UNIVERSIDADE DE BRASILIA
FACULDADE DE TECNOLOGIA
DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA CIVIL E AMBIENTAL
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM TRANSPORTES

AVAL[A(;AO DA PERCEPCAO DE QUALIDADE DA
PRESTACAO DO SERVICO DE TRANSPORTE INDIVIDUAL
DE PASSAGEIROS DO DISTRITO FEDERAL: TAXI E UBER

FERNANDO MEISTER VIEIRA DE FARIAS

ORIENTADOR: PAULO CESAR MARQUES DA SILVA
COORIENTADOR: EVALDO CESAR CAVALCANTE RODRIGUES

DISSERTACAO DE MESTRADO EM TRANSPORTES

PUBLICACAO: T.DM-014/2016
BRASILIA / DF: JULHO/2016



UNIVERSIDADE DE BRASILIA
FACULDADE DE TECNOLOGIA
DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA CIVIL E AMBIENTAL
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM TRANSPORTES

AVALIACAO DA PERCEPCAO DE QUALIDADE DA PRESTACAO DO
SERVICO DE TRANSPORTE INDIVIDUAL DE PASSAGEIROS DO
DISTRITO FEDERAL: TAXI E UBER

FERNANDO MEISTER VIEIRA DE FARIAS

DISSERTACAO DE MESTRADO SUBMETIDA AO PROGRAMA DE POS-
GRADUACAO EM TRANSPORTES DO DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA
CIVIL E AMBIENTAL DA FACULDADE DE TECNOLOGIA DA UNIVERSIDADE
DE BRASILIA COMO PARTE DOS REQUISITOS NECESSARIOS PARA
OBTENCAO DO GRAU DE MESTRE EM TRANSPORTES.

APROVADA POR:

\
PAULO CESAR MARQUES DA SILVA, Doutor, (ENC-UnB)

(Orientador)
(A
e

EVALDO CESAR CAVALCANTE RODRIGUES, Doutor, (ADM-UnB)
(Coorientador) |

e [

o - 1
JOSE MATSUO SHIMOISHI, Doutor‘_(\ENC—UnB)
(Examinador Interno)

pae
ARTUR CARLOS/EI/E MORALIS, Douﬁlor (SEMOB/DF)

(Examinador Externo)

BRASILIA/DF, 06 DE JULHO DE 2016.



FICHA CATALOGRAFICA

FARIAS, FERNANDO MEISTER VIEIRA DE

Avaliacéo da percepcdo de qualidade da prestacdo do servico de transporte
individual de passageiros do Distrito Federal: txi e Uber [Distrito Federal] 2016.

xiii, 129p., 210 x 297 mm (ENC/FT/UnB, Mestre, Transportes, 2016). Dissertacao
de Mestrado — Universidade de Brasilia. Faculdade de Tecnologia.
Departamento de Engenharia Civil e Ambiental.

1. Transporte Individual 2. Taxi

3. Uber 4. Usabilidade

5. Analise Multicritério 6. Construtivista
I. ENC/FT/UnB Il. Titulo (série)

REFERENCIA BIBLIOGRAFICA

FARIAS, F. M. V. (2016) Avaliacdo da Percepcdo de Qualidade da Prestacdo de Servico de
Transporte Individual de Passageiros do Distrito Federal: Taxi e Uber. Dissertacdo de Mestrado
Transportes, Publicacdo T.DM-014/2016, julho, 2016, Departamento de Engenharia Civil e
Ambiental, Universidade de Brasilia, Brasilia, DF, 129p.

CESSAO DE DIREITOS

Autor: Fernando Meister Vieira de Farias

Titulo: Avaliacdo da Percepcdo de Qualidade da Prestacdo de Servico de Transporte
Individual de Passageiros do Distrito Federal: Téaxi e Uber.

Grau: Mestre Ano: 2016

E concedida & Universidade de Brasilia permissdo para reproduzir copias desta dissertacao de
mestrado e para emprestar ou vender tais copias somente para propdsitos académicos e
cientificos. O autor reserva outros direitos de publicagdo e nenhuma parte dessa dissertacdo de
mestrado pode ser reproduzida sem autorizacao por escrito do autor.

Fernando Meister Vieira de Farias

SAIN Estacdo Rodoferroviaria, Sobreloja — Ala Sul (DFTRANS)
70.631-900 Brasilia — DF — Brasil
fernando_meister@hotmail.com



“Liberdade é o espaco que a felicidade precisa”

Fernando Sabino



AGRADECIMENTOS

Agradeco a minha mae, por estar sempre presente em minha vida e pela dedicacao e apoio aos
estudos que sempre me oportunizou.

