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RESUMO

O objetivo deste artigo é avaliar a qualidade do servigo de transporte rodoviario interes-
tadual semiurbano de passageiros da Regido do Distrito Federal e dos Municipios de seu
entorno. Paraisso é utilizado um Modelo Multicritério de Apoio a Decisdo Construtivista
(MCDA-C) construido em conjunto com especialistas do Programa de Pds-graduagdo em
Transportes da Universidade de Brasilia — UnB. O servico de transporte interestadual
semiurbano de passageiros do Distrito Federal e dos Municipios de seu entorno trans-
porta diariamente milhares de usuarios, desde suas moradias nas cidades do Estado de

Recebido:

15 de junho de 2016
Aceito para publicagdo:
30 de novembro de 2016
Publicado:

30 de dezembro de 2017
Editor de area:

Cira Souza Pitombo

Goias no entorno do Distrito Federal, até seus locais de trabalho e de estudo em Brasilia,

Palavras-chaves:
Qualidade,

Transporte de passageiros,
Andlise Multicritério,
MCDA-C.

Keywords:

Quality,

Passenger transport,
Multi-criteria analysis,
MCDA-C.

DOI:10.14295/transportes.v25i4.1121

e nas Cidades Satélites. Esse servigo precisa ser prestado com qualidade, visto que deve
considerar o nivel de satisfagdo de todos os atores envolvidos. Os resultados mostram
gue os usuarios ndo estdo satisfeitos com a qualidade dos servigos prestados pelas em-
presas operadoras, além de indicar os pontos que precisam ser priorizados para que se
melhore a qualidade do servigo semiurbano do Distrito Federal.

ABSTRACT

The purpose of this article is to evaluate the quality of the semi-urban interstate road
passenger service, from the Federal District region and its bordering towns. In this re-
gard is used a multicriteria methodology model for decision aid — constructivist (MCDA-
C) built jointly with specialists from the Postgraduate Program in Transportation of the
University of Brasilia - UnB. The semi-urban interstate transportation service of passen-
gers of the Federal District and its bordering towns transports daily thousands of users
from their homes, in the cities of the State of Goias bordering the Federal District, to
their places of work and study in Brasilia, and in the Federal District cities. The service
must be provided with quality, since it has to be consider the level of satisfaction of all
the actors involved. The results show that users are not satisfied with the quality of ser-
vices rendered by the operating companies, besides indicating the points that need to
be prioritized to improve the quality of the semi-urban service of the Federal District.

1. INTRODUCAO

O Servico de Transporte Rodoviario Interestadual Semiurbano de Passageiros do Brasil transporta mais
de 112 milhdes de passageiros por ano e é definido como o servico de transporte ptublico coletivo entre
municipios de diferentes Unidades Federativas (BRASIL, 1998). A regiao do Distrito Federal e dos Muni-
cipios de seu entorno atende a quase 80% dessa demanda, ou seja, 90 milhdes de passageiros por ano.
No processo licitatorio em andamento, a regido sera atendida por 33 ligacdes divididas em 551 linhas
de transporte que atendem as ligacdes entre o Distrito Federal e os municipios goianos (ANTT, 2014). 0
servico é realizado em conurbacdes ou entre regides metropolitanas, utilizado com frequéncia minima
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semanal pelos usuarios. Os motivos de viagem de seus usudrios sdo, predominantemente, trabalho e
estudo (ANTT, 2013). Este servico possui caracteristicas de transporte urbano: é permitido o transporte
de passageiros em pé; ndo ha compartimento especifico para o transporte de bagagens; e o controle de
acesso de passageiros da-se por meio de catraca ou de equipamento similar (BRASIL, 2014).

Pelas caracteristicas que o distingue do Servigo de Transporte Rodoviario Interestadual Regular de
Passageiros prestado por 6nibus do tipo rodoviario, seus usuarios sdo capazes de julgar a qualidade dos
servicos baseados em suas percepgdes referentes ao resultado técnico gerado e a qualidade do ambiente
fisico em que sdo prestados. Sobre o assunto, Zeinthaml, Bitner e Gremler (2014) chamam a aten¢do
para pesquisas em que a qualidade é julgada pelos clientes com base em atributos diversos, relevantes
ao contexto, e ndo de modo unidimensional. Nos servicos de transporte rodoviario de passageiros em
geral, trabalhos sdo desenvolvidos com o objetivo de mensurar a qualidade do servigo. Lubeck et al
(2011); Ribeiro e Freitas (2012); Silva et al. (2014) identificaram os itens mais importantes para o au-
mento do indice de qualidade, a partir dos graus de satisfagdo dos usuarios. Bertozzi e Lima Janior
(1998) e Ferraz e Torres (2004) buscaram definir a qualidade além da 6tica dos usudrios incluindo a
visdo dos operadores e dos 6rgdos gestores.

