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A Avaliagao do Desempenho Operacional de Empresas de Transporte Coletivo tem se
revelado uma tarefa dificil. Uma das razdes para esta constatagdo tem sido a
multiplicidade de aspectos a serem considerados e de interesses envolvidos. Tal
complexidade se constitui um obstaculo, em especial, para a estruturagdo de um modelo
de forma a considerar uma grande quantidade de aspectos relevantes. Este trabalho
apresenta a constru¢do de um modelo multicritério de avaliagdo do desempenho
operacional das empresas operadoras do transporte coletivo por 6nibus no Municipio de
Fortaleza. Para a concepgdo deste modelo, optou-se por trabalhar com a metodologia
Multicritério de Apoio a Decisdo (Multicriteria Decision Aid — MCDA), por sua
capacidade de auxiliar as etapas de estruturagdo e avaliagdo do problema e tratar tanto
de aspectos objetivos quanto subjetivos existentes no contexto decisorio. Este modelo
identifica os aspectos considerados relevantes no processo decisorio de avaliagdo das
empresas, segundo os julgamentos de valor de técnicos da Empresa de Transito e
Transporte Urbano S.A. — ETTUSA, 6rgao gestor do transporte coletivo no Municipio
de Fortaleza-CE-Brasil. Através desse estudo, espera-se que os especialistas passem a
considerar e interpretar o processo de avaliagdo de desempenho de forma construtiva,
permitindo uma andlise mais focada do Sistema de Transporte Coletivo e, por

conseguinte, uma avaliacao mais transparente do servico prestado a populacao.
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The performance evaluation of urban bus companies is considered a difficult task. One
of the reasons for that is the variety of aspects to be considered and the involved
interests. Such complexity constitutes an obstacle for the structuring of an evaluation
model that takes into account the majority of the important aspects. This work presents
the development of a multicriteria model for the evaluation of the bus companies that
operate the public transport system of Fortaleza. A Multicriteria Decision Aid (MCDA)
methodology was chosen for the conception of this model, due to its capacity to aid the
structuring and evaluation stages, as well as the ability to deal with objective and
subjective aspects of the decision framework. This model identifies the aspects
considered important for the companies’ evaluation, according to the judgment of the
technicians of ETTUSA (the public company responsible for the management of the
Traffic and Transport System of Fortaleza). Through this study, it is intended that the
specialists start to notice and comprehend the evaluation process in a constructive way,
allowing a more focused analysis of the Bus Transport System and, consequently, a

more transparent evaluation of the service offered to the population.



CAPITULO 1

INTRODUCAO

O Sistema de transporte publico, e em especial o transporte por 6nibus, tem sido
o principal responsavel pelo atendimento as necessidades de deslocamento da maior
parte da populacdo. No caso especifico de Fortaleza, a participacdo do transporte
coletivo por Onibus corresponde a 64% dos deslocamentos motorizados (Secretaria
Municipal de Desenvolvimento Territorial - SMDT/99). A justificativa para este fato
ndo consiste na existéncia de um servico publico de qualidade e que desestimule a
utilizagdo do transporte individual. Na verdade, a maior parcela da populacdo ¢é
insatisfeita com o nivel de servigco ofertado, mas ndo migra para o modo de transporte
particular em virtude de restricoes econOmicas decorrentes de seu baixo poder

aquisitivo.

Analisando-se o sistema de transporte publico por Onibus, percebe-se que, para
ofertar um bom servico aos usuarios, além de uma infra-estrutura adequada, como vias
bem projetadas, construidas e veiculos em bom estado de conservagao, ¢ fundamental
também que aspectos operacionais, como pontualidade no cumprimento do servigo,

freqiiéncia dos veiculos ao longo da linha etc., sejam priorizados dentro do sistema.

O setor publico ¢ o principal investidor no sistema de transportes de passageiros,
uma vez que ¢ responsavel pela implantacdo e manuten¢dao da infra-estrutura viaria
assim como dos equipamentos de apoio ao transporte publico (terminais e pontos de
parada). Desta forma, convém aos 6rgaos de geréncia do sistema estarem estruturados
para avaliar o desempenho deste servico a fim de garantir o retorno social dos

investimentos.

Diante desta realidade, os 6rgaos publicos, responsaveis pelo controle, operagao
e fiscalizacdo do setor de transporte publico, preocupam-se com a qualidade dos

servigos prestados a comunidade para atender suas necessidades. Assim, buscam
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quantificar e monitorar o desenvolvimento deste setor dentro da dptica de um mercado

competitivo, com indices inflaciondrios crescentes e um sistema viario deficitério.

Um sistema que avalie o desempenho operacional do transporte publico de
passageiros constitui importante mecanismo para o controle, fiscalizacdo e a
identificacdo de oportunidades de aperfeigoamento do servico ofertado pelas empresas
operadoras, permitindo ao 6rgdo gestor um melhor exercicio de suas atribuigdes a

medida que:

a) sao identificados os aspectos positivos e negativos encontradas no
servigo, seja de natureza operacional do sistema de transportes, ou no ambito da

propria empresa operadora.

b) Sao geradas as acdes cabiveis para equacionar os aspectos negativos,

elevando assim o nivel de servigo ofertado.

¢) Sao identificadas, dentro do universo de empresas operadoras, aquelas
que estdo cumprindo devidamente ou ndo suas respectivas atribuigdes, de forma a
direcionar as empresas com performance insatisfatoria para que se ajustem aos

parametros minimos de desempenho estabelecidos.

d) Possibilita a implantacdo de programas de incentivo com a concessdo de
premiagdes e/ou bonificagdes, beneficiando as empresas com desempenhos
satisfatorios, estimulando as demais organizagdes do sistema a melhorarem suas

performances.

e) E possivel, através da criagdo de um banco de dados a partir da analise
de séries historicas dos desempenhos das empresas, avaliar-se a evolugdo ou
involugdo do sistema, bem como os impactos gerados pelas politicas adotadas pelo

orgdo gestor.

Para isto, torna-se fundamental a existéncia de um sistema capaz de avaliar o
desempenho operacional das empresas operadoras, levando em consideragdo tanto os
aspectos fisicos como operacionais constantes no contexto decisério, para se chegar aos
objetivos pretendidos pelo o6rgdo gestor, de ofertar bons servigos aos usudrios de

transporte coletivo.



Este trabalho ¢ estruturado em seis capitulos, incluindo o presente, de carater
introdutdrio. O Capitulo 2 apresenta uma breve descri¢do do sistema de transporte por
onibus no Municipio de Fortaleza, destacando suas caracteristicas fisicas e operacionais
e de seu Orgdo gestor, a Empresa de Tréansito e Transporte Urbano S. A. — ETTUSA. E
realizada também uma andlise da problematica da avalia¢do de desempenho operacional
no transporte publico por 6nibus. O Capitulo 3 traz uma revisdo bibliografica de varias
metodologias desenvolvidas para avaliar o transporte coletivo por 6nibus. No Capitulo 4
¢ apresentada a metodologia MCDA (Multicriteria Decision Aid), a ser utilizada na
formulagdo do modelo proposto. O Capitulo 5 traz um estudo de caso, onde ¢
construido e avaliado o modelo multicritério proposto. O Capitulo 6 consiste de
conclusdes tiradas a partir dos capitulos precedentes juntamente com algumas

recomendacdes para futuros trabalhos.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Segundo FIGUEROA e HENRY (1987), os transportes coletivos constituem um
campo em torno do qual se posicionam trés atores principais: o poder publico, as
empresas operadoras € os usuarios. Pode-se acrescentar nesta relagdo a comunidade em
geral, os trabalhadores do setor, os fornecedores e 6rgaos de representacao de categoria
(CANCADO, 1999). Cabe ao poder publico a fungdo de proporcionar condig¢des de
acesso das pessoas as diversas oportunidades da cidade, assegurando um transporte de
qualidade, como servigo de carater essencial. As atribui¢cdes das empresas operadoras
consistem em proporcionar ao usuario um servi¢o adequado, satisfazendo as condigdes
de regularidade, continuidade, eficiéncia e seguranga. O usudrio, por sua vez, espera um
sistema de transporte eficaz, como uma solu¢do mais simples e ndo muito onerosa para
garantir 0 acesso ao emprego, servico, lazer e compras (SARAIVA, 1998). Assim, na
avaliacdo de um Sistema de Transportes Publico, devem ser contemplados os objetivos

e necessidades dos diversos atores organizacionais.

Segundo observa NEVES (1985), “os orgaos responsaveis pelo gerenciamento
do sistema nao estdo capacitados para o desempenho de suas atribuigdes e que este fato
tem se mostrado como uma das razdes principais para as deficiéncias existentes no

servigo”. A auséncia de processos que promovam avaliagdes dindmicas das empresas
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operadoras tem impedido aos 6rgaos gestores um melhor desempenho na fiscalizagdo e

identificacdo de oportunidades de aperfeicoamento do sistema.

As metodologias de avaliagdo do desempenho operacional de sistemas de
transporte por Onibus sdo recentes, prendendo-se quase que exclusivamente a modelos
predefinidos e ndo abordando a perspectiva da inclusdo dos diversos atores constituintes
do sistema. Nestes sistemas de avaliagdo, observa-se que a participagdo das empresas
operadoras e dos usuarios ¢ retratada indiretamente pelo poder publico, o qual pode nao

estar traduzindo suas reais necessidades.

Os estudos observados enfocam aspectos superficiais, com indicadores limitados
a determinadas situacdes, os quais sdo definidos através de sele¢do subjetiva segundo a
optica dos avaliadores sobre o contexto, ndo enfocando uma visdo mais profunda das
medidas de performance global e desagregacao de seus componentes (CANCADO,

1999).

Diante desta realidade, a possibilidade de se estruturar um modelo de avaliagao
de desempenho das empresas de transporte coletivo, capaz de traduzir a complexa
problematica do sistema de transportes, ndo ¢ uma tarefa simples. A maioria das
iniciativas para concep¢do de modelos de avaliagdo acaba falhando, principalmente

pelos seguintes fatores:

a) diante da multiplicidade de aspectos a serem considerados na abordagem
do problema da avaliacao, muitas vezes sao omitidos ou desprezados os aspectos que
deveriam ser contemplados no modelo, resultando em simplificacdes que acabam por

introduzir modelos de avaliag@o incapazes de traduzir a realidade do sistema.

b) Os sistemas de avaliagdo geralmente ndo identificam claramente um
nivel de desempenho no qual as empresas ofertem um servico satisfatorio e estejam
dentro de uma faixa de competitividade do mercado. Geralmente os modelos se
limitam a classificar uma empresa com relagdo as demais, ndo sendo permitido
analisar em termos absolutos se o desempenho de uma empresa estd em um nivel de

qualidade tido como satisfatorio ou nao.

¢) Alguns modelos ensejam a realizagdo de avaliagdes globais, mas nao

permitem que sejam feitas analises isoladas dos parametros avaliados. Assim, ndo ¢



definido um perfil de desempenho local tido como satisfatorio para cada parametro,
ficando-se limitado a uma andlise comparativa dos desempenhos obtidos pelas
diversas empresas, ou pela média do sistema. Este tipo de anélise pode ser bastante

tendencioso € ndo retratar as necessidades do sistema.

A situagdo apresentada pode, no entanto, valer-se do conhecimento cientifico
para ajudar na concep¢do de um modelo de avaliagdo dentro do contexto decisorio de
desempenho das empresas. Na presente pesquisa, optou-se por trabalhar com uma
metodologia multicriterial, a MCDA (Multicriteria Decision Aid). Esta escolha ¢

justificada pelos seguintes fatores:

a) propiciar a constru¢do de um modelo ndo-predeterminado. O modelo
terd por base os juizos de valor dos atores envolvidos no processo decisorio, nao

estando condicionado a estruturas de avaliagdao preconcebidas.

b) Permitir a participacdo dos diversos atores envolvidos com o contexto
decisorio. Os atores podem participar e/ou contribuir de forma direta ou indireta no

desenvolvimento do modelo.

c) Possibilitar a aprendizagem destes atores durante toda a evolucdo do
processo decisorio. A aplicagdo da metodologia favorece um melhor entendimento
da problematica em estudo, uma vez que as pessoas envolvidas passam a perceber
como os especialistas enfocam os aspectos considerados importantes segundo suas

visdes e assim passam a melhor compreenderem o contexto.

d) Possibilitar um feedback na concepcdo da problematica estudada.
Durante o desenvolvimento do processo decisorio, existe uma continua interagdo
entre os decisores, propiciando que seus juizos de valor sejam reavaliados a medida
que novas informacdes sdao reveladas pelo grupo de especialistas, permitindo a

observagao do contexto com um entendimento mais profundo e abrangente.

e) Direcionar as decisdoes em conformidade com os objetivos a serem
atingidos pelo 6rgdo gestor. Ou seja, o processo de aplicagdo da metodologia MCDA
enfoca sempre para os objetivos estratégicos a serem atingidos, evitando que sejam

contemplados aspectos que nao facam parte do contexto decisorio.



6

A presente pesquisa propde-se a construir um modelo de avaliagdo de
desempenho das empresas de transporte publico, a partir das visdes dos diversos atores
envolvidos com o sistema (o poder publico, as empresas operadoras € os usuarios). O
poder publico exercerd o papel de ‘decisor’, responsavel pelas tomadas de decisdo, e as
empresas operadoras e os usudrios fardo o papel de agidos, os quais irdo contribuir com
seus conhecimentos no desenvolvimento do modelo. Serdo identificados, priorizados,
quantificados e ponderados os aspectos identificados como relevantes ao contexto

decisorio, segundo as visdes destes atores.

1.2 OBJETIVOS DA PESQUISA

1.2.1. Objetivo Geral

Estruturar e avaliar um Modelo de Avaliacdo do Desempenho Operacional do
Transporte Coletivo por Onibus no Municipio de Fortaleza, de forma a permitir ao
orgdo gestor, a Empresa de Transito e Transporte Urbano S.A. — ETTUSA, acompanhar
de forma clara, direta e continuada, o nivel de servigo prestado aos usudrios, de maneira

que se possa identificar oportunidades de aperfeigoamento no sistema.
1.2.2 Objetivos Especificos

a) Analisar o Sistema de Transporte Coletivo por Onibus de Fortaleza:

orgdo gestor, empresas operadoras e sistema operacional.

b) Identificar e validar os critérios relevantes ao processo de avaliacdo das
empresas operadoras, segundo o julgamento dos decisores (dirigentes e técnicos do

orgao gestor).

c) Estruturar hierarquicamente os critérios identificados pelos decisores,

através de procedimentos metodologicos.

d) Construir escalas numéricas para quantificar os critérios de avaliagao,
como também pondera-los dentro do contexto global, segundo as visdes dos

decisores.
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e) Aplicar o modelo de avaliagdo a ser desenvolvido nesta dissertacao
junto a algumas empresas que operam o transporte coletivo por 6nibus no Municipio

de Fortaleza, revelando seus respectivos perfis de desempenho.

Desta forma, esta pesquisa trard como resultado um modelo de avaliagao de
desempenho operacional que permitira ao 6rgdo gestor tracar um perfil detalhado das
empresas que operam no sistema de transportes, revelando suas qualidades e
deficiéncias. Além de servir como dispositivo de fiscalizacdo para o 6rgdo gestor,
também tornard possivel sugerir as agdes cabiveis para melhorar as performances das

empresas com desempenho insatisfatorio.



CAPITULO 2

O SISTEMA DE TRANSPORTE COLETIVO POR ONIBUS

O fendmeno da urbanizagdo brasileira, verificado nos tultimos trinta anos,
elevou sobremaneira a demanda por transportes nestas areas. Este crescimento
acelerado da populacdo urbana, que, no caso especifico das capitais nordestinas, foi
causado principalmente pelo fenomeno da migracao das populacdes rurais nos periodos
de estiagem, provocou também um crescimento espacial das cidades. Novas
comunidades foram se estabelecendo nas periferias dos centros urbanos, alargando os
seus limites para as 4areas circunvizinhas. Estas areas, entretanto, ndo receberam
investimentos suficientes que garantissem a implantacdo da infra-estrutura necessaria,
como escolas e postos de satde, gerando a necessidade de grandes deslocamentos da

populagdo para ter acesso a estes equipamentos.

A falta de planejamento urbano, por sua vez, trouxe como resultado sérios
problemas no atendimento as necessidades de deslocamento de pessoas e mercadorias.
Aliado a este fato, a priorizacdo do transporte rodoviario, e, em especial, do transporte
individual, produziu um elevado custo de investimentos em infra-estrutura. A escassez
de recursos publicos para implantar esta infra-estrutura acabou ocasionando um sistema
viario deficitario, implicando problemas como congestionamentos de trafego, baixa
produtividade dos servigos de transporte, elevados indices de polui¢do sonora e do ar,

provocando uma reducao na qualidade de vida e bem-estar da populacao em geral.

Como grande parte da comunidade urbana tem baixo poder aquisitivo, o
transporte individual ndo constitui uma opgao viavel para atender aos deslocamentos da
populagdo. O transporte ndo-motorizado por sua vez, ndo tem recebido a atencao
devida. A existéncia de poucas ciclovias, em sua maioria mal sinalizadas e em trechos
descontinuos, a inexisténcia de passeios bem dimensionados e que oferecam boas
condi¢des de conforto e seguranca para os deslocamentos a pé resultam num forte
desestimulo a estes tipos de viagem. Desta forma recai no transporte coletivo por dnibus

a responsabilidade de suprir praticamente todas as necessidades de deslocamento.
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Entre as principais deficiéncias do transporte coletivo por 6nibus percebidas

pelos usudrios, pode-se mencionar:

a) elevado tempo de viagem, seja a espera, o periodo dentro dos veiculos,
os transbordos bem como o tempo consumido nos deslocamentos para acessar o

sistema de transportes.

b) Taxas de ocupagdo excessivas nos veiculos, em especial nas horas de
pico, quando a oferta nao ¢ ajustada adequadamente para atender as exigéncias da

demanda.

¢) Manutengao insatisfatoria do material rodante e da infra-estrutura viaria,

interferindo principalmente nas condi¢des de seguranga e conforto do usuario.

Na tentativa de solucionar varios destes problemas, algumas iniciativas tém sido
tomadas, em especial algumas medidas de engenharia, como: a implantagdo de
corredores exclusivos para o transporte coletivo, a utilizagdo de programagoes
semaforicas especiais, a implantagao de sistemas integrados de transporte, o que tem
ajudado a amenizar alguns destes problemas. Entretanto ¢ necessario um controle mais
efetivo por parte dos Orgdos gestores para se obter resultados mais concretos a respeito

do aspecto operacional.

A gestdo do Sistema de Transporte Coletivo por Onibus (STCO) se caracteriza,
de acordo com a Constituicdo Federal, em seu artigo 175, como uma fun¢ao de interesse
publico, podendo o Estado exercé-la diretamente ou delega-la a iniciativa privada. A
delegacao deste servico ocorre mediante a permissdo ou concessao do servico. Assim
sendo, a titularidade deste servigo pertence ao poder publico, sendo transferida apenas a
sua execucdo. Continuam sob a responsabilidade do Estado o planejamento, a
organizagdo e o controle do sistema, que, segundo regulamenta o artigo 30, inciso V da

Constituicao Federal, ¢ atribuicdo do poder publico municipal.

Analisando-se o STCO brasileiro e seus atores principais - empresa operadora,

usudrio e 0rgado gestor - pode-se fazer as seguintes consideragoes:
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a) o STCO ¢ operado predominantemente por empresas privadas, que por
sua vez primam pelo retorno financeiro de seus investimentos, cada uma possuindo
interesses proprios € que nem sempre convergem com o interesse social (NEVES,

1985).

b) Os usuarios sdo cativos, isto ¢, o STCO ¢ a inica opg¢ao acessivel, diante
das restrigdes econdmicas da populacdo, para atender as suas necessidades de
deslocamento. Este usudrio espera um servi¢o de qualidade, que alie boas condi¢des

de conforto, seguranga e confiabilidade a uma tarifa acessivel (NEVES, 1985).

Cabe ao poder publico, por sua vez, fazer a mediacdo entre estes interesses,
garantindo as empresas condi¢des favordveis para o cumprimento de suas atribuigdes e
sua permanéncia no mercado e, por outro lado, garantir o acesso do usudrio ao sistema.
Desta forma, ¢ da competéncia do poder publico o planejamento, organizacao,
regulamentacdo, fiscalizacdo e a definicdlo de uma politica tarifaria, além da

implantacao de toda a infra-estrutura viaria e de apoio (terminais e pontos de parada).

Para que o 6rgdo gestor possa assegurar um bom desempenho deste sistema, ¢ de
extrema importancia o desenvolvimento de instrumentos de avaliacdo que fornegam as

informacdes necessarias para a avaliagao das performances do sistema.

A organizagcdo de uma administragdo mais rigorosa, o volume
de erario envolvido, € o novo relacionamento envolvido entre
operadoras € o poder concedente estdo criando a necessidade do
desenvolvimento de ferramentas apropriadas para a avaliacdo de
desempenho Transporte Publico (ORGANIZATION FOR ECONOMIC
CO-OPERATION AND DEVELOPMENT- OECD,1980).

2.1 O SISTEMA DE TRANSPORTE COLETIVO DO MUNICIiPIO DE
FORTALEZA

O sistema de transporte coletivo por 6nibus na cidade de Fortaleza ¢ composto

de um Sistema Integrado de Transportes — SITFOR, onde operam 72,07% da frota de
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veiculos. O restante da frota, correspondente a 27,93% dos veiculos, faz parte de um
sistema complementar. O SITFOR foi implantado entre 1992 e 1995, compreendendo
uma integracdo no plano fisico, operacional e tarifario. Sao utilizados 07 terminais de
integragdo, onde sdo operadas linhas num sistema tronco-alimentado. As linhas
alimentadoras apresentam em sua maioria menores extensdes € cumprem o papel de
captar e distribuir os passageiros entre os bairros residenciais e os terminais de
integragdo. Ja as linhas troncais fazem a ligagcdo entre um terminal e os principais polos
de atracdo ou producao de viagens. Estas linhas permitem ainda os deslocamentos entre

terminais, elevando assim a mobilidade dos usudrios no Sistema de Transporte Coletivo.

O Sistema de Transporte Coletivo de Fortaleza ¢ composto por 09 corredores
radiais de transporte € 01 corredor perimetral, onde operam 22 empresas de Onibus,
sendo 21 empresas privadas e 01 estatal. As linhas s3o classificadas como
convencionais, alimentadoras, complementares, troncais paradoras, troncais expressas €

circulares integrantes como mostra a Tabela 2.1.

Tabela 2.1: Distribui¢do das Linhas de Transporte Coletivo no Municipio de Fortaleza
Sistema de Transporte Coletivo de Fortaleza

Tipos de Linhas Numero de Linhas
Convencionais 68
Alimentadoras 95
Complementares 32
Troncais Paradoras 14
Troncais Expressas 7
Circulares Integradas 8
TOTAL DE LINHAS 224

O Sistema de Transporte de Fortaleza ndo oferece vias exclusivas ou segregadas
para operacao dos Onibus, com exce¢do de dois pequenos trechos em contrafluxo. O
Sistema de Transporte faz uso de 09 corredores radiais € um corredor perimetral, onde
as linhas de transporte coletivo se distribuem, como mostram a Tabela 2.2 ¢ a Figura

2.1.
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O SITFOR possui uma tarifa tinica, sendo possivel, com o pagamento de tnica
passagem, a realizacdo de um niimero ilimitado de transferéncias entre linhas, desde que
os transbordos ocorram dentro dos terminais de integracdo. A remuneragdo das
empresas ¢ calculada com base na producdo quilométrica em associagdo a outros
critérios. A receita tarifaria ¢ administrada por uma Camara de Compensacdo gerida
pela ETTUSA e pelo Sindicato das Empresas de Onibus do Estado do Ceara —
SINDIONIBUS.

Tabela 2.2: Eixos de Transporte do STCO de Fortaleza

Corredor de Transporte Numero de Linhas
Canal 1 - Av. Leste-Oeste e Av. Francisco Sa 9
Canal 2 — Av. Sargento Herminio e Avenida 21

Bezerra de Menezes

Canal 3 - Av. Jodo Pessoa e Av. Jos¢ Bastos 79
Canal 4 - Av. dos Expedicionarios e Av. Alberto 9
Magno/Av. Gomes de Matos

Canal 5 - Av. Luciano Carneiro 4
Canal 6 — BR 116 e Av. Aguanambi 44
Canal 7 — Av. Antonio Sales/Rua Pe. Valdevino 2
Canal 8 - Av. Santos Dumont/Rua Costa Barros 12
Canal 9 - Av. Dom Luis, Av. Abolicao ¢ Av. 8

Pessoa Anta

Canal Zero — Opera em dois ou mais corredores 36
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= CORREDORES
& TERMINAIS

Figura 2. 1: Principais corredores de transporte e terminais de integracdo do STCO

A frota cadastrada para operacdo, num total de 1675 veiculos, possui a seguinte
classificagdo quanto ao tipo de veiculo: 63 micro-6nibus, 234 veiculos leves, 1355
veiculos Semi-Padron e 69 veiculos Padron (ETTUSA/2001). A Tabela 2.3 mostra as

principais caracteristicas do Sistema de Transporte Coletivo de Fortaleza.

Tabela 2.3: Principais caracteristicas do STCO de Fortaleza
SISTEMA DE TRANSPORTES - CARACTERISTICAS

Numero de Terminais de Integragao 07
Numero de Empresas Operadoras 22
Nuimero de Linhas de Onibus 224
Frota Cadastrada 1.675
Frota Operante (dia util) 1.555
Idade Média da Frota (anos) 4,28
Eficiéncia Média 98.,96%
Demanda pagante (més) 23.273.919
Percentagem de Meia-passagem 36,8%
Percentagem de Gratuidade 10%
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(Cont.)SISTEMA DE TRANSPORTES - CARACTERISTICAS
Quilometragem/dia 408.164
Viagens/dia 19.209
Dados da Integragao (%)

Frota Integrante 72,07
Frota ndo integrante 27,93
Demanda integrante 71,93
Demanda nao integrante 28,07

Fonte: ETTUSA/2001

2.1.1 Historico da gestdo do sistema de transportes no Municipio de Fortaleza

A gestao do sistema de transporte coletivo no Municipio de Fortaleza passou por
uma transformacdo importante a partir do ano de 1990. Esta data marca a criacao da
Diretoria de Geréncia do Sistema, unidade subordinada a Companhia de Transporte
Coletivo — CTC, com o objetivo de pesquisar processos e técnicas de aperfeicoamento,

racionalizagcdo e modernizagdo do sistema de transporte coletivo de Fortaleza.

Esta diretoria foi responsdvel pela implantacdo do Sistema Integrado de
Transporte do Municipio de Fortaleza — SITFOR e do sistema de remuneragdo pela
Camara de Compensagdo Tarifiria. A medida que foram ampliadas as atribui¢des na
gestao deste sistema, a CTC, que atuava inclusive como empresa operadora no sistema
de transportes, ndo conseguia acompanhar tal evolugao, sinalizando para a necessidade

da criagao de um 6rgao independente, juridica e administrativamente.

No ano de 1993, foi criada a Empresa de Transito e Transporte Urbano S.A.—
ETTUSA, com a responsabilidade de gerenciar o transito e o transporte urbano do

Municipio de Fortaleza (ETTUSA/2000).

2.2 A EMPRESA DE TRANSITO E TRANSPORTE URBANO S.A - ETTUSA

A ETTUSA, sendo o 6rgdo gestor dos sistemas de transito e de transporte publico de

passageiros, tem por finalidade a regulamentagdo da oferta dos servicos ligados a essas
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areas, no ambito do Municipio, bem como a aplica¢do das medidas legais contidas no
Codigo Brasileiro de Transito, de forma a assegurar melhor qualidade de vida para toda

a populacao.

Os seguintes servicos sao prestados pela ETTUSA nas areas de transito e

transportes (ETTUSA, 2000):

— assessoria de planejamento;

— elaboragdo e desenvolvimento de projetos;

— implantacdo e gerenciamento de sistemas;

— treinamento de profissionais;

— pesquisa e acompanhamento de dados;

— criag¢do, manuten¢ao e atualizacdo de banco de dados;

— desenvolvimento e acompanhamento do controle da operagao;

— acompanhamento, gerenciamento e implantagdo de obras e

equipamentos de infra-estrutura;
— administragdo e coordenacao de instalagdes e equipamentos do sistema;
— assessoria e elaboragdo de planilhas de custos;

— gerenciamento da educacdo, engenharia, operacdo e fiscalizagdo do

transito do Municipio de Fortaleza.

A estrutura organizacional da ETTUSA estd expressa no organograma presente

na Figura 2.2.



|‘ Assembléia Geral ‘l

Conselho Administrativo |>{ Conselho Fiscal

Presidéncia |

16

Nicleo de Planejamento | | | Assessoria
Estratégico Juridica
I I I I ]
Diretoria Diretoria Diretoria Administrativa Coordenadoria Divisdo
Técnica de Infraestrutura Financeira ¢ Comercial de Tecnologia de Tréansito
Divisao de Divisio de Divisio Divisao de ‘ Dé::::f |»+ D‘C‘l’:%‘;a‘:l: i“:s“’s
Planejamento Operagao de Obras Suprimentos P

UNPES H UNREGH |

Figura 2. 2: Organograma da Empresa de Transito e Transporte Urbano S.A —

ETTUSA

A gestao de processos do orgao ¢ realizada a partir da divisao das competéncias

atribuidas a cada setor da empresa. A area de transporte coletivo estd estruturada através

dos seguintes processos:

a) A area de planejamento possui as seguintes atribuigdes:

b) A area de operagdo ¢ responsavel pelas seguintes atribuigoes:

— dimensionamento de linhas;

— implantacao de pontos de parada;

definicdo de itinerarios e criagdo de linhas;

— atendimento a reclamacoes e reivindicagdes de usuarios;

— acompanhamento periddico do nivel de servigo;

— programacgdes de transporte para eventos e datas especiais.

— controle operacional das linhas urbanas;

— vistoria da frota;

— administracdo dos terminais;
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— realizagdo de pesquisas de demanda, tempo de viagem, evasdo de

receita e outras pesquisas para a avaliacao da qualidade do servico;
— realizagdo de transporte, projeto de arte e cultura nos terminais;
— atendimento ao usudrio.
c) A area de custos possui as seguintes atribuigdes:
— processamento da Camara de Compensacao Tarifaria - CCT;

— acompanhamento do desempenho operacional das empresas

operadoras de transporte;

— emissao de Ordens de Servigo Operacional — OSO.

2.3 OS SISTEMAS DE AVALIACAO DE DESEMPENHO OPERACIONAL
NO TRANSPORTE URBANO POR ONIBUS

A avaliagdo de desempenho operacional dos transportes publicos tem se
revelado um desafio. O grau de complexidade existente na concepg¢ao de um modelo de
avaliacdo pode ser percebido na propria definicdo de um bom sistema de transportes
publico. Fazendo uma analise do papel do sistema de transportes, € notoria a mudanga
de paradigmas. A ele ¢ delegada uma série de atribui¢des como: garantir a mobilidade
da mao-de-obra, reduzir os congestionamentos das vias, contribuir para a economia
energética, reduzir os niveis de poluicdo do meio-ambiente, entre outras ( FIELDING,

1992).

O transporte em si apresenta uma série de especificidades que também devem

ser consideradas no problema da avaliacdo de desempenho (ORRICO et. al, 1996):

— a sua intangibilidade, uma vez que o oufput deste processo

produtivo ¢ um servigo € ndo um produto concreto.

— A simultaneidade entre a producdo e o consumo, ocasionando uma

impossibilidade de estocar o excedente.
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— A dificuldade de padronizacdo do servigo.

Para FIELDING (1987), os modelos de avaliagao de desempenho em transportes
devem estar pautados no bindmio eficiéncia gerencial e eficacia do servico. Segundo a
Primeira Conferéncia Nacional sobre Desempenho dos Transportes Publicos, realizada
em Norfolk, Virginia, em 1977, a eficacia foi definida como sendo a medida do grau de
satisfacdo que um sistema de transporte publico proporciona no atendimento dos
objetivos estabelecidos para o sistema, enquanto que eficiéncia corresponde a

capacidade do sistema em utilizar racionalmente os recursos financeiros e humanos.

A importancia da existéncia de indicadores de desempenho que atestem a
eficacia das empresas operadoras se deve a possibilidade de mensurar o atendimento a
maior reivindicacdo dos usuarios: a prestagdo de um servico que atenda as suas
necessidades individuais.  Segundo ROSSITER (1998), esta eficicia ndo estad
relacionada apenas a qualidade do servigo em si, mas também guarda relacdo com as

metas e objetivos da comunidade.

A existéncia de indicadores que afiram a eficiéncia operacional das empresas
representa forte contribuicdo para disciplinar a produtividade das empresas. Isto pode
ser percebido analisando-se a atual conjuntura da remuneracao do servigo. Como 0s
custos do servigo sdo repassados ao sistema através da planilha de custos, que por sua
vez podem ser repassados para a tarifa, algumas empresas ndo tém atentado para a

reducdo de seus custos operacionais.

Além do binomio eficiéncia e eficdcia, outros aspectos também podem ser
incorporados aos modelos de avaliagdo, como os indicadores de qualidade e
produtividade. Como exemplo, pode-se mencionar os modelos de avaliacdo propostos
por BOVAIRD (1997) e por SIQUEIRA (1990), que fizeram uso de indicadores de
qualidade. Segundo SINK (1983) e LIMA (1996), pode-se considerar produtividade
como sendo a relagcdo entre a quantidade de servigos produzidos e a quantidade de
insumos consumidos. Qualidade, por sua vez, pode ser entendida como o conjunto de
aptiddoes de um determinado servigo ou produto, que o possibilita atender as

expectativas do cliente.
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Além da eficiéncia gerencial, eficicia do servigo, produtividade e qualidade,
atribuicdes das empresas operadoras, cabe ao Orgdo gestor analisar as influéncias
externas, isto €, a acdo dos fatores exdgenos a produgdo do servigo, bem como a propria

regulamentacao do servico (CANCADO,1999).