A0 meu pai, meus irmaos e primos, que me apoiaram e torceram por mim.

A Anna Beatriz, que me apoiou em todos os momentos durante a pesquisa, pelas longas
conversas e pela paciéncia.

Ao meu orientador, Prof. Paulo Cesar, que acreditou na minha capacidade desde o inicio, me
apoiou com a mudanca do tema da pesquisa e dedicou seu valioso tempo para me orientar.

Ao meu coorientador, Prof. Evaldo que, sempre prestativo, teve papel fundamental para o
aprendizado da ferramenta de pesquisa e me deu novo félego para trabalhar. Agradeco a sua
dedicacéo, atencgéo e disponibilidade.

A todos os demais professores do Programa de P6s-Graduacdo em Transportes, em especial a
professora Michelle pelas valiosas conversas e ao professor José Fortes que, mesmo a distancia,
se dedicou em me ajudar nas disciplinas de Seminario 1 e 2.

N&o posso esquecer também da Lucinete e da Camila, que sempre estiveram disponiveis para
me orientar quanto as questfes burocréaticas do curso.

Aline e Zuleide, que sempre acreditaram em mim, me incentivaram, me orientaram e me
motivaram durante todas as etapas do curso.

A todos os demais colegas do PPGT que tive oportunidade de conhecer e compartilhar
conhecimento e amizade.

Aos meus colegas do DFTRANS e da SUFISA, pela parceria e apoio.

A todos que colaboraram em responderem os questionarios da minha pesquisa e 0s demais que,
de alguma forma, me apoiaram e torceram por mim, a minha GRATIDAO!



RESUMO

Apesar do seu publico-alvo diferenciado, o servico de transporte individual de passageiros
contribui para a melhoria da mobilidade, na medida em que diminui a quantidade de carros
particulares nas cidades. Para incentivar o uso desse modo de transporte, & importante o
monitoramento da sua qualidade, de forma a melhorar a compreensdo da percepcdo de
qualidade do servico pelo passageiro. O Método Multicritério de Apoio a Decisdo
Construtivista (MCDA-C) permite ao gestor avaliar a qualidade dos servicos prestados a partir
da percepc¢do do usuario e de acordo com o0s critérios que julgar pertinentes, possibilitando
assim a obtencdo de um feedback acerca de suas expectativas, bem como a identificacdo dos
itens que demandam menor esforco para a melhoria do servigo. Nesse sentido, a qualidade esta
diretamente relacionada ao termo “usabilidade”, que se constitui no instrumento que permite a
adequacao do ambiente do sistema de transporte a quem o utiliza. O trabalho foi dividido,
basicamente, em quatro etapas: a primeira foi a construcdo do modelo de avaliacdo; a segunda
foi a aplicacdo dos questionarios; em terceiro lugar, foi feita a tabulacdo dos dados e insercédo
no software e; por ultimo, foram analisados os resultados de acordo com o referencial tedrico.
Os resultados encontrados na aplicacdo do modelo demonstraram que o servico Uber
proporciona melhor percep¢do de qualidade do que o tradicional servigo de taxi, ao passo em
que a diferenca de pontuacéo entre os dois servigos foi bastante significativa. O servico de taxi
apresentou, como média, o nivel préximo ao neutro (ou indiferente), e o Uber obteve avaliacédo
préxima ao maior desempenho possivel (excelente).
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ABSTRACT

Despite its distinctive target group, the service of individual passenger transport contributes to
improving mobility, in so far as it decreases the amount of private cars in cities. To encourage
the use of such transport mode, monitoring of its quality is important in order to improve the
understanding of the passengers’ perception regarding the service quality. The Multicriteria
Decision Aid — Constructivist (MCDA-C) method allows the manager to evaluate the service
quality from the users’ perception and according to criteria considered most appropriate, in
order to obtain a feedback about their expectations, as well as the identification of which items
require less effort to the improvement the service. In this sense, the quality is directly related to
the term "usability”, recognized as the constitutive instrument that allows the suitability of the
transport system environment for those who use it. This study is divided basically in four
chapters: the first aims to explain the construction of the assessment model; the second performs
and describes the application forms; the third is about data — their tabulation and insertion into
the software were made in order to provide the scenario regarding cab and Uber perceptions;
and finally, the last part presents the results according to the theoretical framework established.
The results of the application of the model showed that the Uber service provides better
perceived quality than the traditional taxi service, while in the score difference between the two
services was significant. The mean level presented by the taxi service was close to neutral (or
indifferent), and Uber got an evaluation close to the highest possible performance (excellent).
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1. INTRODUCAO

O tema “transporte individual de passageiros” tem relevancia para a mobilidade, porém, os
estudos sobre transporte, em geral, valorizam a tematica do “transporte coletivo™, pois possuli

impactos maiores & populacéo.