Ao avaliar a qualidade dos servigos a partir da percepcao do usudrio é possivel que os operadores
melhorem o nivel de qualidade na prestacao dos servigos para atender as necessidades deste. Porém, a
existéncia de um grande ndimero de atributos torna a aferi¢do do nivel de qualidade dos servicos pres-
tados uma tarefa complexa. Uma solucdo seria encontrar uma ferramenta apropriada para este fim.
Desta forma, a utilizacdo de uma metodologia multicritério para avaliar a qualidade dos Servicos Se-
miurbanos de Passageiros, em fun¢do da pontuagdo alcan¢ada no processo de avaliacdo, pode ser 1til
para a afericdo da qualidade dos servigos oferecidos pelas empresas a partir da percep¢do dos usuarios.

Este artigo tem o objetivo de avaliar a qualidade dos servicos de transporte rodoviario interestadual
semiurbano de passageiros do Distrito Federal e dos Municipios de seu entorno a partir da percep¢ao
dos usuarios, utilizando a Metodologia Multicritério de Apoio a Decisdo - Construtivista (MCDA-C).

A Secdo 2 aborda o conceito de qualidade e a gestdo da qualidade de bens e servicos e, mais especifi-
camente, nos servigos de transporte publico de passageiros; a Secdo 3 descreve a metodologia da pes-
quisa; na Sec¢do 4 é construido o modelo multicritério para avaliar a qualidade do Servico Semiurbano
de Passageiros; a Se¢do 5 apresenta e discute os resultados. Por fim, na Secdo 6 é apresentada a conclu-
sdo do trabalho e sugestdes para estudos futuros.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. Conceito de qualidade

0 termo qualidade possui varias definicdes na literatura e ndo existe um consenso entre os diferentes
autores. Para Longo (1996), o conceito de qualidade é um valor conhecido por todos, porém definido de
forma diferenciada por diferentes grupos ou camadas da sociedade. Para essa autora, a percepcdo da
qualidade pelos individuos é diferente em relagdo aos mesmos produtos ou servicos e varia de acordo
com suas necessidades, experiéncias e expectativas. Gomes (2004) ressalta que “a qualidade de um pro-
duto ou servico tem multiplas faces e tem como orientacio primaria as necessidades dos clientes”.

Garvin (1984) agrupou as varias defini¢des em cinco abordagens principais: i) Abordagem transcen-
dental; ii) abordagem baseada no produto; iii) abordagem baseada na manufatura; iv) abordagem base-
ada em valor; e v) abordagem baseada no usuario. Slack et al. (2009) procuram conciliar as diferentes
abordagens de Garvin na seguinte definicdo: "Qualidade é a consistente conformidade com as expecta-
tivas dos consumidores”.

Segundo Paladini (2011), a abordagem baseada no usuario “elege o consumidor como fonte de toda
a avaliacdo sobre a qualidade de um produto”. Para ele, essa abordagem 4 a mais geral e tende a englobar
as demais abordagens, pois quando uma empresa se preocupa com questdes como marca, conformidade
com as especificacdes do projeto, atributos desejados de um produto e valor oferecido maior que o preco,
ela estda automaticamente preocupando-se com as necessidades do consumidor.
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Ghobadian et al. (1994) confirmam que a maioria das definicdes de qualidade recai na abordagem
baseada no usuario (ou cliente), afirmando que a qualidade percebida pelo cliente deve corresponder
ou superar as expectativas.

Para Slack et al. (2009), o fato de os consumidores individuais possuirem expectativas diferentes
pode ser um problema quando a definicdo da qualidade esta baseada nas suas expectativas.

2.2. Gestao da Qualidade de Bens e Servigos
2.2.1. Gestdo da Qualidade nos Servigos

Para Teboul (1991) a qualidade de um servico é diferente da qualidade de um produto manufaturado na
percepc¢ao de um cliente. Ele credita essa diferenca a interacao direta existente entre o cliente e o servico,
na prestagdo do mesmo.

A interacao direta existente entre o cliente e o servico, durante a sua prestacao, dificulta a separacdo
do processo produtivo da presta¢do do servico (PALADINI, 2011). Para ele, no ambiente de prestacdo de
servico, a Gestdo da Qualidade centra-se fundamentalmente na interacdo com o usuario, que por estar
fisicamente presente em sua geracao, interfere na sua producdo (prestacao).

2.2.2. Gestdo da Qualidade nos Servicos de Transporte Piiblico de Passageiros

Bertozzi e Lima Jr. (1998) mostram que trés agentes estao presentes no processo de producdo do servico
de transporte publico: usuario, operador e érgdo gestor, cada um com sua 6tica de qualidade, de acordo
com suas necessidades e objetivos.

Para Ferraz e Torres (2004), a qualidade no transporte ptblico deve considerar o nivel de satisfacao
de todos os atores envolvidos e a sustentabilidade da qualidade, que é conseguida por intermédio da
satisfacdo racional e equilibrada desses atores.

Os usuarios consideram diversos aspectos quando avaliam a qualidade do servigo de transporte pu-
blico. Porém, cada um tem uma percepg¢ao individual e conjunta dos fatores, em funcdo de sua condi¢cdo
social e econémica, da idade, do sexo etc. (FERRAZ e TORREZ, 2004).