Entendem-se como fatores exogenos as condi¢cdes a que uma dada empresa €
submetida durante a operacdo do sistema, como, por exemplo, as condi¢des
operacionais da infra-estrutura viaria, a distribuicdo temporal da demanda, entre outros.
Estas caracteristicas apresentam forte influéncia no desempenho das empresas e cabe ao
orgdo gestor planejar e organizar o sistema, garantindo condi¢des favoraveis a uma boa

performance por parte das empresas operadoras.

A regulamentagdo do sistema ¢ outro fator preponderante, uma vez que
determina aspectos como nivel de servigo, caracteristicas dos veiculos, freqiiéncia e
horarios das viagens, terminais e pontos de parada, entre outros. Como estes aspectos
sdo definidos pelo orgdo gestor, recai sobre este a responsabilidade pelas condigdes que

forem estabelecidas no contrato de prestacao de servico com as empresas operadoras.
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CAPITULO 3

OS MODELOS DE AVALIACAO DE DESEMPENHO
OPERACIONAL

Neste capitulo, serdo abordadas algumas metodologias desenvolvidas no meio

académico para a avaliagdo de desempenho operacional do transporte coletivo por

onibus e alguns modelos utilizados por 6rgaos gestores para avaliar a performance das

empresas que operam no STCO.

3.1 MODELOS DE AVALIACAO DESENVOLVIDOS EM TRABALHOS

CIENTIFICOS

PEREIRA (1983) propde uma avaliagdo de desempenho através de duas

metodologias: a primeira para aferir a eficiéncia das empresas operadoras e a segunda

tratando da eficiéncia das linhas de Onibus. A Tabela 3.1 mostra os indicadores de

desempenho utilizados para avaliar a eficiéncia das empresas.

Tabela 3.1: Indicadores de desempenho propostos

MEDIDA

INDICADOR

Custo

Custo por Quilometro

Eficiéncia Energética

Consumo de Diesel por Quildmetro

Influéncia da Frota

Idade Média da Frota

Produtividade de Mao-de-
Obra

Porcentagem do Custo de Pessoal de Operagdao no

Custo Total

Utilizagao dos Veiculos

Percurso Médio Anual

O desempenho médio do sistema foi identificado com base em dados obtidos a

partir de pesquisas realizadas pelo Departamento Geral de Transportes Concedidos do
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Rio de Janeiro (DTC/RJ). Os indicadores foram mensurados com relagdo a estes valores
médios encontrados no sistema. Desta forma, foram identificadas faixas de desempenho
para cada um destes indicadores, faixas estas classificadas com uma nomenclatura de
“A” até “E” (ver Tabela 3.2), revelando, assim, cinco niveis possiveis de desempenho.
A proxima etapa consistiu na agregagdo destes indicadores através do estabelecimento
de pesos. Para isto foi realizada uma consulta a especialistas visando a ordenagdo destes
indicadores de acordo com suas preferéncias. Cada especialista atribuiu uma nota,
variando de 0 a 10, para cada um destes indicadores. A razao entre a média destas notas,
obtida por um dado indicador de desempenho, com relacdo a soma das demais médias
encontradas para os outros indicadores, revelou o peso a ser atribuido na avaliagdo
global. Em seguida foi proposta uma nova escala de valores para os indicadores,
variando entre 0 e 100, de forma a permitir a aplicagdo dos pesos encontrados para os

indicadores. A expressao utilizada foi:

N}

L,

I
Sav
Q

ij (3.1

em que:
E , = Eficiéncia da empresa;
P =Peso do indicador i;

G, = Grau recebido pela empresa j para o indicador i (variando de 0 a 100).

Depois da obten¢ao de um valor numérico para Ej, optou-se novamente por fazer

uso das faixas de desempenho, atribuindo-se os intervalos indicados na Tabela 3.2.

Tabela 3.2: Classifica¢do da Eficiéncia das Empresas em faixas de desempenho

' Nivel de
Ej
Desempenho

100-80 Nivel A
80-60 Nivel B
60-40 Nivel C
40-20 Nivel D
20-0 Nivel E
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Para a avaliagdo do desempenho das linhas de 6nibus, a metodologia propde a
utilizagdo dos seguintes indicadores: tempo de viagem no veiculo, tempo médio de
espera, custo total diario e taxa de passageiros em pé por metro quadrado, seguindo
basicamente o mesmo procedimento utilizado para a determinagdo da eficiéncia das

empresas.

MURALHA (1990), da mesma forma que PEREIRA (1983), popds a utilizagao
de cinco niveis de desempenho, com uma nomenclatura de “A” até “E”, para avaliar o
desempenho das empresas. Foram priorizados os indicadores que tratam da eficacia das
empresas, que, por sua vez, foram agregados e ponderados. Segundo o autor, para a
definicdo dos atributos a serem avaliados, ¢ recomendada a utilizagdo do Método de
Comparagdo entre Pares ou a encomenda a um instituto de pesquisa para o
conhecimento do grau de importancia de cada atributo na avaliagdo do usuario,
obtendo-se assim uma priorizagdo. A definicdo dos pesos, por sua vez, ¢ proposta
através de consulta a um grupo de técnicos em transportes, onde foi fornecida para cada
indicador uma nota, variando de 1 a 10 e um grau de priorizagdo. A partir das médias

obtidas com estas informagdes, sao definidos os pesos a serem utilizados no modelo.

O trabalho de ROSSITER (1998) trata inicialmente da sele¢do de um conjunto
de indicadores parciais de desempenho de sistemas de transporte publico, sendo
utilizada para este estudo a cidade do Recife. Os indicadores de desempenho escolhidos
foram: frota, quilometragem, total de empregados de operacgdo, receita total e custo
total. Procedeu-se a monitoragdao do sistema de transporte coletivo num periodo de 6
anos (janeiro/1991 a dezembro/1996). Foi entdo proposta uma metodologia para
analisar a intervencao de eventos, entre eles a implantacdo do Plano Real, em 1994, no
comportamento deste conjunto de indicadores. A andlise foi realizada a partir de
modelos de regressdao linear multipla, realizada sobre as varidveis coletadas para a
Regido Metropolitana do Recife. Segundo ROSSITER (1998), os modelos utilizaram as
variaveis dummy, com o objetivo de compreender como se deram as influéncias de
eventos ¢ medidas de transporte julgados importantes para a realidade local. Este estudo
trouxe como uma de suas contribuicdes a comprovacao, através de uma analise
estatistica, da influéncia de fatores externos no comportamento das varidveis

componentes de um modelo de avaliagao.
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SOUZA (2001) desenvolveu uma metodologia para a avaliacdo do desempenho
do transporte publico urbano sob a optica da eficdcia. Para se construir o modelo de
avaliacdo, fez-se uso de um sistema especialista, mais especificadamente com a
utilizacao da logica fuzzy. VELLASCO (2000), apud SOUZA (2001), diz que este
sistema permite a captura de informagdes imprecisas e a sua conversdo em um formato
numérico, facilitando o processo de modelagem. A possibilidade de considerar aspectos
quantitativos quanto qualitativos € citada como uma das razdes por se optar pela logica
fuzzy. O autor sugere a utilizagdo dos atributos para a avaliagdo da eficacia: tempo de
viagem, tempo de espera, conforto, qualidade do atendimento, confiabilidade, headway,
seguranga, as condicdes dos pontos de parada e/ou terminais, conveniéncia e
acessibilidade, entre outros. Este trabalho traz um estudo de caso “hipotético” (SOUZA,
2001), segundo as opinides de 20 especialistas, entre estudantes e profissionais da area
de transportes. Para a maioria destes atributos, foi criada uma escala de valores,
variando de 0 a 10 e dividida em trés termos lingiiisticos, a saber: baixo, médio e alto. A
partir das opinides captadas, foram construidas fun¢des de pertinéncia para cada uma
das varidveis. O processo de agregacao das variaveis partiu de uma estrutura na qual as
16 variaveis de entrada existentes no modelo foram agrupadas em duplas ou trios,
seguidas de novas agregacdes, culminando na obtengdo de apenas um componente,

sendo o resultado final um niimero entre os valores 0 e 10.

3.2 SISTEMAS DE AVALIACAO APLICADOS POR ORGAOS GESTORES

3.2.1 indice de Desempenho Operacional - DERT

No Estado do Ceara, o 6rgdo responsavel pela gestdo do transporte coletivo no
ambito metropolitano e intermunicipal ¢ o Departamento de Edificagdes, Rodovias e
Transportes — DERT. No ano de 1999, este 6rgao desenvolveu um modelo objetivando
quantificar parametros que permitissem avaliar o desempenho operacional das empresas

operadoras.

O processo de escolha dos indicadores de desempenho utilizados neste modelo
de avaliacdo se baseou na experiéncia de técnicos do setor de transportes, na maior

facilidade de afericao destes dados junto as empresas operadoras € também na analise
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de outros modelos. A ponderacdo utilizada para agregar os parametros de modelo foi
indicada diretamente por estes técnicos. Para melhor fundamentar a determinacao destes
pesos, foram utilizadas estatisticas de acidentes de transito e suas causas, revelando a
incidéncia de acidentes e sua relagdo com aspectos como idade dos veiculos, estado de
conservagdo e desrespeito as leis de transito. Este modelo foi subdividido em dois

processos de avaliagdo, denominados de Avaliagao A e B (ASTEF,1999).
a) Avaliagdo A

O processo de Avaliacdo A foi concebido com o intuito de permitir ao 6rgao
gestor avaliar comparativamente a performance de cada empresa perante o desempenho

do sistema. Ele foi definido com base nos seguintes parametros e ponderagao:

IDOa = 0,15 IIMF + 0,25 ICV + 0,20 ICH + 0,10 IQV + 0,20 IM + 0,10 IRU  (3.2)

em que:
I[IMF: Indice de Idade Média da Frota;
ICV: Indice de Cumprimento de Viagem:;
ICH: Indice de Cumprimento de Horarios;
IQV: indice de Quebra dos Veiculos;

IM: Indice de Multa; e,

IRU: Indice de Reclamacéo de Usuarios.

As empresas recebem uma nota para cada parametro citado, variando num intervalo de
0 a 10 pontos, sendo o desempenho obtido pelas empresas classificado segundo a
Tabela 3.3.

Tabela 3.3: Classificacdo Final — Avaliagdo A

NOTA CLASSIFICACAO
De 10 a 09 (inclusive) OTIMO
De 09 (exclusive) a 07 (inclusive) BOM
De 07 (exclusive) a 05 (inclusive) DEFICIENTE
De 05 (exclusive) a 03 (inclusive) RUIM
Menor que 03 (trés) PESSIMO

Segundo este sistema de avaliacdo, as empresas devem atingir um desempenho

minimo correspondente a pontuagdo 7 para permanecerem operando no mercado.
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b) Avaliagdo B

O segundo processo de avaliacdo, a do tipo B, tem como objetivo atualizar
parametros de desempenho para o sistema, tendo por base o avanco da melhoria do
servico prestado aos usudrios. O processo consiste na adogdo do critério de aplicar
penalidades as empresas com performances insatisfatorias. A medida que uma dada
empresa apresenta um mau desempenho, vao sendo somados pontos. A formula

correspondente a esta avaliacdo ¢ a seguinte:

IDOb = (IMF + CV + CH + QV + M + RU) (3.3)

em que:
IMF: Soma das penalidades atribuidas a empresa dado seu desempenho com
relacdo a Idade Média da Frota.

CV: Soma das penalidades atribuidas a empresa dado seu desempenho com
relagdo ao cumprimento das viagens.

CH: Soma das penalidades atribuidas & empresa dado seu desempenho com
relagdo ao cumprimento dos horarios.

QV: Soma das penalidades atribuidas a empresa dado seu desempenho com
relagdo a quebra de veiculos.

M: Soma das penalidades atribuidas & empresa dado seu desempenho com
relacdo ao numero de multa.

RU: Soma das penalidades atribuidas a empresa dado seu desempenho com

relacdo ao nimero de reclamagdes dos usuarios.

O patamar de 30 pontos foi adotado como limite, de forma que a empresa que
obtém na soma destes pontos um valor igual ou superior a 30 pontos ¢ punida com a

perda irremediavel da concessao ou permissao.

Para cada um dos indicadores de desempenho utilizados neste modelo, seja no
processo de avaliagdo A ou B, foram atribuidas notas e pontuagdes locais para os
diversos desempenhos existentes nas empresas. A Tabela 3.4 traz, como exemplo, as
notas e pontuagdes atribuidas a um dos parametros de avaliagdo do modelo: a idade

média da frota.
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Tabela 3.4: Idade Média da Frota — Avaliacdo A (nota) e Avaliagdo B (ponto)

Idade Média (anos) Nota  Ponto
Até 03 anos (inclusive) 10 00
De 03 anos (exclusive) até 3,5 anos ( inclusive ) 08 00
De 3,5 anos ( exclusive ) até 4,0 anos ( inclusive ) 06 01
De 4,0 anos ( exclusive ) até 5,0 anos ( inclusive ) 04 02
De 5,0 anos ( exclusive ) até 7,0 anos ( inclusive ) 02 03
Acima de 07 anos 00 05

3.2.2 Modelo de Avaliacio de Desempenho — ETTUSA

O modelo de avaliagdo de desempenho atualmente utilizado pela ETTUSA tem
o objetivo principal de estabelecer a classificagdo das empresas segundo seus
desempenhos no sistema, nao sendo, entretanto, estabelecidos padroes de desempenho
para o sistema. O modelo utilizado atualmente pela ETTUSA ¢ composto dos seguintes

parametros e ponderacao:

0,20 ICVM + 0,15 PMV + 0,05 P%AB + 0,15 NOT + 0,20 REC + (3.4)
0,10 ACI+ 0,15 GET

em que:

ICVM: indice de cumprimento de viagem mensal.

PMV : Posi¢do atual da vistoria.

P% AB: Porcentagem de acerto dos boletins de controle de linha entregues pelas

empresas operadoras ao 6rgao gestor.

NOT: Numero de notifica¢des por veiculo.

REC : Numero de reclamagdes por veiculo.

ACI: Numero de acidentes por veiculo.

GET: Percentual adotado dos equipamentos gerenciadores embarcados de

transporte utilizados pelas empresas para a automacdo do controle operacional das

linhas.
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3.2.3 Modelo de Avaliacio de Desempenho — BHTRANS

No ano de 1997, o Instituto de Pesquisas Econdmicas, Administrativas e
Contabeis da Universidade Federal de Minas Gerais - IPEAD/UFMG foi contratado
pela BHTRANS, o6rgdo gestor responsavel pelo transporte metropolitano na cidade de
Belo Horizonte, com o objetivo de desenvolver uma formula que agregasse os diversos
indicadores de desempenho que ja vinham sendo utilizados pela geréncia do 6rgdo na
avaliacdo das empresas operadoras. Entretanto, um estudo para avaliar a consisténcia
desta metodologia e a confiabilidade dos indices acabou sendo suspenso. O modelo foi

obtido mediante uma média aritmética ponderada de cinco indices, a saber:

II - indice de infrac3o.

INCSE - Indice de ndo-cumprimento de servigo especificado.
IVIFM - Indice de viagem interrompida por falha mecanica.
IRV - Indice de reprovago na vistoria.

IRU - Indice de reclamacio do usuario.

A esses componentes, apds um processo de discussdo que envolveu técnicos da
BHTRANS, usudrios do Sistema de Transporte Coletivo e representantes de sindicatos,
foram atribuidos os seguintes pesos: II - 30%, INCSE - 30%, IVIFM - 20%, IRV - 10%,

IRU - 10%, levando a concepcao do seguinte modelo de avaliagdo global:

IDO = 0,301I + 0,30INCSE + 0,20IVIFM + 0,10IRV + 0,10IRU (3.5)

Conforme CANCADO (1999), cada componente do IDO passou por uma
“reparametrizagdo”, onde o pior desempenho encontrado entre as empresas que operam
no mercado recebeu uma pontuacao 0 e da mesma forma o melhor desempenho recebeu
uma pontuacdo igual a 100. As pontuacdes das demais empresas foram obtidas por

interpolacdo linear.
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3.3 CONSIDERACOES A RESPEITO DOS MODELOS DE AVALIACAO
ESTUDADOS

Analisando os modelos de avaliacdo abordados, percebe-se a existéncia de
diferentes tratamentos dados a esta problemadtica, coexistindo entretanto duas vertentes
principais. A primeira ¢ referente aos modelos desenvolvidos no meio académico,
através da utilizacdo de procedimentos mais criteriosos e a segunda referente aos
modelos desenvolvidos por Orgdos gestores, caracterizando-se por um menor rigor
matematico e baseando-se quase que exclusivamente nos conhecimentos empiricos dos

técnicos destes orgaos e/ou de experiéncias de outros 6rgaos gestores.
Algumas consideragdes podem ser feitas com relagcdo aos modelos estudados:

a) O sistema de avaliacdo utilizado pela ETTUSA objetiva apenas
classificar as empresas que operam no mercado, ordenando-as de acordo com o
desempenho mensurado pelo modelo de avaliagdo. Nao ¢ estabelecido um nivel de
servigo a ser atingido pelas empresas, limitando-se apenas a uma comparagdo entre o
desempenho das empresas que obtiveram um maior €xito na avaliagdo com o

desempenho das demais empresas do sistema.

b) Alguns destes modelos sdo embasados em metodologias cientificas,
como o modelo proposto por SOUZA (2001), que utilizou a logica fuzzy para a
constru¢do do modelo de avaliagdo, e o modelo de MURALHA (1990), que
recomenda a utilizacdo do Método de Comparagao entre Pares para a definicdo dos
atributos a serem considerados. J4 ROSSITER (1998) utiliza métodos econométricos
para analisar o comportamento de indicadores e varidveis no tempo e a influéncia de
eventos nestes indicadores. Outros sistemas, como os utilizados pela BHTRANS e
pelo DERT-CE para avaliar o desempenho operacional das empresas, ndo se utilizam
metodologias cientificas. Etapas complexas para a concep¢ao de modelos de
avalia¢do, como por exemplo a definicdo dos pardmetros de avaliagdo, da relevancia
a ser atribuida a cada um deles (pesos) e do perfil de desempenho a ser atingido pelas

empresas, sao vencidas sem um tratamento mais rigoroso.

c) Ainda que alguns destes modelos estabelecam metas, isto &,

performances de desempenho a serem atingidas pelas empresas, em alguns casos,



29

ndo se pode garantir que o cumprimento destas metas se traduza em um servigo de
qualidade. Um exemplo a ser citado foi o processo de “reparametrizagdo” citado por
CANCADO (1999), onde o melhor desempenho verificado no sistema recebeu uma
pontuagdo maxima, e as demais pontuagdes foram obtidas relativamente a primeira.
Desta forma admitiu-se que a maxima pontuagdo proposta pelo modelo foi atingida
por uma empresa do sistema, quando sabemos que esta empresa pode ndo estar

prestando um servigo de qualidade para o usuario.

Além destas consideragdes, observou-se que as metodologias estudadas ndo
abordaram com maior aten¢do a etapa inicial de constru¢do do modelo. Esta etapa
corresponde a fase de estruturagdo, onde sdo identificados todos os aspectos a serem
considerados no modelo. Os modelos estudados se limitam muitas vezes a uma simples
enumeracdo de indicadores de desempenho. Alguns deles partem de consultas a
bibliografia especializada, a outros modelos ja aplicados ou a profissionais experientes,
entretanto nao ¢ utilizado uma metodologia cientifica para extrair do proprio contexto
decisorio os aspectos realmente importantes para a avaliagdo de desempenho. Ao
negligenciar esta fase, pode-se estar comprometendo todo o processo de avaliagdo, uma
vez que o modelo podera ndo representar a realidade existente no Sistema de

Transportes.

Para abordar esta problematica de forma a modelar um sistema de avaliag@o
capaz de traduzir todas as especificidades observadas num sistema complexo como o
STCO, propoe-se a utilizagdo de uma metodologia de apoio a decisdo, mais
precisamente a Metodologia Multicriteria Decision Aid - MCDA. Esta escolha se
justifica pelo fato de esta metodologia, além de aliar vantagens observadas nos modelos
jé& estudados, como a possibilidade de tratar tanto aspectos objetivos quanto subjetivos,
por exemplo, também possibilita um tratamento mais apropriado a fase de estruturacao
do modelo, uma vez que busca o entendimento da situagdo percebida como
insatisfatoria, conduzindo a uma correta representagdo do problema. A ma estruturagao,

por outro lado, comprometeria todo o processo de avaliacao.

A fase da estruturagdo de um modelo multicritério tem como objetivo estruturar
o problema conforme os juizos de valor dos atores envolvidos no processo, buscando

seu entendimento no contexto decisério no qual ele estd inserido. O processo
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participativo e de aprendizagem estabelecido entre os decisores resulta numa
compreensdo mais aprofundada da problematica em estudo, gerando percepcdes mais

apuradas e, por sua vez, levando a um melhor detalhamento do problema.

E importante chamar a atengdio para o fato de que esta metodologia tem como
objetivo dar ao tomador de decisdo ferramentas capazes de solucionar problemas, onde
existem muitos, e as vezes contraditérios, pontos de vista a serem considerados. O
primeiro fato que deve ser notado ¢ que, quando se lida com este tipo de situagdao, em
geral ndo se encontra uma solu¢ao que seja a melhor, simultaneamente, para todos os
pontos de vista. Desta forma, a palavra otimizacdo ndo faz sentido em tal contexto,
contrastando assim com as cldssicas técnicas de Pesquisa Operacional (PO). Os
modelos multicritério nao buscam necessariamente a melhor solugdo,e sim a solugao,
dentro de um conjunto de solugdes, que seja a mais adequada para uma determinada
situacdo. Desta forma, a busca por uma solu¢do 6tima ¢ substituida por uma maior
flexibilidade, possibilitando o estabelecimento de um processo de negociagdo entre as
partes envolvidas na busca da solu¢do mais apropriada (VINCKE, 1992). A analise
multicritério se caracteriza por apresentar um esquema seqiiencial de fases, nao estatico,
ndo linear, que pressupde realimentacdes, revisdes e reformulacdes no decorrer do

processo (BAASCH, 1995).

Como esta metodologia abre espago para um processo de negociagdo entre as
partes envolvidas, de forma que a iteracdo dos seus componentes leva a um
enriquecimento das discussdes, a medida que o problema ¢ estudado mais
profundamente, questionamentos sdo expostos e discutidos, permitindo que possiveis
divergéncias sejam vencidas, chegando-se a uma solucdo aprovada por todos os

decisores.

A fase de estruturagao de um modelo de avaliacdo pode ainda ser modificada ou
complementada ao longo de todo o desenvolvimento do processo, através de coleta de
informagdes adicionais e do proprio amadurecimento dos julgamentos dos decisores,

fruto da obten¢do de uma visao mais abrangente da situacao em estudo.



31

CAPITULO 4

METODOLOGIAS MULTICRITE’]RIO EM APOIO AO
PROCESSO DECISORIO

4.1 INTRODUCAO

O problema abordado neste trabalho, a avaliagdo do desempenho operacional
das empresas operadoras do transporte coletivo por 6nibus, se enquadra em um processo
decisorio complexo. Isto € constatado pela existéncia de muitos decisores, muitas vezes
com visdes e formacdes diferenciadas, e por existirem também multiplos objetivos.
Diante desta realidade, ¢ necessaria a identificagdo de uma abordagem capaz de
estruturar o problema e encontrar uma solu¢do mais adequada, uma vez que os
tomadores de decisao ndo possuem uma adequada compreensao do problema em foco e
de suas implicagdes, necessitando refletir sobre seus objetivos, prioridades e
preferéncias. Esta solucdo deve ser capaz de atender as expectativas de todos os
decisores, permitindo assim a sua validagdo como a solu¢do para o grupo de individuos

envolvidos no processo decisorio.

As abordagens tradicionais de decisdo surgiram com o desenvolvimento da
Pesquisa Operacional (PO), apds a Segunda Guerra Mundial. A modelagem matematica
da PO trabalha com tnico critério ou com multiplos critérios, que devem representar
perfeitamente as preferéncias do decisor. A nova visao da PO coloca limitacdes a
objetividade e, por conseguinte, aos modelos factuais, passando a buscar formas de
melhor resolver o problema e com isto retirando o foco do modelo. O uso de multiplos
critérios ndo ¢ uma simples generalizacdo das abordagens tradicionais, mas sim,
constitui-se em um novo paradigma para analisar contextos decisorios e auxiliar a

tomada de decisao (BOUYSSOU,1989).
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Com a evolugdo das metodologias multicritérios, surgiram diversas correntes de
pensamento, sobressaindo duas escolas: a Escola Americana e a Escola Européia. A
Escola Americana guarda uma forte ligagdo com a pesquisa operacional tradicional,
caracterizando-se principalmente pela extrema objetividade, pela busca de uma solugdo
otima, dentro de um conjunto bem definido de opgdes, solugdo esta tratando de um
problema percebido por todos da mesma forma. Esta escola deu origem a metodologia
Multicriteria Decision Making — MCDM. A Escola Européia, por sua vez, ndo se limita
a mesma objetividade da Escola Americana. Esta escola considera que o conhecimento
existente por parte dos decisores, pode ser organizado e desenvolvido, assim com as
alternativas existentes estdo em um espaco que pode ser significativamente expandido.
Segundo ROY (1996), este conjunto de solugdes se modifica no desenvolvimento do
processo, uma vez que as preferéncias nao estdo consolidadas no inicio, dadas as
percepgoes, as incertezas e as contradi¢cdes dos atores envolvidos no contexto decisorio.
Desta forma, ¢ focalizado o aspecto da compreensao e aprendizagem do problema pelos
decisores na busca da solugdo. Segundo a Escola Européia, um modelo matematico nao
¢ capaz de definir uma solucdo 6tima, uma vez que aspectos culturais, pedagdgicos e
situacionais deveriam ser considerados. A nova Escola Européia, por sua vez, muda o
foco do problema de “em busca da solu¢dao” para “em busca de conhecimento”, que

permite identificar os objetivos do contexto e como melhorar seu desempenho.

42 A METODOLOGIA MCDA

A metodologia MCDA se caracteriza pela flexibilidade de permitir forte iteragao
do modelo a ser construido com os tomadores de decisdo e suas percepcdes da
problematica em estudo. A participacdo de todos os tomadores de decisdo no processo
de constru¢do do modelo ¢ de fundamental importancia para o aprofundamento das

discussodes, gerando melhor compreensao do contexto decisorio.

4.2.1 As convic¢oes fundamentais da Metodologia MCDA

A metodologia MCDA estd pautada em algumas convicgdes basicas (BANA E
COSTA,1993), a saber:
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a) no processo decisorio, devem ser considerados os aspectos de natureza
objetiva, assim como os aspectos tidos como subjetivos. Estes dois grupos de
aspectos sao considerados inseparaveis e interconexos na representagdo do contexto
de decisdo. Os aspectos de natureza subjetiva estdo associados aos julgamentos
formulados pelos individuos participantes do processo decisério e os aspectos

objetivos sdo decorrentes das caracteristicas das opgdes.

b) A adoc¢do do construtivismo na busca da identificacdo de hipoteses de
trabalho para se fazer recomendagdes, levando assim a construcao do problema. O
objetivo desta conviccdo ¢ a constru¢do de um “conjunto de meios” que tornem
possivel aos atores envolvidos no processo decisorio progredirem de acordo com

seus objetivos e sistema de valores (HOLZ et al., 1996).

¢) O paradigma da aprendizagem pela participagdo. Através da
interatividade dos atores envolvidos, ¢ estabelecido um processo de discussao critica.
O produto desta interagdo ¢ a construcdo de uma estrutura partilhada pelos

intervenientes no processo.

O sistema do processo de apoio a decisao ¢ composto de dois subsistemas que se

inter-relacionam: o subsistema de agdes e o subsistema de atores.

4.2.2 O subsistema de acoes

Uma acdo pode ser definida como “uma representagdo de uma eventual
contribuicdo a decisdo global, susceptivel, face ao estado de avango do processo de
decisdo, de ser tomada de forma autonoma e de servir de ponto de aplicacao a atividade

de apoio a decisao” (BANA E COSTA, 1995a).

No subsistema de acdes sdo identificadas as diversas qualidades e propriedades
das agdes, isto ¢, suas caracteristicas, as quais estdo intrinsecamente relacionadas a

aspectos de natureza objetiva.

Segundo ROY (1996), as acdes presentes nos diversos estagios do processo

decisério podem ser classificadas como:
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— real: aquela que ¢ oriunda de um projeto concreto, ou seja, que pode ser

executado;

— ficticia: aquela oriunda de um projeto idealizado, incompleto ou
hipotético, isto ¢, uma agdo criada (ver FARQUHAR e PRATKANIS, 1993). Ela ¢ dita
realista quando € uma agdo de um projeto cuja implementacao pode ser provavelmente
prevista. A acao ¢ chamada de irrealista quando pode satisfazer aos objetivos
incompativeis dos atores e produz uma boa base de discussdes e argumentacdes no

desenvolvimento do projeto.

Consoante a forma como a a¢do ¢ implementada, pode ser classificada como

(ENSSLIN e al, 2001):

— global: a implementacdo da agdo ¢ mutuamente exclusiva em

relacdo a qualquer outra acao que também esteja senda avaliada;

— fragmentada: na implementagdo da acgdo, ¢ possivel a combinacao

de outras agoes.

Quando uma agao ¢ “julgada realista por pelo menos um dos decisores como um
projeto cuja implementacdo pode ser razoavelmente prevista” (ENSSLIN et al, 2001),
esta acdo ¢ denominada de acdo potencial. Quando uma de suas caracteristicas (sejam
elas propriedades, atributos ou qualidades que retratam a realidade das agdes) atua na
formacao dos juizos de valor dos atores, ¢ dita ativa. Caso contrario, ¢ chamada de agao

passiva.

4.2.3 O subsistema de atores

Este subsistema ¢ composto de todos os elementos envolvidos, direta ou
indiretamente, no processo de tomada de decisdo (ROY,1996). Estes elementos sao
denominados atores, podendo ser individuos, grupos de individuos ou entidades e s@o
diferenciados pelo grau de intervengdo e pelo seu poder de influenciar o processo de
decisdo. A partir do sistema de valores extraidos destes atores, sdo identificados os

objetivos a serem atingidos.
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De acordo com suas fung¢des, os atores sdo classificados em (BANA E COSTA,

1995a):

a) agidos: sdo os atores que nao possuem participacdo direta no processo
de decisdo, isto ¢, ndo tém poder de decisdo. Por outro lado, sdo afetados pelas
decisdes tomadas, podendo, assim, pressionar os demais atores e influenciar

indiretamente no seu sistema de valores.

b) intervenientes: sdo os atores que tém poder de decisdo, influenciando
diretamente na obten¢do de posicionamentos e na definicdo das acdes a serem
tomadas a partir da exposicdo de suas opinides. Este grupo € composto pelos
decisores, facilitador e representante. O decisor ¢ aquele individuo ou grupo que
efetivamente tem o poder e a responsabilidade pela tomada de decisdo e pelas suas
implicagdes. O facilitador ¢ o responsavel pela intermediacao de todo este processo.
E sobre ele que recai a tarefa de dar suporte a comunicagdo entre os decisores,
orientando-os a respeito dos procedimentos a serem adotados para o conhecimento
de seus juizos de valor, levando a constru¢do de uma solugdo comum. A neutralidade
do facilitador ¢ questionada por BANA E COSTA (1995a), sendo o mesmo
considerado como um ator interveniente no processo de decisdo. O representante € o
individuo que recebe a incumbéncia de poder representar o decisor no processo

decisoério, fazendo a intermediagdo do decisor com o facilitador.

4.3 AS ETAPAS DE APLICACAO DA METODOLOGIA MCDA

A aplicagdo da MCDA ¢ dividida em trés etapas, denominadas fases de

estruturacdo, avaliagdo e recomendacao.
4.3.1 Fase da estruturacao

Inicia-se com a definicdo do problema a ser abordado e tem como objetivo
estrutura-lo de acordo com o julgamento dos atores envolvidos no processo. E uma fase
de extrema importincia para o desenvolvimento de um modelo realmente
representativo, devendo, para isto, ser capaz de abranger os aspectos tidos como

elucidativos no processo de decisdao. A andlise critica dos aspectos abordados pelos
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decisores de per se, gera um melhor entendimento do problema. A medida que se
estabelece um processo de aprendizagem continua entre os decisores, surgem novas
interpretagdes da realidade em estudo, cabendo ao facilitador captar todo o potencial
deste processo iterativo, traduzindo assim o sistema de valor dos decisores e

uniformizando seus conhecimentos. A fase de estruturacdo ¢ composta das etapas:

a) definicdo do problema. Como a percepcdo e interpretagdo de uma
situacdo decisional ¢ de marcante subjetividade, o resultado ¢ o surgimento de pontos
de vista diversos, de acordo com a visdo de cada um dos atores envolvidos. Como
estes atores podem possuir diferentes entendimentos, interesses e responsabilidades,
diferentes visdes sdo abstraidas do problema. Cabe ao facilitador conduzir a um
entendimento mutuo entre os decisores a partir da agregacdo dos aspectos comuns ¢

de negociagdes dos aspectos divergentes.

