ocorreu melhora em seguranca na observagao :%
pontual a vocé€ por monitoramento por circuito
interno em horérios estendidos

N1 Piorou a seguranga na observagdo pontual a vocé por

monitoramento por circuito interno em horarios
estendidos

3.1.2.2.a. Formulacao da Questao:

Quadro 6.134 — Questdo sobre a seguranca em geral por monitoramento por circuito interno

em horarios estendidos

Opcao 3.1. Seguranca Avalie
3.1.2.2.a. Qual a sua percepc¢do sobre a seguranca na observacao
pontual a vocé por monitoramento por circuito interno nos ultimos
anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa em seguranca na observagdo pontual a
voc€ por monitoramento por circuito interno em hordrios estendidos

B Melhora em seguranca na observacdo pontual a vocé por
monitoramento por circuito interno em hordrios estendidos

C Melhora quase imperceptivel em seguranca na observacao pontual a
voc€ por monitoramento por circuito interno em hordrios estendidos

D Nao ocorreu melhora em seguranga na observacao pontual a vocé
por monitoramento por circuito interno em hordrios estendidos

E Piorou a seguranca na observacdo pontual a vocé por
monitoramento por circuito interno em hordarios estendidos

3.2. Confiabilidade - Identificacdo de confianca no funcionamento dos servicos metroviarios

nos hordrios estendidos por parte do usudrio.

3.2.1. Confianca no funcionamento — Apresenta a confianca no funcionamento dos

equipamentos metrovidrios nos horarios estendidos por parte do usuério.

3.2.1.1. Qual a sua percepcdo sobre a confianca no hordrio de funcionamento estendido

(noturno) nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Quadro 6.135 — Percepgdo sobre a confianca no horério de funcionamento estendido (noturno)

Nivel de | Nivel de Descri¢ao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa na confianca no horéario %
de funcionamento noturno “
N4 Bom Melhora na confian¢a no hordrio de funcionamento %
noturno
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N3 Melhora quase imperceptivel na confian¢a no horario $
de funcionamento noturno

N2 Neutro Nao ocorreu melhora na confianca no horério de
funcionamento noturno

N1 Piorou a confianga no hordrio de funcionamento %
noturno

3.2.1.1.a. Formulacao da Questao:

Quadro 6.136 — Questdo sobre confianca no horario de funcionamento estendido (noturno)

Opcao 3.2. Confiabilidade Avalie
3.2.1.1.a. Qual a sua percepcdo sobre a confianca no horirio de
funcionamento estendido (noturno) nos ultimos anos (antes e depois
de 2008)?

A Melhora muito significativa na confianca no hordrio de
funcionamento noturno

B Melhora na confianca no horario de funcionamento noturno

C Melhora quase imperceptivel na confianca no horario de
funcionamento noturno

D Nao ocorreu melhora na confianca no hordrio de funcionamento
noturno

E Piorou a confianga no hordario de funcionamento noturno

3.2.1.2. Qual a sua percepcdo sobre a confianca no funcionamento de todos os servicos no
horério estendido (noturno) nos tltimos anos (antes e depois de 2008)?
Quadro 6.137 — Percepcao sobre a confianga no funcionamento de todos os servicos no

horario estendido (noturno)

Nivel de | Nivel de Descri¢ao Simbologia

Impacto | Referéncia

N5 Melhora muito significativa na confianca no %
funcionamento de todos os servicos no horario “
noturno

N4 Bom Melhora na confianga no funcionamento de todos os
servicos no horario noturno

N3 Melhora quase imperceptivel na confianca no
funcionamento de todos os servicos no hordrio
noturno

N2 Neutro Nao ocorreu melhora na confianga no funcionamento

de todos os servi¢os no horario noturno

N1 Piorou a confianga no funcionamento de todos os
servigos no hordrio noturno

S I I
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3.2.1.2.a. Formulacao da Questao:

Quadro 6.138 — Questdo sobre confianga no funcionamento de todos os servi¢os no horério

estendido (noturno)

Opcao 3.2. Confiabilidade Avalie
3.2.1.2.a. Qual a sua percepg¢ao sobre a confianca no funcionamento
de todos os servigcos no horario estendido (noturno) nos ultimos
anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na confian¢ca no funcionamento de
todos os servigos no hordrio noturno

B Melhora na confianca no funcionamento de todos os servi¢cos no
hordrio noturno

C Melhora quase imperceptivel na confianca no funcionamento de
todos os servigos no hordrio noturno

D Nao ocorreu melhora na confianga no funcionamento de todos os
servigos no hordrio noturno

E Piorou a confianga no funcionamento de todos os servigos no
hordrio noturno

3.2.2. Confianga nas viagens no horario noturno (horério estendido) — Apresenta a confianga

nas viagens realizadas nos horarios estendidos por parte do usudrio.

3.2.2.1. Qual a sua percepcdo sobre a confianca no tempo de espera no horario estendido

(noturno) nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Quadro 6.139 — Percep¢do sobre a confianca no tempo de espera no hordrio estendido

(noturno)
Nivel de | Nivel de Descrigdo Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa na confian¢a no tempo de %
espera no horario noturno ‘
N4 Bom Melhora na confianca no tempo de espera no horario %
noturno
N3 Melhora quase imperceptivel na confianca no tempo $
de espera no hordrio noturno
N2 Neutro Nao ocorreu melhora na confianca no tempo de %
espera no horario noturno
N1 Piorou a confianga no tempo de espera no hordrio %
noturno

3.2.2.1.a. Formulagdo da Questao:

Quadro 6.140 — Questao sobre confianca no tempo de espera no horério estendido (noturno)
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Opcao 3.2. Confiabilidade Avalie
3.2.2.1.a. Qual a sua percepc¢do sobre a confianca no tempo de
espera no horério estendido (noturno) nos ultimos anos (antes e
depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na confianga no tempo de espera no
horério noturno

B Melhora na confianga no tempo de espera no hordrio noturno

C Melhora quase imperceptivel na confianca no tempo de espera no
hordrio noturno

D Nao ocorreu melhora na confianga no tempo de espera no horério
noturno

E Piorou a confianca no tempo de espera no horario noturno

3.2.2.2. Qual a sua percepg¢ao sobre o tempo de viagem no hordrio estendido (noturno) nos
ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Quadro 6.141 — Percep¢do sobre a confianca no tempo de viagem no hordrio estendido

(noturno)
Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa na confianc¢a no tempo de %
viagem no horério noturno |
N4 Bom Melhora na confianga no tempo de viagem no horario %
noturno
N3 Melhora quase imperceptivel na confianca no tempo $
de viagem no hordrio noturno
N2 Neutro Nao ocorreu melhora na confianca no tempo de %
viagem no horéario noturno
N1 Piorou a confiangca no tempo de viagem no hordrio %
noturno

3.2.2.2.a. Formulacao da Questao:

Quadro 6.142 — Questdo sobre a confianga no tempo de viagem no horario estendido

Opcao 3.2. Confiabilidade Avalie

3.2.2.2.a. Qual a sua percepg¢ao sobre o tempo de viagem no horario
estendido (noturno) nos dltimos anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na confian¢a no tempo de viagem no
hordrio noturno

B Melhora na confianc¢a no tempo de viagem no horario noturno

C Melhora quase imperceptivel na confian¢a no tempo de viagem no
horério noturno

D Nao ocorreu melhora na confian¢a no tempo de viagem no horario
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noturno

E

Piorou a confianca no tempo de viagem no hordrio noturno

4. Valor Social - Traduz a vinculagio 4 marca METRO-DF das interacdes sociais e

incorporagdo do ambiente de relevante servigco de transporte prestado para a populagao.

4.1. Imagem da marca do METRO-DF — Apresenta a identificacio da credibilidade e

compromi

sso da marca METRO-DF por parte do usudrio.

4.1.1. Qual a sua percepcio sobre a credibilidade na marca “METRO-DF” nos dltimos anos
(antes e depois de 2008)?
Quadro 6.143 — Percepgio sobre a credibilidade na marca “METRO-DF”

Nivel de | Nivel de Descri¢ao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa na credibilidade na %

marca “METRO-DF”

N4 Bom Melhora na credibilidade na marca “METRO-DF” %

N3 Melhora quase imperceptivel na credibilidade na $
marca “METRO-DF”

N2 Neutro Né@o ocorreu melhora na credibilidade na marca :%
“METRO-DF”

N1 Piorou a credibilidade na marca “METRO-DF” =

4.1.1.a. Formulacao da Questao:

Quadro 6.144 — Questdo sobre a credibilidade na marca “METRO-DF”

Opcao 3.2. Imagem da marca Avalie
4.1.1.a. Qual a sua percep¢do sobre a credibilidade na marca
“METRO-DF” nos tltimos anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na credibilidade na marca “METRO-
DF”

B Melhora na credibilidade na marca “METRO-DF”

C Melhora quase imperceptivel na credibilidade na marca “METRO-
DF”

D Nio ocorreu melhora na credibilidade na marca “METRO-DF”’

E Piorou a credibilidade na marca “METRO-DF”

4.1.2. Qual a sua percepgio sobre o compromisso do METRO-DF com o usuério nos tltimos

anos (antes e depois de 2008)?
Quadro 6.145 — Percepcio sobre o compromisso do “METRO-DF”
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Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa no compromisso do %
“METRO-DF” “
N4 Bom Melhora no compromisso do “METRO-DF” %
N3 Melhora quase imperceptivel no compromisso do $
“METRO-DF”
N2 Neutro Nizo ocorreu melhora no compromisso do “METRO- :%
DF”
N1 Piorou o compromisso do “METRO-DF” %

4.1.2.a. Formulacao da Questao:

Quadro 6.146 — Questao sobre o compromisso do “METRO-DF”

Opcao

4.1.2.a. Qual a sua percepgio sobre o compromisso do METRO-DF
com 0 usudrio nos dltimos anos (antes e depois de 2008)?

3.2. Imagem da marca

Avalie

Melhora muito significativa no compromisso do “METRO-DF”

Melhora no compromisso do “METRO-DF”

Melhora quase imperceptivel no compromisso do “METRO-DF”

N3ao ocorreu melhora no compromisso do “METRO-DF”

esliwii@liecii

Piorou o compromisso do “METRO-DF”

4.2. Imagem do servico do METRO-DF — Apresenta a identificacio por parte do usudrio da

busca por inovacdes e integragdes sociais pela empresa METRO-DF.

4.2.1. Qual a sua percepg¢ao sobre a busca por inovagdes e melhorias nos ultimos anos (antes e

depois de 2008)?

Quadro 6.147 — Percepcio sobre a busca por inovacdes e melhorias pelo “METRO-DF”
Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia

N5 Melhora muito significativa na busca por inovagdes e %

melhorias )

N4 Bom Melhora na busca por inovacdes e melhorias %

N3 Melhora quase imperceptivel na busca por inovacdes $

e melhorias

N2 Neutro Nao ocorreu melhora na busca por inovagdes e :%

melhorias
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N1

Piorou a busca por inovacdes e melhorias

=+

4.2.1.a. Formulagao da Questao:

Quadro 6.148 — Questio sobre a busca por inovacdes e melhorias pelo “METRO-DF”

Opcao

3.2. Imagem do servico
4.2.1.a. Qual a sua percep¢do sobre a busca por inovacgdes e
melhorias nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Avalie

Melhora muito significativa na busca por inovag¢des e melhorias

Melhora na busca por inovagdes e melhorias

Melhora quase imperceptivel na busca por inovagdes e melhorias

N3ao ocorreu melhora na busca por inovagdes e melhorias

esliwii@liecii

Piorou a busca por inovacdes e melhorias

4.2.2. Qual a sua percepg¢do sobre a integracio de acdes sociais nos espacgos (Incorporagdo de

bem estar nos espacos das estacdes) do METRO-DF nos dltimos anos (antes e depois de

2008)?

Quadro 6.149 — Percepgio sobre a integracio de agdes sociais nos espagos do “METRO-DF”
Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia

N5 Melhora muito significativa na busca da integracdo de %

agdes sociais nos espagos do “METRO-DF” “

N4 Bom Melhora na busca da integragdo de ag¢des sociais nos %

espacos do “METRO-DF”

N3 Melhora quase imperceptivel na busca da integragdo $

de a¢des sociais nos espacos do “METRO-DF”

N2 Neutro Nao ocorreu melhora na busca da integragdo de agoes %

sociais nos espacos do “METRO-DF”

N1 Piorou a busca da integra¢do de acGes sociais nos %

espacos do “METRO-DF”

4.2.2.a. Formulacao da Questao:

Quadro 6.150 — Questio sobre a integracio de agdes sociais nos espagos do “METRO-DF”

Opcao

3.2. Imagem do servico
4.2.2.a. Qual a sua percep¢do sobre a integracdo de agdes sociais
nos espacos (Incorporacdo de bem estar nos espacos das estacdes)
do METRO-DF nos tiltimos anos (antes e depois de 2008)?

Avalie

A Melhora muito significativa na busca da integracido de ac¢des sociais
nos espacos do “METRO-DF”
B Melhora na busca da integracdo de acdes sociais nos espacos do

“METRO-DF”
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C Melhora quase imperceptivel na busca da integracdo de acdes
sociais nos espagos do “METRO-DF”

D Nao ocorreu melhora na busca da integracdo de acdes sociais nos
espagos do “METRO-DF”

E Piorou a busca da integracdo de agdes sociais nos espagos do
“METRO-DF”

5. Acessibilidade e Conforto - Versa sobre a facilidade de adquirir e utilizar o bilhete de
acesso ao sistema metrovidrio.

5.1. Bilhetagem — Apresenta a identificacdo da inclusdo de novos meios de adquirir o bilhete
de acesso e orientagdes ao usuario do METRO-DF.

5.1.1. Bilhetagem eletronica e acesso ao bilhete - Identificacdo da inclusdao de novos meios de
aquisicdo do bilhete de acesso.

5.1.1.1. Qual a sua percep¢do sobre o sistema de compra de bilhete via internet nos ultimos
anos (antes e depois de 2008)?