Na visdo do usudrio, os elementos tangiveis na producdo do servico de transporte de passageiros sao
representados pelas instalac¢des, pelos equipamentos, pelo pessoal de operacao e pelos demais usudarios
(FARIA, 1991 Apud BERTOZZI e LIMA JUNIOR, 1998). Os elementos tangiveis sdo perceptiveis ndo sé
aos usuarios, mas também aos demais atores envolvidos na produgdo do servigo: empresas operadoras,
orgdos gestores e sociedade em geral.

Com os elementos intangiveis, a avaliacdo estd baseada nas “experiéncias de integra¢do dos usuarios
com o servico, sendo julgadas através das expectativas intrinsecas de cada usudrio sobre o servigo”
(BERTOZZI e LIMA JUNIOR, 1998).

2.3. Andlise Multicritério de Apoio a Decisao - MCDA

Segundo Quirino (2002), a MCDA busca o desenvolvimento de um modelo para auxiliar os decisores a
moldarem e validarem seus proprios valores, por meio do entendimento profundo do problema a ser
resolvido, utilizando um processo interativo e construtivo, de forma a encontrar um conjunto de solu-
¢Oes que tornem possivel a tomada de decisdo a partir de seu juizo de valor.

2.3.1. Andlise Multicritério de Apoio a Decisao - Construtivista (MCDA-C)

A Metodologia Multicritério de Apoio a Decisdo - Construtivista (MCDA-C), de acordo com Ensslin et al
(2010), “é uma ramificagdo do MCDA tradicional para apoiar os decisores em contextos complexos, con-
flituosos e incertos”. Dutra et al. (2009) resumiram as premissas da MCDA-C e chegaram a dois consen-
sos: 0 primeiro é de que nos problemas decisorios existem multiplos critérios; e o segundo, é de que a
no¢do de melhor solucao é substituida pela busca de uma solu¢ao que melhor se enquadre nas necessi-
dades do decisor e no contexto decisional como um todo. Desta forma, a metodologia MCDA-C permite
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aos atores de um processo decisério aumentarem seu grau de conformidade e de entendimento no de-
senvolvimento de um processo de tomada de decisdo, no qual estdo presentes seu sistema de valor e
seus objetivos (pontos de vista), e busca encontrar a melhor solug¢ao para atender aos valores dos deci-
sores.

2.3.2.Etapas da Analise Multicritério de Apoio a Decisao - Construtivista

A Analise Multicritério de Apoio a Decisdo - Construtivista (MCDA-C) é construida a partir de quatro
etapas: Identificacdo do Contexto Decisorio, Estruturacao do Problema, Estruturacdo do Modelo Multi-
critério e Avaliacdo das Acdes Potenciais.

A etapa de Identificacdo do Contexto Decisério aborda os aspectos que devem ser definidos no inicio
da construcao do modelo de andlise multicritério. Nela, sdo identificados os atores envolvidos no pro-
cesso de construcdo do modelo, € identificado o tipo de agdo que sera avaliado e é escolhida a problema-
tica de referéncia (ENSSLIN et al, 2001).

A etapa de Estruturagdo do Problema visa a definicao de um rétulo para o problema e a determinacado
da Familia de Pontos de Vista Fundamentais (PVF).

Na etapa de Estruturacdo do Modelo Multicritério define-se, inicialmente, quais os aspectos, dentro
do contexto decisorio, que os decisores consideram essenciais e desejaveis no processo de avaliacdo das
acoes potenciais (ENSSLIN et al, 2001). Estes aspectos constituem os eixos de avaliacdo, que Bana e
Costa et al. (1999) definem como uma dimensdo considerada como relevante, segundo os valores dos
decisores, para avaliar as a¢des potenciais. Segundo Ensslin et al. (2001), a identificacdo dos eixos de
avaliagao do problema é chamada de transicdo de um mapa cognitivo para um modelo multicritério.

Na ultima etapa, Avaliacdo das A¢des Potenciais, de acordo com Ensslin et al. (2001), as acoes tém
seu desempenho avaliado. A partir do desempenho de cada acdo, utiliza-se uma férmula de agregacao
aditiva, que permite agregar em uma avaliacdo global as performances locais das agdes, em cada um dos
critérios do modelo. Ainda nesta etapa, € realizada a analise dos resultados do modelo por meio de uma
analise de sensibilidade a fim de testar a robustez do modelo diante de variacdes de seus diversos para-
metros (ZAMCOPE et al., 2012).

3. METODOLOGIA

Neste trabalho foi realizado um levantamento do estado da arte do conceito de qualidade, da gestao da
qualidade de bens e servicos e da analise multicritério de apoio a decisdo. Em seguida foram desenvol-
vidas pesquisas bibliograficas, documental e de campo.

Na pesquisa de campo, foi aplicado um formulario semiestruturado aos usuarios do servigo de trans-
porte semiurbano de passageiros do DF e dos Municipios de seu entorno, em setembro de 2014. O for-
mulario semiestruturado de entrevista visou levantar dados relativos aos seguintes parametros: Acessi-
bilidade, Conforto, Tangibilidade, Confiabilidade e Seguranca. Cada categoria foi composta por itens ela-
borados com base nos principais aspectos que caracterizam a qualidade do servico de transporte se-
miurbano do Distrito federal.