De acordo com NEISSER (1976), o processo de percepcdo e interpretacdo das

informagdes ocorre da seguinte forma:

— no contexto de decisdo, formado pelo ambiente em que o
problema est4 inserido e pelos atores, procura-se captar todas as informagdes julgadas
relevantes sobre o problema, dentro dos conhecimentos de cada um dos atores

envolvidos. Este processo € caracterizado como esquema antecipatorio;

— as informagdes que foram captadas sdo exploradas, isto ¢,
analisadas pelos decisores, gerando novas percepgoes do contexto decisorio, criando um

ciclo interativo dos decisores e gerando um entendimento mais abrangente do problema;

— a partir deste conhecimento mais aprofundado, facilitador e

decisores partem para a definicdo do problema.

b) Mapa cognitivo. Os mapas cognitivos sdo representacdes graficas que
tém por objetivo ensejar melhor compreensao de um problema em estudo através da
captagdo, organiza¢do e estruturagdo das idéias dos especialistas. Sdo ferramentas
que auxiliam os atores envolvidos no contexto decisorio a entender e negociar sobre

um problema, possibilitando a identificagdo e inclusdo de todos os aspectos
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relevantes e o estabelecimento de correlagdes entre estes elementos. Desta forma, um
grande nimero de informagdes sobre a situagdo problematica ¢ introduzido na

representacao do problema.

Um mapa cognitivo “¢ uma representagdo grafica de um conjunto de
representacdes discursivas feitas por um sujeito a respeito de um objeto no contexto de
uma interacdo particular” (COSSETTE e AUDETE, 1992), ou ainda uma representagao
cognitiva quadrupla defasada no tempo. Num momento inicial T1, sdo formuladas as
representacdes mentais do ator a respeito do contexto “decisional”. No momento T2,
estas representacdes mentais sdo convertidas em representacdes discursivas. No
momento T3, as representacdes discursivas do ator produzem no facilitador suas
representacdes mentais. Por sua vez, no instante T4, o facilitador produz novas
representacdes graficas que permitem a constru¢do do mapa cognitivo. Este mapa ird
proporcionar ao ator elaborar novas reflexdes, ocasionando um maior conhecimento do
problema. Para auxiliar o processo de elabora¢do do mapa, pode ser utilizado o software

Decision Explorer (EDEN e ACKERMANN, 1998).
As etapas de constru¢do de um mapa cognitivo sao detalhadas a seguir:

— defini¢dao de um roétulo para o problema. Neste primeiro momento,
o facilitador se coloca na posicao do decisor, tentando dar um titulo ao problema em

estudo, de acordo com as informagdes transmitidas pelos decisores;

— defini¢ao dos Elementos Primarios de Avaliagdo (EPA’s). Esta
etapa corresponde a identificagdo de todos os aspectos julgados relevantes pelo
decisor com relacdo ao contexto problemdtico e que sdo constituidos de seus
objetivos, valores, acdes ¢ opgoes. Estes elementos sdo extraidos dos decisores a

partir da aplicagdo de uma técnica de brainstorming (OSBORN, 1993),

— apartir dos EPA’s, sdo construidos os conceitos, orientando a agao
(verbo), sendo denominado de primeiro pélo do conceito ou ainda pélo presente. E
identificada em seguida uma idéia contrastante a este pdlo, denominado de pdlo
oposto psicologico ou polo contrastante, revelando, dentro daquele aspecto desejavel

que esta sendo considerado no conceito, um nivel minimo satisfatorio;
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— hierarquizagdo dos conceitos. Os conceitos sdo ligados uns aos
outros por flechas que representam ligacdes de influéncia entre estes conceitos. A
cada flecha é associado um sinal positivo ou negativo. E utilizado um sinal positivo
para indicar que o polo presente de um conceito tem uma ligacdo de influéncia com o
polo presente de outro conceito. Ja o sinal negativo indica que esta ligacdo de da com

o polo negativo.

¢) Mapa cognitivo de grupo. Ao se tratar de um problema onde existe mais
de um decisor, ha dois tipos de abordagem: pode-se trabalhar construindo
diretamente um mapa de grupo com a participagao coletiva de todos os decisores ou
construir inicialmente um mapa individual para cada decisor e posteriormente
produzir um mapa congregado. Para a realizagdo deste trabalho, adotou-se a
abordagem defendida por MONTIBELLER (1996), a constru¢do de mapas
individuais. Isto se justifica pelo fato de que, ao se trabalhar diretamente com o
grupo, alguns decisores podem se sentir inibidos em expor suas opinides, ou ainda,
relagdes hierdrquicas existentes entre membros de um grupo podem limitar, ainda

que inconscientemente, a participagdo igualitaria dos componentes do grupo.

Apo6s a construcao de um mapa cognitivo individual para cada decisor, parte-se
para a constru¢do de um mapa cognitivo de grupo. Esta etapa se inicia com a
identificacdo dos clusters, que podem ser definidos como grupos de conceitos ligados
entre si € que retratam um mesmo aspecto ou area de interesse do decisor. As ligagcdes
de influéncia entre os conceitos de um mesmo cluster sdo chamadas de ligagdes
intracomponentes e se caracterizam por serem ligacdes fortes. As ligacdes entre
conceitos pertencentes a clusters diferentes sdo chamadas de ligagdes intercomponentes
e possuem uma coesdo mais fraca (MONTIBELLER, 1996). Desta forma, esta estrutura
pode ser descrita como um conjunto de conceitos unidos por fortes ligagdes, formando
os clusters que, por sua vez, sao unidos por ligacdes mais fracas e que resultam em um

mapa cognitivo.

A partir da identificagdo dos clusters nos mapas individuais, o facilitador parte
para a comparacgao dos clusters dos diversos mapas individuais, procurando analisar os
conceitos existentes em clusters semelhantes. E feita entdo a agregacdo de conceitos,

considerando-se todas as informagdes transmitidas pelos decisores durante a construgao
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dos mapas individuais. A participacao do facilitador ¢ fundamental nesta etapa, cabendo
a ele transmitir a equipe este novo material para andlise, estimulando a participacao dos
decisores a medida que os “enxertos” criados pela agregacdo de novos conhecimentos
sao acrescentados nos mapas individuais (MOREIRA, 2000). O produto desta analise ¢
a obtengdo de um Mapa Cognitivo Agregado (BOUGON, 1992). Este mapa ¢ entdo
analisado, sendo estabelecido um processo de negociacdo entre os decisores. Sao
realizadas entdo as alteracdes que se julgarem necessarias. Com a validagdo deste mapa,

chega-se a constru¢do de um mapa denominado Mapa Cognitivo Congregado

(BOUGON, 1992).

d) Andlise do Mapa cognitivo. A partir do mapa cognitivo congregado, ¢
feita uma analise que levard a uma hierarquizagdo dos conceitos existentes no mapa,
visando a constru¢do da arborescéncia de pontos de vista. Existem dois tipos mais
usuais de andlise feitas com esta finalidade - a andlise tradicional e a analise

avancada.

A andlise tradicional tem por finalidade verificar a estrutura existente entre os
conceitos e suas ligagdes para facilitar a sua interpretacdo. Os mapas cognitivos podem
ser representados por grafos, onde os conceitos sdo representados por nos e as relagdes
de influéncia por ligagdes entre este nés. A medida que se trabalha com um niimero
elevado de nos, tem-se maior complexidade, tornando assim necessaria a utiliza¢do de
ferramentas que facilitem as analises a serem realizadas. Entre estas ferramentas, pode-
se mencionar: (i) hierarquia de conceitos, (ii) lagos de realimentacao e (iii) deteccao dos

Clusters, explicadas a seguir.

Os conceitos existentes em um mapa cognitivo sao ligados por setas que indicam
as direcOes das linhas de influéncia, sempre partindo de um conceito-meio para um
conceito-fim. O conceito-meio € aquele posicionado hierarquicamente em um nivel
mais inferior, proximo de se tornar uma agdo potencial. J& o conceito-fim ¢ aquele em
um nivel mais elevado, proximo do objetivo estratégico. Existem duas maneiras de ler o
mapa, partindo-se dos conceitos mais proximos das acgdes potenciais, ou daqueles
proximos do objetivo estratégico. Ao se questionar a importancia de um conceito, se

estd caminhando na dire¢do dos fins, enquanto que, quando se questiona uma explicagdo
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para determinado conceito, se esta caminhando na dire¢do dos meios a se atingir aquele

determinado fim.

Outra classificagao dada aos conceitos € a de conceito cabeca e conceito rabo. O
conceito cabeca ¢ aquele conceito de onde ndo saem flechas. Um mapa que possui
muitos conceitos cabe¢a revela uma multiplicidade de objetivos, sendo aconselhdvel
encontrar Unico conceito cabe¢a que expresse um objetivo estratégico mais abrangente.
O conceito rabo ¢ aquele conceito aonde ndo chegam flechas. Eles revelam os meios
como se atingir o objetivo estratégico, portanto, mapas que possuem muitos conceitos

rabo indicam que existem muitas maneiras de se atingir este objetivo.

Um mapa cognitivo segue uma estrutura hierdrquica, onde os conceitos meios
estdo subordinados aos conceitos fins, formando as linhas de argumentacao. Algumas
vezes pode acontecer de um determinado conceito em um nivel hierarquico superior
estar subordinado a um conceito mais inferior. Isto caracteriza uma circularidade ou
lagos de realimentagdo (ENSSILN et al., 2001), rompendo a estrutura hierarquica do

mapa.

Para se contornar este problema, duas solu¢des podem ser adotadas. Uma delas ¢
substituir os conceitos que estdo formando a circularidade por unico conceito (EDEN et
al., 1998). Esta medida resulta em perda de informacao e pode implicar prejuizos para a
estruturacdo do problema. A outra medida, mais aconselhdvel, consiste em retirar a
ligacao de influéncia entre o conceito julgado mais fim e o conceito julgado mais meio

(ENSSLIN, 2001 apud NADKARNI e SHENOY, 2001).

Com o intuito de simplificar mapas cognitivos grandes e complexos, o
agrupamento dos conceitos em clusters ¢ de bastante utilidade. A partir da identificagdo
dos grupos de conceitos que representam areas de interesse distintas, € possivel se ter
uma visdo mais geral do mapa, permitindo melhor compreensao desse instrumento.
Existem duas maneiras para se identificar os clusters em um mapa. Pode-se utilizar o
software Decision Explorer (BANXIA,1998), que realiza uma analise da estrutura das
ligacdes existentes no mapa, isto ¢, da disposi¢do das formas existentes no mapa,
procurando identificar os grupos de conceitos mais coesos. Outra maneira ¢ através de
uma andlise direta do contetido dos conceitos, procurando-se agrupar os conceitos afins.

A estes agrupamentos sdo atribuidos nomes que traduzam as idéias existentes. Tais
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agrupamentos constituirdo as areas de interesse da Arborescéncia de Pontos de Vista. A
partir deste mapa decomposto em clusters, da-se inicio a andlise avangada para a

identificacao dos pontos de vista fundamentais.

A etapa denominada de anélise avangada consiste em uma andlise tanto da forma
quanto do conteudo do mapa cognitivo. Através da analise da forma, sdo determinadas
as linhas de argumentacdo e, a partir da andlise do contetdo, estas linhas de
argumentacao serdao unidas, formando os ramos. Cada ramo corresponde a um eixo de
avaliacdo do problema (MONTIBELLER, 1996; ENSSLIN e MONTIBELLER, 1998).

As etapas da analise avancada sdo as seguintes:

— 1dentificacdo das linhas de argumentacdo. Esta analise ¢ realizada
com relagdo a forma do mapa, levando a determina¢do de linhas de influéncia. Estas
linhas se constituem de um grupo de conceitos ligados hierarquicamente, partindo de
um conceito rabo, seguido por conceitos meios e se direcionando para um conceito
cabeca. Dentro de um mesmo cluster podem existir varias linhas de argumentagao.
As linhas que se iniciam em um conceito rabo de um determinado cluster e terminam
em um conceito cabeca do mesmo cluster sao chamadas de linhas de argumentacdo

interna;

— definicdo dos ramos. Com a identificacdio das linhas de
argumentacao, ¢ realizada uma andlise de seu contetido, sendo importante para isto a
participacdo dos decisores. Através da verificacdo de linhas que possuem idéias

correlatas, ¢ possivel agrupa-las, formando os ramos.

Com a definicdo dos ramos, trabalha-se o processo de enquadramento, o qual
consiste na determinacdo, em cada ramo do mapa, dos conceitos que expressam as
idéias que se relacionam aos objetivos estratégicos, dos conceitos que estdo
relacionados a agdes potenciais e dos conceitos que irdo identificar os pontos de vista
fundamentais (PVFs) , estando estes ultimos situados numa posi¢do intermediaria entre
os dois primeiros, estabelecendo assim o eixo de avaliagdo do problema. Para a
representacao desta estrutura, ¢ utilizado um quadro (KEENEY, 1996), ilustrado na

Figura 4.1.



Conjunto de -
acdes do < PVFs Ob;j etivo
contexto Estratégico
decisoério /

\
Necessidade do PV ser Necessidade do PV ser
essencial > 4 controlavel
< > < >

PV controlaveis porém ndo essenciais PV essenciais porém ndo controlaveis

Figura 4. 1: Quadro do Processo Decisorio (adaptado de ENSSLIN e
MONTIBELLER,1998)

Tomando o conceito cabeca de um ramo, o facilitador segue em direcdo aos
meios (conceitos rabo), procurando encontrar os conceitos candidatos a PFV. Tais
conceitos devem se enquadrar na seguinte premissa, aliar duas propriedades:
essenciabilidade e controlabilidade. Segundo DUTRA (1998), estas propriedades

podem ser definidas como:

— essenciabilidade: um PVF ¢ essencial quando ‘reflete um aspecto
considerado suficientemente importante (...) tendo em vista o fato de que sua presenca ¢
fundamental para satisfazer os anseios dos atores envolvidos, em relagdo ao seu objetivo

maior’;

— controlabilidade: Um PFV ¢ controlavel quando ¢ capaz de ‘ser
alcangado e/ou explicado apenas pelas conseqiiéncias das acdes relacionadas ao

contexto decisério em analise’.

Tomando-se os dois extremos, 0s conceitos mais essenciais correspondem aos
conceitos cabeca e os conceitos mais controldveis correspondem aos conceitos rabo. Ao
se partir de um conceito cabeca para um conceito rabo, estd se reduzindo o nivel de
essenciabilidade e aumentando o nivel de controlabilidade. A situagao de equilibrio
entre estes dois aspectos caracteriza os conceitos candidatos a PVFs. Além destas duas
propriedades, outras caracteristicas devem ser encontradas nos pontos de vista (BANA

E COSTA, 1992):
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— inteligibilidade, que permita o mesmo significado para todos os

atores envolvidos, tornando possivel o processo de comunicagdo e aprendizagem;

— consensualidade, devendo ser considerado importante por todos os

decisores a sua participagdo na constru¢do do modelo;

— operacionalidade, para que permita a identificagdo do impacto de

uma a¢do em um dos niveis de impacto associados a uma escala de preferéncia local;

— 1solabilidade, para que possa se analisar e avaliar individualmente
cada uma das opc¢des, desconsiderando qualquer impacto que outros pontos de vista

possam gerar;

— exaustividade, para que todos os aspectos julgados importantes
tenham sido contemplados, levando a que todas as possiveis conseqiiéncias de uma acao

estejam presentes no modelo;

— mensurabilidade, para que todos os possiveis niveis de impacto

sejam identificados;

— ndo redundancia, para que um mesmo aspecto nao seja avaliado

por mais de um PVF.

e) Arborescéncia de pontos de vista. Com a identificagdo dos pontos de
vista fundamentais, parte-se para a sua representa¢do através de uma estrutura
denominada de Arborescéncia de pontos de vista, formada pelos seguintes

componentes (ver Figura 4.2):

— objetivo estratégico. Engloba todos os aspectos revelados pelos

decisores que envolvem o contexto decisorio;

— éarea de interesse. Compreende o agrupamento de conceitos que

traduzem aspectos semelhantes revelados pelos decisores;

— ponto de vista fundamental. Aspecto considerado importante pelos

decisores com relagdo ao contexto decisorio;
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— ponto de vista elementar. Auxiliam na forma de avaliar as agdes,

explicando melhor os PVF.

OBJETIVO ESTRATEGICO
|
AREA DE INTERESSE ‘A’ AREA DE INTERESSE ‘B’
I I
PVF 1 PVF 2 PVF 3 PVF 4 PVF 5
I
[ ]
PVE 2.1 PVE 2.2

Figura 4. 2: Modelo de arborescéncia de pontos de vista

Através desta estrutura, ¢ possivel observar mais claramente os aspectos que
estdo sendo considerados no contexto decisorio, elevando o nivel de compreensao dos

atores envolvidos no processo e auxiliando na constru¢ao dos descritores.

f) Descritores. Segundo BANA E COSTA (1992), descritores sdo um
conjunto de niveis que servem como base para descrever impactos plausiveis das
acOes potenciais em termos de cada ponto de vista fundamental. A funcdao do
descritor ¢ mensurar o grau em que um determinado descritor ¢ atingido
(KEENEY,1996); além disso, possibilita melhor compreensdo do contexto decisorio,

tornando o ponto de vista mais inteligivel.
Segundo KEENEY (1996), um descritor deve possuir as seguintes propriedades:

— mensurabilidade: devem ser definidos niveis de impacto bastante
claros, de modo que nao deixem duvidas quanto ao aspecto que estd sendo avaliado

naquele ponto de vista;

— operacionalidade: os descritores devem ser capazes de descrever
possiveis conseqiiéncias de uma agdo potencial com relagdo a um ponto de vista e
devem permitir o julgamento de valores entre os niveis de impacto destas agdes e entre

outros pontos de vista;
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— inteligibilidade: a descri¢ao das conseqiiéncias de uma dada agao,
assim como a interpretagdo destas conseqiiéncias com relacao ao ponto de vista, devem

ser bem entendidas por todos.

Para atender o objetivo de mensurar os pontos de vista e assim permitir avaliar o

desempenho de agdes, existem trés tipo basicos de descritores (KEENEY, 1996):
— descritor direto ¢ aquele que possui forma de medida intrinseca;

— descritor construido ¢ aquele descritor que ndo pode ser
representado por um descritor direto unico, sendo construido por pontos de vista
elementares que em forma exaustiva, mas concisa, o explique segundo a percepgao dos

decisores;

— descritor indireto (proxy) ¢ o descritor que associa um evento ou
propriedade fortemente relacionado (dependente) ao ponto de vista e o utiliza como

indicador.

Além desta classificagdo, os descritores podem também ser classificados em
quantitativo ou qualitativo, e continuo ou discreto. (Enslin ez. al, 2001). O descritor
quantitativo descreve adequadamente o ponto de vista, utilizando somente niimeros. O
descritor qualitativo, por sua vez, necessita de expressdes semanticas e/ou
representacdes pictoricas para descrever o ponto de vista. O descritor discreto ¢
construido com um namero finito de niveis de impacto. O descritor continuo ¢
construido de acordo com uma funcdo matematica continua. Este tipo de descritor
apresenta como vantagens: possibilitar um alto grau de precisdo a medida que se evita a
perda de informagdes e aproximagdes grosseiras, gerando um numero infinito de niveis

de impacto.

Os decisores devem definir o limite superior, que corresponde ao nivel mais
atrativo que se deseja considerar na avaliacdo e o limite inferior, correspondendo ao
nivel menos desejavel. Os niveis de impacto enquadrados entre estes dois limites

devem ser ordenados do nivel de maior atratividade para o de menor.

Muitas vezes ¢ utilizado mais de um indicador para explicar um PVF. Neste

caso, os indicadores podem ou nao possuir uma relacdo de dependéncia. Caso sejam
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independentes, define-se um descritor para cada um deles e, quando forem dependentes,

deve ser feita uma agregacao de forma que um unico descritor seja utilizado.

O processo de hierarquizacao dos niveis de impacto dos descritores tende a se
tornar mais complicado a medida que um descritor possui um maior niamero de
indicadores. Para apoiar esta tarefa, deve-se criar uma matriz de ordenacdo (ROBERTS,
1979). Através desta matriz sdo comparados todos os niveis de impacto aos pares,
determinando-se o nivel mais atrativo. Ao nivel preferivel de cada comparagao par a par
¢ atribuida uma pontuagdo “1” e ao nivel de menor preferéncia, nota “0”. Considerando
que haja um empate, ou seja, a diferenca entre dois niveis seja insignificante, ambos os
niveis recebem uma pontuag¢do de “/2”. Em seguida ¢ somada a pontuacdo de cada
nivel, definindo o ordenamento. Caso haja niveis com a mesma pontuagdo, deve ser
escolhido diretamente o nivel preferivel, desfazendo a situagdo de empate. Com a
construcdo e hierarquiza¢do dos niveis de impacto dos descritores encerra-se a fase de
estruturacdo do modelo multicritério, partindo-se, entdo, para a fase da avaliacdo. A

Tabela 4.1 mostra um exemplo de matriz de ordenacao preenchida.

Tabela 4. 1: Matriz de Ordenagao de um critério

N7 | N6 | NS | N4 | N3 | N2 | N1 > ORDENACAO
N7 1 0 0 0 0 1 2 5°
N6 0 0 0 0 0 0 0 7°
N5 1 1 1 1 1 1 6 1°
N4 1 1 0 1 0 1 4 3°
N3 1 1 0 0 0 1 3 4°
N2 1 1 0 1 1 1 5 2°
N1 0 1 0 0 0 0 1 6°

4.3.2 Fase da avaliacao

Concluido o processo de construcdo dos descritores, da-se inicio a fase de
avaliacdo do modelo. Esta fase corresponde inicialmente a realizacdo de julgamentos
absolutos de diferenca de atratividade entre os niveis de um descritor, obtendo-se as
funcdes de valor que irdo mensurar a atratividade local deste descritor. Posteriormente
sdo calculadas as taxas de substituicdo, responsaveis por determinar o grau de

importancia dado a cada ponto de vista para a obtencdo das preferéncias globais. A
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partir destes resultados, ¢ possivel se realizar uma analise das agdes potenciais,
permitindo que sejam feitos, quando necessarios, ajustes que traduzam os julgamentos

de valor dos decisores.

As fungdes de valor se constituem numa representagdo dos julgamentos dos
decisores através de uma escala numérica, onde se tem a descri¢do das preferéncias
destes decisores com relacdo a avaliagdo de acdes. Através destas fungoes, ¢ feita a
representacdo quantitativa do grau de atratividade de cada nivel de impacto dos pontos

de vista, com relacdo a uma escala ancorada em niveis predefinidos.

Segundo BEINAT (1995) e DYER e SARIN (1979), dada uma fun¢ao de valor,

as seguintes propriedades devem ser observadas:

— paratodo a,b € A, v(a) > v(b) se e somente se para o avaliador, a ¢

mais atrativa que b (a ¢ preferivel a b);

— paratodo a,b € A, v(a) = v(b) se e somente se para o avaliador, a ¢

indiferente a b;

— para todo a,b,c,d € A, v(a) — v(b) > v(c) — v(d) se e somente se
para o avaliador, a diferenca de atratividade entre a ¢ b ¢ maior que a diferenca de

atratividade entre ¢ e d.

Para a constru¢do de fungoes de valor sdo utilizados alguns métodos. Entre os

mais importantes, pode-se mencionar:

a) pontuacao direta (Direct Rating) (FISHBURN,1967; von WINTERFILD
e EDWARDS,1986). Trata-se de um método em que dado um conjunto de opgoes, o
decisor ¢ questionado a determinar a op¢do mais atrativa e a menos atrativa. Estas
duas opg¢des recebem pontuagdes (geralmente 0 e 100), devendo o decisor definir em
que posicao intermedidria a estes dois niveis-ancora as demais opgdes estdo

posicionadas e qual a pontuagao de cada uma delas.

b) M¢étodo da bissec¢ao (FISHBURN,1967; BODILY, 1985; GOODWIN ¢
WRIGHT, 1991). Neste, sao identificados inicialmente os valores extremos que

delimitem o intervalo de valores a ser considerado. Em seguida, estes dois niveis
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limitrofes recebem pontuacdes (geralmente 0 e 100) e o decisor € questionado quanto
ao estimulo cujo valor corresponde a metade dos dois valores extremos. Novas

subdivisoes sdo realizadas, refinando assim a fung¢ao de valor.

c¢) Método de Julgamento Semantico — Aqui, as funcdes de valor sdo
obtidas mediante julgamentos semanticos realizados através da comparagdo da
diferenga de atratividade entre duas ac¢des potenciais quaisquer, sempre aos pares
(BEINAT, 1995). Este fato simplifica bastante o julgamento do decisor, uma vez que

todo o conjunto de ac¢des ndo precisa ser avaliado simultaneamente.

Um dos métodos de julgamento semantico ¢ o MACBETH ( Measuring
Attractiveness by a Categorical Based Evaluation Technique, desenvolvido por BANA
E COSTA e VANSNICK (1995) . E utilizado um software que, através de modelos de
programacao linear (WAGNER, 1986), sdo determinadas funcdes de valor para

representar os julgamentos dos decisores.

Para a definicdo das diferencas de atratividade entre as acdes, o MACBETH
utiliza uma escala semantica composta de sete categorias, como mostra a Tabela 4.2. A
questdo fundamental do método MACBETH é: “Dados os impactos ij(a) e 1j(b) de duas
acdes potenciais a € b segundo um ponto de vista fundamental PVFi, sendo a julgada
mais atrativa que b, a diferenga de atratividade entre a e b ¢ ‘indiferente’, ‘muito fraca’,

‘fraca’, ‘moderada’, ‘forte’, ‘muito forte’ ou ‘extrema’?”

Tabela 4. 2: Escala semantica utilizada pelo software MACBETH

C0 — Nenhuma diferenca de atratividade

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

As acdes a serem avaliadas devem inicialmente ser ordenadas em um nivel
decrescente de atratividade. Em seguida ¢ feito o questionamento dado acima e, a partir

das respostas dos decisores, ¢ construida uma matriz, chamada de matriz semantica.
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Com todas estas matrizes preenchidas, o software MACBETH processa os valores,

verifica a consisténcia semantica e cardinal e calcula a func¢ao de valor do descritor.

Calculada a fungado de valor de um determinado descritor, deve-se proceder a um
reescalonamento, ancorando no nivel ‘neutro’ a pontuagdo 0 (zero) € no nivel ‘bom’ a
pontuagdo 100 (cem) (GRECO,1997; BANA E COSTA e VANSNICK,1997). Esta
transformacao ¢ realizada para ancorar a faixa de variacao das fungdes de valor, fazendo
com que os niveis ‘bom’e ‘neutro’ tenham atratividade equivalentes em todos os
descritores, permitindo a transformagao dos valores locais de preferéncia dos descritores
em valores globais. Estes dois niveis de referéncia podem ser utilizados para reconhecer
claramente as acdes com performance a nivel de exceléncia (acima do nivel ‘bom’), as
acdes com performances competitivas (entre os niveis ‘bom’e ‘neutro) e as acdes com
performances comprometedoras (abaixo do nivel ‘neutro’), segundo a percepgao dos

decisores. (ver Figura 4.3).

Com o objetivo de determinar a importancia relativa dos diversos pontos de
vista existentes em um modelo multicritério, sdo determinadas taxas de substitui¢ao
que, segundo BANA E COSTA (1995b), sdo definidas como fatores que determinam a
contribui¢do que um dado ponto de vista proporciona no valor global do perfil de uma
acdo. O objetivo principal da determinacdo destas taxas ¢ que elas permitem agregar as
avaliagdes locais dos descritores, dadas por fungdo de valor construida, num modelo

unico de avaliacao global.

1 T Nivell } Zona acima das expectativas
Bom -¢— Nivel 2 do decisor
Preferéncia —— Nivel 3 _ Zona dentro das expectativas
do decisor
Neutro —— Nivel 4
_ Zona abaixo das expectativas
—— Nivel 5 do decisor

Figura 4. 3: Exemplo de um descritor

Para a determinagdo das taxas de substitui¢do podem ser utilizados os seguintes
métodos: Trade-off (BODILY,1985; von WINTERFILD e EDWARDS, 1986;
WATSON E BUEDE, 1995), Swing Weights (BODILY, 1985; von WINTERFILD e
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EDWARDS, 1986 ¢ GOODWIN e WRIGHT, 1991) e Comparacio Par a Par
(BEINAT,1995; LARICHEVE ¢ MOSHKOVICH, 1997). Para o desenvolvimento deste
trabalho, foi utilizado o M¢étodo de Comparagao Par a Par (BEINAT, 1995;
LARICHEV e MOSHKOVICH, 1997), mais especificamente o Método MACBETH
(BANA E COSTA e VASNICK, 1995).

Para o célculo das taxas de substituicdo, o primeiro passo a ser seguido ¢ a
ordenacao dos pontos de vista fundamentais de acordo com o grau de atratividade, do
ponto de vista mais atrativo para o ponto de vista menos atrativo. Para isto, quando

necessario, se faz uso de uma matriz de ordenagdo (ROBERTS, 1979).

Em seguida, ¢ questionado ao decisor: ‘Dada uma agdo A que tenha um impacto
no nivel “bom” em um dado critério x e no nivel “neutro” nos demais critérios, € uma
acdo B com um impacto no nivel “bom” num critério y € no nivel “neutro” nos demais
critérios, a diferenca de atratividade, quando se troca a acdo A pela acdo B é:
‘indiferente’, ‘muito fraca’, ‘fraca’, ‘moderada’, ‘forte’, ‘muito forte’ ou ‘extrema’ ?”

como visto na Tabela 4.2.

Com as informagdes fornecidas pelo decisor, ¢ preenchida a matriz de
julgamentos semanticos no software MACBETH, determinando-se as taxas de
substituicdo. Quando existem varios niveis hierarquicos de grupos de pontos de vista,
devem ser determinadas as taxas de substituicdo para cada um destes grupos (taxas

internas).

Em seguida, as taxas obtidas devem ser apresentadas ao decisor, sendo
questionado se elas representam realmente seus julgamentos. Para auxiliar neste
processo de validacdo destas taxas, ¢ importante a realizacdo de uma andlise de
sensibilidade, que pode ser feita com a utilizacdo de pacotes computacionais como o
HIVIEW (BARCLAY, 1984) e o VIS4 (BELTON e VICKERS, 1990). Através desta
analise, ¢ verificado o comportamento final das agdes quando o valor das taxas varia,
fornecendo ao decisor uma ferramenta que permite avaliar o grau de representatividade
dado a cada ponto de vista, permitindo também a op¢ao um ajuste destes valores de

acordo com as preferéncias observadas.
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Outra andlise possivel de ser realizada consiste em tracar perfis de impacto
(BELTON, 1990) dos desempenhos das empresas em cada critério de avaliacdo do
modelo. Este perfil consiste em um grafico onde o nome dos critérios ¢ colocado no
eixo das abscissas e os desempenhos das a¢des potenciais das empresas no eixo das
ordenadas. A partir da analise destes perfis, ¢ possivel comparar as performances entre
as empresas, mostrar os pontos fortes e fracos de cada uma delas, auxiliando na

identificacao das agdes necessarias para melhorar suas performances.

Com a validagao das taxas de substitui¢cao, conclui-se 0 Modelo Multicritério de

Avaliacao Proposto.
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CAPITULO 5

ESTUDO DE CASO

Neste capitulo ¢ apresentado o estudo de caso, que se propde utilizar a
Metodologia Multicritério de Apoio & Decisdio — MCDA para estruturar e avaliar um
modelo multicritério para aferir o desempenho operacional das empresas que operam o
transporte coletivo de passageiros na cidade de Fortaleza. Neste modelo sao
identificados, priorizados, quantificados e ponderados os aspectos tidos como relevantes
ao contexto decisorio, para a avaliagdo do desempenho operacional das empresas que
operam o transporte coletivo por onibus na cidade de Fortaleza, segundo as visdes dos

técnicos do o6rgao gestor.

O autor desta dissertacdo participou na aplicagdo da metodologia como
facilitador e quatro técnicos da ETTUSA — Empresa de Transito e Transporte S. A.

tiveram participagdo como decisores na concep¢ao do modelo.

5.1 ESTRUTURACAO DO MODELO MULTICRITERIO

A fase inicial deste estudo de caso consistiu na definicdo, por parte dos
decisores, do problema a ser abordado. Os decisores envolvidos neste processo

chegaram ao seguinte rotulo para o problema em questao:

‘Como construir um modelo de avaliagdo que permita avaliar o desempenho
operacional das empresas operadoras do transporte coletivo, possibilitando ao 6rgao
gestor acompanhar de forma clara, direta e continuada, o nivel de servico prestado aos

usuarios?’

A partir da identificacdo do problema, foi utilizada uma técnica de
brainstorming para a determinacdo dos aspectos a serem considerados no modelo

proposto. A partir de reunides individuais com os decisores, o facilitador procurou
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incentivar cada decisor a, através de uma analise baseada em seus conhecimentos e
experiéncias, identificar os aspectos relevantes a serem observados na concepcdo do
modelo. Apds serem exaustivamente analisados, os aspectos inventariados pelos
decisores, chamados entdo de elementos primarios de avaliacao (EPA’s), forneceram os

subsidios necessarios para iniciar a constru¢do dos mapas cognitivos individuais.

5.1.1 Mapas cognitivos individuais

A partir das reunides realizadas pelo facilitador com cada um dos decisores,
foram construidos mapas cognitivos individuais, utilizando os EPA’s identificados
particularmente pelos decisores, de per se. Foi solicitado a cada decisor transformar os
EPA’s em conceitos (polo presente), dentro de uma perspectiva orientada para a acao.
Foram levantadas também as idéias contrastantes aos conceitos abordados (p6lo oposto
psicoldgico). As Tabelas 5.1 a 5.4 mostram todos os EPA’s citados pelos decisores, os
conceitos construidos a partir destes EPA’s (pdlo presente) e seus respectivos opostos

psicoldgicos.