Quadro 6.151 — Percepgao sobre o sistema de compra de bilhete via internet

Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa na compra de bilhete via %
internet nos dltimos anos )
N4 Bom Melhora na compra de bilhete via internet nos dltimos %
anos
N3 Melhora quase imperceptivel na compra de bilhete $
via internet nos dltimos anos
N2 Neutro Nao ocorreu melhora na compra de bilhete via :%
internet nos ultimos anos
N1 Piorou a compra de bilhete via internet nos dltimos %
anos

5.1.1.1.a. Formulacao da Questao:

Quadro 6.152 — Questdo sobre o sistema de compra de bilhete via internet

Opcao 5.1. Bilhetagem Avalie
5.1.1.1.a. Qual a sua percep¢do sobre o sistema de compra de
bilhete via internet nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na compra de bilhete via internet nos
dltimos anos

B Melhora na compra de bilhete via internet nos ultimos anos

C Melhora quase imperceptivel na compra de bilhete via internet nos

altimos anos
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D Nao ocorreu melhora na compra de bilhete via internet nos tdltimos
anos
E Piorou a compra de bilhete via internet nos dltimos anos

5.1.1.2. Qual a sua percepcdo sobre o sistema de compra de bilhete com mecanismos

eletronicos na estacdo nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Quadro 6.153 — Percepgao sobre o sistema de compra de bilhete com mecanismos eletronicos

na estacao
Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa na compra de bilhete %
com mecanismos eletronicos na estagdo nos ultimos
anos
N4 Bom Melhora na compra de bilhete com mecanismos %
eletronicos na esta¢do nos ultimos anos
N3 Melhora quase imperceptivel na compra de bilhete $
com mecanismos eletronicos na estagdo nos ultimos
anos
N2 Neutro Nao ocorreu melhora na compra de bilhete com :%
mecanismos eletronicos na estagdo nos dltimos anos
N1 Piorou a compra com mecanismos eletronicos na %
estacdo nos ultimos anos

5.1.1.2.a. Formulagao da Questao:

Quadro 6.154 — Questdo sobre o sistema de compra de bilhete com mecanismos eletronicos na

estacdo
Opcao 5.1. Bilhetagem Avalie

5.1.1.2.a. Qual a sua percep¢do sobre o sistema de compra de
bilhete com mecanismos eletronicos na estacdo nos ultimos anos
(antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na compra de bilhete com mecanismos
eletrdnicos na esta¢do nos ultimos anos

B Melhora na compra de bilhete com mecanismos eletronicos na
estacdo nos ultimos anos

C Melhora quase imperceptivel na compra de bilhete com mecanismos
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eletronicos na esta¢do nos ultimos anos

D Nao ocorreu melhora na compra de bilhete com mecanismos
eletronicos na esta¢do nos ultimos anos
E Piorou a compra com mecanismos eletronicos na estacdo nos

altimos anos

5.1.1.3. Qual a sua percepcao sobre o sistema de compra de bilhete no guiché da estacao nos
ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Quadro 6.155 — Percepgao sobre o sistema de compra de bilhete no guiché da estacao

Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia

N5 Melhora muito significativa na compra de bilhete no %

guiché da estacdo nos ultimos anos

N4 Bom Melhora na compra de bilhete no guiché da estagcdo

nos dltimos anos

N3 Melhora quase imperceptivel na compra de bilhete no

guiché da estacdo nos ultimos anos

N2 Neutro Nao ocorreu melhora na compra de bilhete no guiché

da estacd@o nos ultimos anos

ME B

N1 Piorou a compra de bilhete no guiché da estacdo nos

altimos anos

5.1.1.3.a. Formulagao da Questao:

Quadro 6.156 — Questao sobre o sistema de compra de bilhete no guiché da estacao

Opcao 5.1. Bilhetagem Avalie
5.1.1.3.a. Qual a sua percep¢do sobre o sistema de compra de
bilhete no guiché da estacdo nos dltimos anos (antes e depois de
2008)?

A Melhora muito significativa na compra de bilhete no guiché da
estacdo nos ultimos anos

B Melhora na compra de bilhete no guiché da estagdo nos tultimos
anos

C Melhora quase imperceptivel na compra de bilhete no guiché da
estacdo nos ultimos anos

D Nao ocorreu melhora na compra de bilhete no guiché da estacdo nos
dltimos anos
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E_|

Piorou a compra de bilhete no guiché da estacdo nos ultimos anos |

5.1.2. Bilhetagem eletronica e a entrada na estacdo — Identificacdo da inclusdo de novos

mecanism

os de manuseio e orientacdes na passagem pela catraca.

5.1.2.1. Qual a sua percepcao sobre a passagem pela catraca (bloqueio) nos ultimos anos

(antes e depois de 2008)?

Quadro 6.157 — Percepg¢do sobre a passagem pela catraca (bloqueio)
Nivel de | Nivel de Descri¢ao Simbologia
Impacto | Referéncia

N5 Melhora muito significativa na passagem pela catraca %

nos ultimos anos

N4 Bom Melhora na passagem pela catraca nos tltimos anos %

N3 Melhora quase imperceptivel na passagem pela $
catraca nos ultimos anos

N2 Neutro Nao ocorreu melhora na passagem pela catraca nos :%
ultimos anos

N1 Piorou a passagem pela catraca nos tltimos anos %

5.1.2.1.a. Formulagao da Questao:

Quadro 6.158 — Questdo sobre a passagem pela catraca (bloqueio)

Opcao 5.1. Bilhetagem Avalie
5.1.2.1.a. Qual a sua percepcdo sobre a passagem pela catraca
(bloqueio) nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na passagem pela catraca nos ultimos
anos

B Melhora na passagem pela catraca nos dltimos anos

C Melhora quase imperceptivel na passagem pela catraca nos ultimos
anos

D N3ao ocorreu melhora na passagem pela catraca nos tltimos anos

E Piorou a passagem pela catraca nos ultimos anos

5.1.2.2. Qual a sua percepc¢do sobre o manuseio do bilhete nos tltimos anos (antes e depois de

2008)?

Quadro 6.159 — Percepg¢do sobre o manuseio do bilhete
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Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa no manuseio do bilhete %
nos dltimos anos
N4 Bom Melhora na passagem no manuseio do bilhete nos %
ultimos anos
N3 Melhora quase imperceptivel no manuseio do bilhete $
nos ultimos anos
N2 Neutro Nio ocorreu melhora no manuseio do bilhete nos :%
ultimos anos
N1 Piorou o manuseio do bilhete %

5.1.2.2.a. Formulagao da Questao:

Quadro 6.160 — Questdo sobre o manuseio do bilhete

Opcao 5.1. Bilhetagem Avalie

5.1.2.2.a. Qual a sua percepcdo sobre o manuseio do bilhete nos
ultimos anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa no manuseio do bilhete nos ultimos
anos

B Melhora na passagem no manuseio do bilhete nos dltimos anos

C Melhora quase imperceptivel no manuseio do bilhete nos tultimos
anos

D N3ao ocorreu melhora no manuseio do bilhete nos tltimos anos

E Piorou o manuseio do bilhete

5.1.2.3. Qual a sua percepcao sobre as orientacdes de acesso na catraca (bloqueio) nos tltimos

anos (antes e depois de 2008)?

Quadro 6.159 — Percepgao sobre as orientagdes de acesso na catraca (bloqueio)

Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa na orientacdo de acesso %
na catraca nos ultimos anos
N4 Bom Melhora na passagem na orientacdo de acesso na %

catraca nos ultimos anos
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N3 Melhora quase imperceptivel na orientacdo de acesso $
na catraca nos ultimos anos

N2 Neutro Nao ocorreu melhora na orientagdo de acesso na :%
catraca nos ultimos anos

N1 Piorou a orientagdo de acesso na catraca

5.1.2.3.a. Formulagao da Questao:

Quadro 6.160 — Questao sobre as orientagdes de acesso na catraca (bloqueio)

Opcao 5.1. Bilhetagem Avalie
5.1.2.3.a. Qual a sua percepcdo sobre as orientagdes de acesso na
catraca (bloqueio) nos dltimos anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na orientacdo de acesso na catraca nos
dltimos anos

B Melhora na passagem na orientagdo de acesso na catraca nos
dltimos anos

C Melhora quase imperceptivel na orientacdo de acesso na catraca nos
dltimos anos

D Nao ocorreu melhora na orientagdo de acesso na catraca nos ultimos
anos

E Piorou a orientagdo de acesso na catraca

5.2. Integragdo tarifdria na estacdo — Apresenta a identificacdo da integracdo tarifaria na

catraca do METRO-DF.

5.2.1. Qual a sua percepg¢do sobre o cartdo Unico para uso compartilhado com outros modais

(integracdo da tarifa) nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Quadro 6.161 — Percepg¢ao sobre o cartio tnico para uso compartilhado com outros modais

Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa no cartdo unico para uso %
compartilhado com outros modais nos tltimos anos
N4 Bom Melhora no cartdo tnico para uso compartilhado com %
outros modais nos ultimos anos
N3 Melhora quase imperceptivel no cartdo tinico para uso $

compartilhado com outros modais nos ultimos anos
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N2 Neutro Nao ocorreu melhora no cartdo tunico para uso :%
compartilhado com outros modais nos ultimos anos
N1 Piorou o cartdo unico para uso compartilhado com %

outros modais

5.2.1.a. Formulagdo da Questao:

Quadro 6.162 — Questao sobre o cartdo tnico para uso compartilhado com outros modais

Opcao

5.2.1.a. Qual a sua percepcdo sobre o cartdo Unico para uso
compartilhado com outros modais (integracdo da tarifa) nos dltimos
anos (antes e depois de 2008)?

5.2. Integracao tarifaria

Avalie

A Melhora muito significativa no cartdo tnico para uso compartilhado
com outros modais nos dltimos anos

B Melhora no cartio dnico para uso compartilhado com outros modais
nos ultimos anos

C Melhora quase
compartilhado com outros modais nos tltimos anos

imperceptivel no cartdo Unico para uso

D Nao ocorreu melhora no cartdo tnico para uso compartilhado com
outros modais nos Gltimos anos
E Piorou o cartio Unico para uso compartilhado com outros modais

5.2.2. Qual a sua percep¢ao sobre a informacdo para o usudrio ao utilizar o cartdo de

integracdo para pagar a tarifa nos dltimos anos (antes e depois de 2008)?

Quadro 6.163 — Percepg¢do sobre a informacgdo para o usudrio ao utilizar o cartdo de integragcdo

para pagar a tarifa

Nivel de | Nivel de Descrigao Simbologia
Impacto | Referéncia
N5 Melhora muito significativa na informagdo para o %
usudrio ao utilizar o cartdo de integracdo para pagar a
tarifa nos dltimos anos
N4 Bom Melhora na informacdo para o usudrio ao utilizar o %
cartdo de integracdo para pagar a tarifa nos ultimos
anos
N3 Melhora quase imperceptivel na informacdo para o $

usudrio ao utilizar o cartdo de integracdo para pagar a
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tarifa nos dltimos anos

N2 Neutro Nao ocorreu melhora na informagao para o usudrio ao :%
utilizar o cartdo de integracdo para pagar a tarifa nos

daltimos anos

N1 Piorou a informacdo para o usudrio ao utilizar o %

cartdo de integragdo para pagar a tarifa

5.2.2.a. Formulagao da Questao:
Quadro 6.164 — Questao sobre a informagdo para o usudrio ao utilizar o cartdo de integragcdo

ao pagar a tarifa

Opcao 5.2. Integracao tarifaria Avalie
5.2.2.a. Qual a sua percepcao sobre a informagao para o usudrio ao
utilizar o cartdo de integracdo para pagar a tarifa nos dltimos anos
(antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na informag¢do para o usudrio ao utilizar
o cartdo de integracdo para pagar a tarifa nos ultimos anos

B Melhora na informagdo para o usudrio ao utilizar o cartdo de
integragcdo para pagar a tarifa nos dltimos anos

C Melhora quase imperceptivel na informacdo para o usudrio ao
utilizar o cartdo de integracdo para pagar a tarifa nos ultimos anos

D Nao ocorreu melhora na informacdo para o usudrio ao utilizar o
cartdo de integragdo para pagar a tarifa nos ultimos anos

E Piorou a informacao para o usudrio ao utilizar o cartdo de integracao
para pagar a tarifa
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Apéndice IIT - Roteiro de Entrevista Detalhado - Percepcio das Inovacdes na
Usabilidade do METRO-DF

1. Critério: Operagdo - Consiste na capacidade de conduzir e controlar o trem em relacdo ao
deslocamento durante a viagem e a poluicao sonora gerada no atrito do rodeiro com o trilho.
1.1. Conducao — Estrutura tecnoldgica para condugdo do veiculo ferrovidrio durante a viagem.
1.1.1. Condug¢do do trem e deslocamento — Percepcao da forma de conducdo do trem e
reflexos identificados pelo usudrio durante a viagem.

Quadro 6.201 — Questao sobre a Percep¢do sobre o Balango Lateral

Opcao 1.1.1. Conduciao do Trem e Deslocamento Avalie
1.1.1.1.a. Qual a sua percep¢ao sobre o balanco lateral do trem nos
ultimos anos (antes e depois de 2008)?

>

Melhora muito significativa no balango lateral (de um lado para o
outro do trem)

Melhora no balanco lateral

Melhora quase imperceptivel no balango lateral

Nao ocorreu melhora no balanco lateral

mg|Q|®=

Piorou o balanco lateral

Quadro 6.202 — Questdo sobre a Percep¢do sobre a moderagao na aceleragao

Opcao 1.1.1. Conducio do Trem e Deslocamento Avalie
1.1.1.2.a. Qual a sua percep¢do sobre a moderacdo na forma de

acelerar (balango ou movimento brusco para a traseira) do trem nos

ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Melhora muito significativa na moderacao da aceleracdo do trem

Melhora na moderacao da aceleracio

Melhora quase imperceptivel na moderacdo da aceleragio

Nao ocorreu melhora na moderagao da aceleracao

mo|Q|=| >

Piorou a moderacdo da aceleragdo

Quadro 6.203 — Questdo sobre a Percep¢do sobre a moderagao na desaceleracao

Opcao 1.1.1. Conduciao do Trem e Deslocamento Avalie
1.1.1.3.a. Qual a sua percepcao sobre a forma de frear (frenagem) os

trens nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Melhora muito significativa na moderacao da desaceleracdo do trem

Melhora na moderacao da desaceleracdo

Melhora quase imperceptivel na moderagao da desaceleragdo

N3ao ocorreu melhora na moderacio da desaceleracao

esliwii@liecii

Piorou a moderacao da desaceleracao
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1. Critério: Operagdo - Consiste na capacidade de conduzir e controlar o trem em relagdo ao

deslocamento durante a viagem e a poluicao sonora gerada no atrito do rodeiro com o trilho.