A populacdo-alvo da pesquisa é composta por todos os usuarios do servico, objeto do estudo de caso.
Segundo dados disponiveis no sitio da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres - ANTT, em 2014.
Foram selecionadas aleatoriamente 69 linhas, que operam a partir Terminal Rodovidrio Metropolitano
de Brasilia/DF e transportaram aproximadamente 36,5 milhdes de usuarios, em viagens de ida e volta,
o0 que corresponde a aproximadamente 50 mil usuarios por dia, por sentido (ANTT, 2015). Dessa popu-
lacao, foi selecionada uma amostra do tipo probabilistica aleatéria simples, com intervalo de confianca
de 95% e erro amostral de 10%. Os cdlculos da amostra indicaram que deveriam ser aplicados no mi-
nimo 96 formularios, porém, foram aplicados 100 formularios.

Os dados obtidos na pesquisa de campo foram analisados e tratados por meio da Metodologia Multi-
critério de Apoio a Decisdo - Construtivista - MCDA-C, com a utilizacdo do software M-MACBETH.

Nessa perspectiva, foram realizadas perguntas relacionadas a acessibilidade na entrada e no interior
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dos veiculos, ao conforto das acomodacdes e do ambiente, a limpeza externa e interna, a disponibilidade
e operagdo dos servicos, além da seguranga fisica e ndo fisica dos usudarios. Nessas perguntas, o usuario
deveria avaliar o servigo semiurbano de acordo com a qualidade percebida. Para isso, a escala de avali-
acdo baseou-se em cinco niveis de impacto que vao desde N5 - "Muito Boa", N4 - "Boa"; N3 - "Média"; N2
- "Ruim” e N1 - "Muito Ruim".

4. MODELO MULTICRITERIO PARA AVALIAR A QUALIDADE DO SERVICO SEMIURBANO DE
PASSAGEIROS

Nesta se¢do serdo abordadas trés das quatro etapas descritas por Ensslin et al. (2001): Identificacdo do
Contexto Decisorio, Estrutura¢do do Problema e Estruturacdo do Modelo Multicritério. A quarta etapa,
Avaliacdo das Ag¢des Potenciais, sera abordada na Se¢do 5 -Analises e Discussdes.

4.1. Identificagao do Contexto Decisério

Nesta etapa foram identificados os atores envolvidos na tomada de decisdo e o tipo de a¢do a ser avali-
ada, além de se escolher da problematica de referéncia (ENSSLIN et al, 2001).

A identificacdo dos atores envolvidos no processo decisorio constitui-se num importante passo na
constru¢do de um modelo multicritério. Na pratica, é dos atores o sistema de valores que norteara a
construcdo de modelo. Ensslin et al. (2001) distinguem os atores em dois grupos, conforme a participa-
¢do no processo decisdrio: os intervenientes, que participam diretamente do processo de decisdo, e os
agidos que sofrem de forma passiva as consequéncias da implementacdo da decisdo tomada.

No processo de apoio a decisdo foram identificados como atores intervenientes 4 especialistas e pes-
quisadores do Programa de P6s-Gradua¢do em Transportes da Universidade de Brasilia (PPGT-UnB),
integrantes do Grupo de Pesquisa sobre Planejamento e Inovacdo em Transportes - GPIT, além dos au-
tores da pesquisa. Por outro lado, foram elegidos como atores agidos os usuarios dos dnibus do servico
semiurbano do Distrito Federal e dos Municipios de seu entorno e as empresas que operam o Servico
(Tabela 1):

Tabela 1 — Atores do processo de avaliagdo da qualidade do servigo

Especialistas e pesquisadores do PPGT - UnB
Facilitadores - Autores
Usuarios dos Onibus do servigo semiurbano do Distrito Federal
Empresas de 6nibus do servigo semiurbano do Distrito Federal

INTERVENIENTES

AGIDOS

Apés a identificacdo dos atores, o préximo passo consiste em identificar o tipo de acdo avaliada pelo
modelo. Segundo Roy, apud Ensslin et al., 2001, agdo é a representacdo de uma possivel contribuicdo a
decisao, representacido esta que pode ser considerada auténoma com relacdo ao processo de decisao.
Assim, neste modelo foi identificada como acdo potencial a qualidade do servico prestado a partir da
avaliacdo dos usudrios.

Para finalizar etapa de Identificacdo do Contexto Decisorio, foi escolhida a problematica de referéncia
da Alocacao em Categorias, uma vez que o objetivo deste trabalho é classificar o servigo prestado por
nivel (categoria).