Tabela 5. 1: Identificacao dos EPA’s, Polo Presente e Polo Oposto Psicolégico —
Decisor 01

ELEMENTOS PRIMARIOS . POLO OPOSTO
DE AVALIACAO POLO PRESENTE PSICOLOGICO
Manutengao dos veiculos Dar  manutengdo  aos|Nao ter plano sistematico
veiculos de  manutengao dos
veiculos
Equipamentos de seguranca a | Ter equipamentos que | Nao ter equipamentos que

assaltos

inibam assaltos

inibam assaltos

Atendimento ao usuario

Ter um setor na empresa

Ter um setor disperso ou

voltado para o [nao bem definido para se
atendimento ao usuario comunicar com 0 usudrio
Infra-estrutura de manutencao | Ter boa infra-estrutura de | Ter infra-estrutura de
para os veiculos manutengdo  para  os|manuten¢do deficiente
veiculos
Infra-estrutura para os Oferecer aos funciondrios | Oferecer uma  infra-

funcionarios

uma infra-estrutura
adequada na empresa

estrutura deficiente para
os funcionarios

Treinamento dos funcionarios | Ter funciondrios bem |Nao qualificar bem os
treinados funcionarios

Cumprimento de horarios Cumprir  os  horarios | Cumprir viagens
estabelecidos

Acessorios de conforto

Ter acessorios de conforto

Ter poucos acessorios de
conforto
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(Cont.)
ELEMENTOS PRIMARIOS . POLO OPOSTO
DE AVALIACAO POLO PRESENTE PSICOLOGICO
Veiculos limpos Manter os veiculos limpos | Nao limpar os veiculos
freqlientemente

Estado de conservagao Ter veiculos em bom|Nao ter um sistema de
estado de conservagdo|manutengao padrdo para
mecanica os veiculos

Veiculos novos Ter veiculos novos Ter veiculos velhos

Baixos indices de polui¢ao Gerar baixos indices de|Atender aos niveis de
poluicao poluicao

Tabela 5. 2: Identificacao dos EPA’s, Polo Presente e Polo Oposto Psicolégico —

Decisor 02
ELEMENTOS PRIMARIOS . POLO OPOSTO
DE AVALIACAO POLO PRESENTE PSICOLOGICO
Treinamento dos funcionarios | Ter funcionarios bem |Nao ter funcionarios bem
treinados treinados
Funcionarios de nivel Ter funcionarios de nivel | Ndo ter funcionarios de
superior superior nivel superior
Baixos indices de polui¢ao Ter baixos indices de|Nao ter baixos indices de
poluigdo poluigdo

Limpeza dos veiculos

Ter veiculos limpos

Nao ter veiculos limpos

Idade da frota

Ter veiculos com baixa
idade média

Ter veiculos velhos

Baixo niimero de multas de
transito

Ter baixo nimero de multas
de transito

Ter elevado ndimero de
multas de transito

Tabela 5. 3: Identificacdo dos EPA’s, Polo Presente e Polo Oposto Psicologico —

Decisor 03
ELEMENTOS PRIMARIOS . POLO OPOSTO
DE AVALIACAO POLO PRESENTE PSICOLOGICO
Treinamento dos funcionarios | Ter funcionarios bem|Ter funciondrios com

treinados

algum tipo de treinamento

Obediéncia a sinalizacdo

Obedecer a sinalizagao

Observar a sinaliza¢ao

Conforto para o usuario

Oferecer conforto para o
usuario

Nao ser desconfortavel
para o usuario

Frota mais nova

Ter uma frota mais nova

Ter uma frota com uma
1dade elevada

Manutenc¢do adequada para os
veiculos

Dar manutencao
adequada aos veiculos

Dar alguma manutengao
aos veiculos

Cumprimento dos horarios Cumprir os horérios |Observar o quadro de
estabelecidos estabelecidos horarios
Contingente de reserva Ter contingente de|Ter algum contingente de

compativel com frota
operante

reserva compativel com
a frota operante

reserva
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(Cont.)
ELEMENTOS PRIMARIOS . POLO OPOSTO
DE AVALIACAO POLO PRESENTE PSICOLOGICO

Veiculos limpos

Ter veiculos limpos

Atentar para a limpeza
dos veiculos

Canal de comunicagdo como |[Ter um canal de|Ter alguma iniciativa com
usuario comunicacdo com o |relagdo a comunicagao
usuario com O usuario
Baixos indices de poluicao Gerar baixos indices de|Gerar indices de poluicao
poluicao compativeis com  as
normas
Equipamentos que inibam a | Ter equipamentos que|Manter equipamentos que
acdo de assaltantes inlbbam a agdo de|proporcionem as
assaltantes condigdes normais de
seguranca

Instalagdes de apoio bem
equipadas

Ter instalagcdes de apoio
bem equipadas

Ter instalacdes de apoio

Tabela 5. 4: Identificacdo dos EPA’s, Pdlo Presente e Polo Oposto Psicolédgico —

Decisor 04
ELEMENTOS PRIMARIOS . POLO OPOSTO
DE AVALIACAO POLO PRESENTE PSICOLOGICO
Cumprimento de viagens Cumprir as viagens |Nao cumprir as viagens
programadas programadas
Cumprimento de horarios Cumprir os hordrios | Atrasar ou adiantar as
estabelecidos viagens

Numero de multas

Ter baixo numero de
multas

N3o ter baixo numero de
multas

Reclamagdes dos usuarios

Ter baixo numero de

Ter elevado numero de

reclamagdes dos | reclamagdes dos usudrios
usuarios

Equipamentos de seguranca | Ter equipamentos de|Nao ter equipamentos de
seguranca seguranca

Conforto dos veiculos Ter veiculos | Nao ter veiculos
confortaveis confortaveis

Onibus para deficientes Possuir 6nibus adaptado | Nao  possuir  Onibus
para  portadores de|adaptado para portadores
deficiéncia de deficiéncia

Comunicag¢ao com o usuario |Possuir um canal de|Nao possuir um canal de
comunicagdo com O|comunicagdo com O
usuario usuario

Envolvimento com as Ter um envolvimento|Nao ter envolvimento

comunidades

com as comunidades

com as comunidades

Treinamento dos funcionarios

Possuir funcionarios
bem treinados

Nao possui funcionarios
bem treinados
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(Cont.)
ELEMENTOS PRIMARIOS . POLO OPOSTO
DE AVALIACAO POLO PRESENTE PSICOLOGICO
Mao de obra especializada Possuir profissionais de|Nao possuir profissionais
nivel superior no quadro |[de nivel superior no
de funciondrios quadro de funcionarios
Programas de reducao de Ter  programas de|[Nao ter programas de

acidentes

incentivo a reducao de
acidentes

incentivo a redugdo de
acidentes

Contingente de reserva

Ter contingente de
reserva compativel com
a frota

Ter um contingente de
reserva incompativel com
a frota

Limpeza dos veiculos Ter veiculos limpos Nao ter wveiculos bem
conservados
Equipamentos de reboque Possuir equipamento de | Nao possuir equipamento
reboque de reboque

Idade média da frota

Ter frota com baixa
1dade média

Ter frota com idade média
elevada

Infra-estrutura de apoio

Possuir boa infra-

estrutura de apoio

Nao possuir boa infra-
estrutura de apoio

Indices de poluigao Ter baixos indices de|Nao ter controle de
poluicao poluicao

Quebra de veiculos Ter baixos indices de|Ter elevado indices de
quebra de veiculos quebra de veiculos

Acidentes Ter baixos indices de|Ter elevados indices de
acidentes acidentes

Eficiéncia dos GET’s Possuir GET’s|Ter altos valores de

(Gerenciador embarcado de | eficientes inoperancia dos

trafego) equipamentos GET’s

Vistoria dos veiculos Ter baixos indices de|Ter elevados indices de

reprovacao em vistoria

reprovacao em vistoria

Concluida esta etapa, foi questionado junto aos decisores a importancia de cada
um dos conceitos elaborados. Para exemplificar este processo, parte-se do conceito “Ter
equipamento de reboque”, citado pelo decisor 01 como um dos aspectos desejaveis para
o bom desempenho de uma empresa que opere no sistema de transportes. Foi
perguntado ao decisor: por que ¢ importante uma empresa possuir equipamento
reboque? A resposta obtida, por sua vez, gerou um novo conceito, estabelecendo uma
relacdo hierarquica com o primeiro conceito. A mesma pergunta ¢ feita repetidas vezes,
gerando um ramo que se encerra ao atingir o objetivo estratégico identificado pelo

decisor. A Figura 5.1 ilustra o ramo que se desenvolveu a partir do conceito “Ter

equipamento de reboque”.
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Promover a satisfacdo Permitir ao usuario uma

it : - o Permitir ao usudrio Dar
do usuario do Sistema racionalizagdo no seu programar seu confiabilidade a
de Transporte <4— tempo de viagem  &— horério Empresa
Coletivo ... manter o tempo de ... ndo permitir ... ndo dar
... hdo promover deslocamento inalterado

T

Apressar a remogao

das impedancias Diminuir impactos Diminuir os
Ter equipamento de geradas por veiculos negativos na fluidez atrasos no sistema
reboque —> avariados —> do trafego ... —» _ manteros
... NA0 possuir ... Demorar na ... ndo diminuir atrasos do sistema
remocdo de veiculos
avariados

Figura 5. 1: Exemplo de um ramo do mapa cognitivo

Com o desenvolvimento dos diversos ramos a partir dos conceitos ora
mencionados foram construidos os mapas cognitivos individuais, validados pelos
decisores. As ligacdes entre estes conceitos foram representadas por linhas,
denominadas linhas de influéncia, representando uma relagdo hierdrquica meio-fim

entre os conceitos. As Figuras 5.2 a 5.5 apresentam os mapas individuais.



Promover a satisfagdo do usuario
do Sistema de Transporte

Melhorar as condig¢des do / Coletivo

L. ... hdo promover
usuario desempenhar as

atividades fins

... ndo melhorar

Tornar a viagem do usudrio mais
agradavel
...ter uma viagem cansativa
¢ estressante

Elevar o nivel de
servi¢o do Sistema

... manter o mesmo Proporcionar uma

Otimizar o tempo do nivel de servigo operagao segura
usuario para outras ... ndo proporcionar
atividades )
Ser confortavel ... ndo otimizar Conhecer as necessidades

do usuério e empreender as

- 180 St acOdes cabiveis
Ter veiculos providos dc/ I .. ndo conhecer Dar manutengdo aos
acessorios de conforto Permitir que o veiculos
... ter veiculos com usudrio faga a - ... ndo dar
poucos acessorios programagao de seu Possibilitar melhor
tempo produAnVldade do Facilitar a comunicagao do
... N30 permitir funciondrio e da empresa funcionario com a empresa Ter funcionarios

Ter veiculos 5 hili e .
... ndo possibilitar ... 0 Usudrio nao possuir bem treinados

novos o5 d . .
Mant fcul ...ter veiculos me10s de se comunicar ... ndo qualificar bem
anter os veiculos S
: velhos os funcionarios
limpos
...ndo limpar

freqlientemente .
q Ter um setor na empresa  Ter equipamentos

Cumprir os horarios  Oferecer aos funcionarios Ter uma boa infra-

. Ter veiculos em estabelecidos uma infra-estrutura estrutura de voltado para o que inibam assaltos
Gerar ba1X0§ 1~ndlces de bom estado de ... cumprir viagens adequada na empresa manutengido atendlr.nen’t(.) ao ... ndo ter
poluigdo conservgqﬁo ... oferecer uma infra- .. ter uma infra- func1f)nar10
... gerar altos mecanica estrutura deficiente estrutura deficiente ... ndo ter
... ndo ter

Figura S. 2: Mapa Cognitivo Individual - Decisor 01
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Elevar a eficiéncia da
Empresa
... ndo elevar a eficiéncia da
Empresa

Atender as necessidades pelas quais o usuario prima
no Sistema de Transportes Coletivo
... ndo atender

T

Elevar o nivel de servigo
... manter o mesmo nivel de
Servigo

Permitir maior investimento
na empresa
... Ndo permitir

f

Assegurar maior rentabilidade para
as empresas
... ndo assegurar

f

Elevar a demanda pelo servico

ofertado

... ndo elevar a demanda

™

Dar confiabilidade a Empresa
... ndo dar

... ser desconfortavel

Ser confortavel T

Ter funcionarios bem Ter funcionarios de

treinados nivel superior Ter baixos indices

... ndo ter .... ndo ter funcionarios de poluicio
funciondrios bem de nivel superior ... ter indices

treinados elevados de

poluicio

Cumprir os horarios estabelecidos
pelo o6rgdo gestor
... ndo cumprir os horarios
Ter veiculos limpos
... ndo ter veiculos limpos

Ter frota com baixa idade média
... ter veiculos velhos

Figura 5. 3: Mapa Cognitivo Individual - Decisor 02

Garantir a integridade do

usuario

.. ndo garantir a integridade

do usuario

T

Ser seguro
... SEer Pouco seguro

Ter baixo numero de
multas
... ter elevado niimero de
multas
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Servigo . . <
; mvestimento na
Tornar o orgamento ... manter o mesmo nivel Eimpresa
do usuario mais de servigo P

Ter uma tarifa mais baixa
... preservar as condigdes

tarifarias

f

Ter custo operacional baixo
... manter o custo operacional

Melhorar a
Ter uma frota

produtividade no

Contribuir para a melhoria da qualidade dos
deslocamentos do usuario
... Ndo contribuir

Melhorar o nivel de . .
Proporcionar maior

Manter o0 mesmo nivel

re~ntave1 de investimento na
... ndo tornar Empresa
Estimular a competitividade
... manter o nivel de
competitividade
Reduzir o nimero de Dar credibilidade .
acidentes e impedancias no a Empresa Cumprir o

<— horarios

ST Expandir o mercado da 4~ ... ndo dar - .
... manter o nimero de Empresa ---ao cumprir
acidentes ... ndo perder seu lugar no

mercado para a concorréncia
Manter a

continuidade do ST

Ter veiculos em ...n3o manter

bom estado de
conservacao
... manter os
veiculos com

Ampliar o nivel de
seguranca no ST
.. manter os padrdes de

Oferecer conforto

. Fazer a reposigdo de
a0s usuarios

veiculos quebrados com

. ...nao ser .
mais nova ST . alouma condica rapidez
5 seguranga no ST desconfortavel guma condigio P
... nao ter ... manter a de uso ... demorar a fazer a
produtividade reposi¢do de veiculos
quebrados
Ter funcionarios Ter . Ter instalagdes  Dar manutengdo
bem treinados equipamentos Gerar baixos de apoio bem
A Obedecer a S Ter veiculos indices de DS adequada aos
... ter funcionarios SR que inibam a . - equipadas veiculos
smahzag:ao ~ llmpOS polulqao
com algum agdo de x ... ter alguma dar alguma
treinamento - observara assaltantes -+ Do ter - gerar elevados instalacdo de i
sinalizagdo o tor indices de ¢ manutengao aos
O apoio i
poluicio p veiculos

Figura S. 4: Mapa Cognitivo Individual - Decisor 03

Ter uma empresa
financeiramente bem
... ndo ter

f

Fazer a Empresa crescer
... manter o status quo da

Em$esa

“Fidelizar” o usuario e

atrair novos usuarios
...ndo “fidelizar”

*

Estar sintonizado
com as necessidades
do usuario
... n3o estar
sintonizado

Ter um canal de
comunica¢do com o
usudrio
... nao ter

Ter contingente de
reserva compativel
com a frota operante

... ter algum

contingente de reserva
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Promover a satisfagdo do usuario
do Sistema de Transporte <
Coletivo
... N30 promover

Permitir ao usuario uma racionalizagdo do
seu tempo de viagem
... manter o tempo de deslocamento
inalterado

Elevar o nivel de

el

T Reduzir o peso do transporte
no or¢amento do usuario
... manter o peso do transporte

Servigo

Permitir ao usuario
programar seu horario
... N30 permitir

Garantir o
deslocamento do

usuario com Permitir que a

Ter frota com baixa

- Cumprir as. Possibilitar uma tarifa idade média seguranga empresa faga maiores
viagens e horarios mais justa A .. ndo garantir investimentos
programados . ... ter frota velha ~ e
... manter as condig¢des ... Ndo permitir
...;tratsar ou b fiabilidad tarifirias
ar confiabilidade . 5
adiantar as \‘ st Ter baixa reprovagdo em
viagens ao s1~s eéna vistorias Ter baixo nimero Gerar maior receita
... ndo dar N .
... ter alta reprovagdo de acidentes

Lo . ... ndo ter
Garantir a integridade

do usuério
... hdo garantir

/ f Garantir a
continuidade do

Ter baixa quebra Diminuir os atrasos . )
: : S€rvigo Ter um baixo custo
de veiculos no sistema nilo garantir or auilémetro

... ter elevada ...ndo diminuir porq

f ... ter um alto custo k

por quilometro o
Inibir assaltos

... ndo inibir

X

Ter baixo ntimero
de multas
... ter alto

Diminuir impactos negativos
na fluidez do trafego
... manter os niveis atuais de
fluidez no trafego

Suprir as necessidades
de substituicdo dos
veiculos
... ndo suprir

Estimular a
observancia das
normas de seguranga
... o estimular

Diminuir os custos
operacionais
...manter os custos

A

Apressar a remogao das impedancias
geradas por veiculos avariados
... demorar na remogao

7

Ter equipamento
de reboque
... ndo ter

Ter equipamentos
de seguranga contra
Possuir funcionarios assaltos

bem treinados ...ndo ter

.. ndo possuir bons Possuir profissionais

programas de de nivel superior
treinamento ... N80 possuir

Ter programas
eficientes a redugdo
de acidentes
... ndo ter

Ter frota reserva
compativel com a frota
operante
... ndo ter

Figura 5. 5: Mapa Cognitivo Individual - Decisor 04

Atender as necessidades de

necessarias para o bom
desempenho da linha

Servigo
T \ manter o nivel de'\

... manter a demanda

Ter um servi¢o de boa aceitagdo

Ter veiculo

deslocamento adaptado para
... ndo atender deficientes
... ndo ter

Gerar as agoes
Ter melhor controle

operacional das linhas

5 ... nao ter
... ndo gerar O ¢

Ter veiculos
confortaveis Ter GET's eficientes

... ndo ter ... ter alto indice de quebra
k dos GET's
Ter baixos indices
Ter veiculos limpos de poluigdo
... ndo ter ... ter elevados

... gerar a mesma

receita o
K \ Elevar a produtividade

>.. manter a produtividade

Elevar a demanda

Ter boa infra-estrutura de
apoio
... ndo dispor de

Tornar a empresa )
instalagdes adequadas

mais competitiva
... manter a

competitividade Promover uma boa

imagem da empresa

A ... N0 promover
...nao ter

Ter um bom
envolvimento com
as comunidades
... o ter

Ter baixo nimero de
reclamagdes dos usuarios
... hdo ter
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5.1.2 Mapa cognitivo de grupo

Apoés a validacdo, por parte dos decisores, de cada mapa cognitivo
individualmente, o facilitador iniciou a identificacdo dos conceitos de um mesmo mapa
que retratavam um mesmo aspecto ou area de interesse do decisor. Tais conceitos foram
sendo agregados em uma mesma regido do mapa cognitivo para a composi¢do dos

diversos clusters.

Todos os mapas individuais passaram por este processo € no final se observou
que muitos dos clusters identificados eram comuns aos diversos mapas. Procurou-se
entdo unir estes grupos de clusters comuns aos mapas individuais em Unico mapa,
elaborando-se o Mapa Cognitivo Agregado. Este mapa foi apresentado aos decisores
para que fossem analisados os diversos aspectos abordados pelo grupo durante as
reunides individuais. Como alguns destes aspectos ndo foram citados unanimemente
pelos decisores, iniciou-se a etapa de discussdo e negociacdo dos conceitos do mapa.
Questionou-se sua importancia e representatividade, até que se chegasse a um mapa
capaz de traduzir com profundidade a problematica em estudo, de acordo com os
julgamentos de valor de todos os decisores envolvidos no processo. Assim foi obtido o
Mapa Cognitivo Congregado do Grupo, composto de grande quantidade de
informagdes. Os oito clusters constantes neste mapa estdo indicados nas Figuras 5.6 a

5.13.

Garantir o deslocamento dos
usuarios com seguranga
... Ndo garantir

f

Reduzir o niimero de
acidentes e impedancias no

Sistema de Transportes : .
Ter baixo nimero Ter baixo niumero de

de multas - ndp reduzir veiculos reprovados em
ndo ter vistoria
Estimular a ... ndo ter

observancia das
normas de seguranga
... ndo estimular

f

Ter programas eficientes de
incentivos a reducdo de acidentes
... ndo ter

Figura S. 6: Cluster Seguranga do Usuario



Permitir ao usuario do Sistema uma
racionalizagdo do seu tempo de viagem
... manter o tempo de deslocamento
inalterado

!

Permitir que o usuario faga
uma programacao de seus
horarios
... Ao permitir

T

Dar confiabilidade a Empresa

Cumprir as viagens .- ndo dar
programadas

... cumprir apenas o

minimo de viagens

previstas por norma

Ter uma frota
com baixa idade
média

. ... ndo ter

Ter baixa quebra de
veiculos

... ter alto percentual de

quebra de veiculos ,
Ter veiculos

novos
Cumprir os horarios ... ter veiculos
programados Ter veiculos em bom velhos
... atrasar ou adiantar estado de conservagdo
as viagens mecanica
... ndo ter

?

Dar manutengao
adequada aos veiculos
... dar alguma
manutengao aos veiculos

Figura 5. 7: Cluster Confiabilidade

Garantir a

continuidade do
\ servico

... N30 cumprir a
programacao
minima

T

Suprir as necessidades
de substituigdo dos
veiculos
... A0 suprir

T

Ter frota reserva
compativel com frota
operante

... possuir frota reserva

abaixo dos valores
normalizados
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Promover a satisfagdo
do usuario do STC
... N30 promover

\

Reduzir o peso do
Transporte no
or¢amento do usuario
... ndo reduzir
Elevar o nivel de
servigo ofertado
... manter o nivel de T
servigo ofertado
Possibilitar uma tarifa

mais justa
... manter as condicoes
tarifarias
Proporcionar um maior Ter um baixo custo por
investimento na quilometro
empresa ... ter um alto custo por
... ndo proporcionar \ / quilémetro

Melhorar a
produtividade no STC
... manter o nivel de
produtividade no STC

T

Diminuir os custos
operacionais da empresa
... manter os custos

Possuir funcionarios Possuir funcionarios de
bem treinados nivel superior
... NA0 possuir ... NA0 possuir

Figura 5. 8: Cluster Qualificagdo dos Funcionarios



Promover a satisfacdo
do usuéario do STC
... N30 promover

Elevar o nivel de
servico ofertado
... manter o nivel de
servico ofertado

Proporcionar um maior
investimento na
empresa
... Ndo proporcionar

N\

Reduzir o peso do
transporte no
orcamento do usuario
... ndo reduzir

Possibilitar uma tarifa
mais justa

... manter as condigoes

tarifarias

Ter um baixo custo por
quilometro

... ter um alto custo por
quilémetro

65
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Melhorar a produtividade
no STC
... manter o nivel de
produtividade no STC

T

Elevar a demanda pelo
servigo ofertado
... manter a demanda nos
niveis existentes

T

Ter veiculos confortaveis
... ndo ter

Gerar baixos indices de
poluigdo
... hdo gerar baixos
indices de polui¢ao

Ter acessorios de
conforto nos veiculos
... ter poucos

Ter veiculos em bom
estado de conservacao

Manter os veiculos

limpos - lano d
... ndo manter os veiculos -+ 130 Eer plano de
limpos manutengdo padrio para

os veiculos

Figura 5. 9: Cluster Conforto do Usuario



Promover a satisfacdo
do usuario do STC
... N30 promover

I\

Reduzir o peso do
Transporte no
or¢amento do usuario

... hao reduzir
Elevar o nivel de T

servigo ofertado
... manter o nivel de

. Possibilitar uma tarifa
servigo ofertado

mais justa
... manter as condigdes
tarif?ias
Proporcionar um maior Ter um baixo custo por
investimento na quilémetro
empresa ... ter um alto custo por
... ndo proporcionar quilémetro

N "

Melhorar a produtividade
no STC
... manter o nivel de
produtividade no STC

Elevar a demanda pelo
servigo ofertado
... manter a demanda nos
niveis existentes

?

Tornar a empresa mais
competitiva
... manter o nivel de
competitividade

T

O servigo da empresa
operadora ter uma boa
aceitacdo pelos usudrios
... 0 servico da empresa
operadora ndo ter

Ter baixo nimero de
reclamac@o dos usuarios
... ndo ter

Figura S. 10: Cluster Reclamagao do Usuario
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Promover a satisfacdo
do usuario do STC
... N30 promover

X

Reduzir o peso do
Transporte no
or¢amento do usuario
... ndo reduzir

Elevar o nivel de T
servico ofertado

_manter o nivel de Possibilitar uma tarifa

servico ofertado mais ]usta. N
... manter condi¢des
tarifarias
Proporcionar um Ter um baixo custo por
maior investimento na quilometro
empresa ... ter um alto custo por
... Ndo proporcionar quilometro

™~

Melhorar a produtividade
no STC
... manter o nivel de
produtividade no STC

?

Elevar a demanda pelo
servico ofertado
... manter a demanda nos
niveis existentes

T

Empreender as a¢des cabiveis que “Fidelizar” o usuério
supram as caréncias do sistema ... ndo “fidelizar”
... ndo empreender

?

Promover uma boa imagem

Conhecer as ne§?551.dades do usuario da empresa perante as
e as deficiéncias fio STC comunidades atendidas
... ter poucas informagdes a respeito ... ndo promover

da operagédo do STC ?

Ter um envolvimento com as
comunidades
... ndo ter

Facilitar a comunica¢do do usudrio
com a empresa
... 0 usuario ndo ter um meio de
encaminhar suas reinvidicagoes

T

Ter um setor na empresa voltado para o
atendimento ao usudrio
... ndo ter

Figura 5. 11: Cluster Relacionamento com o Usudrio
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Promover a satisfa¢do
do usuario do STC

Elevar o nivel de
servigo ofertado
... manter o nivel de
servigo ofertado

Proporcionar maior
investimento na
empresa
... ndo proporcionar

... N30 promover

I\

Reduzir o peso do
transporte no
orcamento do usuario
... ndo reduzir

!

Possibilitar uma tarifa
mais justa

... manter as condigdes
tarifarias

Ter um baixo custo por
quilémetro

... ter um alto custo por
quilometro

N T

Melhorar a produtividade

no STC

... manter o nivel de
produtividade no STC

S

Oferecer aos funcionarios
uma infra-estrutura adequada
na empresa
... ter uma infra-estrutura
deficiente

™

Ter uma boa infra-estrutura
de manutengao (oficinas)
... ter uma infraestrutura
deficiente

Figura S. 12: Cluster Infra-estrutura



Gerar as agoes
necessarias para o bom
desempenho da linha
... ndo gerar

T

Ter um melhor
controle operacional
das linhas
... ndo ter

T

Ter um alto percentual
de GET’s funcionando
... ter alto indice de
quebra de
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SN

Diminuir os atrasos do
sistema

... manter os atrasos do
sistema

T

Diminuir os
impactos negativos
na fluidez do
trafego
... ndo diminuir

T

Apressar a remocgao de
impedancias geradas
por veiculos avariados
... demorar na remoc¢do
de veiculos avariados

!

Possuir
equipamento de
reboque
... Ndo possuir

Figura 5. 13: Cluster Equipamentos Adicionais
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5.1.3 Construcio da arborescéncia de pontos de vista

Para a transformacdo do mapa cognitivo de grupo em uma arborescéncia de
pontos de vista foi realizada uma analise denominada andlise avancada. Esta analise
consistiu em observar tanto a forma como o conteudo dos grupos de conceitos existente
no mapa cognitivo. Partiu-se da identificagdo de linhas de argumentacdo. Estas linhas,
que assumem o tracado ja determinado pelas proprias ligagdes de influéncia existentes
entre 0s conceitos, irdo se iniciar em um conceito denominado conceito rabo, € se
finalizar em um conceito denominado conceito cabe¢a. Ao grupo de linhas de
argumentacdo que abordam o mesmo aspecto do contexto decisorio da-se o nome de
ramo. A Figura 5.14 exibe um exemplo de linhas de argumentagdo de um ramo

identificado no mapa cognitivo de grupo.

Garantir o dg@locamento dos
usuarios s seguranga

nacga "mtlr

5\

du21r o numero de acidgntes €
1mpedancl: no Sistem:

Trghsportes
r/ . D@0 reduzir Ter baixo nimero de veiculos
Ter baixo nimer®de \ reprovados em vistoria
multasg L 4 ... ndo ter
... ndog ter . ) \
Estimular a #servancia das
normas de seguranga * ~F
.. nio ®stimular

Ter programa-s eficientes de
incentivos greducdo de
acid]utes
.. Nao ter

Figura 5. 14: Ramo do Cluster Seguranga do Usuario
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Com a identificagdo de todos os ramos, procedeu-se com a inser¢ao de cada um
deles na estrutura do enquadramento do processo decisorio (KEENEY,1996) . O
objetivo desta etapa ¢ procurar, dentro de cada grupo de conceitos existentes nos ramos,
os candidatos a ponto de vista fundamental. Para se eleger estes conceitos, foram
analisadas duas importantes propriedades, a essenciabilidade e a controlabilidade, de
forma que o conceito a ser escolhido atendesse simultaneamente a estas duas condigdes.
A Tabela 5.5 mostra todos os conceitos candidatos a pontos de vista fundamental

extraidos dos ramos.

Tabela 5. 5: Conceitos candidatos a Ponto de Vista Fundamental

PVF 1 — Cumprimento de Servico
PVF 2 — Composi¢ao da Frota

PVF 3 — Veiculos em vistoria
PVF 4 — Controle de Acidentes
PVF 5 — Infra-estrutura

PVF 6 — Qualifica¢do dos Funcionarios
PVF 7 — Conforto do Usuario

PVF 8 — Relacdo Empresa Usuario
PVF 9 — Assaltos

PVF 10 — Impactos no Trafego

PVF 11 — Equipamentos para usuarios portadores de deficiéncia
PVF 12 — Controle Operacional de Linha

Concluida esta etapa, partiu-se para a construcao da arborescéncia de pontos de
vista. O primeiro passo foi identificar, dentre os diversos candidatos a pontos de vista,
aqueles que traduziam aspectos semelhantes. Estes conceitos foram entdo agrupados em

areas de interesse. Foram identificadas quatro areas de interesse:

a) area ‘Confiabilidade’. nesta area de interesse, foi abordado o
desempenho da empresa no cumprimento de suas atribui¢cdes no tocante a realizagao
das viagens atendendo ao quadro de horario programado. Esta area ficou constituida
pelos pontos de vista PVF 1 — ‘Cumprimento de Servigo Especificado’, e PVF 2 —
‘Composi¢do da Frota’. O PVF 1 — ‘Cumprimento de Servigo Especificado’ - trata

do desempenho que a empresa efetivamente atingiu ao operar no sistema de
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transportes visando a realizacdo das viagens dentro dos horarios estabelecidos, isto &,
ndo atrasando nem adiantando viagens. O PVF 2 — ‘Composi¢do da Frota’ - por sua
vez, procura analisar o perfil da frota de veiculos da empresa, de forma que seja
possivel avaliar se a empresa apresenta uma frota capaz de prestar um servigo de
qualidade. Outro aspecto avaliado ¢ a capacidade da empresa em contornar possiveis
problemas ocorridos na operagdo (como, por exemplo, a quebra de veiculos),

evitando perturbagdes maiores na regularidade da oferta.

b) Area ‘Seguranca do Usudrio’. Esta area da énfase as condigdes de
seguranca observadas pela empresa para garantir boas condi¢cdes de operar no
sistema, prevenindo a ocorréncia de acidentes de transito. Esta area ¢ formada pelos
pontos de vista PVF 3 — ‘Veiculos em Vistoria’ e PVF 4 — ‘Controle de Acidentes’.
O PVF 3 — “Veiculos em Vistoria’ - retrata o resultado de vistorias realizadas pelo
orgdo gestor para atestar o nivel de seguranca dos veiculos em operacdo. O PVF 4 —
‘Controle de Acidentes’ - avalia a iniciativa da empresa em criar programas de

prevengdo de acidentes.