1.1. Conducao — Estrutura tecnoldgica para condugdo do veiculo ferrovidrio durante a viagem.

1.1.2. Condugdo do trem e a viagem — Consiste na avaliacdo regularidade das viagens dos

trens.

Quadro 6.204 — Questao sobre a percepcao sobre a regularidade do tempo de viagem

Opcao

1.1.2. Conducio do trem e a viagem
1.1.2.1.a. Qual a sua percepcdo sobre a regularidade do tempo de
viagem nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Avalie

Melhora muito significativa na regularidade do tempo de viagem

Melhora na regularidade do tempo de viagem

Melhora quase imperceptivel na regularidade do tempo de viagem

Nao ocorreu melhora na regularidade do tempo de viagem

wsliwli@liecii

Piorou a regularidade do tempo de viagem

Quadro 6.205 — Questao sobre a percepcao sobre a regularidade do tempo de viagem

Opcao 1.1.2. Conducio do trem e a viagem Avalie
1.1.2.2.a. Qual a sua percep¢do sobre o intervalo regular entre os
trens nos dltimos anos (antes e depois de 2008)?
A Melhora muito significativa na regularidade do intervalo entre trens
B Melhora na regularidade no intervalo entre trens
C Melhora quase imperceptivel na regularidade do intervalo entre
trens
D N3ao ocorreu melhora na regularidade do intervalo entre trens
E Piorou a regularidade do intervalo entre trens
Quadro 6.206 — Questdo sobre a percep¢do sobre a parada regular na estagao
1.1.2. Conducio do trem e a viagem Avalie

Opcao

1.1.2.3.a. Qual a sua percep¢do sobre a parada regular na estacdo
(no mesmo espago ou local da plataforma) nos tltimos anos (antes e
depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na regularidade do intervalo entre trens

B Melhora na regularidade no intervalo entre trens

C Melhora quase imperceptivel na regularidade do intervalo entre
trens

D N3ao ocorreu melhora na regularidade do intervalo entre trens

E Piorou a regularidade do intervalo entre trens
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1. Critério: Operagdo - Consiste na capacidade de conduzir e controlar o trem em relagdo ao

deslocamento durante a viagem e a poluicao sonora gerada no atrito do rodeiro com o trilho.

1.2. Polui¢do sonora dentro e fora do sistema metrovidrio — Versa sobre a avaliagdo da

polui¢do sonora no trem, na estagao e nas regides lindeiras do referido sistema.

Quadro 6.207 — Questao sobre a poluicdo sonora dentro do trem

Opcao 1.2. Poluicao sonora dentro e fora do sistema metroviario Avalie
1.2.1.a. Qual a sua percep¢do sobre o barulho dentro do trem nos
ultimos anos (antes e depois de 2008)?
A Melhora muito significativa na polui¢cao sonora dentro do trem
B Melhora na polui¢do sonora dentro do trem
C Melhora quase imperceptivel na poluicdo sonora dentro do trem
D N3ao ocorreu melhora na polui¢@o sonora dentro do trem
E Piorou a polui¢do sonora dentro do trem
Quadro 6.208 — Questao sobre a poluicdo sonora na drea interna da estacdo
Opcao 1.2. Poluicao sonora dentro e fora do sistema metroviario Avalie
1.2.2.a. Qual a sua percep¢do sobre o barulho na estacio nos
ultimos anos (antes e depois de 2008)?
A Melhora muito significativa na poluicdo sonora na drea interna da
estacdo
B Melhora na polui¢c@o sonora na drea interna da estagao
C Melhora quase imperceptivel na poluicdo sonora na drea interna da
estacao
D N3ao ocorreu melhora na polui¢@o sonora na drea interna da estagao
E Piorou a polui¢@o na drea interna da estagao

Quadro 6.209 — Questdo sobre a percepcao sobre a polui¢do sonora nos arredores da estacdo e

via
Opcao 1.2. Poluicao sonora dentro e fora do sistema metroviario Avalie

1.2.3.a. Qual a sua percep¢cao sobre o barulho nos arredores da
estacdo e via do sistema metrovidrio nos udltimos anos (antes e
depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na polui¢do sonora nos arredores da
estacdo e via

B Melhora na polui¢do sonora nos arredores da estacdo e via

C Melhora quase imperceptivel na polui¢do sonora nos arredores da
estacdo e via

D Nao ocorreu melhora na polui¢do sonora nos arredores da estacdo e
via

E Piorou a polui¢do nos arredores da estacdo e via
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2. Gestao de Espacos — Apresenta a preocupacdo do decisor com a alocacio dos espacos do

sistema metrovidrio para propiciar servigos bancdrios para os usudrios.

2.1. Servicos bancdrios — Versa sobre a utilizacdo dos espagos internos das estagdes

metrovidrias para servi¢os bancdrios, que gera vantagem ou beneficios para os usudrios do

sistema metroviario.

Quadro 6.210 — Questdo sobre a percep¢do da utilizacdo dos espacos internos das estacdes

para terminais bancarios

Opcao 2.1. Servicos bancarios Avalie
2.1.1.a. Qual a sua percepcao sobre a utilizacdo dos espagos internos
das estagOes para terminais bancdrios no sistema metroviario nos
ultimos anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na utilizagdo dos espacgos internos das
estacoes

B Melhora na utilizagao dos espagos internos das estagoes

C Melhora quase imperceptivel na utilizagdo dos espagos internos das
estacoes

D Nao ocorreu melhora na utilizagdo dos espacos internos das
estacoes

E Piorou a utiliza¢do dos espagos internos das estagdes

Quadro 6.211 — Questao sobre a percepcao da visibilidade dos espacgos internos das estacoes

Opcao 2.1. Servicos bancarios Avalie
2.1.2.a. Qual a sua percep¢do sobre a visibilidade dos espagos
internos das estacdes do sistema metrovidrio para consorciar
servicos nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na visibilidade dos espagos internos das
estacoes

B Melhora na visibilidade dos espagos internos das estacoes

C Melhora quase imperceptivel na visibilidade dos espacos internos
das estagoes

D Nao ocorreu melhora na visibilidade dos espacos internos das
estacoes

E Piorou a visibilidade dos espagos internos das estagoes
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2. Gestao de Espacos — Apresenta a preocupacdo do decisor com a alocacio dos espacos do

sistema metrovidrio para propiciar servigos bancdrios para os usudrios.

2.2. Beneficios dos Servigos bancdrios — Versa sobre as vantagens para o usudrio por utilizar

os terminais bancarios nos espagos das estacdes do sistema metrovidrio.

Quadro 6.212 — Questdo sobre a percepcdo da economia de tempo por utilizar terminais

bancarios no sistema metroviario

Opcao

2.2. Beneficios dos servicos bancarios
2.2.1.a. Qual a sua percep¢cdao sobre a economia de tempo por
utilizar terminais bancarios no sistema metroviario nos ultimos anos
(antes e depois de 2008)?

Avalie

Melhora muito significativa na economia de tempo

Melhora na economia de tempo

Melhora quase imperceptivel na economia de tempo

Niao ocorreu melhora na economia de tempo

esliwii@liecii 2

Piorou a economia de tempo

Quadro 6.213 — Questao sobre a percep¢ao da comodidade por utilizar terminais bancéarios no

sistema metroviario

Opcao

2.2. Beneficios dos servigos bancarios
2.2.2.a. Qual a sua percepcdo sobre a comodidade por utilizar
terminais bancarios no sistema metroviario nos ultimos anos (antes
e depois de 2008)?

Avalie

Melhora muito significativa na comodidade

Melhora na comodidade

Melhora quase imperceptivel na comodidade

N3o ocorreu melhora na comodidade

mo|Q|=| >

Piorou a comodidade
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3. Segurancga e Confiabilidade - Revelam as identificagdes de seguranca e confiabilidade pelo

usudrio em relacdo ao sistema metrovidrio no horario estendido (noturno).

3.1. Seguranca — Apresenta a identificacao de seguranca nos horarios estendidos por parte dos

usudrios ao transitar dentro do trem e da estacdo, bem como na parte externa da estacao.

3.1.1. Seguranga por presenga fisica ou visual — A visualizacdo da presenca fisica de

profissionais de seguranca nos horérios estendidos.

Quadro 6.214 — Questdo sobre a seguranca fisica contra crime em horarios estendidos

Opcao 3.1. Seguranca Avalie
3.1.1.1.a. Qual a sua percep¢do sobre a seguranca fisica contra
crime em horérios estendidos (noturno) nos dltimos anos (antes e
depois de 2008)?
A Melhora muito significativa na seguranca fisica contra crime em
horérios estendidos
B Melhora na seguranca fisica contra crime em horarios estendidos
C Melhora quase imperceptivel na seguranca fisica contra crime
D Nao ocorreu melhora na segurancga fisica contra crime em horarios
estendidos
E Piorou a seguranca fisica contra crime em hordrios estendidos
Quadro 6.215 — Questdo sobre a seguranca fisica contra agressao em hordrios estendidos
Opcao 3.1. Seguranca Avalie
3.1.1.2.a. Qual a sua percep¢do sobre a seguranca fisica contra
agressao em hordrios estendidos (noturno) nos dltimos anos (antes e
depois de 2008)?
A Melhora muito significativa na seguranca fisica contra agressao em
horérios estendidos
B Melhora na seguranca fisica contra agressao em hordrios estendidos
C Melhora quase imperceptivel na seguranca fisica contra agressao
D Nao ocorreu melhora na seguranca fisica contra agressdo em
hordrios estendidos
E Piorou a seguranca fisica contra agressdo em horarios estendidos
Quadro 6.216 — Questao sobre a seguranca fisica contra distdrbio de multidao
Opcao 3.1. Seguranca Avalie
3.1.1.3.a. Qual a sua percepc¢do sobre a seguranca fisica contra
disturbio de multiddo em horarios estendidos (noturno) nos ultimos
anos (antes e depois de 2008)?
A Melhora muito significativa na seguranca fisica contra distdrbio de
multiddo em hordrios estendidos
B Melhora na seguranga fisica contra distirbio de multiddo em
C Melhora quase imperceptivel na seguranca fisica contra distirbio de
multiddo em hordrios estendidos
D Nao ocorreu melhora na seguranca fisica contra distirbio de
multiddo em hordrios estendidos
E Piorou a seguranca fisica contra disttirbio de multidao
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3. Segurancga e Confiabilidade - Revelam as identificagdes de seguranca e confiabilidade pelo

usudrio em relacdo ao sistema metrovidrio no horario estendido (noturno).

3.1. Seguranca — Apresenta a identificacao de seguranca nos horarios estendidos por parte dos

usudrios ao transitar dentro do trem e da estacdo, bem como na parte externa da estacao.

3.1.2. Seguranca por monitoramento por circuito interno - A sensagdo de seguranga por existir

um sistema de monitoramento nos horarios estendidos.

Quadro 6.217 — Questdo sobre a seguranca em geral por monitoramento por circuito interno

em horarios estendidos

Opcao 3.1. Seguranca Avalie
3.1.2.1.a. Qual a sua percepcdo sobre a seguranca em geral por
monitoramento por circuito interno em hordrios estendidos
(noturno) nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na seguranca em geral por
monitoramento por circuito interno em hordrios estendidos

B Melhora na seguranca em geral por monitoramento por circuito
interno em hordrios estendidos

C Melhora quase imperceptivel na seguranga em geral por
monitoramento por circuito interno em hordrios estendidos

D Nao ocorreu melhora na seguranca em geral por monitoramento por
circuito interno em hordrios estendidos

E Piorou a seguranga em geral por monitoramento por circuito interno

em horarios estendidos

Quadro 6.218 — Questdo sobre a seguranca em geral por monitoramento por circuito interno

em horarios estendidos

Opcao 3.1. Seguranca Avalie
3.1.2.2.a. Qual a sua percepc¢do sobre a seguranca na observacao
pontual a vocé por monitoramento por circuito interno nos ultimos
anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa em seguranca na observacdo pontual a
voc€ por monitoramento por circuito interno em hordrios estendidos

B Melhora em seguranca na observacdo pontual a vocé por
monitoramento por circuito interno em hordarios estendidos

C Melhora quase imperceptivel em seguranca na observacao pontual a
voc€ por monitoramento por circuito interno em horérios estendidos

D Nao ocorreu melhora em seguranga na observacao pontual a vocé
por monitoramento por circuito interno em hordrios estendidos

E Piorou a seguranca na observacdo pontual a vocé por

monitoramento por circuito interno em hordarios estendidos
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3. Segurancga e Confiabilidade - Revelam as identificagdes de seguranca e confiabilidade pelo

usudrio em relacdo ao sistema metrovidrio no horario estendido (noturno).

3.2. Confiabilidade - Identificacdo de confianca no funcionamento dos servicos metroviarios

nos horarios estendidos por parte do usudrio.

3.2.1. Confianca no funcionamento — Apresenta a confianca no funcionamento dos

equipamentos metrovidrios nos hordrios estendidos por parte do usuério.

Quadro 6.219 — Questao sobre confianca no horario de funcionamento estendido (noturno)

Opcao 3.2. Confiabilidade Avalie
3.2.1.1.a. Qual a sua percepcdo sobre a confianca no hordrio de
funcionamento estendido (noturno) nos dltimos anos (antes e depois
de 2008)?