4.2. Estruturacao do Problema

Nesta etapa da construcao do modelo multicritério, foram identificados os Elementos Primarios de Ava-
liacdo - EPA, com base na dindmica de grupo chamada de brainstorming, que visa explorar a potenciali-
dade criativa dos especialistas em transportes. Apos serem identificados, os EPA, que segundo Bana e
Costa (1992) sdo constituidos de objetivos, metas, valores dos decisores, bem como agdes, opcoes e al-
ternativas, os mesmos foram testados para verificar se atendiam as propriedades necessarias para trans-
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forma-los em Pontos de Vista Fundamentais (PVF). Somente ap6s atenderem a essas propriedades, pas-
saram a ser considerados como Familia dos Pontos de Vista Fundamentais (Figura 1).

Avaliagdo da
Qualidade do Servigo
Semiurbano do DF

1. 2. 3. 4. 5.
Acessibilidade Conforto Tangibilidade Confiabilidade Seguranga

Figura 1 — Familia dos Pontos de Vista Fundamentais

Com a determinacao da familia dos Pontos de Vistas Fundamentais, concluiu-se a etapa de estrutura-
¢do do problema. A préxima etapa consiste na estruturacao do modelo multicritério.

4.3. Estrutura¢dao do Modelo Multicritério

A estruturagio do modelo multicritério foi realizada a partir da construgio de uma Arvore de Pontos de
Vista Fundamentais; criagdo de critérios de avaliagao para cada PVF com a definicdo de um Descritor
para mensurar cada critério de avaliacdo e a obtencdo de uma Funcdo de Valor Associada ao Descritor.
Por fim, foram definidas as Taxas de substituicdo entre os PVE.

A estruturacdo em arvore (ou “arvore de valores”) permite visualizar de forma organizada a totali-
dade dos aspectos importantes do problema (BANA E COSTA, 2005). De acordo com Ensslin et al. (2001),
a estrutura arborescente utiliza a l6gica da decomposicdo, em que um critério mais complexo de ser
mensurado é decomposto em subcritérios de mais facil mensuracao. Em regra, o critério de nivel hierar-
quico superior é definido pelo conjunto de critérios de nivel hierdrquico inferior que estio ligados a ele
na arvore.

Objetivo > ROTULO
I
PFontg e \Cs'ta [ j> PVF1 PVF 2 PVF 3 PVF 4
undamentais
Pontos de Vi
lék:mznt:aressta C > PVE 1.1 PVE 1.2 PVE 3.1 PVE 3.2
— T — 1
Sub Pontos de Vista :> 'S)l\‘/lé 2:2 xlé
Elementares 1.1.1 112 113

Figura 2 - Estrutura genérica de um Modelo Multicritério

A Arvore de Pontos de Vista Fundamentais é estruturada em niveis, cada nivel utiliza um elemento
(Rétulo, PVF, PVE, Sub PVE). O primeiro nivel é composto pelo Rétulo do Problema, que descreve o pro-
blema a ser solucionado e representa o objetivo a ser alcangado. O nivel seguinte é composto pela Familia
de Pontos de Vista Fundamentais que podem ou ndo ser decompostos em Pontos de Vista Elementares
(PVE). Os PVE sdo utilizados sempre que existe a necessidade de decomposicao do eixo de avaliacdo e
permitem que seja realizada uma melhor avaliacao da performance das a¢des potenciais no ponto de
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vista considerado. Os PVE podem ser decompostos em sub PVE, desde que os decisores sintam necessi-
dade, para uma melhor explicacdo de um ponto de vista. De acordo com Keeney (1992), devem existir
pelo menos dois critérios de nivel hierarquico inferior conectados ao critério de nivel hierarquico supe-
rior. A estrutura genérica de um modelo multicritério que adota uma estrutura de arborescente é apre-
sentada na Figura 2.

Assim, a Arvore de Pontos de Vista Fundamentais para avaliacio da qualidade do servigo semiurbano
esta representada na Figura 3 abaixo:

Avaliagdo da
Qualidade do
Servigo
Semiurbano do
DF

2l 212 2220 2.2 223 3 2 421 4.2.2 4.23

2
8l

N T

411 4.1.
32
Shildl 3.1.2 321 322 323

Figura 3 — Arvore dos Pontos de Vista Fundamentais

Apbs a defini¢cio da Arvore dos Pontos de Vista Fundamentais, foram construidos os descritores para
cada eixo de avaliacdo, formados pelos sub PVE (critérios de avaliacao).

Os descritores, segundo Bana e Costa (1992) e Bana e Costa et al (1999) apud Ensslin et al. (2001),
podem ser definidos como um conjunto de niveis de impacto que servem como base para descrever as
performances plausiveis das a¢des potenciais em termos de cada PVFE Desta forma foram criados 25
descritores com suas fungdes de valor, e foram estabelecidos os cinco niveis de impacto que a qualidade
do servigco semiurbano de passageiros do Distrito Federal e dos Municipios de seu entorno poderia al-
cancar: limites maximos (Muito Boa), nivel de referéncia Bom (Boa), nivel médio (Média), nivel de refe-
réncia Neutro (Ruim) e limite minimo (Muito Ruim). Os niveis de referéncia BOM e NEUTRO permitem
identificar quais a¢des sdo atrativas e quais ndo o sio, ou seja, quais acdes tem performance de excelén-
cia (acima do nivel Bom), quais tem performance competitiva (entre o nivel Bom e o Neutro) e aquelas
com performance comprometedora (abaixo do nivel Neutro) (ENSSLIN et al,, 2001).