¢) Area ‘Produtividade’. Trata de todos os aspectos relacionados direta ou
indiretamente com a produtividade de todos os envolvidos no contexto decisorio,
valendo citar a produtividade da empresa operadora, de seus funcionarios, bem como
dos usuarios do Sistema de Transportes para o desempenho das atividades que
motivaram os deslocamentos. Esta area possui os pontos de vista: PVF 5 — ‘Infra-
estrutura’, PVF 6 — ‘Qualifica¢do dos Funcionarios’, PVF 7 — ‘Conforto’ ¢ PVF 8 —
‘Relacdo Empresa/Usudrio’. O PVF 5 — ‘Infra-estrutura’ - aborda a infra-estrutura
que a empresa tem a sua disposi¢do para prestar seu servigo, seja a infra-estrutura
destinada ao funcionario da empresa, como a infra-estrutura destinada para os
veiculos de sua frota. O PVF 6 — ‘Qualificagdo dos Funcionarios’ - afere o grau de
instru¢do dos funciondrios da empresa, bem como a iniciativa da empresa em
oferecer programas de treinamento e capacitagdo de seu corpo funcional. O PVF 7 —
‘Conforto’ - atesta as condi¢des dos veiculos utilizados pela empresa no tocante as
condi¢des de conforto do passageiro. O PVF 8 — ‘Relagdo Empresa/Usuério’ - trata
da percepcdo que o usuario tem do servigo ofertado, captada a partir da andlise das
reclamagdes que chegam ao 6rgdo gestor e se originaram de usudrios de alguma

forma insatisfeitos com o servigo. Aborda também o grau de iteracao existente entre
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a empresa operadora e o usudrio, percebida através da existéncia ou ndo de canais de
comunicac¢do entre ambos e da iniciativa da empresa em criar projetos sociais junto

as comunidades atendidas pela empresa.

d) Area ‘Equipamentos Adicionais’. Trata dos equipamentos que foram
incorporados pela empresa para tratar de particularidades encontradas no sistema de
transportes, tentando solucionar problemas para a melhoria do desempenho
operacional. Ela ¢ composta pelos pontos de vista: PVF 9 — “Assaltos’, PVF 10 —
‘Impactos no Trafego’, PVF 11 — ‘Equipamentos para os Usuarios Portadores de
Deficiéncia’ e PVF 12 — ‘Controle Operacional da Linha’. O PVF 9 — ‘Assaltos’ -
avalia os equipamentos que a empresa dispde para inibir a acdo de assaltantes bem
como a elucidacdo de crimes que venham a ocorrer nos veiculos. O PVF 10 —
‘Impactos no Trafego’ - trata da existéncia de equipamentos para a remog¢ao de
veiculos que apresentem avarias durante a operagdo. O PVF 11 — ‘Equipamentos
para os usudrios portadores de deficiéncia’ - avalia a disponibilidade na empresa de
veiculos dotados de adaptacdo para atender as necessidades de deslocamento de
usudrios portadores de deficiéncia. O PVF 12 — ‘Controle Operacional da Linha’ -
avalia a eficiéncia observada na utilizacdo do equipamento GET- Gerenciador

Embarcado de Trafego pela empresa operadora.

Percebeu-se que alguns destes pontos de vista eram muito abrangentes e
incapazes de explicar com profundidade aspectos a serem avaliados no modelo. Para
suprir esta deficiéncia, foram identificados os pontos de vista elementares — PVE’s,
permitindo um melhor detalhamento dos PVF’s e um melhor entendimento da
constru¢do dos descritores a serem utilizados no modelo. Algumas vezes foi utilizado
mais de um nivel hierdrquico de PVE’s para atingir o nivel de detalhamento necessario
para um dado aspecto. As Figuras 5.15 a 5.23 ilustram a estrutura hierarquica da
arborescéncia dos pontos de vista, de forma a se ter um grau de compreensao dos

aspectos que serdao considerados nas avaliagdes das empresas operadoras.
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Figura 5. 22: Detalhamento dos Pontos de Vista subordinados a Area de Interesse Produtividade (Parte 4)
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Com a validagdo desta arborescéncia, deve-se entdo definir os descritores a
serem utilizados para a operacionalizagdo dos pontos de vista identificados no modelo,

concluindo-se o processo formal de estruturacao.
5.1.4 Construcao dos descritores

Esta etapa consiste na identificagdo de um conjunto de niveis de impacto, que
servem como base para descrever as performances plausiveis das agdes potencias em
termos de cada ponto de vista fundamental (BANA E COSTA, 1992). Estes descritores
foram identificados tendo-se o cuidado de escolher critérios de avaliagao que realmente
traduzissem o aspecto em questdo e que fossem facilmente mensurdveis pelo 6rgio
gestor. Para auxiliar neste processo, foi realizada uma consulta aos parametros
atualmente contemplados nas operagdes de fiscalizagao do 6rgao gestor. Foi discutido,
entre os decisores, quais destes parametros eram realmente representativos € poderiam

ser utilizados como descritores no modelo de avaliagdo proposto.

Para exemplificar o processo de identificacdo dos descritores utilizados no
modelo, tem-se o PVE 5.1 — “Infra-estrutura para os funcionarios”. Como citado
anteriormente, este ponto de vista objetiva avaliar a infra-estrutura de apoio existente na
empresa para os funciondrios. Foi identificada a necessidade de utilizar um segundo
nivel de pontos de vista elementares para descrever melhor este aspecto. Os decisores
detalharam os equipamentos de infra-estrutura, dando origem aos pontos de vista
elementares 5.1.1 — Dormitorio, 5.1.2 — Refeitorio, 5.1.3 — Banheiro, 5.1.4 — Sala de
Treinamento e¢ 5.1.5 — Area de Lazer. Em seguida foram definidas as unidades de
medida a serem utilizadas em cada um dos descritores, bem como os niveis de impacto
a serem considerados na avaliacdo das empresas. Estes niveis foram ordenados do mais
atrativo para o menos atrativo. Foram identificados também os niveis “bom” e “neutro”
para cada um dos descritores, seguindo o juizo de valor dos decisores. A Figura 5.24

ilustra a construgao de dois destes descritores.

Os demais descritores foram construidos como no exemplo acima, finalizando-
se desta forma a fase de estruturagdo do modelo (o detalhamento de cada um destes

descritores encontra-se no Anexo I).
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PVE 5.1.2 - Refeitorio

A empresa possui refeitorio unico para seus

Bom ==@u— . .
® funcionarios

Neutro ==@== A empresa possui refeitorios diferenciados para
os funcionarios

Preferéncia

e A empresa ndo possui refeitério

PVE 5.1.4 — Sala de Treinamento

I A empresa possui sala de treinamento dotada de recursos

I  — . . . r :
Bom =@ audiovisuais, entre eles TV, video e retroprojetor
.8 . .
8 A empresa possui sala de treinamento dotada de algum recurso
< audiovisual ( 1* opcdo - TV e video ou 2% opgao - retroprojetor)
%] Neutro
- m=@== A empresa possui sala de treinamento sem recursos audiovisuais

A empresa ndo possui sala de treinamento

Figura 5. 24: Construgao dos descritores para os pontos de vista PVE 5.1.2 — Refeitorio
e PVE 5.1.4 — Sala de Treinamento

5.2 FASE DE AVALIACAO DO MODELO MULTICRITERIO PROPOSTO

Nesta fase de constru¢do do modelo, foram avaliadas agdes potenciais
identificadas durante a fase de estruturagdo. As atividades desenvolvidas nesta fase

foram:

a) a construcdo das fungdes de valor para a obtencdo de um modelo de
preferéncia local para cada um dos descritores, permitindo-se assim avaliar a

atratividade local das acdes potenciais.

b) A agregacdao destes julgamentos de preferéncia local através da

utilizagdo de taxas de substituicdo, gerando assim um modelo de preferéncia global.

¢) A identificag¢do das agdes potenciais.
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5.2.1 Funcoes de Valor

Para a constru¢do das func¢des de valor foi utilizado o método MACBETH, onde
foi realizado um julgamento semantico entre pares de acdes, utilizando-se uma escala
cardinal de valor composta de sete categorias para representar a diferenca de
atratividade entre estes pares de acdes, a saber: indiferente, muito fraca, fraca,
moderada, forte, muito forte e extrema, sendo estas diferencas de atratividade
representadas pelos simbolos numéricos 0, 1, 2, 3, 4, 5 e 6 respectivamente. Através da
analise par a par de agdes, foram construidas matrizes semanticas, sendo estas
informagdes transferidas para o software MACBETH SCORES. Obteve-se entdo a
fun¢do de valor para cada um dos descritores do modelo. A escala original fornecida
pelo MACBETH deve ser reescalonada de forma a fixar o valor “0” ao nivel “neutro” e
o valor “100” ao nivel “bom” em cada descritor, identificados ainda na fase de

estruturacao do modelo.

Para exemplificar este processo, tem-se o descritor utilizado no PVE 5.1.4 -
“Sala de Treinamento” , que foi construido com os niveis de impacto indicados na
Tabela 5.6.

Tabela 5. 6: Detalhamento dos niveis de impacto do descritor do PVE 5.1.4 Sala de
Treinamento

NIVEL DE
IMPACTO DESCRITOR
A empresa possui sala de treinamento dotada de recursos audiovisuais, entre
N4 . :
eles TV, video e retroprojetor
A empresa possui sala de treinamento dotada de algum recurso audiovisual
N3 . .
(retroprojetor ou TV e video)
N2 A empresa possui sala de treinamento sem recursos audiovisuais
N1 A empresa nao possui sala de treinamento

A Figura 5.25 exibe a tela principal do software MACBETH SCORES, onde se
pode observar a matriz de julgamentos semanticos preenchida com as informagdes

referentes a este descritor.
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Macbeth [scores) =10l =]
= [ T
_1_4: ==
Matrix of judgements. Consistent.
Al A2 AZ A4
A1 3|1 4] 5| 100.0
A2 3|5 50.0
A3 3 n.a
Ad —-BE .7
Curremt
AT AZ AT A4 seale
Al 100.0 ]
A2 50.0
A3 n.o
Ad —-BE .7
4] | v

Figura 5. 25: Tela Principal do sofiware MACBETH SCORES

Apoés informar ao software que os valores correspondentes aos dois niveis
ancora, “bom” e “neutro”, eram respectivamente os niveis N4 ¢ N2 (Al e A3 na tela do

software), foi realizada uma transformagao na escala de valores.

Para os descritores com apenas dois niveis de impacto ndo foi necessaria a
utilizagdo do software MACBETH SCORES, uma vez que o nivel menos atrativo
corresponde ao nivel “neutro” e o mais atrativo ao nivel “bom”. As matrizes semanticas
das respostas dos decisores, bem como as escalas numéricas das funcdes de valor dos

descritores calculadas pelo software MACBETH SCORES estao contidas no Anexo IL

5.2.2 Taxas de substituicao

A determinagdo das taxas de substituicdo permite a agregacdo das avaliagdes
locais, levando a construcdo do modelo de avaliacdo global. Estas taxas foram
inicialmente determinadas entre os PVE’s, partindo-se dos PVE’s posicionados na parte

mais inferior da arborescéncia de pontos de vista, até se chegar aos PVF’s.
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Foi utilizado o software MACBETH WEIGTH para a determinacdo das taxas de
substitui¢do, trabalhou-se com o método MACBETH. O primeiro passo para a aplicagdo
deste método consistiu na ordenacdo dos pontos de vista, de acordo com a ordem
decrescente de preferéncia dos decisores. Para auxiliar na ordenagao destes pontos de
vista, especialmente quando eles eram em grande niimero, ou ainda quando os decisores
entravam em discordancia quanto a alguma ordenacdo adotada, partiu-se para a

utilizacdao de “matrizes de ordenacao” (ROBERTS, 1979).

Assim como aconteceu na determinacdo das func¢des de valor, foram
construidas matrizes semanticas a partir do julgamento de valor dos decisores. Com o
preenchimento desta matriz, o software forneceu uma escala cardinal que gerou as taxas
de substituicao. Para exemplificar este processo, tem-se os pontos de vista elementares
subordinados ao PVE 5.1 “Infra-estrutura para os funcionarios”, ilustrado na Figura

5.26.

Figura 5. 26: Detalhamento do PVE 5.1 — Infra-estrutura para os funcionarios

PVE 5.1 - Infraestrutura
para os funcionarios

PVE 5.1.4 - Sala de
Treinamento

PVE 5.1.3 - Banheiro
PVE 5.1.5 - Area de Lazer }—

PVE 5.1.1 - Dormitorio
PVE 5.1.2 - Refeitorio

A ordenacdo destes pontos de vista, de acordo com as preferéncias dos
decisores, foi realizada dirctamente, sem a necessidade de utilizar matrizes de
ordenamento, sendo obtido o seguinte ordenamento, do ponto de vista mais atrativo

para o de menor atratividade:

— PVE 5.1.4 — Sala de Treinamento;
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PVE 5.1.2 — Refeitério;

PVE 5.1.3 — Banheiro;

— PVE 5.1.1 — Dormitorio;

PVE 5.1.5 — Area de Lazer.

Ap6s a determinagdo do ordenamento das agdes, partiu-se para o preenchimento
da matriz de julgamentos semanticos. Para a constru¢do desta matriz, foi adicionada
uma acao de referéncia “A0”, que possui todos os impactos no nivel neutro. Esta acao ¢
utilizada pelo método MACBETH para identificar a taxa de substitui¢do do sub-critério

menos preferivel, caso contrario esta taxa de substituicao seria nula.

A matriz foi preenchida com a mesma escala semantica utilizada para a
determinagdo das fungdes de valor, composta de sete categorias: indiferente, muito
fraca, fraca, moderada, forte, muito forte e extrema, sendo estas diferencas de
atratividade representadas pelos simbolos numéricos 0, 1, 2, 3, 4, 5 e 6,
respectivamente. A pergunta feita aos decisores foi a seguinte, obedecendo-se a ordem

de preferéncia identificada pela matriz de ordenacao:

‘Dada uma ag@o A, que tenha um impacto no nivel “bom” no PVE 5.1.4 “Sala
de Treinamento” e no nivel “neutro” nos demais pontos de vista, € uma acao B, que
tenha um impacto no nivel “bom” no PVE 5.1.2 “Refeitério” e no nivel “neutro” nos
demais critérios, a diferenga de atratividade quando se troca a acdo A pela acdo B ¢
‘indiferente’, ‘muito fraca’, ‘fraca’, ‘moderada’, ‘forte’, ‘muito forte’ ou ‘extrema’? (

ver Figura 5.27).

Com as respostas dos decisores foram preenchidas as matrizes fornecidas pelo
software, obtendo-se desta forma as taxas de substitui¢ao para todos os pontos de vista
subordinados ao PVE 5.1, como pode ser visto na Figura 5.28. (A1l para o PVE 5.1.4,
A2 para o PVE 5.1.2, A3 para o PVE 5.1.3, A4 para o PVE 5.1.1 e AS para o PVE
5.1.5)
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PVE PVE PVE PVE PVE
5.1.4 5.1.2 5.13 5.1.1 5.1.5
B [-. B B B B
Perfil da
Acido A
N N N N N
PVE PVE PVE PVE PVE
5.1.4 5.1.2 5.1.3 5.1.1 5.1.5
B Bef-, B B B
Perfil da
: . Acao B
N[ . N N N N

Figura S. 27: Exemplo de perfis de impacto de duas agdes ficticias A ¢ B

Com as respostas dos decisores foram preenchidas as matrizes fornecidas pelo
software, obtendo-se desta forma as taxas de substitui¢do para todos os pontos de vista
subordinados ao PVE 5.1, como pode ser visto na Figura 5.28. (A1l para o PVE 5.1.4,
A2 para o PVE 5.1.2, A3 para o PVE 5.1.3, A4 para o PVE 5.1.1 ¢ AS para o PVE
5.1.5)

Este mesmo procedimento se repetiu para os demais grupos dos PVE’s até se
encontrar todas as taxas dos PV’s. Para a determinagdo das taxas de substitui¢ao dos
pontos de vista fundamentais, optou-se por determinar primeiro as taxas do grupo de
PVF’s subordinados a cada area de interesse. Por exemplo, para a area de interesse
“Confiabilidade”, composta de dois pontos de vista fundamentais PVF 1 —
Cumprimento de Servigo e PVF 2 — Composicdo da Frota, foram determinados os pesos
0,70 e 0,30, respectivamente. A justificativa de separar os pontos de vista em grupos,
ao contrario de se trabalhar com todos os 12 PVF’s do modelo ao mesmo tempo, foi
para facilitar o julgamento dos decisores a medida que se estaria confrontando pontos de
vista comuns no lugar de tratar aspectos bastante heterogéneos. Ao se concluir a
defini¢do das taxas para os PVF’s, foram identificadas as taxas para as areas de

interesse, chegando-se a ponderagao indicada na Tabela 5.7.
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Figura 5. 28: Tela Principal do sofiware MACBETH WEIGHT

Tabela 5. 7: Taxas de Substituigdo para as areas de interesse do modelo proposto

AREA DE INTERESSE TAXA DE
SUBSTITUICAO
AREA DE INTERESSE - CONFIABILIDADE 37,04 %
AREA DE INTERESSE - SEGURANCA 2222 %
AREA DE INTERESSE — PRODUTIVIDADE 29,63 %
AREA DE INTERESSE — EQUIPAMENTOS 11,11 %

A figura 5.29 mostra mais detalhadamente que a area de interesse Confiabilidade
¢ a de maior contribui¢do no modelo proposto (37,04%) e a de menor contribuicdo ¢ a
area “Equipamentos Adicionais” (11,11%). As taxas de substituicdo encontradas para os

pontos de vista fundamentais sdo apresentadas na Tabela 5.8.
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Taxas de Substituicio das Areas de Interesse do Modelo

Proposto

11,11%

37,04%

29,63%

22,22%

B CONFIABILIDADE
0 SEGURANCA
B PRODUTIVIDADE

O EQUIPAMENTOS
ADICIONAIS

Figura 5. 29: Taxas de substitui¢do para as areas de interesse do modelo proposto

Tabela 5. 8: Taxas de Substituiciao para os Pontos de Vista Fundamentais do modelo

proposto
PONTO DE VISTA FUNDAMENTAL TAXA
DE
PVF 1 — Cumprimento de Servico 25,93%
PVF 2 — Composicao da Frota 11,11%
PVF 3 — Veiculos em Vistoria 13,33%
PVF 4 — Controle de Acidentes 8,89%
PVF 5 — Infra-estrutura 0,35%
PVF 6 — Qualificacdo dos Funcionarios 9,52%
PVF 7 — Conforto do Usuario 10,58%
PVF 8 — Relacdo Empresa/Usuario 3,17%
PVF 9 — Assaltos 3,14%
PVF 10 — Impactos no Trafego 1,69%
PVF 11 — Equipamentos para os usuarios portadores de 2,42%
PVF 12 — Controle Operacional da Linha 3,86%




92

5.2.3 Formula de Agregacio Aditiva
Com a determinagdo das taxas de substitui¢do, tornou-se possivel congregar as
avaliagdes locais das agdes, que ja haviam sido determinadas com a construcao das
fungdes de valor, em uma avaliacao global. O procedimento de agregacao aditiva, como
afirma BANA E COSTA (1995b), ¢ o mais utilizado em modelos multicritério, por

transformar as diversas unidades de atratividade local em unidades de atratividade

global.

A seguir sera apresentada a expressdo matematica que representa a formula
agregada aditiva do modelo proposto de avaliagdo do desempenho operacional do

transporte coletivo por dnibus na cidade de Fortaleza, objetivo deste trabalho.

V(a) =Voyr, Wi T Vepr, Wi Vs, Wi Vppr - W)+ Vppr - W) 150

Vopr, Wi t Vppp Wy T Vppe Wy + Vo =Wy + Vppp = W) + Vppp - WV

em que:
V(a): Valor global da agdo ‘a’;

Vo, (a): Valor parcial da a¢do ‘a’ em relagdo a um dado PVFi;

W; . Taxa de substitui¢do (peso) correspondente ao PVFi , indicadas na Tabela

5.8.

Analisando o modelo de avaliacdo a partir de cada uma das areas de interesse

existentes, foram obtidas as féormulas de agregagao aditiva:

a) paraa Area de Interesse “CONFIABILIDADE”
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V( )A[ B Weye,, " Vere,, (a)+ (5.2)
a)aly =Wppp " Vpyr, (a) + Wpeyr,

PVE,, " Vpre,, \d
em que:

Wpy. : valor da taxa de substitui¢do do PV;, (constantes no Anexo III)

vy, (a): funcdo de valor para um dado PV; (escalas numéricas constam no

Anexo II)
b) para a Area de Interesse “SEGURANCA”
WPVE4.1.1 ) VPFE4.1.1 (a) (53)
V(a)Alz = Wpyr, " Vprr, (a) + Weye, | Were,, *
+ Weye,,, " Vere,,, (a)
em que:

Wpy, : valor da taxa de substitui¢do do PV (constantes no Anexo III)

vy, (a): funcdo de valor para um dado PV; (escalas numéricas constam no

Anexo II)

¢) paraa Area de Interesse “PRODUTIVIDADE”
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WPVESvlvl ’ VPFES.H (a)+ WPVES.H ’ VPFESJ.I (a)
WPVESJ ’ + WPVES.H ’ VPFES.I.I (a)

+ WPVES.H ’ VPFES.I.I (a)WPVEQIl ’ vPFE‘H.Z (a)

I w v (a)+ w v (a)
V AI — . PVE s, 14 PFE s, 14 PVE 51, PFE 5,4,
(a) ’ WPVFS WPVE . + WPVE 5213 ’ VPFE 5213 (a)
+ Werg 52 i Weve 522 " Vere 522 (a)+ Werg 523 " Vere 523 (a)

+ WPVE 524 ’ VPFE 524 (a)

WPVEs.l ’ (WPVEGYLI ’ VPFE(),LI (a)+ WPVEM.Z ’ VPFE().LZ (a))
M)PVF6 WPVE 6.2.1 : VPFE 6.2.1 (a) + WPVE 622 ’ VPFE 622 (a)+ WPVE 623 ’ VPFE 623 (Cl) +

W .
" 6‘2 + WPVE 6.2.4 ’ VPFE 6.2.4 (a) + WPVE 6.2.5 ’ VPFE 6.2.5 (a)

(5.4)

WPVE‘H ' [WPVE7“ “Vere, (a)+ Weve,,, “Vere,,, (a)+ Weye, s " Vere,,, (a)]
_WPVEM, “Vere,,, (a) ]

Weve,,,, "VrrE,,,, (a)+ Weve,,,, "VPrE,,,, (a)
+ Wevg,, * + Weve,,, ' + Weve,,,, "VPrE,,,, (a)+ Weve,,,, "VPrE,,,, (a) +

+ WPVE 7225 ’ VPFE 7225 (a) + WPVE 7.2.2.6 ’ VPFE 7226 (a)

) +
FVEy LT Were g, Ve, \@ (a)+ Weves,s " VerEs,, (a)+ WevE s,y " VPFES,, (a)_
Weve,,, " VerE,,, ( )+ Weve,,, "VPrE,;, ( )+ Wpye, . "VrerE,,, (a)
WPVE.7,3 | WPVE7,3.4 PFE734 ( )+ WPVE735 VPFEns (a)+ WPVE”(, VPFE”(, (a) +
+ WPVE737 VPFE ( )+ WPVE”R Vpre 738 a)+ WPVE739 VPFE7.3.9 (Cl)
WPVE74 [WPVE74I VPFE74| ( )+ WPVE7_4,2 ’ (WPVE742| VPFE7471 (a)+ WPVE74Z7 ’ VPFE7.4.2,2 (a))]
y Wirs, '(wPVE“, “Vorg, | (a)+ Wore,,, “VerE,,, (a)+ Weye, s "Vere,,, (a))
Pl 4 Weve,, *Vere, (a)+ Weve,, “Vereg, (a)
€m quc:

Wpy, : valor da taxa de substitui¢do do PV (constantes no Anexo III)

vy (@) : funcdo de valor para um dado PV; (escalas numéricas constam no

Anexo II)

d) para a Area de Interesse “EQUIPAMENTOS ESPECIAIS”
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V(a )A[ 4 = Wpir, [WPVEg_l “Vpyg,, (a)+ Weve,, " VprE,, (a)+ Weye,, " Vpre,, (a )]

+ Wepr, *Verr, (a) + Weyr, *Verr, (a) + Weyr, " Verr, (a)

(5.5)

em que:
Wpy, : valor da taxa de substitui¢do do PV (constantes no Anexo III)

vy (a): funcdo de valor para um dado PV; (escalas numéricas constam no

Anexo II)
5.2.4 Pesquisa-Piloto

Com o modelo construido, a proxima etapa consistiu na realizacdo de uma
pesquisa-piloto, onde foram coletados os dados necessarios para a avaliagdo de algumas
empresas do sistema de transporte coletivo. Os dados utilizados para alimentar o

modelo proposto foram obtidos de duas formas:

a) através de dados fornecidos diretamente pela ETTUSA, foi possivel
obter as acdes das empresas com relacdo aos descritores dos seguintes pontos de
vista: PVF 1 — Cumprimento de Servico, PVE 2.1 — Idade Média da Frota, PVE 2.2 —
Frota Reserva, PVF 3 — Veiculos em Vistoria, PVE 4.1.2 — Infragdes de Transporte,
PVE 8.3 — Reclamagdo do Usudario e PVF 12 — Controle Operacional da Linha.

b) Através de um questiondrio enviado as trés empresas operadoras
avaliadas (ver modelo do questionario no Anexo IV), foi possivel obter as acdes das
empresas com relacdo aos descritores relacionados aos seguintes pontos de vista:
PVE 4.2 — Programas de Incentivo a Redugdo de Acidentes, PVE 5.1 — Infra-
estrutura para os funcionarios, PVE 5.2 — Infra-estrutura para os Veiculos, PVE 6.1 —
Nivel de Escolaridade, PVE 6.2 — Treinamento, PVE 7.3 — Acessorios de Conforto,
PVE 8.1 Setor de Comunicagdo com o Usuario, PVE 8.2 — Participacdo nas
Comunidades, PVE 9.1 — Cofre, PVE 9.2 — Camera de Video, PVF 10 — Impactos no

Trafego e PFV 11 — Equipamentos para os usudarios portadores de deficiéncia.
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Para alguns dos aspectos considerados no modelo, ndo foi possivel obter as
informagdes necessarias. Estes dados sdo referentes a aspectos que, segundo o
julgamento dos decisores, deveriam estar sendo observados nas vistorias realizadas pelo
orgdo gestor, relacionados principalmente as condigdes de conforto oferecidas aos
usuarios. Dentre os parametros em que ndo foram obtidas as informagdes, pode-se
mencionar: o estado de conservacao dos veiculos (vidros, assentos, piso, teto, corrimao,
portas, iluminacdo, campainha) e os niveis de poluicao sonora e do ar emitidos pelos
veiculos. A definicdo das empresas a comporem esta pesquisa-piloto foi funcdo da

disponibilidade em fornecer as informagdes constantes no questionario.

As informagdes disponiveis para a avaliagdo das empresas foram suficientes
para alimentar 87% dos aspectos constantes no modelo proposto. Ou seja, uma empresa
que esteja pontuando no nivel “bom” em todos os descritores em que foram obtidas
informagdes, receberia a pontuacdo 87. Todas a informacgdes coletadas sdo referentes ao
més de setembro de 2001. Os dados obtidos das trés empresas operadoras foram
impactados nos descritores do modelo e analisados, permitindo assim a obtencdo das
pontuagdes para cada critério estudado. A Tabela 5.9 apresenta as avaliagdes parciais

das trés empresas com rela¢do a cada PV analisado no modelo.

Tabela 5. 9: Avaliacdo parcial das empresas operadoras

Pontos de Vista | Empresa A | Empresa B | Empresa C
PVFI 259,47 265,04 123,02
PVE2.1 60 60 -60
PVE2.2 263,27 230,09 281
PVF3 157,1 157,1 153,1
PVE4.1.2 40 100 40
PVE4.2 100 100 100
PVES.1.1 -41,75 -57,75 -93,75
PVES.1.2 100 100 -166,7
PVES.1.3.1 -88,35 -71,35 -101,35
PVES5.1.3.2 -74,01 -15 -101,35
PVES.1.4 100 100 100
PVES.1.5 0 100 0
PVES5.2.1.3 100 100 100
PVES5.2.2 100 100 100
PVES5.2.3 100 100 0




Pontos de Vista | Empresa A | Empresa B | Empresa C
PVES5.2.4 100 0 0
PVE®6.1.1 -56,17 -14,85 -6,66
PVEG6.1.2 0 0 -150
PVE6.2.1 225 -225 225
PVEG6.2.2 225 50 0
PVE6.2.3 225 -62,5 -375
PVE6.2.4 200 -144 -320
PVE6.2.5 225 -225 -375
PVE7.3.1 29,49 25,71 7,02
PVE7.3.2 0 0 0
PVE7.3.3 16,28 100 100
PVE7.3.4 0 0 0
PVE7.3.5.1 100 100 100
PVE7.3.5.2 -300 -300 50,88
PVE7.3.5.3 100 100 -300
PVE7.3.6 0 28,95 0
PVE7.3.7 0 -250 -250
PVE7.3.8 0 0 0
PVE7.3.9 -177,8 -177,8 -177,8
PVES.1.1 100 0 0
PVES.1.2 0 0 0
PVES.1.3 0 0 0
PVES.2 0 100 100
PVES.3 50 25 100
PVE9.1 100 100 100
PVE9.2 0 17,83 0
PVF10 100 0 0
PVFI11 1,7 3,04 0
PVF12 -55,68 -299,6 59,4
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A Tabela 5.10 mostra a avaliacdo de cada empresa por area de interesse e a

avaliagdo global. A Figura 5.30 mostra as pontuagdes das empresas em cada ponto de

vista fundamental, e a Figura 5.31 mostra as pontuagdes por area de interesse e a

pontuagdo global das empresas.



Tabela 5. 10: Desempenho das empresas operadoras avaliadas pelo modelo proposto

por Area de Interesse e Resultado da Avaliagio Global

Area de Interesse Empresa Empresa Empresa
Confiabilidade 224 224 109
Seguranca 113 123 111
Produtividade 56 -3 -30
Equipamentos 16 -82 40
Avaliagdo Global 126 100 60
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Figura 5. 30: Resultado da avaliagdo parcial das empresas no nivel de PVF’s
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Figura 5. 31: Resultado da avaliagdo das empresas operadoras por Area de Interesse e
Resultado da Avaliacao Global
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5.2.5 Analise dos Perfis das Empresas

A Figura 5.32 mostra os perfis de desempenho das empresas operadoras com
relacdo a area de interesse “Confiabilidade”, composta dos seguintes pontos de vista:

PVF 1 — Cumprimento de Servico - ¢ PVF 2 - Composi¢do da Frota.

Analisando o desempenho das empresas operadoras para a area de interesse de
Confiabilidade, verificou-se que, com relacdo aos aspectos analisados, as empresas
obtiveram uma boa performance. Quase todas as agdes avaliadas impactaram acima do
nivel “bom”, isto ¢, na zona de desempenho considerada acima das expectativas dos
decisores. As empresas A e B apresentam os melhores desempenhos, com performances

bem semelhantes, ¢ a empresa C pontuou num nivel mais inferior, na zona de

competitividade.

300

250
o 200 —®—Empresa A
'% —<=——Empresa B
3 150 % ——A=—Empresa C
S A- '
S — Nivel Neutro

100 — - - 1

— Nivel Bom
A
50
0-
PVF 1 PVF 2
Pontos de Vista

Figura 5. 32: Perfil de impacto do desempenho das empresas para os pontos de vista da
area de interesse Confiabilidade

A Figura 5.33 mostra os perfis de desempenho das empresas com relagdo a area
de interesse “Seguranga”, composta dos seguintes pontos de vista: PVF 3 — Veiculos em
Vistoria - ¢ PVF 4 — Controle de Acidentes. Com relagdo ao PVF 3, que trata da questao
das vistorias realizadas pelo 6rgdo gestor, as empresas atingiram pontuac¢des acima do
nivel “bom”. Para o PVF 4 percebe-se melhor desempenho na empresa B,

diferenciando-se um pouco das demais.
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Figura 5. 33: Perfil de impacto do desempenho das empresas para os pontos de vista da
area de interesse Seguranga.

A Figura 5.34 mostra os perfis de desempenho das empresas com relagdo a area
de interesse “Produtividade”, composta pelos pontos de vista: PVF 5 — Infra-estrutura -
, PVF 6 — Qualifica¢ao dos Funcionarios - , PVF 7 — Conforto do Usuario - e PVF 8 —
Relacdo Empresa/Usudrio. Como pode ser observado no PVF 5, as empresas A ¢ B
apresentam desempenhos superiores ao observado na empresa C. Enquanto as duas
primeiras estdo impactando na zona de competitividade (satisfacdo - 54 e 53 pontos,
respectivamente), a empresa C estd impactando na zona de repulsividade (pontuagdo —
4). Com relacao ao PVF 6, pode-se observar maior heterogeneidade, com a empresa A
apresentando um Otimo desempenho, distanciando-se das demais empresas. As
empresas B e C apresentam desempenhos insatisfatorios (pontuacdes —48 e —109,
respectivamente), revelando que possuem deficiéncias quanto a qualificagdo de seus
funcionarios. Para o PVF 7 as empresas obtiveram pontuagdes semelhantes, impactando
proximas ao nivel “neutro”. Para o PVF 8, tem-se a empresa C, obtendo o melhor

desempenho, seguida pelas empresas A e B, todas na zona de competitividade.
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Figura 5. 34: Perfil de impacto do desempenho das empresas para os pontos de vista
subordinados a area de Interesse Produtividade.
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Figura 5. 35: Perfil de impacto do desempenho das empresas para os pontos de vista
subordinados a area de interesse Equipamentos Adicionais

A Figura 5.35 mostra os perfis de desempenho das empresas com relagdo a area
de interesse Equipamentos Adicionais composta pelos pontos de vista: PVF 9 —
Assaltos - , PVF 10 - Impactos no Trafego - , PVF 11 — Equipamentos para os usuarios
portadores de deficiéncia - e PVF 12 — Controle Operacional da Linha. Analisando o

desempenho das empresas com relagdo a existéncia de equipamentos para a inibi¢ao de
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(PVF 9) e de equipamentos para usudrios portadores de deficiéncia (PVF 11), pode-se
perceber desempenhos bastante semelhantes, revelando que as trés empresas
consideradas tem dado a mesma importancia para estas questdes. Para os dois outros
pontos de vista, observa-se melhor pontuacao na Empresa A para o PVF 10 — “Impactos
no Trafego” e uma melhor pontua¢do para a empresa C para o PVF 12 — “Controle
Operacional da Linha”. A empresa B obteve uma pontuagdo bastante negativa no PVF
12, mostrando dificuldades em operacionalizar a utilizacdo dos equipamentos GET's,

responsaveis pelo fornecimento de informagdes das linhas de 6nibus.