A Melhora muito significativa na confianca no hordrio de
funcionamento noturno

B Melhora na confianca no horario de funcionamento noturno

C Melhora quase imperceptivel na confianca no horario de
funcionamento noturno

D Nao ocorreu melhora na confianca no hordrio de funcionamento
noturno

E Piorou a confianga no hordario de funcionamento noturno

Quadro 6.220 — Questao sobre confianga no funcionamento de todos os servi¢os no horario

estendido (noturno)

Opcao 3.2. Confiabilidade Avalie
3.2.1.2.a. Qual a sua percepg¢do sobre a confianca no funcionamento
de todos os servigcos no hordrio estendido (noturno) nos ultimos
anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na confian¢ca no funcionamento de
todos os servigos no hordrio noturno

B Melhora na confianca no funcionamento de todos os servi¢os no
horério noturno

C Melhora quase imperceptivel na confianca no funcionamento de
todos os servigos no hordrio noturno

D Nao ocorreu melhora na confian¢a no funcionamento de todos os
servigos no hordrio noturno

E Piorou a confianca no funcionamento de todos os servicos no

horario noturno
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3. Segurancga e Confiabilidade - Revelam as identificagdes de seguranca e confiabilidade pelo

usudrio em relacdo ao sistema metrovidrio no horario estendido (noturno).

3.2. Confiabilidade - Identificacdo de confianca no funcionamento dos servicos metroviarios

nos horarios estendidos por parte do usudrio.

3.2.2. Confianca nas viagens no hordrio noturno (horario estendido) — Apresenta a confianca

nas viagens realizadas nos hordrios estendidos por parte do usudrio.

Quadro 6.221 — Questao sobre confianca no tempo de espera no horério estendido (noturno)

Opcao 3.2. Confiabilidade Avalie
3.2.2.1.a. Qual a sua percepc¢do sobre a confianca no tempo de
espera no horério estendido (noturno) nos udltimos anos (antes e
depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na confian¢a no tempo de espera no
horério noturno

B Melhora na confianga no tempo de espera no hordrio noturno

C Melhora quase imperceptivel na confianca no tempo de espera no
hordrio noturno

D Nao ocorreu melhora na confianga no tempo de espera no horario
noturno

E Piorou a confianca no tempo de espera no hordrio noturno

Quadro 6.222 — Questdo sobre a confianga no tempo de viagem no horario estendido

Opcao 3.2. Confiabilidade Avalie
3.2.2.2.a. Qual a sua percepg¢ao sobre o tempo de viagem no horario
estendido (noturno) nos dltimos anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na confian¢a no tempo de viagem no
hordrio noturno

B Melhora na confianga no tempo de viagem no horario noturno

C Melhora quase imperceptivel na confian¢a no tempo de viagem no
hordrio noturno

D Nao ocorreu melhora na confianga no tempo de viagem no horario
noturno

E Piorou a confianca no tempo de viagem no horario noturno
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4. Valor Social - Traduz a vinculagio a marca METRO-DF das interagdes sociais e
incorporacdo do ambiente de relevante servigo de transporte prestado para a populacao.

4.1. Imagem da marca do METRO-DF — Apresenta a identificacio da credibilidade e
compromisso da marca METRO-DF por parte do usudrio.

Quadro 6.223 — Questdo sobre a credibilidade na marca “METRO-DF”

Opcao 3.2. Imagem da marca Avalie
4.1.1.a. Qual a sua percep¢do sobre a credibilidade na marca
“METRO-DF” nos tltimos anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na credibilidade na marca “METRO-
DF”

B Melhora na credibilidade na marca “METRO-DF”

C Melhora quase imperceptivel na credibilidade na marca “METRO-
DF”

D Nio ocorreu melhora na credibilidade na marca “METRO-DF”’

E Piorou a credibilidade na marca “METRO-DF”

Quadro 6.224 — Questao sobre o compromisso do “METRO-DF”

Opcao 3.2. Imagem da marca A Avalie
4.1.2.a. Qual a sua percepcao sobre o compromisso do METRO-DF
com 0s usudrios nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Melhora muito significativa no compromisso do “METRO-DF”

Melhora no compromisso do “METRO-DF”

Melhora quase imperceptivel no compromisso do “METRO-DF”

Nio ocorreu melhora no compromisso do “METRO-DF”

esliwii@liecii

Piorou o compromisso do “METRO-DF”
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4. Valor Social - Traduz a vinculagio a marca METRO-DF das interagdes sociais e
incorporacdo do ambiente de relevante servigo de transporte prestado para a populacao.

4.2. Imagem do servico do METRO-DF — Apresenta a identificacio por parte do usudrio da
busca por inovacdes e integracdes sociais pela empresa METRO-DF.

Quadro 6.225 — Questio sobre a busca por inovacdes e melhorias pelo “METRO-DF”

Opcao 3.2. Imagem do servico Avalie
4.2.1.a. Qual a sua percep¢do sobre a busca por inovagdes e
melhorias nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Melhora muito significativa na busca por inovag¢des e melhorias

Melhora na busca por inovagdes e melhorias

Melhora quase imperceptivel na busca por inovagdes e melhorias

Nao ocorreu melhora na busca por inovagdes e melhorias

esliwii@liecii

Piorou a busca por inovagdes e melhorias

Quadro 6.226 — Questio sobre a integracio de agdes sociais nos espagos do “METRO-DF”

Opcao 3.2. Imagem do servico Avalie
4.2.2.a. Qual a sua percep¢ao sobre a integracdo de agdes sociais
nos espacos (incorporagdo de bem estar nos espacos das estacoes)
do METRO-DF nos tiltimos anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na busca da integracido de acdes sociais
nos espacos do “METRO-DF”

B Melhora na busca da integracdo de acgdes sociais nos espacos do
“METRO-DF”

C Melhora quase imperceptivel na busca da integracdo de acdes
sociais nos espacos do “METRO-DF”

D Nao ocorreu melhora na busca da integracdo de acdes sociais nos
espacos do “METRO-DF”

E Piorou a busca da integracdo de acdes sociais nos espagos do
“METRO-DF”
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5. Acessibilidade e Conforto - Versa sobre a facilidade de adquirir e utilizar o bilhete de

acesso ao sistema metroviario.

5.1. Bilhetagem — Apresenta a identificacdo da inclusdo de novos meios de adquirir o bilhete

de acesso e orientacdes ao usudrio do METRO-DF.

5.1.1. Bilhetagem eletronica e acesso ao bilhete - Identificacdo da inclusdao de novos meios de

aquisicdo do bilhete de acesso.

Quadro 6.152 — Questdo sobre o sistema de compra de bilhete via internet

Opcao 5.1. Bilhetagem Avalie
5.1.1.1.a. Qual a sua percep¢do sobre o sistema de compra de
bilhete via internet nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?
A Melhora muito significativa na compra de bilhete via internet
B Melhora na compra de bilhete via internet
C Melhora quase imperceptivel na compra de bilhete via internet
D Nao ocorreu melhora na compra de bilhete via internet
E Piorou a compra de bilhete via internet
Quadro 6.154 — Questao sobre o sistema de compra de bilhete com mecanismos eletronicos na
estacdo
Opcao 5.1. Bilhetagem Avalie
5.1.1.2.a. Qual a sua percep¢do sobre o sistema de compra de
bilhete com mecanismos eletronicos na estacdo nos ultimos anos
(antes e depois de 2008)?
A Melhora muito significativa na compra de bilhete com mecanismos
eletrdnicos na estacao
B Melhora na compra de bilhete com mecanismos eletronicos na
estacdo
C Melhora quase imperceptivel na compra de bilhete com mecanismos
eletrdnicos na estacao
D Nao ocorreu melhora na compra de bilhete com mecanismos
eletrdnicos na estacao
E Piorou a compra com mecanismos eletronicos na esta¢ao
Quadro 6.156 — Questao sobre o sistema de compra de bilhete no guiché da estacao
Opcao 5.1. Bilhetagem Avalie
5.1.1.3.a. Qual a sua percep¢do sobre o sistema de compra de
bilhete no guiché da estacdo nos dltimos anos (antes e depois de
2008)?
A Melhora muito significativa na compra de bilhete no guiché da
estacdo
B Melhora na compra de bilhete no guiché da estacdo
C Melhora quase imperceptivel na compra de bilhete no guiché da
estacao
D Nao ocorreu melhora na compra de bilhete no guiché da estacao
E Piorou a compra de bilhete no guiché da estagcdo
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5. Acessibilidade e Conforto - Versa sobre a facilidade de adquirir e utilizar o bilhete de

acesso ao sistema metroviario.

5.1. Bilhetagem — Apresenta a identificacdo da inclusdo de novos meios de adquirir o bilhete

de acesso e orientacdes ao usudrio do METRO-DF.

5.1.2. Bilhetagem eletronica e a entrada na estacdo — Identificacdo da inclusdo de novos

mecanismos de manuseio e orientacdes na passagem pela catraca.

Quadro 6.158 — Questdo sobre a passagem pela catraca (bloqueio)

Opcao

5.1. Bilhetagem
5.1.2.1.a. Qual a sua percepcdo sobre a passagem pela catraca
(bloqueio) nos ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Avalie

Melhora muito significativa na passagem pela catraca

Melhora na passagem pela catraca

Melhora quase imperceptivel na passagem pela catraca

Nao ocorreu melhora na passagem pela catraca

mo|Q|=| >

Piorou a passagem pela catraca

Quadro 6.160 — Questdo sobre o manuseio do bilhete

Opcao

5.1. Bilhetagem
5.1.2.2.a. Qual a sua percepcdo sobre o manuseio do bilhete nos
ultimos anos (antes e depois de 2008)?

Avalie

Melhora muito significativa no manuseio do bilhete

Melhora na passagem no manuseio do bilhete

Melhora quase imperceptivel no manuseio do bilhete

N3o ocorreu melhora no manuseio do bilhete

mo|Q|=| >

Piorou o manuseio do bilhete

Quadro 6.160 — Questao sobre as orientagdes de acesso na catraca (bloqueio)

Opcao

5.1. Bilhetagem
5.1.2.3.a. Qual a sua percepcdo sobre as orientagdes de acesso na
catraca (bloqueio) nos dltimos anos (antes e depois de 2008)?

Avalie

Melhora muito significativa na orientacao de acesso na catraca

Melhora na passagem na orienta¢do de acesso na catraca

Melhora quase imperceptivel na orienta¢do de acesso na catraca

Nao ocorreu melhora na orientacdo de acesso na catraca

mo|Q|=| >

Piorou a orientagdo 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 metroviario.

5.2. Integragdo tarifdria na estacdo — Apresenta a identificacdo da integracdo tarifaria na

catraca do METRO-DF.

Quadro 6.162 — Questao sobre o cartdo tnico para uso compartilhado com outros modais

Opcao 5.2. Integracao tarifaria Avalie
5.2.1.a. Qual a sua percepcdo sobre o cartdo Unico para uso
compartilhado com outros modais (integracdo da tarifa) nos dltimos
anos (antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa no cartdo unico para uso compartilhado
com outros modais nos dltimos anos

B Melhora no cartio dnico para uso compartilhado com outros modais
nos ultimos anos

C Melhora quase imperceptivel no cartdo Unico para uso
compartilhado com outros modais nos ultimos anos

D Nao ocorreu melhora no cartdo unico para uso compartilhado com
outros modais nos Gltimos anos

E Piorou o cartdo tnico para uso compartilhado com outros modais

Quadro 6.164 — Questao sobre a informagdo para o usudrio ao utilizar o cartdo de integracao

ao pagar a tarifa

Opcao 5.2. Integracao tarifaria Avalie
5.2.2.a. Qual a sua percepcao sobre a informagdo para o usudrio ao
utilizar o cartdo de integracdo para pagar a tarifa nos dltimos anos
(antes e depois de 2008)?

A Melhora muito significativa na informag¢ao para o usudrio ao utilizar
o cartdo de integracdo para pagar a tarifa nos ultimos anos

B Melhora na informacdo para o usudrio ao utilizar o cartdo de
integracdo para pagar a tarifa nos ultimos anos

C Melhora quase imperceptivel na informacdo para o usudrio ao
utilizar o cartdo de integracdo para pagar a tarifa nos dltimos anos

D Nao ocorreu melhora na informacdo para o usudrio ao utilizar o
cartdo de integragdo para pagar a tarifa nos ultimos anos

E Piorou a informacao para o usudrio ao utilizar o cartdo de integracdao

para pagar a tarifa
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Apéndice IV - Roteiro de Entrevista - Percepc¢io das Inovacoes na Usabilidade

e UNIWERSIDADE DE BRASILIA
. = FACULD ET L
i DEPARTAMENTY

PROGRAMA DE PLOE

QUESTIONARIO SOBRE A PERCEPCAO DAS INOVACOES NO METRO-DF

Prezado (a) Usuario-cliente;

Esse questiondrio tem finalidade académica e foco na usabilidade dos equipamentos que compéem o METRO-DF.
Garantimos preservar o sigilo da identificagio do respondents. Logo, agradecemos por sua prestimosa atengio.