Algumas abordagens tém sido propostas para a construcado das funcdes de valor, por exemplo, "Direct
Rating" (VON WINTERFELDT e EDWARDS, 1986), "Bisection" (GOODWIN e WRIGHT, 1991) e MACBETH
(BANA E COSTA e VANSNICK, 1995b, 1995¢, 1995d, 1997; BANA E COSTA et al., 1995a).

Este estudo é baseado na metodologia MACBETH (Mensuring Attractiveness by a Category Based Tech-
nique). Através de sua simplificacdo, ele pode superar dificuldades decorrentes do processo de questio-
namento. Os intervenientes tém que elaborar um julgamento absoluto sobre a diferenca entre dois niveis
(BANA E COSTA e VANSNICK, 1995b).

O procedimento de questionamento MACBETH consiste em fazer aos intervenientes a seguinte per-
gunta: Qual é a relacdo de atratividade de passar de nivel inferior para um nivel superior, por exemplo,
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de um nivel Bom para o nivel Muito Bom. Este questionamento se faz para todos os niveis. Os interveni-
entes respondem, segundo seus juizos de valor para cada dois niveis umas das categorias semanticas:
'indiferente’, 'muito fraco', 'fraco’, 'moderado’, 'forte', 'muito forte' ou 'extremo’.

Para facilitar esse dialogo, utiliza-se uma escala ordinal semantica composta por sete categorias de
diferenca atratividade, a saber (ENSSLIN et al,, 2001):

CO - nenhuma diferenca de atratividade (indiferenca)
C1 - diferenca de atratividade muito fraca

C2 - diferenca de atratividade fraca

C3 - diferenca de atratividade moderada

C4 - diferencga de atratividade forte

C5 - diferenca de atratividade muito forte

C6 - diferenca de atratividade extrema

Durante este processo de questionamento, o facilitador preenche uma submatrix triangular superior
a matriz n x n, de acordo com as respostas dadas pelos intervenientes das categorias semanticas. Em
seguida, o M-MACBETH encontra (por programacao linear) a escala cardinal que melhor representa os
julgamentos absolutos dos intervenientes.

Para exemplificar, a Figura 4 mostra a Matriz de Julgamento Semantico do Software M-MACBETH,
preenchida a partir do juizo de valor dos atores intervenientes e a respectiva fun¢do de valor obtida a
partir da matriz de julgamento. Na Tabela 2, é apresentado o Descritor do Sub PVE 1.1.1 - Altura dos
Degraus.

‘ Altura dos degraus X
ME B M R MR Escala extrema
actual mt. forte
MB frac-mod | moderada  mt. forte  fort-mfort 150 -

forte
B derada  fort-mfort d-fort 100 |
- moderada  fort-mfor mod-for ——derada
M - moderada  mod-fort 62
R - moderada 0

Julgamentos consistentes

B O @ 2% &1 = EE & Xl W

Figura 4 - Matriz de Julgamento Semantico + Fungdo de Valor extraida do Software M-Macbeth

Tabela 2 — Descritor do Sub PVE 1.1.1 — Altura dos Degraus

Critério de avaliagdo do PVE 1.1.1 Altura dos Degraus

Niveis de Niveis de Descriio Fungdo
Impacto Referéncia de Valor
MUITO BOA O usudrio estd plenamente satisfeito com a qualidade do servigo prestado 150
BOA Bom O usudrio estd satisfeito com a qualidade do servigo prestado 100
MEDIA O usuario esta indiferente com a qualidade do servigo prestado 62
RUIM Neutro O usudrio estd insatisfeito com a qualidade do servigo prestado 0
l\lgﬂ:-li/lo O usudrio estd plenamente insatisfeito com a qualidade do servigo prestado -37
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Em seguida, foram definidas as taxas de substituicdo. Segundo Ensslin et al. (2001), as taxas de subs-
tituicdo, também conhecidas como pesos, sdo parametros que os decisores julgam adequados para agre-
gar, de forma compensatoéria, desempenhos locais (nos critérios) em uma performance global.

As taxas de substituicdo de um modelo multicritério expressam, a luz da preferéncia do decisor, a
perda de performance que uma agdo potencial deve sofrer em um critério para compensar o ganho de
desempenho em outro. Elas sdo também chamadas de trade-offs, taxas de compensagdo e constantes de
escala. Vulgarmente, e na literatura inglesa, sdo também conhecidas como “pesos” (weights) (ENSSLIN
etal.,, 2001).

As taxas de substituicdo foram obtidas junto aos especialistas que atuaram como atores intervenien-
tes. O resultado obtido é apresentado no Tabela 3.