A mesma andlise que foi realizada em pontos de vista fundamentais pode ser
feita também nos diversos niveis de pontos de vista elementares, permitindo andlises
mais detalhadas de aspectos mais especificos. Para exemplificar, segue o perfil de

impacto detalhado de alguns pontos de vista.

Como foi mostrado na Figura 5.32, a empresa C obteve um desempenho inferior
as demais empresas com relagdo ao PVF 2 - Composicao da Frota. Este ponto de vista
¢ formado por dois pontos de vista elementares PVE 2.1 — Idade Média da Frota - e
PVE 2.2 — Frota Reserva. Sejam, entdao, analisados os perfis de impacto das empresas

nestes pontos de vista, mostrados na Figura 5.36.
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Figura 5. 36: Perfil de impacto do desempenho das empresas para os pontos de vista
subordinados ao PVF 2 — Composic¢ao da Frota

Analisando este grafico, vemos que, apesar de a empresa C haver obtido a

melhor pontuacao no PVE 2.2, o seu baixo desempenho com relagao ao PVE 2.1 foi o
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responsavel pelo resultado observado na andlise da area de interesse “Confiabilidade”
(ver Figura 5.32). Desta forma, pode-se identificar que a deficiéncia da empresa C
relativa a composicao da frota (PVF 2) pode ser solucionada com a renovagdo dos

veiculos que apresentam uma idade avangada.

Analisando os pontos de vista subordinados ao PVF 5 — Infra-estrutura: PVE 5.1
— Infra-estrutura para os Funcionarios e PVF 5.2 — “Infra-estrutura para os Veiculos”,
no perfil de impacto das empresas na Figura 5.37, observa-se que o desempenho das
empresas com relagdo a infra-estrutura existente para os veiculos possui melhores
resultados do que o desempenho com relagdo a “infra-estrutura para os funcionarios”

(especialmente no caso da Empresa C).
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Figura 5. 37: Perfil de impacto do desempenho das empresas para os pontos de vista
subordinados ao PVF 5 — Infra-estrutura

Detalhando ainda mais o PVE 5.2, pode-se analisar o desempenho das empresas
com relacdo a cada um dos equipamentos de “infra-estrutura para os funciondrios”
considerados na avaliag¢do, a saber: PVE 5.1.1 — Dormitério, PVE 5.1.2 — Refeitorio,
PVE 5.1.3 — Banheiro, PVE 5.1.4 — Sala de Treinamento e PVE 5.1.5 — Area de Lazer.

A Figura 5.38 mostra os perfis de desempenho para estes pontos de vista.
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Figura 5. 38: Perfil de impacto do desempenho das empresas para os pontos de vista
subordinados ao PVE 5.1 — Infra-estrutura para os funcionarios

Analisando-se estes perfis, observa-se que, com relagdo a “infra-estrutura
existente na empresa para os funcionarios”, as empresas apresentam deficiéncias, uma
vez que nas agdes impactando na zona de repulsividade, em especial os pontos de vista
PVE 5.1.1 — Dormitério - e PVE 5.1.3. — Banheiro, a empresa C ¢ a que apresenta a pior
performance, pois, além de apresentar pontuacdes inferiores as outras empresas, na
maioria dos aspectos avaliados, apresenta uma performance repulsiva com relagcdo ao
equipamento “Refeitorio” (PVE 5.1.2), enquanto as demais empresas impactam no nivel
“bom”. Pode-se perceber ainda que a empresa B superou a empresa A por haver
atingido melhores desempenhos nos pontos de vista PVE 5.1.3. — Banheiro e PVE 5.1.5

— Area de Lazer.

5.2.6 Analise através da utilizacio do software HIVIEW

Com o objetivo de verificar a consisténcia das informagdes e a potencialidade da
metodologia empregada, foi realizada uma andlise através da utilizagdo do software
HIVIEW for Windows (BARCLAY, 1997). Este software possibilita analisar o
comportamento dos resultados locais e globais das acdes quando se faz variar as taxas
de substituicdo. Esta ferramenta possibilita aos decisores confirmarem seus
julgamentos, ou ainda, alterarem alguns valores que ndo estejam em sintonia com as

suas expectativas, levando assim a validagao do modelo e elevando a sua credibilidade.
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Outra finalidade da utilizagdo do software HIVIEW consiste em realizar uma
analise da robustez do modelo. Esta anélise consiste em verificar o comportamento do
desempenho das empresas @ medida que se faz variar as taxas de substituigao. Para um
modelo ser considerado robusto, deve-se atestar que para pequenas variacdes nas taxas

de substituicdo ndo devem existir grandes variagdes na avaliagdo final das acdes.

A estrutura da arborescéncia de pontos de vista foi introduzida no software,
assim como todas as informacdes referentes as taxas de substituicdo e as pontuagdes
obtidas pelas trés empresas avaliadas pelo modelo (ver Figura 5.39). Para a analise,

foram considerados os elementos da arborescéncia até o nivel de pontos de vista

fundamentais.

EZ Education HIVIEW - [ c:\hiview\onibus.hvw | =1l x|

Eil= Edit “iew Configure Clipboard Help
i - o |
=5 LR &
%ﬁn%
Confiabilidade Sequranga Produtividade Equip. Adicion
PVF 2 PVF 4 PVF b PVF & PVF 10 PVF 12

PVF 1 PVF 3 PVF 5 PVF 7 P¥F 9 PVF 11

Figura 5. 39: Tela Principal do software HIVIEW for Windows

O grafico da Figura 5.40 exibe o comportamento das empresas quando se faz
variar a taxa de substitui¢ao da area de interesse Confiabilidade. No eixo das abscissas,
tem-se os pesos aplicados a area de interesse Confiabilidade, e no eixo das ordenadas, o
desempenho global das empresas. Como pode ser verificado através da barra vertical

existente no grafico, a taxa de substituicdo € originalmente de 37%, resultando na
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classificagdo ja citada, com a empresa A na primeira colocacdo, seguida pelas empresas

B e C. Através da observacao do grafico podemos chegar as seguintes conclusdes:

a) a medida que a taxa de substituicdo ¢ majorada, as trés empresas
avaliadas melhoram de desempenho, revelando que nesta area de interesse as

empresas obtiveram uma performance mais satisfatoria do que o desempenho global.

b) Percebeu-se também diferentes inclinagdes nas retas que representam o
desempenho das empresas. A reta da empresa B apresenta maior inclinagdo que as
demais, revelando que, com relagdo a area de interesse Confiabilidade, a empresa

possui a performance mais satisfatoria, seguida pelas empresas A e C.

c) Ao variar a taxa de substitui¢do, a ordem de classificacdo das empresas

ndo se altera.

[ Area de Confiabilidade _ O] x|
Desempenho .
L % @Empresa A
200 - @Empresa B
@Empresa C
150
100 /A
hi
-
1] : , ; : Neutro
0 25 L0 75 100
Total weight on Area de Confiabilidade

Figura 5. 40: Anélise de sensibilidade da Area de Interesse Confiabilidade

Seguindo a mesma analise realizada no grafico da Figura 5.39, pode-se observar
o comportamento nas demais areas de interesse do modelo, bem como em alguns pontos

de vista fundamentais. Fazendo uma andlise de sensibilidade na area de interesse
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Seguranca, que possui uma taxa de substituicdo de 22%, podem ser feitas as seguintes

observagdes a partir do grafico da Figura 5.41:

a) a medida que a taxa de substituicdo ¢ majorada, a performance das
empresas assume comportamentos diferenciados. Para as empresas B e C verifica-se
uma melhora de desempenho, com maior intensidade para a empresa C, revelando
melhor desempenho se considerado o aspecto da Seguranca. Enquanto isto, a
empresa A piora de desempenho ao aumentar a taxa de substitui¢do da darea
Seguran¢a, mostrando que neste aspecto estd em desvantagem com relagao as demais

empresas.

b) A ordem de classificagdo das empresas sO se alteraria caso a taxa de
substitui¢do para esta area de interesse chegasse a valores superiores a 75%, quando

a empresa B superaria a empresa A.

= Area de Segurancga =10 x|
Desempenho f@ O Empresa A
125 - ::#CD @EmpresaB
3 @Empresa C
100 7/
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Bom
50
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0 T f T T Neutro
0 25h 50 75 100

Total weight on Area de Sequranca

Figura 5. 41: Anélise de sensibilidade da Area de Interesse Seguranca

Com relagdo a area de interesse Produtividade, que possui uma taxa de
substitui¢do de 30%, através de uma analise no grafico da Figura 5.42 pode-se concluir

que:
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a) a medida que a taxa de substituigdo ¢ majorada, as trés empresas
avaliadas pioram de desempenho, revelando que nesta area de interesse as empresas

obtiveram uma performance inferior aquela verificada no modelo global.

b) Percebeu-se também pelas inclinacdes das retas que representam o
desempenho das empresas que, comparativamente, a empresa B possui o pior

desempenho nesta area de interesse, seguida pelas empresas C e A.

¢) Ao variar a taxa de substitui¢do, a ordem de classificacdo das empresas

ndo se altera.

= Area de Produtividade E:E' — O] x|
Desempenho ®EmpresaA
@Empresa B
@Empresa C
Bom
utro
3

0 25 hi 7h 100
Total weight on Area de Produtividade

Figura 5. 42: Anélise de sensibilidade da Area de Interesse Produtividade

Com relagdo a area de interesse Equipamentos Adicionais, que possui uma taxa
de substitui¢do de 11%, através de uma andlise no grafico da Figura 5.43 pode-se

concluir que:

a) a medida que a taxa de substituicdo ¢ majorada, as trés empresas
avaliadas pioram seus desempenhos, revelando que nesta area de interesse as

empresas obtiveram performance inferior aquela verificada no modelo global.
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b) Observando as retas de desempenho do grafico, notam-se diferentes

inclinagdes, mostrando que o desempenho das empresas A e B foi bem inferior ao da

empresa C.

¢) Ao variar a taxa de substitui¢do, a ordem de classificacdo das empresas

altera quando chega num valor em torno de 35 %, com a empresa B sendo superada

pela empresa C. Proximo ao valor 75% a empresa A ¢ superada pela empresa C.
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Figura 5. 43: Anélise de sensibilidade da Area de Interesse Equipamentos Adicionais

O anexo V apresenta os graficos referentes a analise de sensibilidade realizada

para todos os pontos de vista fundamentais existentes no modelo.

Outra andlise que pode ser realizada a partir da utilizagdo do HIVIEW ¢ a

comparacdao entre pares de agdes para os diversos pontos de vista do modelo. Este

confronto direto permite uma visdo mais nitida das diferengas no desempenho das

empresas.

A Figura 5.44 ilustra as informacdes obtidas a partir da comparacdo dos

desempenhos das empresas A e B, onde:
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— a 1* coluna apresenta as areas de interesse em estudo;

— a 2% coluna apresenta qual ponto de vista da drea de interesse

citada na 1? coluna esta sendo considerado;

— a 3? coluna informa a taxa de contribuicdo do ponto de vista no

modelo global de avaliagdo;

— a 4* coluna mostra a diferenca entre as pontuagdes atribuidas as

duas empresas para o ponto de vista da 2* coluna;

— a 5" coluna transforma o valor encontrado na 4* coluna (referente a
diferenga de pontuacdo das empresas dentro ponto de vista em questdo) para o valor

correspondente a contribuicdo que esta diferenga local tem no modelo global;

— a6 coluna mostra graficamente a diferenca de pontuagdo expressa

na 4° coluna;

i Display Sorts - O] =]
Empresa A vs Empres B

' MDL ORDER ¢ CUMWT & DIFF. wWTD
Equip. Adicion PV¥F 12 38 244 9.39 —
Produtividade PYF 6 9.6 173 16.61 —
Equip. Adicion PY¥F 10 1.6 100 1.65 —
Confiabilidade PVF 2 11.1 13 1.44 -
Produtividade PYF 8 3.3 3 0.30 -
Produtividade PYF 7 10.8 4 0.43 =
Produtividade PVYF 5 6.3 1 0.06 -
Sequranca PVF 3 13.2 0 0.00 -
Equip. Adicion PVF 11 2.4 -1 - 0.02 .
Equip. Adicion PYF 9 31 -5 -0.15 -
Confiabilidade PVYF 1 25h.9 -b -1.55 =
Sequranca PVF 4 8.8 -25 -2.20 -

100.0 25.95

Figura 5. 44: Analise Comparativa entre as empresas A ¢ B

A Figura 544 mostra que a empresa A ¢ superada pela empresa B,
principalmente em trés pontos de vista: PVF 1 — Cumprimento de Servico - , PVF 4 —

Controle de Acidentes - ¢ PVF 9 — Assaltos. A diferenga entre a pontuagao global das
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duas empresas ¢ de 25,95 pontos e o principal responsavel por esta diferenca ¢ o PVF 6

— Produtividade, que garante a empresa A 16,61 pontos a mais na avaliagdo global.

A Figura 5.45 mostra a comparacao entre o desempenho das empresas B e C.
Como pode ser visto na 4* coluna, a empresa B ¢ superada pela empresa C em dois
pontos de vista, PVF 8 — Relagdo Empresa/Usudrio - ¢ o PVF 12 — Controle
Operacional da Linha. A diferenca entre a pontuacdo global das duas empresas ¢ de
39,84 pontos, diferenca maior que a observada entre as empresas A ¢ B. O ponto de
vista que teve maior contribuicdo para acentuar a diferenca no desempenho destas duas
empresas foi o PVF 1 — Confiabilidade, que deu para a empresa B 36,78 pontos a mais
que para a empresa C. Por outro lado, o aspecto em que a empresa C mais superou a
empresa B correspondeu ao PVF 12 — Controle Operacional da Linha, recebendo na
avaliacdo global 13,82 pontos a mais que a empresa B, impedindo desta forma que a

diferenga na pontuagdo entre estas duas empresas fosse ainda maior.

= Dizplay Sorts _ O] x|
Empres B vs Empresa C

" MDL ORDER  CUMWT & DIFF 1 WTD
Confiabilidade PYF 1 2h.9 142 36.78 —
Produtividade PYF B 9.6 61 L.86 -
Produtividade PYF5 6.3 b7 3.59 -
Confiabilidade PYF 2 11.1 L2 577 -
Sequranca PYF 4 0.0 25 2.20 -
Equip. Adicion PYF 9 3.1 L 0.15 -
Sequranca PYF 3 13.2 4 0.53 -
Equip. Adicion PY¥F 11 2.4 3 0.07 "
Equip. Adicion P¥F 10 1.6 0 0.00 "
Produtividade PYF 7 10.8 0 0.00 "
Produtividade PYF 8 3.3 -39 -1.29 -
Equip. Adicion PYF 12 3.8 - 359 -13.82 —

100.0 39.84

Figura 5. 45: Analise Comparativa entre as empresas B e C
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= Dizplay Sorts i ] 4
Empresa A vs Empresa C

" MDL ORDER  CUMWT & DIFF  wWTD
Produtividade PYF G 9.6 234 22.46 —
Confiabilidade PYF 1 25.9 136 35.22 —
Equip. Adicion PYF 10 1.6 100 1.65 —
Confiabilidade PVF 2 11.1 65 722 —
Produtividade PVF 5 6.3 La 3.65 —
Produtividade PYF7 10.8 4 0.43 =
Sequranca PVF 3 13.2 4 0.53 =
Equip. Adicion PYF 11 2.4 2 0.05 "
Segqurancga PYF 4 8.8 0 0.00 -
Equip. Adicion PYF 9 3.1 0 0.00 -
Produtividade PYF & 3.3 -30 -0.99 bl
Equip. Adicion PVF 12 3.8 -115 -4.43 —

100.0 65.80

Figura 5. 46: Analise Comparativa entre as empresas A e C

A Figura 5.46 mostra a comparagao entre o desempenho das empresas A e C. A
empresa C ¢ melhor que a empresa A em apenas dois pontos de vista, PVF 8 — Relagao
Empresa/Usuario - ¢ PVF 12 — Controle Operacional da Linha. A diferenca entre a
pontuacao global destas duas empresas ¢ igual a 65,80 pontos. Dois pontos de vista sdo
os grandes responsaveis por esta diferenca, a favor da empresa A. O primeiro deles € o
PVF 1 — Confiabilidade, respondendo com uma parcela de 35,22 pontos, e, em segundo
lugar, o PVF 6 — Produtividade, atribuindo 22,46 pontos a mais para a empresa C na

avaliacdo global das a¢des.

Outra analise a ser realizada consiste em simular o desempenho das empresas
nas avaliacdes locais, especialmente nas agdes que impactaram negativamente,
observando a mudanga no desempenho global quando se elevam as pontuagdes locais.
Esta analise vem a permitir conhecer quais mudangas trazem melhores resultados para
as empresas com deficiéncias. Para exemplificar, analise-se a empresa C. Como foi
explicitado, esta empresa obteve o pior desempenho em praticamente todos os critérios
avaliados, restando a questdo: em quais dos aspectos avaliados uma melhora no
desempenho traria melhores resultados globais? A resposta a esta questdo ¢ de
fundamental importancia para direcionar os esforgos e recursos da empresa na busca do
melhor resultado. Desta forma podem ser feitas as seguintes consideracdes com relagao

ao desempenho da empresa C:
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a) o PVF 1 — Cumprimento de Servico - ¢ um dos pontos fracos da
empresa C. Este ponto de vista possui a taxa de substituicdo mais elevada (26%) do
modelo, indicando que a melhora neste aspecto tera uma impacto consideravel no
desempenho global. Assim, caso o desempenho da empresa C, que recebeu a
pontuacao 123,02 no PVF 2, atingisse o mesmo patamar obtido pela segunda
colocada neste ponto de vista (a empresa A, com pontuagdo 259.47), a empresa C
saltaria da pontuacdo global 60,43 para 95.81, aproximando-se bastante dos

desempenhos globais das empresas A e B ( 126.35 ¢ 100.32, respectivamente)

b) Outra op¢do para melhorar o desempenho da empresa C ¢ investir na
qualificacdo de seus funciondrios. A pontuagdo no PVF 6 — Qualificagdo dos
funcionarios - foi igual a — 109. Caso a empresa atingisse o0 mesmo desempenho da
1* colocada neste aspecto, a empresa A (125.18 pontos), teria seu desempenho global

atingindo a pontuacao 82.72.

Caso as duas agdes citadas acima fossem implementadas simultaneamente pela
empresa C, seu desempenho atingiria a pontuacdo global 118.11, ultrapassando a

empresa B e ficando bem proxima da empresa A.

Com a conclusdo de todas estas andlises, foi possivel dar aos decisores um
conhecimento detalhado do comportamento das empresas diante do modelo de
avaliagdo proposto. Segundo a percepgao destes decisores, ficou claro que o modelo foi
capaz de traduzir seus julgamentos de valor, ndo sendo necessario portanto realizar
ajustes nas taxas de substituicdo empregadas. Com o modelo de avaliacao validado,
conclui-se a fase de avaliacdo do modelo multicritério proposto, sendo a etapa seguinte

a de conclusoes ¢ recomendagoes deste trabalho.
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CAPITULO 6

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os modelos de avaliagdo estudados, e em especial os modelos aplicados pelos
orgdos gestores para avaliar o desempenho operacional das empresas operadoras do
transporte publico por Onibus, tem se caracterizado por apresentar um nimero bastante
limitado de parametros de avaliagdo. O resultado deste fato ¢ que muitos aspectos
importantes sdo desconsiderados, impossibilitando ao 6rgdo gestor uma visdo mais

apurada da realidade no sistema de transportes.

Para o o6rgdo gestor, como responsavel pelo planejamento, fiscalizacdo e
regulamentacdo do sistema, a utilizagao de modelos de avaliagdo incapazes de tracar um
perfil detalhado do desempenho das empresas acaba dificultando o cumprimento de
suas atribui¢des. A incapacidade de mensurar com clareza, para as empresas operadoras,
suas deficiéncias no sistema de transporte gera incertezas, dificultando a tomada de
decisdo, muitas vezes resultando na adog¢do de medidas incapazes de solucionar os
problemas. Existe, portanto, a necessidade de um sistema de avaliacdo capaz de apurar a
fundo a performance das empresas, revelando suas qualidades e deficiéncias e
permitindo a identificagdo das acdes necessdrias para a solucdo destes problemas. A
existéncia de sistemas de avaliagao superficiais traz ainda o inconveniente de nao
diferenciar com maior precisdo o desempenho das empresas. Desta forma, empresas que
tenham maior compromisso com as comunidades que atendem, e busquem um padrao
de exceléncia em seu servigo, poderdo receber pontuacdes semelhantes as de empresas
menos qualificadas pelo fato de poucos parametros estarem sendo considerados nas
avaliacdes. Isto pode acabar resultando em um desestimulo para o setor empresarial em

elevar a qualidade do servico prestado a populagdo.

Por outro lado, o desenvolvimento do sistema de avaliagdo proposto neste
trabalho levou a concepcdo de um modelo capaz de agregar as particularidades

encontradas no sistema de transportes, de forma a aferir o desempenho das empresas,
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sem desconsiderar esforcos realizados que contribuam com a melhoria na qualidade do
servigo prestado a populagdo. Habilitado para a afericdo destes aspectos, o 6rgdo gestor
pode, além de exigir padroes minimos de qualidade, estabelecer politicas de incentivo,
com a concessao de bonus e outras premiagdes a empresas com desempenhos

satisfatorios ou, ainda, acima das expectativas dos decisores.

Desta forma foi possivel cumprir o objetivo geral deste trabalho, isto é,
estruturar e construir um modelo de avaliagao do desempenho operacional do transporte
coletivo por 6nibus no Municipio de Fortaleza, de forma a permitir ao 6rgdo gestor
acompanhar, de forma clara, direta e continuada, o nivel de servigo prestado aos
usudrios, de maneira a obter um diagnostico preciso do sistema, a fim de melhor

direcionar a tomada de decisdo.

Quanto aos objetivos especificos estabelecidos no inicio deste trabalho, pode-se

concluir que:

a) o STCO de Fortaleza foi descrito, sendo apresentadas suas
caracteristicas fisicas e operacionais.

b) Foram identificados os critérios julgados relevantes ao processo de
avaliag¢do, de acordo com a concepcdo dos decisores envolvidos. Vale ressaltar que
durante esta etapa foi orientada para propiciar a participagdo igualitaria de todos os
decisores. Além da identificagdo destes critérios, foi estabelecido um processo de
negociagdo que resultou na validagao de uma solugao conjunta.

¢) Os critérios foram hierarquizados, respeitando os valores do grupo de
trabalho. O ambiente participativo criado pela aplicagdo da metodologia MCDA
tornou possivel chegar a um denominador comum na definicdo da estrutura do
problema.

d) Através da utilizagdo da metodologia MCDA, foi possivel captar as
visdes dos decisores, de forma que todas as etapas de constru¢do do modelo de
avaliagdo seguiram as determinacdes do grupo de decisores para: (i) definir as
unidades de medida a serem utilizadas, (ii) identificar os niveis de impactos a serem
avaliados no modelo, (iii) construir as fungdes de valor e taxas de substituicdo
segundo os seus julgamentos sobre o contexto.

e) ApoOs a constru¢do do modelo, foi realizada uma avaliagdo junto a

empresas operadoras do transporte coletivo, visando a validacdo do modelo proposto.
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Além disto, algumas ferramentas de andlise foram demonstradas, potencializando
ainda mais a avalia¢do das performances das empresas operadoras e do sistema como

um todo.

O modelo de avaliacao foi validado pelos técnicos que trabalharam como decisores na
aplicacdo da metodologia. Entretanto, antes de sua efetiva implantacdo, cabe a ETTUSA
expandir as discussdes a respeito deste trabalho, consultando os demais técnicos de
outras areas especificas, captando suas percepgoes do contexto decisorio e permitindo

que possiveis aperfeicoamentos venham a ser realizados no modelo.

6.1 VANTAGENS E DESVANTAGENS NA UTILIZACAO DA
METODOLOGIA MCDA SEGUNDO 0 PARADIGMA DO
CONSTRUTIVISMO

Com a conclusdo deste trabalho, foi possivel tragar um diagnodstico da adequagao
no emprego da metodologia MCDA na abordagem do problema da avaliacdo de
desempenho operacional do transporte coletivo por dnibus, permitindo a identificagao

de algumas vantagens e também de limita¢des na sua utilizagao.

6.1.1 Vantagens da utilizacdo da Metodologia MCDA

A escolha pela utilizagdo da metodologia MCDA para a concep¢do de um
modelo de avaliagdo teve sua origem na necessidade da existéncia de uma ferramenta
que desse o suporte necessario a uma melhor compreensao do contexto decisorio.
Diante de um grande nimero de aspectos a serem considerados, que por sua vez
envolvem muitos atores, cada um deles possuindo sistemas de valores proprios, surgiu a
necessidade da existéncia de uma ferramenta que proporcionasse revisar 0s aspectos

priorizados pelos demais membros sobre o contexto decisorio.

Analisando-se o trabalho desenvolvido, pode-se concluir que a utilizagdo da

metodologia MCDA trouxe as seguintes vantagens:
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a) Proporcionar melhor compreensdo do contexto decisorio, uma vez que

esta metodologia permite ao decisor aprender sobre a situacdo com que se defronta.

b) Permitiu aos decisores envolvidos uma troca de informacdes, resultando

numa visao mais abrangente do problema.

¢) Permitiu maior participagdo coletiva, resultante da difusdo dos
conhecimentos entre um decisor ¢ os demais membros da equipe de trabalho,

enriquecendo o processo de discussao.

d) Permitiu aos decisores envolvidos rever suas percepgdes € interpretacdes
do problema, levando a que se encontrasse um melhor entendimento do contexto,

resultando na constru¢do de um modelo tUnico de avaliagdo para o grupo.

e) Permitiu a boa aceitagcdo e credibilidade da metodologia aplicada, uma

vez que os decisores tiveram boa compreensao das etapas de construgao do modelo.

6.1.2 — Limitagdes na utilizacio da metodologia MCDA

Durante a realizacdo dos trabalhos, foram percebidas algumas limitagdes na

aplica¢dao da metodologia MCDA:

a) o fato de alguns aspectos existentes no modelo jamais terem sido
avaliados pelos decisores dificultou a defini¢do da unidade de medida a ser utilizada

para quantificar a performance das empresas.

b) Durante a etapa de construcao das funcdes de valor, o preenchimento
das matrizes de julgamento semantico de descritores que haviam sido construidos

com muitos niveis de impacto tornou esta etapa bastante cansativa para os decisores.

¢) A definicdo do nivel neutro se constituiu numa tarefa ardua para os
decisores em varias situacdes. Alguns decisores insistiam em associar o nivel neutro
de um determinado descritor a valores médios encontrados no sistema, o que
conceitualmente ndo corresponde a definicdo de nivel neutro. Foi necessdrio ao

facilitador intervir por varias vezes para esclarecer os decisores.
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6.2 COMPARACAO ENTRE O MODELO PROPOSTO E DEMAIS MODELOS
CITADOS NA LITERATURA

Analisando o modelo proposto através da utilizacdo da metodologia MCDA e os

modelos relatados na revisao bibliografica, podem ser feitas as seguintes consideragdes:

a) os modelos analisados ndo possuem um enfoque tdo meticuloso para a
etapa de estruturacdo do problema em estudo. Em linhas gerais, os parametros de
avaliacdo componentes destes modelos sao diretamente escolhidos pelos decisores
sem a necessidade de embasamento cientifico. A abordagem dada pela metodologia
MCDA gerou um processo de discussdo entre os decisores, levando ao aprendizado,
a uma profunda compreensdo do problema e a identificacdo dos aspectos realmente

importantes a serem considerados.

b) Alguns dos modelos estudados apresentam limitagdes em estabelecer
um bom nivel de entendimento entre os decisores e a validagao de uma solucao. O
modelo proposto utilizou os conhecimentos de um grupo de decisores e ainda
informacdes de outros técnicos que participaram como agidos. Além de todos os
decisores terem condi¢des de participar do processo decisorio, foi estabelecido um
ambiente de negociagdo para se chegar a um denominador comum, com o aval de

todos os envolvidos.

¢) Enquanto muitos modelos de avaliacdo possuem etapas de estruturacio
bastante rigidas, inviabilizando a incorporacao de outros aspectos que venham a ser
percebidos pelo decisores, o modelo proposto foi marcado por forte flexibilidade,
permitindo agregar novos conhecimentos adquiridos pelos decisores durante a

construgao do modelo.

d) Enquanto alguns modelos de avaliacdo possuem restricdes quanto a
avaliacdo de aspectos subjetivos, o modelo proposto incorporou tanto os aspectos
objetivos quanto os subjetivos, permitindo que todos os aspectos relevantes

percebidos por especialistas em areas especificas do contexto fossem avaliados.

e) Alguns dos modelos estudados se basearam em outros sistemas de

avaliacdo, muitas vezes concebidos para avaliar condi¢des diferentes da realidade
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local. Este fato pode trazer como conseqiiéncia uma rejeicdo aos resultados
apontados pelo modelo, comprometendo sua credibilidade. A concep¢do de um
modelo com a utilizagdo da metodologia MCDA permitiu a construgdo de um
modelo préprio para a cidade de Fortaleza, segundo os juizos de valor de técnicos do
orgdo gestor, elevando sobremaneira o grau de credibilidade do sistema de avaliacdo,

sua implementagao e aceitagao.

f) Os modelos estudados fixam a pontuagdo dos critérios em valores
predefinidos, onde o nivel menos importante recebe a pontuagao 0 (zero) e o nivel
mais importante a pontuacdo 10 (dez) (ver item 3.2.1). Com a utilizagdo da
metodologia proposta, foram geradas fungdes de valor que representaram as
preferéncias dos decisores, de forma que, as ag¢des nao possuem pontuagoes
limitrofes ancoradas nos valores 0 (zero) e 10 (dez). Podem existir agdes pontuando
com valores superiores a 10, bem como valores negativos, procurando-se traduzir

sempre os julgamentos de valor dos decisores.

6.3 RECOMENDACOES PARA FUTURAS PESQUISAS

Ap6s a conclusdao deste trabalho, algumas recomendagdes podem ser feitas,
inicialmente com relagdo a aplicacdo da metodologia, com o intuito de facilitar a sua

utilizagdo:

a) a definicdo dos decisores que participardo do estudo deve estar
direcionada preferencialmente a pessoas que estejam naquele momento envolvidas
com o contexto decisério, facilitando a percep¢ao do problema e enriquecendo a

discussdo com experiéncias vividas no dia-a-dia.

b) Além do interesse declarado pelos decisores, a disponibilidade de tempo
dos decisores ¢ de fundamental importancia para o bom andamento do trabalho.
Como a metodologia ¢ meticulosa na aplicacdo de suas etapas, ¢ importante que
todos os decisores sigam um cronograma semelhante, evitando que algum decisor

atrase o fechamento das tarefas.

¢) Quando o grupo de decisores trabalha em uma mesma instituicdo, pode-

se obter um enorme ganho de tempo. O fato de os decisores pertencerem a um
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mesmo setor e possuirem os mesmos horarios facilita a programagdo de reunides em

grupo, proporcionando maior compatibilizag¢ao das tarefas.

d) A etapa de estruturacdo do modelo deve ser encerrada apenas quando os
decisores estiverem plenamente convictos de que chegaram ao nivel de detalhamento
desejado em todos os pontos de vista analisados. Desta forma, evita-se estar
retornando a fase de estruturagdo para acrescentar aspectos que ndo tenham sido bem
trabalhados, provocando a necessidade de redefinir algumas tarefas que porventura ja

tenham sido concluidas.

e) A fase de construgdo dos descritores ¢ de fundamental importancia para
o sucesso de avaliacdo, devendo, portanto, ser bem definidas as unidades de medida

a serem utilizadas, bem como os niveis de impacto a serem considerados.

Quanto a outros trabalhos a serem desenvolvidos, algumas sugestdes podem ser

feitas para seu aperfeicoamento:

a) a construcdo de um modelo que avalie o desempenho operacional por
linha operada. Desta forma sera possivel conhecer onde se localizam espacialmente
as principais deficiéncias. Serd também possivel ao 6rgdo gestor identificar o nivel
de servico em operagdo nas diversas dreas do Municipio, permitindo inclusive uma
analise da influéncia de fatores externos a operacao do servigo, tais como, qualidade
do pavimento e fluidez do trafego no desempenho da empresa. A percepcdo desta
realidade podera entdo definir diretrizes para melhorar as condi¢des de operagdo das

empresas operadoras.

b) A utilizacdo de software de SIG (Sistema de Informagdes Geograficas),
em rotinas que permitam, por exemplo, mensurar a influéncia de aspectos como a
acessibilidade do usudrio ao sistema de transporte coletivo, oferecendo subsidios

para avaliar a influéncia deste e de outros aspectos na qualidade do servigo.

c) A construgdo de um modelo que trate isoladamente de aspectos
relacionados a eficacia do servigo e outro que trate da eficiéncia, permitindo analisar

o desempenho do sistema com relagdo a estes dois aspectos.
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Vale ressaltar que o modelo de avaliagdo aqui proposto foi construido para o
Municipio de Fortaleza, segundo as preferéncias de um grupo especifico de decisores.
Portanto, a utilizacdo deste modelo por outros 6rgaos gestores ndo € pertinente. A
existéncia de realidades diferentes, seja com relagdo as caracteristicas fisicas e

operacionais do sistema de transportes, como também nas convic¢des dos tomadores de

decisdo, comprometeria a sua utilizagao.
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ANEXO I

DETALHAMENTO DOS NiVEIS DE IMPACTO DOS
DESCRITORES

Este anexo detalha todos os descritores utilizados no modelo de avaliagdo proposto.