Dados Demograficos:
Bairro gque Reside Faixa Etiria Uso o METRO-DF Sexo
Tdallanos{ } [ 23a30anos{ ) ChusntosAnos{_ ) N deuscSsmanal{ ) | BMaseuline{ )
M adlanos{ } [ 4Ta30anos{ ) Para: Trabalhar{ } Estudar { } Sanda[ ) Feminine { )
5lablanos{ )} | Maisd=€0anos{ ) | Lazer{ |} Outras{ )
+|
ltem | Qual a sua percepcio sobre os ultimos anos | M1* | 195 | PR | SEw | Fore
(antes e depois de 2008) a respeito da: signifi- | Melbo- | ria | ria ou
cativa ria nula
1. 1.1.1.1. CondugZo do trem, quanto 20 balange lateral dos trens.
Operacio | 1.1.1.7. CondugSo do trem, quanto 2o ritmo de aceleragio.
1.1.1.3. Conduglo do trem, quanto 2 forma de frear.
1.12.1. Conduggo na viagem, quanto 2o tempo de vizgem.
1.1.2.2. Condugdo na vizgem, quante 20 intervalo entre trens.
1.1.2.3. Condugfo na viagem quanto 3 parada repular na plataforma.
1.2.1. PoluigZo sonora, quante 2o barlho dentro do trem.
1.2.2. PoluigZo senora, quante 2o barlho na estaclo.
1.2.3. PoluigZe sonora, quante 2o barulho nos arredores da estagiolvia
2. Gestdo | 2.1.1. Servigos bencarios, quanto 2 espagos mtemos de termmas,
ds 212 Servigos bancarios, quanto 2 visibilidade dos termmais.
Espegos | 771 Servigos bancarios e sconomia de tempo 2o utilizar fermmais.
222, Serviges bancanos, quanto 2 comoedidzde porubilizar termmais.
3 3.1.1.1. Seguranca por presenca fisica contra crime.
Seguran- |31.17. Sepuranca por presenca fisica contra agressao.
cae 3.1.1.3. Seguranca por presenca fisica contra distirbio de multidso.
Confiabi- 73131 Seuranca por monftoramento por circuito mtemo em geral
11'13!:1_5 3.1.2.2. Seguranga por monitoramento por CECUIte Mbemo 20 UsUdrio,
I:hurai_w 3.2.1.1. Confizngz no imcionamento sobre o horario (nicie & tirmno).
estndido 3577 Confiznca no imcionzmento 2 respeito de todos os servigos.
uE 3.2.2.1. Confianga no horério em relago o tempo de espera.
Bobimo) [aayy Confiangz no horzrio do tempo de vizgem.
4 Valor | 4.1.1 Imagem e credibilidade na marca “METRO-DE™
Socal [ 417 Imaasm g cumpmmtsso do METRO-DF com o usustio.
421 Imapem do servige e mtrodugio de movagtes no METRO-DE.
422 Imapem de service & mtepracio de acdes socizs no METRO-DF
[mhcs:puxagau de bem estar nos espages das estagies)
3. 3.1.1.1. Bilhetapem 2 sistema de compra do bihete viz mtemet.
Acessibili 3117 Bilhetapem = compra por mecanismos eletrdnicos na sstagio.
-dadee |3 171 3 Bilhetapem = sistema de compra no guich? da estagio.
Conforte [ 5121 Bilhetagem e a passagem pela catraca (bloqueto).
3.1.2.3. Bilhetagem & o manuseio do billete.
3.1.2.53. Bilhetapem e orientzcio de aceszo na catraca
3.2.1. Bilhetagem & mtegracdo tarfane pera usosm outros modais.
3.2.1.Bilhstazem & mtegracdo tarifaria com mformacdes no cartio.

Observagdes e orientagdes sobre cada item do questionsrio:

Serd considerada validaas coleta da dades do wsuario gue wtilizar o siztema a mais da =iz (§) anos 2 que tenha idads minima da vints 2 deds {22) anos de idada.
Dados Demograficos — 530 dados garsiz sobee o erpondants o dades de validagio presnchimento {usar 3 mais da f anos 2 mais da 3 diss por samans).

1. Operaciio - Consists na capacidada de conduzir 2 controlar o trem em relagio ap deslocamento = a poluigio sm:magaﬂia o atrite do rodeite com o trilbo.
2. Acessibilidade e Conforte — Varza sobez a facilidads da adquiric 2 utilizar o bilbats da acasso ao sistema matrovidrio.

3. Gestio de Espacos — Explans sobre 2 integragio dos espapes do sistema oom o s=rvigos bancarios pam acssso @ conforo dos wsnaros-clisntss.

4. Valor Sodal — Tradur a= vinculaghos das interaphes socisis 2 inoodporacio do ambisnta do selovants servigo pars a populagio 3 marca METRO-DF.

5. Sezuranca e Confiabilidade — F.ovala 2= identificagies da saguranga 2 confiabilidads pelo wsuario-clisnte em relagio ao sistems metroviario,
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Apéndice V - Detalhamento da Percepc¢io do Usuario

O instrumento de coleta de dados ao ser aplicado apresentou o seguinte resultado detalhado e

ilustrativo nas figuras a seguir:

| Operacdo/Conducdo/Trem |

180

A
140 Z
100 -

*;?“” % —e—1.1.1.1-Balat
20
o F 4 \ o ——1.1.1.2-AcMod
40 Y +—1.1.1.3-Friviod
20 '

0 T T T T T 1
= B - o s
B & & & e ¥
, o o

»‘} L R o o

Operagdo/Condugdo/Trem 1-MelhSignif 2-Melhoria  3-PoucMelho 4-SemMelhor  5-Piorou  MEDIANA=3

1.1.1.1- BalLat 68 134 120 166 12 120
1.1.1.2 - AcMod 83 118 110 160 24 110
1.1.1.3 - Frivod 78 114 114 174 20 114

IOperau;onCondut;Eo}Ni\r Servico I
180
AN /2
140 - 3 :
100 { \“::L /4 )
N y/d ——1.1.2.1-ViReg
80
gL .%;;3. / —M—1122-InReg
40 ¥ —r—1.1.2.3 - PaReg
20 :
D T T T T T 1
R W . Y ol
oF & & & & &
5 2 o R e
= '1?‘3‘ i e “ &
e =3 e =
Operacdo/Conducdo/Niv Servica 1-MelhSignif 2-Melhoria 3-PoucMelho 4-5emMelhor 5-Piorou  MEDIANA=2
1.1.2.1- ViReg 124 132 96 106 42 132
1.1.2.2 - InReg 102 172 92 106 28 172
1.1.2.3 - PaReg 126 158 82 116 18 158
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I Operacdo/Poluicdo I

180
160
140

B
120 -"':’rf - : 5—
S ﬁ/"’v “ f

=y A — =R

—tr— 1 2 % - Relin

20
O T T T T T 1
d\-\ e \Q@ Ok o /:‘J
¥ & & & & F
@?}Q @@ e _63} o ‘cg‘\?'
- L)
n W _%R b_sj‘?* 1
Operagdo,/Poluicdo 1-MelhSignif  2-Melhoria  3-PoucMelho 4-SemMelhor 5-Piorou  MEDIANA=3
1.2.1-DeTre 70 114 134 158 24 134
1.2.2 - Estag 38 160 118 142 22 118
1.2.3-Relin _ 48 152 114 168 18 114
I Gestdo Espacos/Serv. Bancario I
250
00 o,
150 -\ r .
100 —4—2.1.1-TeDis
\LC\‘\ / —M—2.1.2-ViTer
50

A o = = ;:"
& & & & @ &
= & S = 5 B2
NS g € B
e ' w0
Gestdo Espagos/Serv. Bancario 1-MelhSignif  2-Melhoria  3-PouchMelho 4-SemMelhor 5-Piorou MEDIANA=2
2.1.1-TeDis 208 148 68 68 8 148
2.1.2-ViTer 130 140 72 54 4 140
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I Gestdo Espacos/Beneficio I

250

200 ‘

150 \

100 ——2 21 -EcTem
\//‘:\ / —— 277 -MeDes

50

& s 0 o o P
¥ & & & & ¥
J 5 i = 2 e
i 5 w
Gestdo Espagos/Beneficio  1-MelhSignif  2-Melhoria  3-PoucMelho 4-SemMelhor  5-Piorou  MEDIANA=2
2.2.1-EcTem 212 132 62 94 0 132
2.2.2 - MeDes 216 124 70 86 4 124

I Segur&ConfiaHorEst/Segur/Fisica I

180
160

- /YT \ A
20 j \' ﬁ/ —_—p—3 111 -ColCri
60 f ‘\ j/

——3.1.1.2-Cosgr

- ——3.1.1.3-DiMul
20
0 T T T T T 1
= 2 3 i P
RO %b&.‘&p I . -
e 2 = = 2 o
s -7 o ‘f’¢ “ ‘-S}
" =l I hal
Segur&ConfiaHorEst/Segur fFisica 1-MelhSignif 2-Melhoria 3-PoucMelho 4-SemMelhor 5-Piorou MEDIANA=3
3.1.1.1- CoCri 70 142 116 136 36 116
3.1.1.2 - CoAgr 72 138 108 156 20 108
3.1.1.3 - DiNul 62 134 128 152 24 128
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I Segur&ConfiaHorEst/Seguranga/Monit |

180
150
140 -

e \—~

20
& " \ rd —8—3.1.2.1-0bGer
40 \. f ——3.1.2.2 -0bPor
20 V4
0 T T T T T 1
"t\' i - ] ';3:,
o5 & & & &
a6 2 &5 o ol B
AT i
e s [ -
Segur&ConfiaHorEst/Seguranca/Monit  1-MelhSignif  2-Melhoria  3-PoucMelho 4-SemMelhor 5-Piorou  MEDIANA=3
3.1.2.1- ObGer 62 148 114 156 20 114
3.1.2.2 - ObPon 68 144 120 148 20 120

I Segur&ConfiaHorEst/Confia/Funcionam I

200 = -
180
e NN

140 fﬁ N j':ff
120 | g S /

20 \ fﬁ —_—p—3 2.1.1-HoFun
ig Fi ——3.2.1.2-TuFun
20 ~
D T T T T T 1
5 2 o s > e
o Lo s e o &
%‘9‘9‘* a\:@o {F!'.\e' ';3} "-\d‘ \.PS‘?H
< = o & i o
" W _.5.‘! bﬁ?‘ =

Segur&ConfiaHorEst/Confia/Funcionam  1-MelhSignif  2-Melhoria  3-PoucMelho 4-SemMelhor  5-Piorou  MEDIANA=2
3.2.1.1 - HoFun 114 174 120 80 12 174
3.2.1.2 - TuFun 106 150 120 66 18 150
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ISEg ur&ConfiaHorEst/Confia/Orig-Desti ncl

o — o
w0 | /
100 ),l':f \Q‘\ I

80 f ——3.2.21-TeEsp

&0 g
it \ j —|—3222-TeVia

D T T T T T 1
£, ’ 4
q@ “c-'*{b 5 é‘&o & e
e &5 = o2 <
'q!‘q} =+ :3":":" & o N
-\.,,’ '1’ _..’:"R 'D-.E-‘F‘ t:}

Segur&ConfiaHorEst/Confia/Orig-Destinc 1-MelhSignif 2-Melhoria  3-PoucMelho 4-SemMelhor 5-Piorou  MEDIANA=2
3.2.2.1-TeEsp 78 176 144 86 16 176
3.2.2.2 - TeVia 92 120 128 84 16 1804

I Valor Social/Imagem da Marca I

= »
i N 7/
100 \ !
i N i

J

—p—aA1 1 - Credi
&0
\ f ——4.1.2 - Compr
40

{J T T T T ‘ T 1
= i - > s
&% & & S o =
S & S = = F
A T & T
b2 e e =

Valor Social/Imagem da Marca 1-Melhsignif  2-Melhoria 3-PoucMelho 4-SemMelhor 5-Piorou  MEDIANA=2
4.1.1- Credi 150 176 102 60 12 176
4.1.2 - Compr 142 170 112 66 10 170
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I Valor Social/Imagem do Servico I

180
150 \ ﬁ
140 -—4'// ;
120 IX. 1 .""}F_
g = \ Vi
= e\ v —#—4.2.1-InMel
a0 \ \ .f —m—4.2 2 -InSoc
20 W
0 T T T T T 1
R B ~ >
o RS ol o o =
";'\q, _\,,S‘G @-g,— @?\}Q '\& 1??’1’
& A = & o &
i i < = &
G =l B o
Valor Social/iImagem do Servico  1-MelhSignif  2-Melhoria  3-PoucMelho 4-SemMelhor 5-Piorou  MEDIANA=2e3
4.2.1 - InMel 142 162 114 70 12 162
4.2.2 - InSoc 94 116 138 138 14 138
I Acessib&conforto/Bilhetagem/Acesso I
200
180 . .
7\ /
e — e N P 72
1o /AN 77
N A SN N /
=T W Mff A\ ) ——5.1.1.1-Inter
60 ”g \\\ j / )
> ——5.1.1.2 - MaEst
. \\ 2~
e ‘%’ —&—51.1.3-GuTra
D T T T T T 1
R e & Y
‘Qcih%‘? _\.,S.Q:”\ @%{p ‘g.és‘ © - \3\0 r's;.‘s'}
25 I o 3 L
%&}E’ ,1““;‘ QC‘P £ “ .:}?@3'
T L o
-
Acessib&conforto/Bilhetagem/Acesso1-MelhSignif 2-Melhoria 3-PoucMelho 4-SemMelhor 5-Piorou  MEDIANA=3,2e2
5.1.1.1- Inter 92 134 B8 156 30 B8
5.1.1.2 - MaEst 92 150 72 130 16 190
5.1.1.3 - GuTra 168 146 b6 92 28 146
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I Acessib&conforto/Bilhetagem/Entrada I

200 _
180
160 *"’jj& ;
140 56( \ 7
120
e M W™ J
—e—5.1. 21 - PaCat
an V hhhhh -:‘: j' aCa
50 i \'\ f ——5.1.2.2 - MaBil
40 \%}:ﬁ;; 4—5.1.2.3 - OrEnt
20 \ﬁ
0 T T T T T 1
2y .- & =2 ¥
\c@é{\ $“} ‘5}{9 ':b_é.‘\op q\d" ° =
& a2 & & o S
x> A < =
™ 2 e
Acessib&conforto/Bilhetagem/Entrada 1-MelhSignif 2-Melhoria 3-PoucMelho 4-SemMelhor 5-Piorou  MEDIANA=2
53.1.2.1-PaCat 110 174 90 110 16 174
5.1.2.2 - MaBil 144 134 82 82 8 134
53.1.2.3 - OrEnt 138 188 88 63 18 188
I Acessib&conforto/integracdo I
160
e | =Ry 7
120 f—
100 ﬁ W\ j
80 A ‘\ £
50 ,\ [’ —4—5.2.1-MoDis
40 H ——5.2.2-InUsu
20 '
ﬂ T T T T T 1
c}@‘@ & S & ¢
o Py @& S =
-;._!5;@ 2 oS (@3‘ &% @-G"
- -2
~ v e 5 o
Acessib&conforto/integracdo 1-MelhSignif  2-Melhoria  3-PoucMelho 4-SemMelhor 5-Piorou  MEDIANA=2
5.2.1-MoDis 138 120 86 128 28 120
5.2.2 - InUsu 120 132 82 140 26 132
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Apéndice VI - Ordenacio de Opcoes ou Niveis de Performance de Cada Critério