Tabela 3 — Taxas de Substituicdo do Modelo Multicritério de Avaliagdo da Qualidade do Semiurbano do DF

Rétulo | Pesos PVFs Pesos PVEs Pesos Sub-PVEs
70% 1.1.1 Altura dos degraus
40% 1.1 Entrada no Veiculo 1.1.2 Elevador para
30% . .
necessidades especiais
20% 1. Acessibilidade 20% 1.2.1 Assentos especiais
60% 1.2 Acessibilidade no interior do 40% 1.2.2 Pagamento da passa-
’ veiculo ? gem
40% 1.2.3 Passagem pela catraca
40% 2.1.1 Esbpaangcootsentre os
60% 2.1 Acomodagao
w 60% 2.1.2 Espago no corredor do
% 25% 2. Conforto veiculo
° 30% 2.2.1 Ventilagdo
o 40% 2.2 Ambientagdo 40% 2.2.2 Temperatura interna
[V
%0 30% 2.2.3 lluminagdo interna
ﬁ 60% 3.1.1 Limpeza externa do
3 30% 3.1 Exterior do 6nibus ? veiculo
?, 0% 3. Taneibilidad 40% 3.1.2 Limpeza dos vidros
g ° - rangibicade 40% 3.2.1 Ruido interno
5 70% 3.2 Interior do 6nibus 30% 3.2.2 Limpeza dos bancos
5 30% 3.2.3 Limpeza interna
w
S 60% 4.1.1 Servico fins de semana
s 70% 4.1 Disponibilidade do Servigo 4.1.2 Hordrios de saida e de
] 40%
4 chegada
g 15% 4. Confiabilidade 30% 4.2.1 Duragdo da viagem
- ' 30% 4.2.2 Intervalo entre os
% 30% 4.2 Operagdo ? veiculos
o -
3 40% 4.2.3 C.u.mprllrr)ento do
itinerdrio
50% 5.1.1 Assalto
20% 5.1.2 Parada correta no
50% 5.1 Fisica ? ponto de embarque
30% 5.1.3 Indicagdo do local de
20% 5. Seguranca ? saida do Onibus
50% 5.2.1 Slnalzfag?i?a:orlzontal
50% 5.2 N3o Fisica __Ppara Tas__
5.2.2 Sinalizagdo vertical das
50% .
linhas

Apo6s a construgdo do Modelo Multicritério com base na Metodologia MCDA-C, sera descrita na pro-
xima secdo a descricdo da pesquisa de campo e a avaliacdo das agdes, que constituem a quarta etapa da
MCDA-C.
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5. ANALISE E DISCUSSOES

Finalmente, nesta etapa do trabalho, foram analisados e discutidos os resultados encontrados na pes-
quisa de campo para avaliar a qualidade do servigo de transporte semiurbano sob a 6tica dos usuarios.
Para tanto foi realizada a avalia¢do local e tracado o perfil de impacto das a¢des, para finalmente realizar
a avaliacdo global da qualidade do servico.

5.1. Avaliagao da Qualidade do Servigo
5.1.1. Avaliagdo Local e Perfil de Impacto

A avaliacao local representa a pontuac¢do do servico de transporte semiurbano do DF em cada um dos
critérios de avaliacdo do modelo, ou seja, nos eixos de avaliagdo. O processo consiste em identificar, no
descritor e na sua respectiva funcdo de valor, o nivel que melhor representa o desempenho do servico
avaliado (ENSSLIN et al, 2001).

O perfil de impacto é a representac¢do grafica da pontuacao do servico em cada critério de avaliacdo.
No eixo das ordenadas (x) estdo dispostos os codigos dos critérios de avaliagao e no eixo das abscissas
(y) os numeros correspondentes ao desempenho da avaliacao. A Figura 5 apresenta o Perfil de Impacto
da avaliacdo do servico de transporte semiurbano de passageiros do DF.

Os critérios de avaliacdo com pontuacao entre o Nivel Neutro (0) e o Nivel Bom (100) sdo considera-
dos com desempenho de mercado, ou seja, possuem desempenho competitivo. Os que obtiveram pontu-
acdo acima do Nivel Bom (100), possuem desempenho de exceléncia e os que pontuaram abaixo do Nivel
Neutro, possuem desempenho comprometedor.

Dessa forma, é possivel identificar os itens que foram avaliados com desempenho comprometedor e
trabalhar neles para que melhorem o desempenho do servico. A partir da Figura 5, observa-se que os
critérios de avaliacdo 1.2.1. Assentos Especiais (com -33,00 pontos), 2.1.1. Espaco entre os Bancos (com
-50,00 pontos), 3.1.2. Limpeza dos Vidros (com -42,00 pontos), 4.1.2. Horario de Saida e de Chegada
(com -80,00 pontos) e 4.2.3. Cumprimento do Itinerario (com -33,00 pontos) obtiveram um desempenho
comprometedor e merecem sofrer intervengdes para que melhorem seus desempenhos e, consequente-
mente, o resultado da avaliacao dos servicos semiurbanos do DF.