Tabela I.1: Niveis de Impacto do PVF 1 — Cumprimento de Servigo

Nivel de )
Descritor
Impacto

NO 100% das viagens programadas sdo cumpridas no
horéario previsto.

NgP 07,5% das viagens programadas sdo cumpridas no
horéario previsto.

NN 05% das viagens programadas sdo cumpridas no
horéario previsto.

N6 92,5% das viagens programadas sdo cumpridas no
horéario previsto.

N 00% das viagens programadas sdo cumpridas no
horéario previsto.

N4 87,5% das viagens programadas sdo cumpridas no
horério previsto.

N3 85% das viagens programadas sdo cumpridas no
horéario previsto.

N2 82,5% das viagens programadas sao cumpridas no
horario previsto.

N1 80% (ou menos) das viagens programadas sao
cumpridas no horario previsto.




Tabela 1.2: Niveis de Impacto do PVE2.1 — Idade Média da Frota

Nivel de .
Descritor
Impacto
N7 A Empresa operadora possui uma frota com idade
média igual ou inferior a 1 ano.
N6 A Empresa operadora possui uma frota com idade
superior a 1 ano e inferior a 2 anos.
N5P A Empresa operadora possui uma frota com idade
superior a 2 anos ¢ inferior a 3 anos.
N4 A Empresa operadora possui uma frota com idade
superior a 3 anos ¢ inferior a 4 anos.
NEL A Empresa operadora possui uma frota com idade
superior a 4 anos ¢ inferior a 5 anos.
N A Empresa operadora possui uma frota com idade
superior a 5 anos e inferior a 6 anos.
N1 A Empresa operadora possui uma frota com idade

superior a 6 anos.

Tabela 1.3: Niveis de Impacto do PVE2.2 — Frota Reserva

Nivel de .
Descritor
Impacto
N10 A Empresa operadora possui uma frota reserva

equivalente a 10% (ou mais) do total de veiculos.

A Empresa operadora possui uma frota reserva

N9 equivalente a 9% do total de veiculos.

N8 A Empresa operadora possui uma frota reserva
equivalente a 8% do total de veiculos.

N7 A Empresa operadora possui uma frota reserva
equivalente a 7% do total de veiculos.

N6 A Empresa operadora possui uma frota reserva
equivalente a 6% do total de veiculos.

N5B A Empresa operadora possui uma frota reserva
equivalente a 5% do total de veiculos.

N4 A Empresa operadora possui uma frota reserva
equivalente a 4% do total de veiculos.

N3N A Empresa operadora possui uma frota reserva
equivalente a 3% do total de veiculos.

N2 A Empresa operadora possui uma frota reserva
equivalente a 2% do total de veiculos.

N1 A Empresa operadora possui uma frota reserva

equivalente a 1% (ou menos) do total de veiculos.
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Tabela 1.4: Niveis de Impacto do PVF 3 — Veiculos em Vistoria

Nivel de
Impacto

Descritor

A Empresa operadora ndo teve nenhum de seus

N6 |veiculos reprovados nas vistorias realizadas pelo
orgao gestor.

N5P A Empresa operadora teve reprovacao em 1% dos
veiculos vistoriados pelo 6rgao gestor.

N4 A Empresa operadora teve reprova¢do em 2% dos
veiculos vistoriados pelo 6rgao gestor.

NEL A Empresa operadora teve reprova¢do em 3% dos
veiculos vistoriados pelo 6rgao gestor.

N2 A Empresa operadora teve reprova¢do em 4% dos
veiculos vistoriados pelo 6rgao gestor.
A Empresa operadora teve reprovacdo em 5% (ou

N1  |mais) dos veiculos submetidos a vistorias pelo

orgao gestor.

Tabela I.5: Niveis de Impacto do PVE 4.1.1 — Infragdes de Transito

Nivel de
Impacto

Descritor

N6B

A Empresa operadora ndo foi autuada em infragdes
de transito.

N5

A Empresa operadora ¢ autuada em infragdes de
transito, recebendo uma média de 1 ponto por
veiculo no periodo de 1 més.

NgN

A Empresa operadora ¢ autuada em infragdes de
transito, recebendo uma média de 2 pontos por
veiculo no periodo de 1 més.

N3

A Empresa operadora ¢ autuada em infragdes de
transito, recebendo uma média de 3 pontos por
veiculo no periodo de 1 més.

N2

A Empresa operadora ¢ autuada em infragdes de
transito, recebendo uma média de 4 pontos por
veiculo no periodo de 1 més.

N1

A Empresa operadora ¢ autuada em infragdes de
transito, recebendo uma média de 5 pontos (ou

mais) por veiculo no periodo de 1 més.




Tabela 1.6: Niveis de Impacto do PVE 4.1.2 — Infragdes de Transportes

Nivel de
Impacto

Descritor

N6B

A Empresa operadora ndo foi autuada em infragdes
de transporte.

N5

A Empresa operadora ¢ autuada em infragdes de
transporte, recebendo uma média de 1 ponto por
veiculo no periodo de 1 més.

N4

A Empresa operadora ¢ autuada em infragdes de
transporte, recebendo uma média de 2 pontos por
veiculo no periodo de 1 més.

N3N

A Empresa operadora ¢ autuada em infragdes de
transporte, recebendo uma média de 3 pontos por
veiculo no periodo de 1 més.

N2

A Empresa operadora ¢ autuada em infragdes de
transporte, recebendo uma média de 4 pontos por
veiculo no periodo de 1 més.

N1

A Empresa operadora ¢ autuada em infragdes de
transporte, recebendo uma média de 5 pontos (ou
mais) por veiculo no periodo de 1 més.

Tabela 1.7: Niveis de Impacto do PVE 4.2 — Programas de Incentivo a Reducado de

Acidentes

Nivel de
Impacto

Descritor

N2B

A Empresa possui programas de incentivo a
reducao de acidentes.

NI

A Empresa ndo possui programas de incentivo a

reducao de acidentes.

Tabela 1.8: Niveis de Impacto do PVE 5.1.1 — Dormitdrio

Nivel de
Impacto

Descritor

N4

A Empresa possui dormitério com capacidade
equivalente a 20% (ou mais) do quadro de
funcionarios.

N3B

A Empresa possui dormitério com capacidade
equivalente a 15% do quadro de funcionérios.

N2N

A Empresa possui dormitério com capacidade
equivalente a 10% do quadro de funcionérios.

N1

A Empresa possui dormitorio com capacidade
equivalente a 5% (ou menos) do quadro de

funcionarios.

131



132

Tabela 1.9: Niveis de Impacto do PVE 5.1.2 — Refeitorio

Nivel de .
Descritor
Impacto
N3P A Empresa possui refeitorio inico para os seus
funcionarios.
NN A Empresa possui refeitorios diferenciados para os
seus funcionarios.
N1 |A Empresa nao possui refeitorio.
Tabela 1.10: Niveis de Impacto do PVE 5.1.3.1 — Sanitario
Nivel de Descritor
Impacto
A Empresa possui nimero de sanitarios equivalente
N4 la 15% (ou mais) do quadro de funcionarios por
turno.
B |A Empresa possui nimero de sanitarios equivalente
N3 o oL
a 10% do quadro de funcionarios por turno.
NN A Empresa possui nimero de sanitarios equivalente
a 5% do quadro de funcionarios por turno.
N1 |A Empresa nao possui sanitarios.

Tabela I.11: Niveis de Impacto do PVE 5.1.3.2 — Chuveiro

Nivel de
Impacto

Descritor

A Empresa possui nimero de chuveiros equivalente

N4 ja 15% (ou mais) do quadro de funciondrios por
turno.

N3E A Empresa possui nﬁmerp de ghuveiros equivalente
a 10% do quadro de funcionarios por turno.

NN A Empresa possui nﬁmqro dq chuveiros equivalente
a 5% do quadro de funcionarios por turno.

N1 |A Empresa ndo possui chuveiros.




Tabela 1.12:
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Niveis de Impacto do PVE 5.1.4 — Sala de Treinamento

Nivel de
Impacto

Descritor

A Empresa possui sala de treinamento dotada de

N4 frecursos audiovisuais, entre os quais: TV, video e
retroprojetor.
A Empresa possui sala de treinamento dotada de
N3  lalgum recurso audiovisual (retroprojetor ou TV e
video).
NN A Empresa possui sala de treinamento sem recursos
audiovisuais.
N1 |A Empresa ndo possui sala de treinamento.
Tabela 1.13: Niveis de Impacto do PVE 5.1.5 — Area de Lazer
Ni .
ivel de Descritor
Impacto
NP A Empresa possui area de lazer para os
funcionarios.
NV A Empresa ndo possui area de lazer para os

funcionarios.

Tabela 1.14: Niveis de Impacto do PVE 5.2.1.1 — Area Total de Garagem

Nivel de Descritor
Impacto
B |A Empresa possui uma area total de garagem igual
N7 : .
ou superior a 200 m? para cada veiculo.
A Empresa possui uma area total de garagem de
N6 ) .
175 m? para cada veiculo.
A Empresa possui uma area total de garagem de
N5 ) .
150 m? para cada veiculo.
N |A Empresa possui uma area total de garagem de
N4 ;
125 m? para cada veiculo.
A Empresa possui uma area total de garagem de
N3 ;
100 m? para cada veiculo.
N2 A Empresa possui uma area total de garagem de 75
m? para cada veiculo.
N1 A Empresa possui uma area total de garagem de 50

m? (ou menos) para cada veiculo.




Tabela 1.15: Niveis de Impacto do PVE 5.2.1.2 — Area Coberta

Nivel de Descritor
Impacto
N10 A Empresa possui toda a sua area de garagem

coberta.

A Empresa possui uma area de garagem coberta

N9 equivalente a 90% de sua area total.

N8 A Empresa possui uma area de garagem coberta
equivalente a 80% de sua area total.

N7 A Empresa possui uma area de garagem coberta
equivalente a 70% de sua area total.

N6 A Empresa possui uma area de garagem coberta
equivalente a 60% de sua area total.

N5E A Empresa possui uma area de garagem coberta
equivalente a 50% de sua area total.

N4 A Empresa possui uma area de garagem coberta
equivalente a 40% de sua area total.

N3 A Empresa possui uma area de garagem coberta
equivalente a 30% de sua area total.

N2 A Empresa possui uma area de garagem coberta
equivalente a 20% de sua area total.

NV A Empresa possui uma area de garagem coberta

equivalente a 10% (ou menos) de sua area total.

Tabela 1.16: Niveis de Impacto do PVE 5.2.1.3 — Pavimento

Nivel de Descritor
Impacto
N2® |A 4rea de garagem da Empresa é pavimentada.

NI

A area de garagem da Empresa ndo ¢ pavimentada.
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Tabela 1.17: Niveis de Impacto do PVE 5.2.2 — Oficina

Nivel de
Impacto

Descritor

N6®

A Empresa possui oficinas com as ferramentas e
equipamentos adequados, valas, posto de
abastecimento e almoxarifado.

A Empresa possui oficinas com as ferramentas e

N5  |equipamentos adequados, posto de abastecimento e
almoxarifado.
A Empresa possui oficinas com as ferramentas e

N4  |equipamentos adequados, valas e posto de
abastecimento.
A Empresa possui oficinas com valas, posto de

N4 . .
abastecimento e almoxarifado.

NEL. A Empresa possui oficinas com as ferramentas e
equipamentos adequados e posto de abastecimento.
A Empresa possui oficinas com posto de

N2 ) .
abastecimento e almoxarifado.

N1 A Empresa possui oficinas com posto de

abastecimento.

Tabela 1.18: Niveis de Impacto do PVE 5.2.3 — Lavador

Nivel de .
Descritor
Impacto
N2®  |A Empresa possui maquina de lavar veiculos.

NN

A Empresa ndo possui maquina de lavar veiculos.

Tabela 1.19: Niveis de Impacto do PVE 5.2.4 — Radio/Comunicagao
Nivel de Descritor
Impacto
N2P A Empresa possui sistema de radio/comunicagdo

nos veiculos.

NI

A Empresa ndo possui sistema de

radio/comunicag¢ao nos veiculos.
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Tabela 1.20: Niveis de Impacto do PVE 6.1.1 — Nivel Médio

Nivel de .
Descritor
Impacto
NGB Todos os funcionarios da Empresa concluiram o

ensino médio.

80% dos funcionarios da Empresa concluiram o

N5 . .
ensino médio.

N4 60% dos fupcionérios da Empresa concluiram o
ensino médio.

N3N 40% dos fupcionérios da Empresa concluiram o
ensino médio.

N2 20% dos fupcionérios da Empresa concluiram o
ensino médio.

N1 Nenhum funciondrio da Empresa concluiu o ensino

médio.

Tabela 1.21: Niveis de Impacto do PVE 6.1.2 — Nivel Superior

Nivel de .
Descritor
Impacto
N7E A Empresa possui fun.cionérigs' de nivel superior ‘
nas areas de engenharia, administragdo e psicologia.
N6 A Empresa possui funpionério:s Qe nivel superior
nas areas de engenharia e administragao.
N5N A Empresa possui fun‘cionér.ios de .nivel superior
nas areas de engenharia e psicologia.
N4 A Empresa possqi .funcionérios.de niv'el superior
nas areas de administracdo e psicologia.
N3 A Empresa possqi funcionario de nivel superior na
area de engenharia.
N2 A Empresa [.)o.ssui funcionér.io de pivel superior na
area de administragdo ou psicologia.
A Empresa ndo possui funcionarios de nivel
N1 |superior nas areas de engenharia, administragao e

psicologia.




Tabela 1.22: Niveis de Impacto do PVE 6.2.1 — Mecéanico

Nivel de .
Descritor
Impacto
N A Emp'resa oferece treinamento de 40 horas anuais
(ou mais) para seus mecanicos.
N4P A Empresa of?rqce treinamento de 30 horas anuais
para seus mecanicos.
N3N A Empresa of?rqce treinamento de 20 horas anuais
para seus mecanicos.
N2 A Empresa of?rqce treinamento de 10 horas anuais
para seus mecanicos.
N1 A Empresa ndo oferece treinamento para seus

mecanicos.

Tabela 1.23: Niveis de Impacto do PVE 6.2.2 — Motorista

Nivel de .
Descritor
Impacto
N A Emp'resa oferece treinarpento de 40 horas anuais
(ou mais) para seus motoristas.
N4P A Empresa ofergce treinamento de 30 horas anuais
para seus motoristas.
N3N A Empresa ofer§ce treinamento de 20 horas anuais
para seus motoristas.
N2 A Empresa ofer§ce treinamento de 10 horas anuais
para seus motoristas.
N1 A Empresa ndo oferece treinamento para seus

motoristas.

Tabela 1.24: Niveis de Impacto do PVE 6.2.3 - Trocador

Nivel de .
Descritor
Impacto
N A Empresa oferece treinamento de 40 horas anuais
(ou mais) para seus trocadores.
N4P A Empresa oferece treinamento de 30 horas anuais
para seus trocadores.
N3N A Empresa oferece treinamento de 20 horas anuais
para seus trocadores.
N2 A Empresa oferece treinamento de 10 horas anuais
para seus trocadores.
N1 A Empresa ndo oferece treinamento para seus

trocadores.
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Tabela 1.25: Niveis de Impacto do PVE 6.2.4 — Pessoal Administrativo

Nivel de .
Impacto Descritor
N A Empresa oferece treinamento de 40 horas anuais
(ou mais) para seu pessoal administrativo.
N4P A Empresa oferece treinamento de 30 horas anuais
para seu pessoal administrativo.
N3N A Empresa oferece treinamento de 20 horas anuais
para seu pessoal administrativo.
N2 A Empresa oferece treinamento de 10 horas anuais
para seu pessoal administrativo.
N1 A Empresa ndo oferece treinamento para seu

pessoal administrativo.

Tabela 1.26: Niveis de Impacto do PVE 6.2.5 — Fiscal

Nivel de .
Descritor
Impacto
N A Empresa oferece treinamento de 40 horas anuais
(ou mais) para seus fiscais.
N4P A Empresa oferece treinamento de 30 horas anuais
para seus fiscais.
N3N A Empresa oferece treinamento de 20 horas anuais
para seus fiscais.
N2 A Empresa oferece treinamento de 10 horas anuais
para seus fiscais.
N1 A Empresa ndo oferece treinamento para seus

fiscais.

Tabela 1.27: Niveis de Impacto do PVE 7.1.1 — Limpeza Interna

Nivel de
Impacto

Descritor

N5B

A Empresa apresentou todos seus veiculos em boas
condi¢des de limpeza interna.

NgN

A Empresa apresentou 75 % de seus veiculos em
boas condicdes de limpeza interna.

A Empresa apresentou 50 % de seus veiculos em

N3 boas condicdes de limpeza interna.

N2 A Empresg apresentou 25 % de seus veiculos em
boas condicdes de limpeza interna.

N1 A Empresa nao apresentou nenhum de seus veiculos

em boas condi¢des de limpeza interna.
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Tabela 1.28: Niveis de Impacto do PVE 7.1.2 — Limpeza Externa

Nivel de .
Descritor
Impacto
N5P A Empresa apresentou todos seus veiculos em boas
condigdes de limpeza externa.
NN A Empresa apresentou 75 % de seus veiculos em
boas condi¢des de limpeza externa.
N3 A Empresa apresentou 50 % de seus veiculos em
boas condicdes de limpeza externa.
N2 A Empresa apresentou 25 % de seus veiculos em
boas condicdes de limpeza externa.
N1 A Empresa ndo apresentou nenhum de seus veiculos

em boas condi¢gdes de limpeza externa.

Tabela 1.29: Niveis de Impacto do PVE 7.1.3 — Dedetizagao

Nivel de .
Descritor
Impacto
N5P A Empresa realizou dedetizagdes periddicas em

todos os seus veiculos.

A Empresa realizou dedetizagdes periodicas em

N
N4 75% de seus veiculos.
N3 A Empresa realizou dedetizacdes periddicas em
50% de seus veiculos.
N2 A Empresa realizou dedetizac¢des periddicas em

25% de seus veiculos.

N1

A Empresa nao realizou dedetizagdes periodicas em
seus veiculos.

Tabela 1.30: Niveis de Impacto do PVE 7.2.1 — Pintura

Nivel de .
Descritor
Impacto
N5P A Empresa possui todos os veiculos com a pintura

em bom estado de conservagao.

NgN

A Empresa possui 75% de seus veiculos com a
pintura em bom estado de conservagao.

A Empresa possui 50% de seus veiculos com a

N3 pintura em bom estado de conservagao.

N2 A Empresa possui 25% de seus veiculos com a
pintura em bom estado de conservagao.

N1 A Empresa ndo possui veiculos com a pintura em

bom estado de conservagao.
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Tabela 1.31: Niveis de Impacto do PVE 7.2.2.1 — Vidros

Nivel de .
Impacto Descritor
N&P A Empresa possui todos os veiculos com os vidros
em bom estado de conservagao.
N7 A Empresa possui 90% de seus veiculos com os
vidros em bom estado de conservagao.
N6 A Empresa possui 80% de seus veiculos com os
vidros em bom estado de conservacao.
N A Empresa possui 70% de seus veiculos com os
vidros em bom estado de conservagao.
N4 A Empresa possui 60% de seus veiculos com os
vidros em bom estado de conservacao.
N3 A Empresa possui 50% de seus veiculos com os
vidros em bom estado de conservacao.
N2 A Empresa possui 40% de seus veiculos com os
vidros em bom estado de conservagao.
N1 A Empresa possui 30% (ou menos) de seus veiculos
com os vidros em bom estado de conservacao.

Tabela 1.32: Niveis de Impacto do PVE 7.2.2.2 — Assentos

Nivel de .
Descritor
Impacto
N8P A Empresa possui todos os veiculos com os
assentos em bom estado de conservacgao.
N7 A Empresa possui 90% de seus veiculos com
assentos em bom estado de conservacao.
N6 A Empresa possui 80% de seus veiculos com
assentos em bom estado de conservacao.
N A Empresa possui 70% de seus veiculos com
assentos em bom estado de conservacao.
N4 A Empresa possui 60% de seus veiculos com
assentos em bom estado de conservacao.
N3N A Empresa possui 50% de seus veiculos com
assentos em bom estado de conservacao.
N2 A Empresa possui 40% de seus veiculos com
assentos em bom estado de conservacao.
N1 A Empresa possui 30% (ou menos) de seus veiculos
com assentos em bom estado de conservacgao.
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Tabela 1.33: Niveis de Impacto do PVE 7.2.2.3 — Piso

Nivel de
Impacto

Descritor

N&P A Empresa possui todos os veiculos com o piso em
bom estado de conservagao.

A Empresa possui 90% de seus veiculos com o piso

N ~
7 em bom estado de conservagao.

N6 A Empresa possui 80% de seus veiculos com o piso
em bom estado de conservagao.

N A Empresa possui 70% de seus veiculos com o piso
em bom estado de conservagao.

N4 A Empresa possui 60% de seus veiculos com o piso
em bom estado de conservagao.

N3N A Empresa possui 50% de seus veiculos com o piso
em bom estado de conservagao.

N2 A Empresa possui 40% de seus veiculos com o piso
em bom estado de conservagao.

N1 A Empresa possui 30% (ou menos) de seus veiculos
com o piso em bom estado de conservagao.

Tabela 1.34: Niveis de Impacto do PVE 7.2.2.4 — Teto

Nivel de

Descritor
Impacto

N5P A Empresa possui todos os veiculos com o teto em
bom estado de conservagao.

N4 A Empresa possui 75% de seus veiculos com o teto
em bom estado de conservagao.

N3N A Empresa possui 50% de seus veiculos com o teto
em bom estado de conservagao.

N2 A Empresa possui 25% de seus veiculos com o teto
em bom estado de conservagao.

N1 A Empresa ndo possui veiculos com o teto em bom
estado de conservagao.




Tabela 1.35: Niveis de Impacto do PVE 7.2.2.5 — Corrimao

Nivel de .
Descritor
Impacto
N&P A Empresa possui todos os veiculos com os
corrimaos em bom estado de conservagao.
N7 A Empresa possui 90% de seus veiculos com os
corrimaos em bom estado de conservagao.
N6 A Empresa possui 80% de seus veiculos com os
corrimaos em bom estado de conservagao.
N A Empresa possui 70% de seus veiculos com os
corrimdos em bom estado de conservagao.
N4 A Empresa possui 60% de seus veiculos com os
corrimaos em bom estado de conservagao.
N3N A Empresa possui 50% de seus veiculos com os
corrimdos em bom estado de conservagao.
N2 A Empresa possui 40% de seus veiculos com os
corrimaos em bom estado de conservagao.
N1 A Empresa possui 30% (ou menos) de seus veiculos

com os corrimaos em bom estado de conservagao.

Tabela 1.36: Niveis de Impacto do PVE 7.2.2.6 — Portas

Nivel de .
Descritor
Impacto
N7B A Empresa possui todos os veiculos com as portas

em bom estado de conservagao.

A Empresa possui 95% de seus veiculos com as

N6~ .
portas em bom estado de conservacao.

N5 /A Empresa possui 90% de seus veiculos com as
portas em bom estado de conservacao.

N4 A Empresa possui 85% de seus veiculos com as
portas em bom estado de conservacao.

N3 A Empresa possui 80% de seus veiculos com as
portas em bom estado de conservacao.

N /A Empresa possui 75% de seus veiculos com as
portas em bom estado de conservacao.

N1 /A Empresa possui 70% (ou menos) de seus veiculos

com o0 piso em bom estado de conservagao.
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Tabela 1.37: Niveis de Impacto do PVE 7.2.3 — [luminagado

Nivel de .
Impacto Descritor
A Empresa possui todos os veiculos com o sistema
N5® e iluminacdo interna em bom estado de
conservacao.
A Empresa possui 75% de seus veiculos com o
N4N  sistema de iluminacdo interna em bom estado de
conservacao.
A Empresa possui 50% de seus veiculos com o
N3 [sistema de iluminagdo interna em bom estado de
conservacao.
A Empresa possui 25% de seus veiculos com o
N2 sistema de iluminag¢ao interna em bom estado de
conservacao.
N1 A Empresa ndo possui veiculos com o sistema de

iluminag¢do interna em bom estado de conservacgao.

Tabela 1.38: Niveis de Impacto do PVE 7.2.4 — Campainha

Nivel de
Impacto

Descritor

N6B

A Empresa possui todos os veiculos com a
campainha para a solicitagao de parada em bom
estado de funcionamento.

N5N

A Empresa possui 90% dos veiculos com a
campainha para a solicitagdo de parada em bom
estado de funcionamento.

N4

A Empresa possui 85% dos veiculos com a
campainha para a solicitagao de parada em bom
estado de funcionamento.

N3

A Empresa possui 80% dos veiculos com a
campainha para a solicitagdo de parada em bom
estado de funcionamento.

N2

A Empresa possui 75% dos veiculos com a
campainha para a solicitagao de parada em bom
estado de funcionamento.

N1

A Empresa possui 70% (ou menos) dos veiculos
com a campainha para a solicitagdo de parada em

bom estado de funcionamento.
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Tabela 1.39: Niveis de Impacto do PVE 7.3.1 — Assento

Nivel de .
Descritor
Impacto
N5P A Empresa possui todos os veiculos com os

assentos em estofado.

A Empresa possui 75% de seus veiculos com os

N4
assentos em estofado.

N3 A Empresa possui 50% de seus veiculos com os
assentos em estofado.

N ui o us veicu

N2 A Empresa possui 25% de seus veiculos com os
assentos em estofado.

N1 A Empresa ndo possui veiculos com os assentos em

estofado.

Tabela 1.40: Niveis de Impacto do PVE 7.3.2 — Ar-Condicionado

Nivel de .
Impacto Descritor
N5P A Empresa possui todos os veiculos com ar-
condicionado.
N4 A Empresa possui 75% de seus veiculos com ar-
condicionado.
N3 A Empresa possui 50% de seus veiculos com ar-
condicionado.
N2 A Empresa possui 25% de seus veiculos com ar-
condicionado.
NN A Empresa ndo possui veiculos com ar-

condicionado.

Tabela 1.41: Niveis de Impacto do PVE 7.3.3 — Radio

II\In?;alc(tis Descritor

N5P A Empresa possui todos os veiculos com radio
AM/FM.

N4 A Empresa possui 75% de seus veiculos com radio
AM/FM.

N3N A Empresa possui 50% de seus veiculos com radio
AM/FM.

N2 A Empresa possui 25% de seus veiculos com radio
AM/FM.

N1 |A Empresa nao possui veiculos com radio AM/FM.
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Tabela 1.42: Niveis de Impacto do PVE 7.3.4— Televisao

Nivel de .
Impacto Descritor
N5®  |A Empresa possui todos os veiculos com televisdo.
N4 A Empresa possui 75% de seus veiculos com
televisdo.
N3 A Empresa possui 50% de seus veiculos com
televisdo.
N2 A Empresa possui 25% de seus veiculos com
televisdo.
N1Y  |A Empresa ndo possui veiculos com televisio.

Tabela 1.43: Niveis de Impacto do PVE 7.3.5.1 — Janela Baixa

Nivel de Descritor
Impacto
N5P A Empresa possui todos os veiculos com janela
baixa.
N4 A Empresa possui 75% de seus veiculos com janela
baixa.
N3 A Empresa possui 50% de seus veiculos com janela
baixa.
N2 A Empresa possui 25% de seus veiculos com janela
baixa.
N1Y  |A Empresa nio possui veiculos com janela baixa.

Tabela 1.44: Niveis de Impacto do PVE 7.3.5.2 — Janela Alta

Nivel de
Impacto

Descritor

N5B

A Empresa possui todos os veiculos com janela alta.

A Empresa possui 75% de seus veiculos com janela

N4 alta.

N3 A Empresa possui 50% de seus veiculos com janela
alta.

N2 A Empresa possui 25% de seus veiculos com janela
alta.

NI |A Empresa ndo possui veiculos com janela alta.

145



Tabela 1.45: Niveis de Impacto do PVE 7.3.5.3 — Escotilha

Nivel de .
Descritor
Impacto
N5P A Empresa possui todos os veiculos com escotilha

de ventilagao.

N4

A Empresa possui 75% dos com veiculos escotilha
de ventilagdo.

N3

A Empresa possui 50% dos veiculos com escotilha
de ventilagao.

N2

A Empresa possui 25% dos veiculos com escotilha
de ventilagao.

NI

ventilacao.

A Empresa ndo possui veiculos com escotilha de

Tabela 1.46: Niveis de Impacto do PVE 7.3.6 — Vidro

Nivel de .
Descritor
Impacto
N5P A Empresa possui todos os veiculos com pelicula

protetora de raios solares (fume).

A Empresa possui 75% dos veiculos com pelicula

N4 protetora de raios solares (fume).

N3 A Empresa pogsui 50% dos veiculos com pelicula
protetora de raios solares (fume).

N2 A Empresa pogsui 25% dos veiculos com pelicula
protetora de raios solares (fume).

NN A Empresa ndo possui veiculos com pelicula

protetora de raios solares (fume).

Tabela 1.47: Niveis de Impacto do PVE 7.3.7 — Caixa Automatica

Nivel de .
Impacto Descritor
N5B A Empr.esa possui todos os veiculos com caixa
automatica.
N4 A Emprgsa possui 75% dos veiculos com caixa
automatica.
N3 A Emprgsa possui 50% dos veiculos com caixa
automatica.
N2 A Emprgsa possui 25% dos veiculos com caixa
automatica.
NV A Empresa ndo possui veiculos com caixa

automatica.
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Tabela 1.48: Niveis de Impacto do PVE 7.3.8 — Motor Traseiro

Nivel de .
Descritor
Impacto
N5P A Empresa possui todos os veiculos com motor

traseiro.

A Empresa possui 75% dos veiculos com motor

N4 .
traseiro.

N3N A Empresa possui 50% dos veiculos com motor
traseiro.

N2 A Empresa possui 25% dos veiculos com motor
traseiro.

N1 |A Empresa ndo possui veiculos com motor traseiro.

Tabela 1.49: Niveis de Impacto do PVE 7.3.9 — Lixeira

Nivel de .
Descritor
Impacto
N5®  |A Empresa possui lixeira em todos os seus veiculos.

A Empresa possui lixeira em 75% dos seus

N4 ,
veiculos.

N3 A Empresa possui lixeira em 50% dos seus
veiculos.

N2 A Empresa possui lixeira em 25% dos seus
veiculos.

N1Y  |A Empresa nio possui lixeira em seus veiculos.

Tabela 1.50: Niveis de Impacto do PVE 7.4.1 — Poluicao do Ar

Nivel de .
Descritor
Impacto
N5B Todos os veiculos da Empresa estdo dentro do nivel

admissivel de emissdo de poluentes.

75 % dos veiculos da Empresa estdo dentro do nivel

N4 admissivel de emissdo de poluentes.

NEL. 50 % dos Veiculo§ da Empresa estdao dentro do nivel
admissivel de emissdo de poluentes.

N2 25 % dos Veiculo§ da Empresa estdao dentro do nivel
admissivel de emissdo de poluentes.

N1 Nenhum dos veiculos da Empresa esta dentro do

nivel admissivel de emissdo de poluentes.
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Tabela 1.51: Niveis de Impacto do PVE 7.4.2.1 — Polui¢ao Interna

Nivel de .
Descritor
Impacto
N5P Todos os veiculos da Empresa estdo dentro do nivel

admissivel de poluicao sonora.

75 % dos veiculos da Empresa estdo dentro do nivel

N4 admissivel de polui¢do sonora.

N3N 50 % dos veiculos Fla Empresa estdo dentro do nivel
admissivel de poluicao sonora.

N2 25 % dos veiculos Fla Empresa estdo dentro do nivel
admissivel de poluicdo sonora.

N1 Nenhum dos veiculos da Empresa est4 dentro do

nivel admissivel de poluicao sonora.

Tabela 1.52: Niveis de Impacto do PVE 7.4.2.2 — Polui¢do Externa

Nivel de .
Descritor
Impacto
N5B Todos os veiculos da Empresa estdo dentro do nivel
admissivel de polui¢do sonora.
N4 75 % dos veiculos da Empresa estdo dentro do nivel
admissivel de poluicdo sonora.
NEL 50 % dos veiculos da Empresa estdo dentro do nivel
admissivel de polui¢do sonora.
N2 25 % dos veiculos da Empresa estao dentro do nivel
admissivel de polui¢do sonora.
N1 Nenhum dos veiculos da Empresa esta dentro do

nivel admissivel de polui¢ao sonora.
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Tabela 1.53: Niveis de Impacto do PVE 7.4.2.2 — Reclamag¢do do Usuario

Nivel de
Impacto

Descritor

N6®

O oOrgao gestor ndo recebeu nenhuma reclamagao de
usuarios devido ao servico ofertado pela Empresa
operadora.

N5

O orgao gestor recebeu uma média de 0,02
reclamagdo/veiculo/més de usuarios devido ao
servico ofertado pela Empresa operadora.

NgN

O orgao gestor recebeu uma média de 0,04
reclamagdo/veiculo/més de usuarios devido ao
servico ofertado pela Empresa operadora.

N3

O 6rgado gestor recebeu uma média de 0,06
reclamacao/veiculo/més de usuarios devido ao
servico ofertado pela Empresa operadora.

N2

O orgao gestor recebeu uma média de 0,08
reclamagdo/veiculo/més de usuarios devido ao
servico ofertado pela Empresa operadora.

N1

O 6rgao gestor recebeu uma média de 0,1(ou mais)
reclamacao/veiculo/més de usuarios devido ao

servico ofertado pela Empresa operadora.

Tabela 1.54: Niveis de Impacto do PVE 8.1.1 — Ligacdo Gratuita

Nivel de
Impacto

Descritor

N2B

A empresa oferece servigo de ligagao gratuita para
receber as opinides dos usuarios.