¥$ 1.1.1.1. Balango Lateral

Julgamentos consistentes

=1

PR

2| x|

i E Escala extrema
MesSi Melho FoMel SeMel Fioro
8 d atual mt. forte
MeSi mod-fort forte mt. forte extrema 143 Torte
Melho u forte fort-mfort mt. forte 100 | [ ———
PoMel moderada fare 43 |
SeMel _ fraca 0
Pioro BT
Julgamentos consistentes
B| O @ 2% & = 518 & i
Fig 1.1.1.2. Aceleraco Moderada
. = Escala extrema
MeSi Melho FPoMel SeMel Fioro
B 4 atual mt. forte
MeSig mod-fort forte mt. forte extrema 143 fare
Melho PURGEN forte fort-mfort  mt. forte 100 | [r———
PoMel PRGEN moderada forte 43 | [ErE——
SoMel m o | I
Fioro -28
Julgamentos consistentes
& O] ?|a]% 2 = =B & %
pb 1.1.1.3. Frenagem Harmédnica
= E Escala extrema
MeSi Melho FPoMel SeMel Fioro
o d atual mt. forte
MeSig mod-fort forte fort-mfort extrema 143 forte
Melho PURGERN forte fort-mfort  mt. forte 100 | [ ——
PoMel moderada forle 43 | JE——
SeMel | | mt frac
Fioro -28 nula
Julgamentos consistentes
Bl Q| @ 2]% & =Bl 518 & %
'b 1.1.2.1. Viagem Regular
i N Escala extrema
MeSi Melho FoMel SeMel Fioro
8 d : atual mt. farte
MeSig forte mt. forte mfort-eaxtr extrema 157 Torte
Melho PURE forte mt. forte  extrema 100 | e
PoMel “ moderada farte a3 | [ |
SeMel | fraca | ]
Fioro -28
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F@ 1.1.2.2. Intervalo Regular

- B Escala extrema
i MeSig Melho FPoMel SeMel Pioro el e
MeSig forte mt. forte mfort-extr extrema 157 Torte
Melho “ forte mt. forte  mfor-extr 100 | [r——
FoMel moderada forte 43 | R E—
SeMel [_fraca | 0
Fiora -28

Julgamentos consistentes

Bl o] olafw] & = Bl 8| x%

g 1.1.2.3. Parada Regular

; 2 Escala extrema
MeSig Melho FoMel SeMel Fioro
a atual mt. forte
MeSig forte mt. forte  mfort-extr  extrema 157 Torte
Melho " forte mt. forte  mfort-extr 100 | [ ———

FPoMel _ moderada forte 43

SeMel [_fraca |
Fioro -28

Julgamentos consistentes

Bl ol 9li]n] & = 518 @] xi|%

@ 1.2.1. Dentro do Trem

i . Escala extrema
MeSi Melho PoMel SeMel Fioro
a8 9 atual mt. forte
MeSig mod-fort forte mt. forte extrema 150 Torte
Melho u moderada forte mt. forte 100 | [ ——

FPoMel mod-fart forte 50
SeMel | moderada | o
Fioro -50

Julgamentos consistentes

Bl ol 9li]n] & = 518 &| xi|%

& 1.2.2. Chegada na Estacio

- : Escala extrema
i MeSig Melho FPoMel SeMel Fioro el S
MeSig mod-fort forte mt. forte extrema 150 Torte
Melho PUREENN moderada forte mt. forte 100 | [ ———
PoMel PUREE  mod-fort forte 50 | [EEE—
SeMel | moderada ]

Piora
Julgamentos consistentes

Bl ol 9li]] & = 518 @] x|

=30

Fh
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& 1.2.3. Regido Lindeira

) : Escala extrema
MeSi Melhao PoMel SeMel Pioro

e i atual mt. forte
MeSig mod-fort forte mt. forte extrema 150 Torte
Melho u moderada forte mt. forte 100 | [ra——
PoMel mod-fort forte 50 |§ |
SeMel [ moderada 0
Pioro -50
Julgamentos consistentes
Bl | 2| 2% i B =18 & i

@ 2.1.1. Terminal Disponivel

Escala

- . extremn
] MeSig Melhao FPoMel SeMel Pioro e S
MeSig fraca moderada forte mt. forte 150 fore
Melho PRI fraca  moderada forte teid| moderada
PoMel PGuiE  fraca moderada 50 fraca
SeMel [_mt fraca | 0
Pioro nula i

Julgamentos consistentes
Bl o] 9]ala 2 = =[i@]

'b 2.1.2. Visibilidade do Terminal

ARSI 2

i 3 Escala extrema
MeSi Melho PoMel SeMel Piara
B - atual mt. forte
MeSig fraca moderada forte mt. forte 150 Torte
Melho u fraca moderada forte 100 | [Ee——r———
PoMel ‘ fraca moderada 50 | [
SeMel [mtiaca | ofj
Piara -25 nula
Julgamentos consistentes
2| o o|a|a & = =18l & %l
&% 2.2.1. Economia de Tempo
@ | MeSig Melho PoMel SeMel Pioro E’:’T’;“
miL Tore
MeSig fraca moderada forte mt. forte forte
Melho — fraca moderada forte moderada
PoMel PRala fraca moderada T hoca |
SeMel |_mt.fraca |
Piora
Julgamentos consistentes
8| 0| o|2|a 2 = 518 ] xiw
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@ 2.22. Menor Deslocamento

: : Escala | gEVETIT
MeSi Melho PoMel SeMel Piora
o 9 atual mt. forte
MeS5ig fraca moderada forte mt. forte 150 fonte

Melho “ fraca moderada forte 100 | | ——

PoMel fraca moderada 50
SeMel | o
Fioro -25

Julgamentos consistentes
Bl 0l ¢jaln] & = 5@~ 2 1%

'b 3.1.1.1. Contra Crime

ok

i MeSig Melho PoMel SeMel Piaro extrema
mt. forte
MeSig moderada forte mt. forte extrema Tare
Melho PREEN moderada forte miort-extr TS

PoMel _ moderada forte P——
SeMel m st A
Fiora

Julgamentos consistentes

8| o] 9lz]ad &1 & =@~ & +1%

’h. 3.1.1.2. Contra Agressao

. 3 Escala exirema
MeSi Melho FoMel SeMelh Fioro
o 1 atual mt. fortle
MeSi moderada forte mt. forte mfort-extr 150 fors
Melho moderada forte mt. forte 100 | [Fp———

PoMel PURUERN moderada  forte so |j
SeMelh PRUE fraca o/
Pior -

Julgamentos consistentes
2l ol ¢ & = = 1R & 2

'b 3.1.1.3. Distdrbio de Multidao

"ok

. - Escala extrema
MeSi Melho PoMel SeMel Pioro
o 9 atual mt. forte
MeSig moderada forte mt. forte extrema 150 fone
Melho PGUERN moderada  forte miort-extr 100 | [——

PoMel _ moderada forte 50

SeMel [ fraca | 0
Piora -33

Julgamentos consistentes

Bl o] elalnl & = 518 & 4%

1
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& 3.1.2.1. Observagdo Geral

extrema
mt. forte

forte
moderada _

B | Mesig Melho PoMel SeMel Pioro || G552
MeSig moderada forte mt. forte extrema 137
Melho forte mt. forte extrema 100
FoMel forte mt. forte 50
SeMel [ forte | 0
Fioro -50

Julgamentos consistentes
2] O] #fo|ad & = =B & 4%

& 3.1.2.2. Observagio Pontual

i MeSig Melho PoMel SeMel Pioro s
mt. forte
MeSig moderada forte mt. forte extrema Torte
Melho PGE forte mt. forte  extrema moderada
PoMel forte mt. forte fraca |
SeMel [ forte |
Pioro -50 nula
Julgamentos consistentes
gl ol ¢l2lad & = =8 8| %%
'b 3.2.1.1. Horario de Funcionamento
: - Escala | gV
MeSi Melho PoMel SeMel Pioro
o g atual mt. forte
MeSig fraca forte mt. forte extrema 175 Torte
Melho PUREENN mt fraca  moderada  forte 100 | |——
PoMel mt. fraca moderada 50 '
SeMel o
Fioro -50
Julgamentos consistentes
Bl o 9| a% 21 =B 518~ 2| %W

Fg 3.2.1.2. Itens Funcionando

Julgamentos consistentes

2ol ¢

-]

ol ) %) 518~

FARL 1

i MeSig Melha PoMel SeMel Pioro
MeSig fraca forte mt. forte extrema
Melho “ mt. fraca moderada forte
PoMel mt. fraca moderada
SeMel
Fiora -50

extrema
mt. forte
forte
moderada
fraca

nula
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& 3.2.2.1. Tempo de Espera

extrema
mt. forte

forte
moderada _
fraca

nula

B | Mesig Melho PoMel SeMel Pioro || B3cal
MeSig moderada forte mit. forte extrema 157
Melho moderada forte mt. forte 100
PoMel fraca moderada 43
SeMel [t fraca | 0
Fiora -28
Julgamentos consistentes

8| O] @la|n & B 5[] & %%

Fig 3.2.2.2. Tempo de Viagem

1 - Escala extrema
MeSi Melho PoMel SeMel Piaro

g g atual mt. forte
MeSig moderada forte mt. forte extrema 157 Torte
Melho PRGENN moderada forte mt. forte 100 | [—.
PoMel PUREEN  fraca moderada =l fraca
SeMel | mt fraca | o
Fioro -28
Julgamentos consistentes
Bl o @ 2% 2 = 518~ & i
7@ 4.1.1. Credibilidade

: : Escala |G
MeSi Melho PoMel SeMel Pioro

& L atual mt. forte
MeSig moderada forte mt. forte extrema 150 forte
Melho PRGENN moderada  forte extrema 100 | [ ——
PoMel moderada forte 50 || |
SeMel 0
Fioro -66
Julgamentos consistentes
8| 0| @ 2|% & = S8 & i

& 4.1.2. Compromisso

extrema
mt. forte
torte
moderada

B MeSig Melho PoMel SeMel Pioro E:lfl::“
MeSig moderada forte mt. forte extrema 150
Melho u moderada forte extrema 100
PoMel moderada forte 50
SeMel 0
Piora -66
Julgamentos consistentes
B| Q| @ 2|% & = S8~ & i
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Fig 4.2.1. Inovagdes e Melhorias

B MeSIG Melho PoMel SeMel Pioro
MeSIG moderada forte mt. forte extrema
Melho moderada  mt. forte exirema
PoMel __ moderada  mt. forte
SeMel

Julgamentos consistentes

2| o] gl

extrema

mit. forte

__forte
moderada
fraca

AL

nula

] 21| =) 15 18] | %]

¥ 4.2.2. Integragdo Social

- 5 Escala extrema
MeSi Melho PoMel SeMel Piora
@ 9 atual mt. forte
MeSig moderada forte mt. forte extrema 143 Tore
Melho PRUEN moderada mt fote  extrema 100 | [
PoMel PRGIENN moderada  mt. forte 57 | [
Fioro -57
Julgamentos consistentes
B| o @2]% & = 58 e
Fig 5.1.1.1. Compra Via Web
2 L Escala extrema
MeSi Melho PoMel SeMel Piaro
8 4 atual mt. forte
MeSig fraca moderada forte mt. forte 125 fone
Melho PURGENN moderada  forte ml. forte 100 | [r———
PoMel moderada forte s0|| [
SeMel | ]
Fioro -37
Julgamentos consistentes
B| O 9 2% i = 5@ 2 x|

Fig 5.1.1.2. Maquinas na Estacio

exirema
mt. forte
forte
moderada

@ | Mesig Melho PoMel SeMel Pioro || E2cala
MeSig fraca moderada forte mt. forte 125
Melho “ moderada farte mt. forte 100
FoMel moderada farte 50
SeMel [ fraca | 0
Pioro -37
Julgamentos consistentes

2| Of ?l2|nl & = & 8| %%
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@ 5.1.1.3. Guiché Tradicional
] MeSig Melho PoMel SeMel Piaro E’:"I‘*’:';“
mi fore
MeSig fraca moderada forte mt. forte fare
Melho PURUENN moderada forte mt. forte ‘moderada_
FoMel moderada forte fraca
SeMel | fraca | G| mt fraca
Piora =37 nula
Julgamentos consistentes
8| 0| ¢|2|% & =l =B & %%
7@ 5.1.2.1. Passagem Catraca
z - Escala extrema
MesSi Melha PoMel SeMel Piara
& 9 atual mt. forte
MeSig moderada forte mt. forte extrema 143 forte
Melho PURGENN moderada  mt forte  extrema 100 | [P
PoMel _ moderada  mi. forte 57 | T
SeMel | moderada | ]
Piora -57
Julgamentos consistentes
Bl o ¢|a|a 2 =SBl & %
& 5.1.2.2. Manuseio do Bilhete
< A Escala extrema
MesSi Melho PoMel SeMel Piaro
e i atual mt. forte
MeSig moderada forte mt. forte extrema 143 Torte
Melho PURGEN moderada mt. forte  extrema 100 | [
PoMel “ moderada  mi forte 57 | T
SeMel | moderada | 0
Piora -57
Julgamentos consistentes
Bl o ¢l 2] & = =@ e %%
7@ 5.1.2.3. Orientagdes de Acesso
B MeSig Melho PoMel SeMel Pioro SEIRIne
mt. forte
MeSig moderada forte mt. forte extrema forte
Melho u moderada  mt. forte extrema moderada
FoMel moderada  mi. forte i |
SeMel moderada
Piora
Julgamentos consistentes
Bl ol #|a]a i = =@ e %%