Perfil da Qualidade do Semiurbano

120,00
100,00
£0.00 67,00
60,00  # 62,00
10,00
20,00 \

0,00 - - -

-20.00 L11 LIANL1.2) 1.22 1.2.3 2.14’1 2.1.2 2.
40,00 ¢ -33,00
-60,00 \ /
-80,00 + 80,00

-100,00

E
SR 2

e e & e o
2.2 223 3.1\ 3.1.2 A.21 3.22 323 4.1)

(¥}

% 250,00 ¥ -42,00

—TB0a Ruim -—#=—Verificada

Figura 5 — Perfil de Impacto da avaliagdo do servico semiurbano de passageiros do DF

5.1.2. Avaliacao Global
A avaliacdo global de um modelo MDCA-C é feita a partir da Férmula de Agregacdo Aditiva. Nesta equa-
¢do, além da avaliacdo local, sdo utilizadas as taxas de substituicdo do modelo.

A Férmula de Agregacdo Aditiva para efetuar a avaliacdo global da qualidade do transporte semiur-
bano do DF é dada pela seguinte equacao (ENSSLIN et al., 2001):

V(Quali_su) = 27, wi x vi (Quali_SUn) (1)
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Onde:
a) V(quaii-su) = € o valor global da avaliacdo da qualidade do servico semiurbano de passageiros do
Distrito Federal e dos Municipios de seu entorno;
b) wi, Wz, W3, ..., Wn, = sdo as Taxas de Substituicdo dos critérios avaliativos 1, 2, 3, ..., n;
C) V1 (Quali_SU), V2 (Quali_SU), V3 (QualiSU), - , Vn (Quali-su) = Funcdo de Valor de cada descritor onde a agdo
potencial (Quali_SU) foi impactada no modelo; e
d) n > é onumero de critérios de avaliacio.
Assim, o valor encontrado para a qualidade do servico de transporte semiurbano de passageiros do Dis-
trito Federal e dos Municipios de seu entorno, na percepg¢do dos usudrios, atingiu 9,09 pontos, de acordo
com a Figura 6, ficando muito préximo do menor nivel de desempenho esperado para o servico (SUwmin),

bem distante do desempenho de exceléncia (SUwm4ix). Essa situacdo mostra que os usudrios julgam que a
qualidade dos servicos prestados esta abaixo de suas expectativas.

SUM/-’\X

SUMm

Figura 6 — Avaliacao global da qualidade do servigo semiurbano

6. CONCLUSAO

A avaliacao da qualidade dos servicos de transportes semiurbano de passageiros do Distrito Federal e
dos Municipios de seu entorno com a utilizacido de um Modelo Multicritério de Apoio a Decisdo mostrou
que as expectativas dos usudrios nao sio satisfeitas em nenhum eixo de avaliacdo. Na Avaliacdo Geral,
segundo os usuarios, a qualidade dos servigos obteve 9,09 pontos, com desempenho competitivo, porém,
préximo do minimo (SUwin), sinalizando que os usuarios consideram que a qualidade do servico pres-
tado esta bem abaixo da qualidade que eles desejam (SUwm4x).

Foram avaliados 25 critérios. Destes, nenhum alcan¢ou o nivel de desempenho de exceléncia, 20 apre-
sentaram desempenho de mercado (competitivo) e 5 tiveram desempenho comprometedor. De maneira
geral, todos os itens precisam ser melhorados, mas os que necessitam de uma aten¢do maior e mais
urgente sdo os que tiveram desempenho abaixo do Nivel Neutro (0). Por exemplo, se esses critérios de
avaliacao deixassem de ser negativos e passassem para o Nivel Neutro, a pontuacdo da qualidade dos
servicos passaria para 18,63 pontos, ou seja, dobraria, afastando-se do nivel comprometedor.

Desta forma, o presente estudo mostra como o conhecimento cientifico da metodologia MCDA-C pode
ser util quando se trabalha com situagdes complexas. Algumas das potencialidades identificadas nesta
metodologia incluem a capacidade de "(i) estruturar a situacdo subjetiva dos decisores multiplos; (ii)
construir conhecimento e compreensdo da situagao; e (iii) gerar um sistema interativo de aprendizagem
e melhoria.

Considerando que a MCDA-C é uma abordagem construtivista e que na teoria da aprendizagem cons-
trutivista as pessoas sdo participantes ativos na aquisicdo de conhecimento. A MCDA pode ser usada
com sucesso para "(i) sistemas de preferéncia de modelos; (ii) espaco aberto para o diadlogo; (iii) gerar
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uma compreensao do contexto decisorio; (iv) ajudar a elaborar, validar e transformar juizos de valor; e
(v) auxiliar na elaborac¢do de recomendagdes para situacdes percebidas como problematicas no proprio
dmago das organizagdes, especialmente no nivel do setor publico.

Em trabalhos futuros, recomenda-se a criagcdo de um modelo multicritério para avaliar o nivel de in-
tegracdo entre o servico semiurbano do Distrito Federal e o sistema de transportes dos municipios aten-
didos por este servico, que pode contribuir com a visao sistémica dos transportes e melhorar a qualidade
do atendimento aos usudrios.
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