NN

A empresa nao oferece servico de ligacao gratuita
para receber as opinides dos usuarios.

Tabela 1.55: Niveis de Impacto do PVE 8.1.2 — Caixa de Sugestoes

Nivel de
Impacto

Descritor

N2B

A Empresa possui caixas de sugestdes dentro dos
veiculos.

NI

A Empresa ndo possui caixas de sugestdes dentro
dos veiculos.
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Tabela 1.56: Niveis de Impacto do PVE 8.1.3 — Setor da Empresa

Nivel de .
Descritor
Impacto
N2P A Empresa possui um setor voltado exclusivamente

para o atendimento ao usudrio.

NN

A Empresa ndo possui um setor voltado
exclusivamente para o atendimento ao usuario.

Tabela 1.57: Niveis de Impacto do PVE 8.2 — Participacao nas Comunidades

Nivel de
Impacto

Descritor

N2B

A Empresa possui programas de participacao
comunitaria.

NI

A Empresa ndo possui programas de participacao
comunitaria.

Tabela 1.58: Niveis de Impacto do PVE 9.1 — Cofre

Nivel de :
Descritor

Impacto
N5®  |A Empresa possui cofre em todos os veiculos.
N4 |A Empresa possui cofre em 75% dos veiculos.
N3N |A Empresa possui cofre em 50% dos veiculos.
N2 |A Empresa possui cofre em 25% dos veiculos.
N1 |A Empresa ndo possui veiculos com cofre.
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Tabela 1.59: Niveis de Impacto do PVE 9.2 — Camera de Video

Nivel de
Impacto

Descritor

N5B

veiculos.

A Empresa possui camera de video em todos os

N4

veiculos.

A Empresa possui cdmera de video em 75% dos

N3N

veiculos.

A Empresa possui camera de video em 50% dos

N2

veiculos.

A Empresa possui camera de video em 25% dos

N1

video.

A Empresa ndo possui veiculos com camera de

Tabela 1.60: Niveis de Impacto do PVF 10 — Impactos no Trafego

Nivel de
Impacto

Descritor

N2B

A Empresa possui equipamento reboque.

NI

A Empresa possui carro de apoio.

Tabela 1.61: Niveis de Impacto do PVF 11— Equipamentos dos Usuarios portadores de

deficiéncia

Nivel de
Impacto

Descritor

N5B

A Empresa possui elevador para portadores de
deficiéncia em todos os veiculos.

N4

A Empresa possui elevador para portadores de
deficiéncia em 75% dos veiculos.

N3

A Empresa possui elevador para portadores de
deficiéncia em 50% dos veiculos.

N2

A Empresa possui elevador para portadores de
deficiéncia em 25% dos veiculos.

NI

A Empresa ndo possui veiculos com elevador para
portadores de deficiéncia.




Tabela 1.62: Niveis de Impacto do PVF 12 - Controle Operacional da Linha

Nivel de

Impacto

Descritor

N78

A Empresa possui todos os veiculos com os
equipamentos GET (Gerenciador Embarcado de
Trafego) funcionando e sem erros.

N6N

A Empresa possui 95% dos veiculos com os
equipamentos GET (Gerenciador Embarcado de
Trafego) funcionando e sem erros.

N5

A Empresa possui 90% dos veiculos com os
equipamentos GET (Gerenciador Embarcado de
Trafego) funcionando e sem erros.

N4

A Empresa possui 85% dos veiculos com os
equipamentos GET (Gerenciador Embarcado de
Trafego) funcionando e sem erros.

N3

A Empresa possui 80% dos veiculos com os
equipamentos GET (Gerenciador Embarcado de
Trafego) funcionando e sem erros.

N2

A Empresa possui 75% dos veiculos com os
equipamentos GET (Gerenciador Embarcado de
Trafego) funcionando e sem erros.

N1

A Empresa possui 70% (ou menos) dos veiculos
com os equipamentos GET (Gerenciador

Embarcado de Trafego) funcionando e sem erros.
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ANEXO II

MATRIZES DE JULGAMENTO SEMANTICO PARA A
CONSTRUCAO DAS FUNCOES DE VALOR E ESCALA
MACBETH

Este anexo ¢ composto de todas as matrizes de julgamento semantico utilizadas no
M¢étodo MACBETH para a determinacao das fungdes e escalas de valor dos niveis de

impacto dos descritores.

Tabela IL.1: Matriz de Julgamento Semantico das funcdes de valor e Escala
MACBETH do ponto de vista: PVF1 — Cumprimento de Servigo

N9 | N8 | N7 | N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH

N9 4 5 5 6 6 6 6 6 283,3

N8 3 | 4 5 6 6 6 6 100

N7 3 4 5 6 6 6 0

N6 3 4 5 6 6 -100

N5 3 | 4 5 6 -200

N4 2 3 4 -366,7

N3 2 3 -450

N2 1 -533,3

N1 -600

Tabela I1.2: Matriz de Julgamento Semantico das fungdes de valor e Escala
MACBETH do PVE2.1 — Idade Média da Frota

N7 | N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH

N7 5 6 6 6 6 6 280
N6 4 5 6 6 6 170
N5 3 4 6 6 100
N4 3 4 6 60
N3 2 3 0

N2 2 -30
N1 -60
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Tabela I1.3: Matriz de Julgamento Semantico das fungdes de valor e Escala
MACBETH do PVE2.2 — Frota Reserva

N10 | N9 | N8 | N7 | N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N10 3| 3|3 |3 |4 |5 |5 /|66 281
N9 3|13 |3 | 4|5 |5 ]| 6|6 2524
N8 3| 3|4 | 4|5 |86 |6 223,8
N7 3| 3| 4|5 |51 686 195,2
N6 3|13 | 4|56 166,7
N5 3 | 3|45 100
N4 3| 4|5 61,9
N3 3 | 4 0
N2 3 -73,8
N1 -128,6

Tabela I1.4: Matriz de Julgamento Semantico das fungdes de valor e Escala
MACBETH do PVF 3 — Veiculos em Vistoria

N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N6 4 4 5 6 6 1571
N5 4 4 5 6 100
N4 3 4 5 42,9
N3 3 4 0
N2 3 -42.9
N1 -85,7

Tabela I1.5: Matriz de Julgamento Semantico das funcdes de valor e Escala

MACBETH do PVE 4.1.1 — Infragdes de Transito

N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N6 4 4 5 6 6 100
N5 3 4 5 6 33
N4 4 5 6 0
N3 3 4 -66,7
N2 3 -122,2
N1 -177,8
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Tabela I1.6: Matriz de Julgamento Semantico das fungdes de valor e Escala
MACBETH do PVE 4.1.2 — Infra¢gdes de Transportes

N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N6 4 4 5 6 6 100
N5 3 4 5 6 60
N4 4 5 6 40
N3 3 4 0
N2 3 -33,3
N1 -66,6

Tabela ILI.7: Matriz de Julgamento Semantico das fungdes de valor e Escala
MACBETH do PVE 5.1.1 — Dormitorio

N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N6 4 4 5 6 6 100
N5 3 4 5 6 60
N4 4 5 6 40
N3 3 4 0
N2 3 -33,3
N1 -66,6

Tabela I1.8: Matriz de Julgamento

MACBETH do PVE 5.1.2 — Refeitorio

Semantico das fun¢des de valor e Escala

N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N3 3 5 100
N2 5 0
N1 -166,7

Tabela I1.9: Matriz de Julgamento Semantico das fungdes de valor e Escala
MACBETH do PVE 5.1.3 — Banheiro

N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N6 4 4 5 6 6 100
N5 3 4 5 6 60
N4 4 5 6 40
N3 3 4 0
N2 3 -33,3
N1 -66,6
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Tabela I1.10: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala
MACBETH do PVE 5.1.4 — Sala de Treinamento

N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N4 3 4 5 100
N3 3 5 50
N2 3 0
N1 -66,7

Tabela II.11: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala
MACBETH do PVE 5.2.1.1 — Area Total

N7 | N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH

N7 3 4 4 5 6 6 100

N6 3 3 4 5 6 50

N5 3 4 4 5 25

N4 3 4 5 0

N3 4 5 -33,3

N2 4 -91,7

N1 -158,3

Tabela I1.12: Matriz de Julgamento Semantico das funcgdes de valor e Escala
MACBETH do PVE 5.2.1.2 — Area Coberta

N10| N9 | N8 | N7 | N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH

N10 2 3 3 4 5 5 6 6 6 159,3
N9 3 3 4 4 5 6 6 6 152,5
N8 3 4 4 5 6 6 6 142,4
N7 3 4 4 5 6 6 132,2
N6 3 4 5 6 6 111,9
N5 3 4 5 6 100
N4 3 4 6 81,4
N3 3 4 54,2
N2 3 27,1
N1 0
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Tabela I1.13: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala
MACBETH do PVE 5.2.2 — Oficina

N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N6 3 3 4 5 6 100
N5 3 4 4 5 70
N4 3 4 5 40
N3 3 4 0
N2 4 -30
N1 -100

Tabela I1.14: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala
MACBETH do PVE 6.1.1 — Nivel Médio

N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N6 3 4 5 6 6 100
N5 3 4 5 6 66,7
N4 3 4 5 33,3
N3 3 5 0
N2 4 -33,3
N1 -77,8

Tabela I1.15: Matriz de Julgamento Semantico das funcdes de valor e Escala
MACBETH do PVE 6.1.2 — Nivel Superior

N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N6 2 3 4 5 6 100
N5 3 4 5 6 50
N4 3 4 5 0
N3 3 4 -75
N2 4 -150
N1 -225

Tabela I1.16: Matriz de Julgamento Semantico das fungdes de valor e Escala
MACBETH do PVE 6.2.1 - Mecanico

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 5 5 6 6 225
N4 5 6 6 100
N3 4 6 0
N2 6 -125
N1 -375
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Tabela I1.17: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala
MACBETH do PVE 6.2.2 — Motorista

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 5 5 6 6 225
N4 5 6 6 100
N3 4 6 0
N2 6 -125
N1 -375

Tabela I1.18: Matriz de Julgamento Semantico das funcgdes de valor e Escala
MACBETH do PVE 6.2.3 - Trocador

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 5 5 6 6 225
N4 5 6 6 100
N3 4 6 0
N2 6 -125
N1 -375

Tabela I1.19: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala

MACBETH do PVE 6.2.4 — Pessoal Administrativo

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 5 5 6 6 200
N4 5 6 6 100
N3 4 6 0
N2 6 -100
N1 -320

Tabela I1.20: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala

MACBETH do PVE 6.2.5 — Fiscal

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 5 5 6 6 225
N4 5 6 6 100
N3 4 6 0
N2 6 -125
N1 -375
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Tabela I1.21: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala
MACBETH do PVE 7.1.1 — Limpeza Interna

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 5 5 6 6 100
N4 5 6 6 0
N3 4 6 -100
N2 6 -180
N1 -300

Tabela I1.22: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala
MACBETH do PVE 7.1.2 — Limpeza Externa

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 5 5 6 6 100
N4 5 6 6 0
N3 4 6 -100
N2 6 -180
N1 -300

Tabela I1.23: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala
MACBETH do PVE 7.1.3 — Dedetizagao

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 5 5 6 6 100
N4 5 6 6 0
N3 4 6 -100
N2 6 -180
N1 -300

Tabela I1.24: Matriz de Julgamento Semantico das funcdes de valor e Escala
MACBETH do PVE 7.2.1 — Pintura

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 5 5 6 6 100
N4 5 6 6 0
N3 4 6 -100
N2 6 -180
N1 -300
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Tabela I1.25: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala

MACBETH do PVE 7.2.2.1 — Vidros

N8 | N7 | N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH

N8 4 5 5 6 6 6 6 100

N7 4 5 5 6 6 6 0

N6 4 5 6 6 6 -122,2

N5 4 5 6 6 -211,1

N4 5 6 6 -300

N3 4 5 -500

N2 4 -900

N1 -1300

Tabela I1.26: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala

MACBETH do PVE 7.2.2.2 — Assentos

N8 | N7 | N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N8 4 5 5 6 6 6 6 100
N7 4 5 5 6 6 6 83
N6 4 5 6 6 6 66
N5 4 5 6 6 48,9
N4 5 6 6 31,9
N3 4 5 0
N2 4 -23,4
N1 -40,4

Tabela I1.27: Matriz de Julgamento Semantico das funcgdes de valor e Escala
MACBETH do PVE 7.2.2.3 — Piso

N8 | N7 | N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N8 4 5 5 6 6 6 6 100
N7 4 5 5 6 6 6 83
N6 4 5 6 6 6 66
N5 4 5 6 6 48,9
N4 5 6 6 31,9
N3 4 5 0
N2 4 -23,4
N1 -40,4
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Tabela I1.28: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala
MACBETH do PVE 7.2.2.4 — Teto

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 5 6 6 6 100
N4 4 5 6 40
N3 4 5 0
N2 5 -40
N1 -90

Tabela I1.29: Matriz de Julgamento Semantico das funcgdes de valor e Escala
MACBETH do PVE 7.2.2.5 — Corrimao

N8 | N7 | N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N8 4 5 5 6 6 6 6 100
N7 4 5 5 6 6 6 83
N6 4 5 6 6 6 66
N5 4 5 6 6 48,9
N4 5 6 6 31,9
N3 4 5 0
N2 4 -23,4
N1 -40,4

Tabela I1.30: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala

MACBETH do PVE 7.2.2.6 — Portas

N7 | N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH

N7 5 6 6 6 6 6 100
N6 5 6 6 6 6 0

N5 5 6 6 6 -100
N4 4 5 6 -200
N3 4 5 -280
N2 3 -360
N1 -420
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Tabela I1.31: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala
MACBETH do PVE 7.2.3 — Iluminagao

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 4 5 6 6 100
N4 5 6 6 0
N3 6 6 -125
N2 4 -375
N1 -475

Tabela I1.32: Matriz de Julgamento Semantico das funcdes de valor e Escala
MACBETH do PVE 7.2.4 — Campainha

N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N6 5 5 6 6 6 100
N5 5 5 6 6 0
N4 5 5 6 -100
N3 4 5 -200
N2 4 -280
N1 -360

Tabela I1.33: Matriz de Julgamento Semantico das fungdes de valor e Escala
MACBETH do PVE 7.3.1 — Assento

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 3 4 5 6 100
N4 3 4 6 66,7
N3 3 5 33,3
N2 4 0
N1 -44.4

Tabela I1.34: Matriz de Julgamento Semantico das funcdes de valor e Escala

MACBETH do PVE 7.3.2 — Ar-Condicionado
N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH

N5 3 4 5 6 100
N4 4 5 6 87
N3 4 6 69,6
N2 6 52

N1 0
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Tabela I1.35: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala
MACBETH do PVE 7.3.3 — Radio

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 3 4 5 6 100
N4 4 5 6 57,2
N3 4 6 0
N2 6 -57
N1 -228,9

Tabela I1.36: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala
MACBETH do PVE 7.3.4— Televisao

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 3 4 5 6 100
N4 4 5 6 87
N3 4 6 69,6
N2 6 52
N1 0

Tabela I1.37: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala

MACBETH do PVE 7.3.5.1 — Janela Alta

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 3 4 5 6 100
N4 4 5 6 87
N3 4 6 69,6
N2 6 52
N1 0

Tabela I1.38: Matriz de Julgamento Semantico das funcgdes de valor e Escala
MACBETH do PVE 7.3.5.2 — Janela Baixa

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 3 4 5 6 100
N4 4 5 6 87
N3 4 6 69,6
N2 6 52
N1 0
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Tabela I1.39: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala
MACBETH do PVE 7.3.5.3 — Escotilha

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 3 4 5 6 100
N4 4 5 6 87
N3 4 6 69,6
N2 6 52
N1 0

Tabela 11.40: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala
MACBETH do PVE 7.3.6 — Vidro

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 3 4 5 6 100
N4 4 5 6 87
N3 4 6 69,6
N2 6 52
N1 0

Tabela I1.41: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala
MACBETH do PVE 7.3.7 — Caixa Automatica

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 3 4 5 6 100
N4 3 | 4 6 50
N3 4 6 0
N2 6 -66,7
N1 -250

Tabela I1.42: Matriz de Julgamento Semantico das funcgdes de valor e Escala
MACBETH do PVE 7.3.8 — Motor Traseiro

N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N6 3 4 4 5 6 100
N5 3 4 5 6 84,2
N4 3 4 5 68,4
N3 3 5 52,6
N2 4 30,3
N1 0
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Tabela 11.43: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala

MACBETH do PVE 7.3.9 — Lixeira

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 4 5 6 6 100
N4 5 5 6 55,6
N3 5 6 0
N2 6 -55,6
N1 -177.8

Tabela 11.44: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala
MACBETH do PVE 7.4.1 — Poluicao do Ar

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 [Escala MACBETH
N5 4 4 5 6 100
N4 4 5 6 50
N3 5 6 0
N2 S -112,5
N1 -225

Tabela 11.45: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala

MACBETH do PVE 7.4.2.1 — Poluigao Interna

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 4 4 5 6 100
N4 4 5 6 50
N3 5 6 0
N2 5 -112,5
N1 -225

Tabela I1.46: Matriz de Julgamento Semantico das funcgdes de valor e Escala
MACBETH do PVE 7.4.2.2 — Poluigao Externa

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 [Escala MACBETH
N5 4 4 5 6 100
N4 4 5 6 50
N3 5 6 0
N2 S -112,5
N1 -225
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Tabela 11.47: Matriz de Julgamento Semantico das fungdes de valor e Escala
MACBETH do PVE 7.4.2.2 — Reclamag¢ao do Usuario

N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N6 2 3 4 5 6 100
N5 2 3 4 5 60
N4 3 4 5 0
N3 3 4 -75
N2 3 -150
N1 -225

Tabela 11.48: Matriz de Julgamento Semantico das funcgdes de valor e Escala
MACBETH do PVE 9.1 — Cofre

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 [Escala MACBETH
N5 4 5 6 6 100
N4 4 5 6 50
N3 5 6 0
N2 S 62,5
N1 -125

Tabela 11.49: Matriz de Julgamento Semantico das fungdes de valor e Escala
MACBETH do PVE 9.2 — Camera de Video

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 3 4 5 6 100
N4 3 4 6 83,3
N3 4 5 66,7
N2 5 44
N1 0

Tabela I1.50: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala
MACBETH do PVF 11— Equipamentos para os Usudrios portadores de deficiéncia

N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH
N5 3 4 5 6 100
N4 3 4 6 76,9
N3 3 4 53,8
N2 4 30
N1 0
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Tabela I1.51: Matriz de Julgamento Semantico das fung¢des de valor e Escala
MACBETH do PVF 12 - Controle Operacional da Linha

N7 | N6 | N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |Escala MACBETH

N7 5 5 6 6 6 6 100
N6 5 6 6 6 6 0

N5 5 5 6 6 -120
N4 5 6 6 -240
N3 5 6 -340
N2 6 -480
N1 -720
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ANEXO III

MATRIZES DE JULGAMENTO SEMANTICO PARA A
DETERMINACAO DAS TAXAS DE SUBSTITUICAO

Este anexo ¢ composto de todas as matrizes de julgamento semantico utilizadas no
M¢étodo MACBETH para a determinagdo das taxas de substitui¢do dos diversos pontos

de vista existentes e das areas de interesse do modelo de avaliagdo proposto.

Taxas de Substituicdo para os Pontos de Vista Elementares subordinados ao PVF 2 —

Composicao da Frota

Tabela IIL.1: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substituicdo para os pontos
de vista: PVE 2.1 — Idade Média da Frota e PVE 2.2 — Frota Reserva

PVE 2.1 PVE 2.2 A0 Taxas de Substituicao (%)
PVE 2.1 1 3 60
PVE 2.2 2 40
A0 0

Taxas de Substituicdo para os Pontos de Vista Elementares subordinados ao PVF 4 —
Controle de Acidentes

Tabela II1.2: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substituicao para os pontos
de vista: PVE 4.1 — Infragdes ¢ PVE 4.2 — Programas de Incentivo a Redugdo de
Acidentes.

PVE 4.1 PVE 4.2 A0 Taxas de Substituicdo (%)
PVE 4.1 4 4 70
PVE 4.2 3 30
A0 0
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Tabela II1.3: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substituicao para os pontos
de vista: PVE 4.1.1 — Infra¢des de Transito e PVE4.1.2 — Infragdes de Transportes.

PVE4.1.2 | PVE4.1.1 A0 Taxas de Substituicdo (%)
PVE 4.1.2 1 60
PVE 4.1.1 40
A0 0

Taxas de Substituicdo para os Pontos de Vista Elementares subordinados ao PVF 5 —

Infraestrutura

Tabela II1.4: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substituicao para os pontos
de vista: PVE 5.1- Infraestrutura para os Funcionérios e PVF 5.2 — Infraestrutura para

os Veiculos

PVE 5.1 PVE 5.2 A0 Taxas de Substituicdo (%)
PVE 5.1 0 50
PVE 5.2 50
A0 0




PVES5.14 | PVES1.2 | PVES.1.3 | PVES.1.1 | PVES.1.5 AO Taxas de Substituicdo (%)
PVE 5.1.4 4 4 5 5 6 32,76
PVE 5.1.2 4 4 5 6 25,86
PVE 5.1.3 3 4 5 18,97
PVE 5.1.1 3 4 13,79
PVE 5.1.5 3 8,62
A0 0

PVE 5.1.3.1|PVE 5.1.3.2 AO Taxas de Substituicédo (%)
PVE 5.1.3.1 1 60
PVE 5.1.3.2 40
AO 0

PVE5.21 | PVES.22 | PVES5.23 | PVES.24 A0 Taxas de Substituigéo (%)
PVE 5.2.1 3 4 4 5 34,69
PVE 5.2.2 3 4 5 28,57
PVE 5.2.3 4 5 22,45
PVE 5.2.4 3 14,29
AQ 0

Tabela IIL5: Matriz de Julgamento Seméntico ¢ Taxas de Substitui¢do para os pontos de vista: PVE 5.1.1- Dormitério, PVE 5.1.2 —
Refeitorio, PVE 5.1.3 — Banheiro, PVE 5.1.4 — Sala de Treinamento ¢ PVE 5.1.5 — Area de Lazer.

Tabela II1.6: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substitui¢do para os pontos de vista: PVE 5.1.3.1- Sanitario e PVF 5.2 — Chuveiro

Tabela II1.7: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substitui¢do para os pontos de vista: PVE 5.2.1 — Garagem, PVE 5.2.2 — Maquina
Lavadora de Veiculos, PVE 5.2.3 — Garagem ¢ PVE 5.2.4 — Radio/Comunicacao.
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Tabela II1.8: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substitui¢do pa a os pontos
de vista: PVE 5.2.1.1 — Area Total de Garagem, PVE 5.2.1.2 — Area Coberta de
Garagem e PVE 5.2.1.3 — Tipo de Pavimento da Garagem.

PVE 5.2.1.1|PVE 5.2.1.2|PVE 5.2.1.3 A0 Taxas de Substituicao (%)
PVE 5.2.1.1 3 4 33,33
PVE 5.2.1.2 3 50
PVE 5.2.1.3 16,67
AO 0

Taxas de Substituicdo para os Pontos de Vista Elementares subordinados ao PVF 6 —

Qualificacdo dos Funcionarios

Tabela I11.9: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substituicdo para os pontos
de vista: PVE 6.1 — Nivel de Escolaridade dos Funcionarios € PVE 6.2 — Treinamento

para os Funcionarios.

PVE 6.2 PVE 6.1 AO Taxas de Substituicao (%)
PVE 6.2 1 60
PVE 6.1 40
A0 0

Tabela II1.10: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substitui¢do para os pontos
de vista: PVE 6.1.1 — Nivel Médio e PVE 6.1.2 — Nivel Superior

PVE6.1.2 | PVE 6.1.1 AO Taxas de Substituicdo (%)
PVE 6.1.2 1 60
PVE 6.1.1 40
A0 0




PVEG6.22 | PVE6.23 | PVE6.2.1 | PVE6.25 | PVE6.24 AO Taxas de Substituicdo (%)
PVE 6.2.2 3 4 4 5 6 36,11
PVE 6.2.3 3 4 4 5 27,78
PVE 6.2.1 3 4 4 19,44
PVE 6.2.5 2 3 11,11
PVE 6.2.4 2 5,56
A0 0

Tabela II1.11: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substituicdo para os pontos de vista: PVE 6.2.1 — Mecanico, PVE 6.2.2 —
Motorista, PVE 6.2.3 — Trocador, PVE 6.2.4 — Pessoal Administrativo e PVE 6.2.5 — Fiscal.

Taxas de Substituicdo para os Pontos de Vista Elementares subordinados ao PVF 7 — Conforto do Usuério

Tabela II1.12: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substitui¢do para os pontos de vista: PVE 7.1 — Limpeza dos Veiculos, PVE 7.2
— Estado de Conservacao, PVE 7.3 — Acessorios de Conforto ¢ PVE 7.4 — Niveis de Poluigao.

PVE 7.2 PVE 7.1 PVE 7.3 PVE 7.4 A0 Taxas de Substituicdo (%)
PVE 7.2 2 3 3 4 34,15
PVE 7.1 3 3 4 29,27
PVE 7.3 3 4 21,95
PVE 7.4 3 14,63
AO 0
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Tabela II1.13: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substituicdo para os pontos de vista: PVE 7.1.1 — Limpeza Interna, PVE 7.1.2 —
Limpeza Externa e PVE 7.1.3 — Dedetizagao.

PVE71.1 | PVE713 | PVE7.1.2 AO Taxas de Substituicdo (%)
PVE 7.1.1 2 4 4 52,95
PVE 7.1.3 3 35,29
PVE 7.1.2 2 11,76
A0 0

Tabela I11.14: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substituicdo para os pontos de vista: PVE 7.2.1- Pintura, PVE 7.2.2 - Carroceria,
PVE 7.2.3 — lluminagdo e PVE 7.2.1- Campainha.

PVE7.22 | PVE7.24 | PVE7.2.3 | PVE 7.2.1 A0 Taxas de Substituigao (%)
PVE 7.2.2 5 5 5 6 51,61
PVE 7.2.4 2 2 3 22,58
PVE 7.2.3 2 3 16,13
PVE 7.2.1 2 9,68
A0 0
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Tabela I11.15: Matriz de Julgamento Semantico ¢ Taxas de Substituicdo para os pontos de vista:
Assentos, PVE 7.2.2.3 - Piso, PVE 7.2.2.4 - Teto, PVE 7.2.2.5 - Corrimao ¢ PVE 7.2.2.6 — Portas.

PVE 7.2.2.1 - Vidros, PVE 7.2.2.2 -

PVE7.22.2|PVE7.221|PVE7.225|PVE7.2.2.6 PVE7.22.3 PVE7.2.24 AO Taxas de Substituicédo (%)

PVE7.2.2.2 3 4 4 5 6 6 28,34

PVE 7.2.2.1 3 3 4 5 6 23,33
PVE7.2.2.5 2 3 4 5 18,33
PVE7.2.2.6 3 4 5 15
PVE7.2.2.3 3 4 10
PVE7.224 3

A0

Tabela II1.16: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substituicdo para os pontos de vista: PVE 7.3.1 - Assento Estofado, PVE 7.3.1 —
Ar-condicionado, PVE 7.3.3 - Radio, PVE 7.3.4 - Televisao, PVE 7.3.5 - Ventilagdo, PVE 7.3.6 — Vidro Fumé, PVE 7.3.7 — Caixa
Automatica, PVE 7.3.8 — Motor Traseiro ¢ PVE 7.3.9 — Lixeira.

PVE 7.3.1|PVE 7.3.5|PVE 7.3.6|PVE 7.3.2|PVE 7.3.7|PVE 7.3.8|[ PVE 7.3.3|PVE 7.3.4| PVE 7.3.9 A0 Taxas de Substituicdo (%)
PVE 7.3.1 3 3 4 4 4 5 5 6 6 18,99
PVE 7.3.5 3 3 4 4 5 5 6 6 17,32
PVE 7.3.6 3 3 4 4 5 5 6 15,64
PVE 7.3.2 3 3 4 4 5 5 13,97
PVE 7.3.7 3 4 4 5 5 12,29
PVE 7.3.8 4 4 4 5 10,61
PVE 7.3.3 2 3 4 5,59
PVE 7.3.4 3 3 4,47
PVE 7.3.9 2 1,12
A0 0
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Tabela II1.17: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substituicdo para os pontos
de vista: PVE 7.3.5.1 — Janela Baixa, PVE 7.3.5.2 — Janela Alta ¢ PVE 7.3.5.3 -
Escotilha.

PVE 7.3.5.1|PVE 7.3.5.2|PVE 7.3.5.3 A0 Taxas de Substituicdo (%)
PVE 7.3.5.1 2 4 5 47,06
PVE 7.3.5.2 3 4 35,29
PVE 7.3.5.3 3 17,65
AO 0

Tabela II1.18: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substitui¢do para os pontos
de vista: PVE 7.4.1- Polui¢ao do Ar ¢ PVE 7.4.2 — Polui¢ao Sonora.

PVE7.4.1 | PVE7.4.2 A0 Taxas de Substituicdo (%)
PVE 7.4.1 1 3 60
PVE7.4.2 2 40
A0 0

Tabela II1.19: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substituicdo para os pontos
de vista: PVE 7.4.2.1 — Poluicdo Interna e PVE 7.4.2.2 — Polui¢do Externa
PVE7.421|PVE7.4.2.2 AO Taxas de Substituicdo (%)

PVE 7.4.2.1 1 3 60
PVE 7.4.2.2 2 40
AO 0

Taxas de Substituicdo para os Pontos de Vista Elementares subordinados ao PVF 8 —
Relacdao Empresa/Usuario

Tabela II1.20: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substituicdo para os pontos
de vista: PVE 8.1 — Setor de Comunicagdo com o Usudrio, PVE 8.2 — Participa¢do nas
Comunidades e PVE 8.3 — Reclamagao do Usuaério.

PVE 8.3 PVE 8.1 PVE 8.2 AO Taxas de Substituicdo (%)
PVE 8.3 4 5 5 52,63
PVE 8.1 3 4 31,58
PVE 8.2 3 15,79
AO 0
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Tabela II1.21: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substituicdo para os pontos
de vista: PVE 8.1.1 — Ligacao Gratuita, PVE 8.1.2 — Caixa de Sugestdes e PVE 8.1.3 —

Setor da Empresa.

PVE8.1.3 | PVE8.1.1 | PVE 8.1.2 A0 Taxas de Substituicao (%)
PVE 8.1.3 3 4 48
PVE 8.1.1 4 36
PVE 8.1.2 16
A0 0

Taxas de Substituicdo para os Pontos de Vista Elementares subordinados ao PVF 9 -
Assaltos

Tabela II1.22: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substituicdo para os pontos
de vista: PVE 9.1 — Cofre e PVE 9.2 — Camera de Video.

PVE 9.1 PVE 9.2 A0 Taxas de Substituicdo (%)
PVE 9.1 4 4 70
PVE 9.2 3 30
A0 0

Taxas de Substituicio para os Pontos de Vista Fundamentais da Area de Interesse
Confiabilidade

Tabela I11.23: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substitui¢do para os pontos
de vista: PVF 1 — Cumprimento de Servico e PVF 2 — Composi¢ao da Frota

PVF 1 PVF 2 A0 Taxas de Substituicdo (%)
PVF 1 4 4 70
PVF 2 3 30
A0 0

Taxas de Substituicio para os Pontos de Vista Fundamentais da Area de Interesse
Seguranca

Tabela I11.24: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substitui¢do para os pontos
de vista: PVF 3 — Veiculos em Vistoria e PVF 4 — Controle de Acidentes

PVF 3 PVF 4 A0 Taxas de Substituicdo (%)
PVF 3 1 3 60
PVF 4 2 40

A0 0




Taxas de Substituicio para os Pontos de Vista Fundamentais da Area de Interesse Produtividade

Tabela II1.25: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substituicdo para os pontos de vista: PVF 5 — Infraestrutura, PVF 6 —
Qualificagdo dos Funcionarios, PVF 7 — Conforto do Usuério e PVF 8 — Relagdo Empresa/Usudrio

PVF 7 PVF 6 PVF 5 PVF 8 A0 Taxas de Substituicédo (%)
PVF 7 1 3 4 4 35,72
PVF 6 3 4 4 32,14
PVF 5 3 4 21,43
PVF 8 3 10,71
AO 0

Taxas de Substituicio para os Pontos de Vista Fundamentais da Area de Interesse Equipamentos Adicionais

Tabela II1.26: Matriz de Julgamento Semantico e Taxas de Substitui¢do para os pontos de vista: PVF 9 — Assaltos, PVF 10 — Impactos no
Trafego, PVF 11 — Equipamentos para os Usuarios Portadores de Deficiéncia e PVF 12 — Controle Operacional da Linha

PVF 12 PVF 9 PVF 11 PVF 10 AO Taxas de Substituicdo (%)
PVF 12 2 3 3 4 34,78
PVF 9 3 3 4 28,26
PVF 11 3 4 21,74
PVF 10 3 15,22
AO 0
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Taxas de Substituicio para as Areas de Interesse existentes no Modelo.

Tabela I11.27: Matriz de Julgamento Semantico ¢ Taxas de Substituicdo para as Areas de Interesse: Al — Confiabilidade, A2 — Seguranca,
A3 — Produtividade e A4 — Equipamentos Adicionais

Al Equipamentos

Al Confiablidade | Al Produtividade | Al Seguranca Adicionais A0 Taxas de Substituigdo
Al Confiablidade 2 3 4 4 37,04
Al Produtividade 2 3 4 29,63
Al Seguranca 3 4 22,22
Al Equipamentos 3
Adicionais 11,11
A0 0
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