241




@& 5.2.1. Integragao Tarifaria com Onibus

. : Escala | LT
MeSi Melho FPoMel SeMel Pioro
B 9 atual mt. forte
MeSig fraca moderada forte mt. forte 122 Tore
Melha “ moderada forte mt. forte 100 | [ p—
FoMel fraca fore 44 :
SeMel | _fraca | 0
Fioro -44
Julgamentos consistentes
Bl 0| ¢ 2]% 2 = =B & x|l
@ 5.2.2. Informacio no Cartdo - Integragdo
- . Escala extrema
MeSi Melho PoMel SeMel Piaro
o 9 atual mt. forte
MeSig fraca moderada forte mt. forte 122 Torte
Melho _ moderada forte mt. forte 100 | [ ———
PoMel _ fraca forte 44 fraca
SeMel | fraca | o 1ce
Fioro -44

Julgamentos consistentes

Blole

S

o] & B (18] | %%
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Apéndice VII - Detalhamento dos Resultados das Ac¢oes Pontuais

Short Name Long Name Option Score | Weighted Score
1.1.1.1 Bala Lateral 1.1.1.1 Balang Lateral Metrd Max | 143.00 | 1.56
1.1.1.1 Bala Lateral 1.1.1.1 Balang Lateral METRO-DF |43.00 |0.47
1.1.1.1 Bala Lateral 1.1.1.1 Balang Lateral Metrd Min | -28.00 |-0.31
1.1.1.2 Acel Moderad |1.1.1.2 Acel Moderada Metrd Max | 143.00 | 3.65
1.1.1.2 Acel Moderad |1.1.1.2 Acel Moderada METRO-DF | 43.00 |1.10
1.1.1.2 Acel Moderad |1.1.1.2 Acel Moderada Metr6 Min |-28.00 [-0.71
1.1.1.3 Freio Harmo6n | 1.1.1.3 Freio Harmonico Metr6 Max | 143.00 |5.21
1.1.1.3 Freio Harmon | 1.1.1.3 Freio Harmonico METRO-DF |43.00 |1.57
1.1.1.3 Freio Harmon | 1.1.1.3 Freio Harmonico Metrd Min | -28.00 |-1.02
1.1.2.1 Viag Regular | 1.1.2.1 Viag Regular Metr6 Max | 157.00 | 10.68
1.1.2.1 Viag Regular | 1.1.2.1 Viag Regular METRO-DF | 100.00 | 6.80
1.1.2.1 Viag Regular | 1.1.2.1 Viag Regular Metr6 Min | -28.00 |-1.91
1.1.2.2 Int Regular 1.1.2.2 Int Regular Metr6 Max | 157.00 | 10.68
1.1.2.2 Int Regular 1.1.2.2 Int Regular METRO-DF | 100.00 | 6.80
1.1.2.2 Int Regular 1.1.2.2 Int Regular Metr6 Min | -28.00 |-1.91
1.1.2.3 Para Regular 1.1.2.3 Para Regular Metr6 Max |157.00 | 5.34
1.1.2.3 Para Regular 1.1.2.3 Para Regular METRO-DF | 100.00 | 3.40
1.1.2.3 Para Regular 1.1.2.3 Para Regular Metrd Min | -28.00 |-0.95
1.2.1 Trem 1.2.1 Trem Metrd Max | 150.00 | 1.82
1.2.1 Trem 1.2.1 Trem METRO-DF | 50.00 |0.61
1.2.1 Trem 1.2.1 Trem Metrd Min |-50.00 |-0.61
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1.2.2 Estacdo 1.2.2 Metrd Max | 150.00 | 1.42
1.2.2 Estacdo 1.2.2 METRO-DF | 50.00 |0.47
1.2.2 Estacdo 1.2.2 Metrd Min |-50.00 |-0.47
1.2.3 Regido 1.2.3 Regido Metrd Max | 150.00 | 0.81
1.2.3 Regido 1.2.3 Regido METRO-DF | 50.00 |0.27
1.2.3 Regido 1.2.3 Regido Metrd Min |-50.00 |-0.27
2.1.1 N° Terminais 2.1.1 N° Terminais Metr6 Max | 150.00 | 6.38
2.1.1 N° Terminais 2.1.1 N° Terminais METRO-DF | 100.00 | 4.25
2.1.1 N° Terminais 2.1.1 N° Terminais Metr6 Min |-25.00 |-1.06
2.1.2 Visibilidade 2.1.2 Visibilidade Metré Max | 150.00 | 6.38
2.1.2 Visibilidade 2.1.2 Visibilidade METRO-DF | 100.00 | 4.25
2.1.2 Visibilidade 2.1.2 Visibilidade Metré Min |-25.00 |-1.06
2.2.1 Menor Tempo 2.2.1 Menor Tempo Metrd Max | 150.00 | 6.38
2.2.1 Menor Tempo 2.2.1 Menor Tempo METRO-DF | 100.00 | 4.25
2.2.1 Menor Tempo 2.2.1 Menor Tempo Metrd Min | -25.00 |-1.06
2.2.2 Menor Deslocam | 2.2.2 Menor Deslocamento | Metrd Max | 150.00 | 6.38
2.2.2 Menor Deslocam | 2.2.2 Menor Deslocamento | METRO-DF | 100.00 | 4.25
2.2.2 Menor Deslocam | 2.2.2 Menor Deslocamento | Metrd Min |-25.00 |-1.06
3.1.1.1 Cont Crime 3.1.1.1 Cont Crime Metrd Max | 150.00 |4.95
3.1.1.1 Cont Crime 3.1.1.1 Cont Crime METRO-DF | 50.00 |1.65
3.1.1.1 Cont Crime 3.1.1.1 Cont Crime Metrd Min | -33.00 |-1.09
3.1.1.2 Cont Agressa | 3.1.1.2 Cont Agressao Metrd Max | 150.00 | 2.97
3.1.1.2 Cont Agressa | 3.1.1.2 Cont Agressao METRO-DF | 50.00 |0.99
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3.1.1.2 Cont Agressa |3.1.1.2 Cont Agressao Metr6 Min |-33.00 |-0.65
3.1.1.3 Distirbio 3.1.1.3 Distirbio Metrd Max | 150.00 | 1.98
3.1.1.3 Distirbio 3.1.1.3 Distirbio METRO-DF | 50.00 |0.66
3.1.1.3 Distirbio 3.1.1.3 Distirbio Metrd Min | -33.00 |-0.44
3.1.2.1 Obs Geral 3.1.2.1 Obs Geral Metrd Max | 137.00 | 3.01
3.1.2.1 Obs Geral 3.1.2.1 Obs Geral METRO-DF | 50.00 |[1.10
3.1.2.1 Obs Geral 3.1.2.1 Obs Geral Metrd Min | -50.00 |-1.10
3.1.2.2 Obs Pontual 3.1.2.2 Obs Pontual Metrd Max | 137.00 | 3.01
3.1.2.2 Obs Pontual 3.1.2.2 Obs Pontual METRO-DF |50.00 |1.10
3.1.2.2 Obs Pontual 3.1.2.2 Obs Pontual Metrd Min | -50.00 |-1.10
3.2.1.1 Hor Funciona |3.2.1.1 Hor Funciona Metrd Max | 175.00 [ 4.81
3.2.1.1 Hor Funciona |3.2.1.1 Hor Funciona METRO-DF | 100.00 | 2.75
3.2.1.1 Hor Funciona |3.2.1.1 Hor Funciona Metrd Min | -49.00 |-1.35
3.2.1.2 Tud Funciona |3.2.1.2 Tud Funciona Metrd Max | 175.00 | 4.81
3.2.1.2 Tud Funciona |3.2.1.2 Tud Funciona METRO-DF | 100.00 | 2.75
3.2.1.2 Tud Funciona |3.2.1.2 Tud Funciona Metrd Min | -49.00 |-1.35
3.2.2.1 Temp Espera |3.2.2.1 Temp Espera Metrd Max | 157.00 | 4.32
3.2.2.1 Temp Espera |3.2.2.1 Temp Espera METRO-DF | 100.00 | 2.75
3.2.2.1 Temp Espera |3.2.2.1 Temp Espera Metrd Min | -28.00 |-0.77
3.2.2.2 Temp Viagem |[3.2.2.2 Temp Viagem Metrd Max | 157.00 | 4.32
3.2.2.2 Temp Viagem |[3.2.2.2 Temp Viagem METRO-DF | 100.00 | 2.75
3.2.2.2 Temp Viagem |[3.2.2.2 Temp Viagem Metrd Min | -28.00 |-0.77
4.1.1 Credibilidade 4.1.1 Credibilidade Metrd Max | 150.00 | 6.75

245




4.1.1 Credibilidade 4.1.1 Credibilidade METRO-DF | 100.00 | 4.50
4.1.1 Credibilidade 4.1.1 Credibilidade Metrd Min | -66.00 |-2.97
4.1.2 Compromisso 4.2.2 Compromisso Metr6 Max | 150.00 | 4.50
4.1.2 Compromisso 4.2.2 Compromisso METRO-DF | 100.00 | 3.00
4.1.2 Compromisso 4.2.2 Compromisso Metrd Min | -66.00 |-1.98
4.2.1 Inovagoes 4.2.1 Inovagoes Metr6 Max | 143.00 | 5.36
4.2.1 Inovagdes 4.2.1 Inovagdes METRO-DF | 100.00 | 3.75
4.2.1 Inovagodes 4.2.1 Inovagdes Metrd Min | -57.00 |-2.14
4.2.2 Integ Social 4.2.2 Integ Social Metr6 Max | 143.00 |5.36
4.2.2 Integ Social 4.2.2 Integ Social METRO-DF | 57.00 |2.14
4.2.2 Integ Social 4.2.2 Integ Social Metrd Min |-57.00 |-2.14
5.1.1.1 Via Internet 5.1.1.1 Via Web Metrd Max | 125.00 | 4.66
5.1.1.1 Via Internet 5.1.1.1 Via Web METRO-DF | 50.00 |1.86
5.1.1.1 Via Internet 5.1.1.1 Via Web Metrd Min |-37.00 |-1.38
5.1.1.2 Esp Estacao 5.1.1.2 Esp Estacao Metrd Max | 125.00 | 3.49
5.1.1.2 Esp Estacao 5.1.1.2 Esp Estacao METRO-DF | 100.00 | 2.79
5.1.1.2 Esp Estacao 5.1.1.2 Esp Estacao Metrd Min |-37.00 |-1.03
5.1.1.3 Tradicional 5.1.1.3 Tradicional Metrd Max | 125.00 | 3.49
5.1.1.3 Tradicional 5.1.1.3 Tradicional METRO-DF | 100.00 | 2.79
5.1.1.3 Tradicional 5.1.1.3 Tradicional Metrd Min |-37.00 |-1.03
5.1.2.1 Bloqueio 5.1.2.1 Pass Bloqueio Metrd Max | 143.00 | 2.28
5.1.2.1 Bloqueio 5.1.2.1 Pass Bloqueio METRO-DF | 100.00 | 1.60
5.1.2.1 Bloqueio 5.1.2.1 Pass Bloqueio Metrd Min |[-57.00 |-0.91

246




5.1.2.2 M Bilhete 5.1.2.2 Metrd Max | 143.00 | 2.28
5.1.2.2 M Bilhete 5.1.2.2 METRO-DF | 100.00 | 1.60
5.1.2.2 M Bilhete 5.1.2.2 Metrd Min |-57.00 |-0.91
5.1.2.3 Orientagao 5.1.2.3 Orientagao Metr6 Max | 143.00|1.14
5.1.2.3 Orientagao 5.1.2.3 Orientagdo METRO-DF | 100.00 | 0.80
5.1.2.3 Orientagdo 5.1.2.3 Orientagao Metr6 Min |-57.00 |-0.45
5.2.1 Modais Dispon |5.2.1 Metrd Max | 122.00 | 4.87
5.2.1 Modais Dispon |5.2.1 METRO-DF | 100.00 | 3.99
5.2.1 Modais Dispon |5.2.1 Metrd Min | -44.00 |-1.76
5.2.2 Inform Usuério | 5.2.2 Inform Usudrio Metr6 Max | 122.00 | 2.09
5.2.2 Inform Usuério |5.2.2 Inform Usudrio METRO-DF | 100.00 | 1.71
5.2.2 Inform Usuério |5.2.2 Inform Usudrio Metr6 Min | -44.00 |-0.75
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Apéndice VIII - Detalhamento dos Resultados dos Subcritérios e Critérios

4 METRO Node Data [E5m]
METRC'J' Data Breakdown 'I
METRO Weight METRO-DF Cumulative
Metrd Max Metrd Min Weight
1. Operacdo 27 1563 80 -30 27,0
2. Gestdo de Espaco 17 150 100 -25 17,0
3. Segur e Confianca 22 155 75 -39 220
4. Valor Social 15 147 89 -62 15,0
5. Acess e Conforto 19 128 90 -43 19,0
TOTAL 100 | 147 86 -38 100,0
99 1. Operagdo Node Data =23
1. Operacdo Data Breakdown Y.
1. Operacdo Weight METRG-DF Cumulative
Metrd Max Metrd Min Weight
1.1 Condugéo 90 153 83 -28 24.3
1.2 Poluicio 10 150 50 -50 27
TOTAL | 100 | 153 80 -30 27.0
€9 1.1 Conducio Node Data
1.1 Conducgio Data Breakdown -
1.1 Conducdo Weight METRO-DF Cumulative
Metrd Max Metrd Min Weight
1.1.1. Desloca-Trem 30 143 43 -28 7.3
1.1.2 Niv de Senico 70 157 100 -28 17,0
TOTAL | 100 | 153 83 -28 243
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1.1.1. Desloca-Trem Weight METRO-DF Cumulative

Metrd Max Metrd Min Weight
1.1.1.1 Bala Lateral* 15 143 43 -28 1.1
1.1.1.2 Acel Moderad® 35 143 43 -28 26
1.1.1.3 Freio Harmdn* 50 143 43 -28 36
TOTAL 100 | 143 43 -28 73

1.1.2 Niv de Semrico Weight METRO-DF Cumulative

Metrd Max Metrd Min Weight
1.1.2.1 Viag Regular” 40 1587 100 -28 6.8
1.1.2.2 Int Regular® 40 157 100 -28 6.8
1.1.2.3 Para Regular® 20 1587 100 -28 34
TOTAL | 100 | 157 100 28 17.0

1.2 Poluigdo Data Breakdown

12 Poluicio  Weight METRO-DF Cumulative

Metrd Max Metrd Min Weight
1.2.1 Trem* 45 150 50 -50 1
1.2.2 Estagéio” 35 150 50 -50 0.9
1.2.3 Regifio” 20 150 50 -50 0.5
TOTAL 100 | 150 50 50 27
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2. Gestdo de Espaco  Weight METRO-DF Cumulative

Metrd Max Metrd Min Weight
2.1 Senicos a0 150 100 -25 8.5
2.2 Beneficios 50 150 100 -25 8.5
TOTAL 100 | 150 100 25 17,0

2.1 Semvicos Weight METRO-DF Cumulative

Metrd Max Metrd Min Weight
2.1.1 N® Terminais® 50 150 100 -25 43
2.1.2 Visibilidade® 50 150 100 -25 43
TOTAL | 100 | 150 100 25 8.5

2.2 Beneficios Weight METRO-DF Cumulative

Metrd Max Metrd Min Weight
2.2.1 Menor Tempo™ 50 150 100 -25 43
2.2.2 Menor Deslocam® 50 150 100 -25 43
TOTAL 100 | 150 100 25 8.5
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3. Segur e Confianca  Weight METRO-DF Cumulative

Metrd Max Metrd Min Weight
3.1 Seguranca 50 145 50 -40 1.0
3.2 Confiabilidade 50 166 100 -39 11,0
TOTAL | 100 | 155 75 -39 220

3.1 Sequrancga Data Breakdown

3.1 Seguranca Weight METRO-DF Cumulative

Metrd Max Metrd Min Weight
3.1.1 Visual 60 150 50 -33 6.6
3.1.2 Monitoramento 40 137 a0 -50 4.4
TOTAL 100 | 145 50 40 11.0

3.1.1 Visual Weight METRO-DF Cumulative

Metrd Max Metrd Min Weight
3.1.1.1 Cont Crime™ a0 1580 a0 1 J3
3.1.1.2 Cont Agressd* 30 150 50 -33 20
3.1.1.3 Distdrbio® 20 150 a0 -33 13
TOTAL 100 150 50 -33 6,6
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3.1.2 Monitoramento Diata Breakdown

3.1.2 Monitoramento ~ Weight METRO-DF Cumulative

Metrd Max Metrd Min Weight
3.1.2.1 Obs Geral* 50 137 50 -50 22
3.1.2.2 Obs Pontual® a0 137 50 -50 22
TOTAL 100 | 137 50 50 44

3.2 Confiabilidade Data Breakdown

3.2 Confiabilidade Weight METRG-DF Cumulative

Metrd Max Metrd Min Weight
3.2.1 Funcionamento 50 175 100 -49 R
3..2.2 Origem/Destin 50 167 100 -28 55
TOTAL | 100 | 166 100 -39 11,0

3.2 1 Funcionamento Data Breakdown

3.2.1 Funcionamento  Weight METRO-DF Cumulative

Metrd Max Metrd Min Weight
3.2.1.1 Hor Funciona® a0 175 100 -49 2.8
3.2.1.2 Tud Funciona® 50 175 100 49 28
TOTAL o100 175 100 49 55
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Ongem/Destin Data Breakdown

3..2.2 Origem/Destin Weight METRO-DF Cumulative

Metrd Max Metrd Min Weight
3.2.2.1 Temp Espera® 50 157 100 -28 28
3.2.22 Temp Viagem* 50 157 100 -28 28
TOTAL | 100 | 157 100 28 55

4. Valor Social Data Breakdown

4_Valor Social Weight METRO-DF Cumulative

Metrd Max Metrd Min Weight
4 1 Imag da Marca 50 150 100 -66 75
4.2 Imag de Senigo a0 143 79 -57 7.5
TOTAL 100 | 147 89 62 15,0

4.1 Imag da Marca Weight METRO-DF Cumulative

Metrd Max Metrd Min Weight
4.1.1 Credibilidade™ 60 150 100 -66 4.5
4 1.2 Compromisso® 40 150 100 -66 3.0
TOTAL 100 | 150 100 -66 5
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4 2 Imag de Servico  Weight METRO-DF Cumulative

Metrd Max Metrd Min Weight
4.2 1 Inovagies* 50 143 100 -57 38
4.2.2 Integ Social® 50 143 57 -57 38
TOTAL 100 | 143 79 57 L5

5.1 Bilhetagem Weight METRO-DF Cumulative

Metrd Max Metrd Min Weight
5.1.1 Acess Bilhete 70 125 80 -37 923
5.1.2 Entrad Estagdo 30 143 100 -57 4,0
TOTAL 100 | 130 86 43 133

Bilhete Data Breakdown

5.1.1 Acess Bilhete Weight METRG-DF Cumulative

Metrd Max Metrd Min Weight
5.1.1.1 Via Internet” 40 125 50 =37 3T
5.1.1.2 Esp Estacdo® 30 125 100 -37 28
5.1.1.3 Tradicional® 30 125 100 =37 2.8
TOTAL | 100 | 125 80 37 93
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P 512 Entrad Estagdo Mode Data =]

5.1.2 Entrad Estagdo  Weight METRG-DF Cumulative

Metrd Max Metrd Min Weight

5.1.2.1 Blogueio® ' 40 143 100 -57 1.6

5.1.2.2 M Bilhete® 40 143 100 -57 1.6

5.1.2.3 Orientagdo® 20 143 100 -57 0.8

TOTAL | 100 | 143 100 57 4,0
P 5.2 Integracio Node Data

5.2 Integracdo Data Breakdown 'I

5.2 Integracio Weight METRO-DF Cumulative

Metrd Max Metrd Min Weight

5.2.1 Modais Dispon® 70 122 100 44 4.0

5.2 2 Inform Usudrio® 30 122 100 44 1,7

TOTAL 100 | 122 100 44 57

& METRO Node Data
2

METRO Weight METRGO-DF Cumulative
Metrd Max Metrd Min Weight
1. Operacéo 27 27,0
2. Gestdo de Espaco 17 17.0
3. Segur e Confianca 22 220
4 Valor Social 16 160
5. Acess e Conforto 19 19.0
TOTAL 100 | 147 86 -38 100.0
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1. Operagdo Node Data |ﬂ
1. Operagdo Contribution
1. Operacio Weight METRO-DF Cumulative
Metrd Max Metrd Min Weight
11 Conducioll | 90 243
1.2 Poluigdo 10 27
TOTAL I 183 80 30 il 27,0
ﬁ 2. Gestdo de Espago Mode Data
2. Gestdo de Espaco Weight METRO-DF Cumulative
Metrd Max Metrd Min Weight
2.1 Senvicos ' 50 85
2.2 Beneficios 50 - 8.5
TOTAL [ 100 | 150 100 25 17.0
1}! 3. Segur e Confianga Node Data @I
3. Segur e Confianca  Weight METRO-DF Cumulative
Metrd Max Metrd Min Weight
3.1 Seguranca [ 50 11,0
3.2 Confiabilidade 50 - 1.0
TOTAL 00 [ 155 75 39 | 20
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9 4. valor Social Node Data [=23m)
4. Valor Social Contribution -
4. Valor Social Weight METRO-DF Cumulative
Metrd Max Metrd Min Weight
4.1 Imag da Marca [ 50 ?,5
4 2 Imag de Senigo 50 - 7.5
TOTAL 100 | 147 89 62 [il 15.0
Ia, 5. Acess e Conforte Mode Data @I
5. Acess e Conforto Contribution T
5 Acess e Conforto  Weight METRO-DF Cumulative
Metrd Max Metrd Min Weight
5.1 Bilhetagem 70 133
5.2 Integracao 30 - 5T
TOTAL | 100 128 90 43 [ 190
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Anexo I - Correspondéncia de Autorizacio do METRO-DF para Realizacao da

Pesquisa
‘ NETRO DF .

e Tk e "l g e ]| s

I'-I"':ri"‘ 2013 - PRE Beaslia, 7 da novembio Ss 2013

'y

Preceds Senhos,

Em miercho & comesporddngs de Vidds Senhons datsds de 17 de
cutubio de 2013, que irata do trabalho acadbmics oo doutorando M5 Evaldo Ciear
Coanicants Rodrigues, o qual Hecesaits meaknr pesquisa jumo ao Maeird-DF,
rlomamos gue seth aulerrda @ Goleth di bS04 COMNTYE HOROSID. desds S kna
EncaTinhads & el Cofganhm, presaments, lonmandes bobok o diid, &8 hodhinod
£ 08 locas pam gui PRSI, BT SULMZDO00S HNpeAcas de acaian

Lam mai pars ¢ Mmentd, CHLCEmonos B dEposicho pan Sieir
ERClargcamion i BuhiTaiThy FOERRINCS.

& Sanhe

JOSE MATSUD SHIMOISH

Professor Orientador do Programa de Péa-greduacio em Transpories - PPGT
Departamenio de Engenhang Gl & Ambesntal

Campus Unkssraities Dancy Bilars ( LnE

Hesta

v, bparibod, 185, hguonn Charms, BramsbnDF « CEP B30 « P 1] 3043 M « e s G givn b
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Anexo II - Solicitacao para Realizacao da Pesquisa

‘. rl T s v T !
e parig ey da foageesiaeg Copd g arrepinengi 4 ¥
Fyg s B0k O Ped— U ded el Tl 8 T e i

Brasiha=DF, 17 de taatubro 42 20 3

A Deetor a-Predente da Compantes do Sotnepolitane do Do Frderal
Sra [eclise Maria Longhi Pereira & Silva

dipde visier ¢ esishelecer conisin com diversos fosciondnics dos depariamenica da
Compashia do Metropolitano do Disnle Foderal - Metrd-DF sclicsa s V 5 sulivizacho para
colicta, do dadon mos meses de novembern de 201 Y s marpo de 2014, pars subssdiar o irabalbho
staddmits 32 tese de dsaarido do PPOT-UsB iatsaledss de “Iadnvaclo fa Liabehdads do Mt
do Drimrits Foderal - Uima Abordsgem Asiropoleonaltgics”, condforme detal amenio a seguir

1] Titula
Ny ] i i |, ma bl ks el il i DRl Bpdderanl - s A Bl A ol kg

Prafrwmer Orwateder: Dr. b M odmes 5
Desteramde: Mo Kool Uiser U ol asto Hodrigeeis

1) (s

ﬂﬂhrﬂ-ﬁ Pt b P ihda” B Do D G § R T EeAR G B s e
P g TRl de 550 o Yol 5 R e o ik ke £0dE PEErD S Tl L, Tl Da e B8k PElCElE e
coRitivE S ErUpos F BN O ClE Ferd Bas SRl 0 e b A e P pWRREE
il CrRRHT TS L, IIPTENLTERS T [TrgErEs e Al Porsae, prranii-al i alsn o e b
das HELErES Co A igEipaErEne Jde ESWERE EETFELECE § SpTATRLED pOEEIEs & WA a6
by i Don’ i B e i i e i, bl ey i e e SR

S [uirrin mamcein joirmen e o mpis reskiey des praguiveiermy da | eborosd g de Brasbe
I n i im0 oy sl el (o el e P i e Wik, parm e psiing an e i o
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sflagd-lasy o rabdedr i e dracs swli el [0 e i sl diareside, Gdlege o elamayis e
mFermuies 1imals lormadn d b, Meareries © oerrias, g Erepsle o asains, 1om raiilcsr o
wiluals do CHascmie Ewicader drus prugeal, gac ¢ “sberdiprm s ropeircaskspcs—, I mperiasic
delimitsr ¢ orrisls pErs & mabildedc 5 pards o dEEn Timal © oo swire nemceic pedera wr ampisda o
s o wrires daEn. roms o asdith o eifaibos, dens, Pecw dr dopssithves isicraibs ¢ mmires

£ Lot iy Cogroy Bibmere Ly re ool B
Chink P EL 41 Tl &85 43 Juir bRt
bk Bl R Fan #5881 FRT 1N

261



I‘r Universidade de Brasilia

. ' Fasnbdagde de Tesrdogis 15;;_ .
Dl PLES R dhie F PSPl L LRl & Al L i T
Frograms do Pos- Gr ed escla em Treanepomes

0 Sfrird f deiceior ¢ ambimics dr Mo delino g milkaro de preagrives, Sests sinsisde de ool de

dadli, sty & St e (el SEAM el [P dhed peragaiceleTa, pars bl lasnrfenie @5 derie o o airms
e runy L e g ekl e g . piwhrien,

1) kaestificatna da Pesqaiaa

A ratar da irmitics “ingvecks non Eramaporin®, remelr 50l do Elodss sobre & sidlema
mriravides, qur ne mamenio stusl ¢ simdolo da incuss de movagls, emovidede priscapalmente
i intraduc o & reves pareses ircaokipica de setemegkn ¢ comirol & dntincia. Fm remperacino
cam o Armsin siemes d irangpaorie de pessoas, o Metrl ds F ¢ conuidersdo por seus oxodrion
s i A Bk che | e TR & B N, CORTO T pegiings junta g Megrd dio DF,

A propeats de realleegbo d pesquiis esih dreckasds pars & eelseg b mplravibria ceniral de Flann
Pilais de Braailin. em viriude da peovimedsds ¢ de ama rsoein relecbn de cesperss o ideniificeds
&8 loegn do dempn dow praguizsdores ds Unll cgm o Sleird — OF,

realizad s das tarclas; baiver @l de efres) € provocar o salisfecls seldjetiva

Caviie el v i e smdpits gy i dobets e dadis ada pgerricsd i @5 g udales pegeslies guivd s alier
i Lsnbelpd el iy i Whed v i

*  Forsdo sisirmas ou srirsdsies ne snbiamtr eibrrno;

# Laoabisgho d0 Wl e CORET R SrhE R
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s Aquitglo do direilo & wtilirar o wrvico de brird;

o Dlriend i) B s gl 0 mLET TR da AeE] i

=  Dgmire de carrs;
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