A exploracéo do transporte individual por taxi estava numa posicéo de estabilidade e isenta de
disputa ou conflito de interesse socialmente relevante envolvendo o sistema de producéo de
riqueza nesse campo da economia, ou do trabalho, até o surgimento do servico de transporte

privado individual por meio de utilizagio de novas tecnologias.

Apenas recentemente, apés a criacdo e deflagracdo do sistema Uber de transporte individual,
que funciona como uma espécie de “carona paga”, criado por um individuo americano, cuja
pratica espalhou-se mundo afora, é que a focalizada questao social veio a tona, gerando conflito
social e econémico, com a “explosdo” da novidade na midia eletrénica, falada, televisada e
escrita, que mexeu especialmente com os interesses da classe dos taxistas de diversas cidades

brasileiras e do mundo.

Antes dessa ocorréncia, porém, falava-se muito em problemas relacionados com o “transporte

de passageiro” mas quase que exclusivamente no ambito do “transporte coletivo”,

Por isso sdo de grande valia a pesquisa, 0 estudo, a reflexdo, a analise critica e eventuais
propostas de solugdo para a questdo relativa ao transporte individual de passageiros no contexto
dos transportes urbanos, diante do modelo que desponta no nosso meio, sobretudo diante da
possibilidade de mudanga significativa na quantidade, ou mesmo na qualidade, da frota

particular de automdveis em compartilhamento de uso.

A importancia do estudo do transporte individual de passageiros no contexto dos transportes
urbanos, apresenta-se quando é tratada a possibilidade de reducdo da frota particular de carros

com o compartilhamento de veiculos e propicia o uso mais otimizado do veiculo.

Devido a introducéo recente de novas tecnologias para a prestacdo do servico de transporte
individual de passageiros, seja de caracteristica publica ou privada, ainda ndo houve o
aprofundamento nem de natureza doutrinaria, nem de natureza jurisprudencial, nem de natureza
legislativa sobre o assunto, muito menos sobre o tema delimitado. Ratificado pela recente

insercdo da tecnologia utilizada pela Uber no Brasil, ocorrida em 15 de maio de 2014.



Devido a sua recente inser¢do no mercado, a prestacao de servigos de transporte por meio da
utilizacdo de smartphones se mostra carente de regulamentacéo, fato que tem gerado constantes
conflitos da categoria dos taxistas com os prestadores desse novo servico, especificamente o

Uber, 0 que torna necessaria a acéo do gestor publico.

Dias (2007) afirma sobre a necessidade da regulagéo dos servigos de taxi, devendo, para tanto,
enquadréa-los na lista dos servigos publicos que necessitam de intervencdo estatal na sua
prestacdo. Portanto, a importancia deste estudo recai diretamente no fato de que o servico de
transporte individual privado, por meio de motoristas particulares, acaba por gerar conflitos e

disputas pela mesma clientela dos taxis.

1.1 APRESENTACAO

Acerca da importancia do transporte na sociedade brasileira, sob o aspecto legal, temos diversos

instrumentos legais, constitucionais e infraconstitucionais, que dispdem sobre o0 assunto.

Em relacdo ao transporte individual de passageiros, somente aquele de carater publico encontra-
se referenciado na Lei n® 12.587/2012, enquanto o privado ainda ndo foi regulamentado, até o
momento, apesar da existéncia do Projeto de Lei da Camara dos Deputados n° 3.384/2015 o

qual pretende a sua regulamentacao.

Segundo a justificativa do supra referido Projeto de Lei, o transporte individual privado de
passageiros trouxe ‘“notdria melhoria para a populacdo em geral, haja vista que o servigo
prestado € focado no cliente, perpetua os bons prestadores e estimula a melhoria do servigo a
partir da avaliacdo da qualidade do atendimento e do conforto”, citando, inclusive, o conflito

de interesses entre taxistas e Uber.

A partir dessa afirmativa, surge a davida acerca da real diferenca de qualidade entre os dois
servicos de transporte individual, aquele prestado por taxi e o prestado pelo Uber, de forma que
houve a necessidade de quantificar qualidade a partir da percep¢do dos usuarios e de acordo
com os critérios mais relevantes estabelecidos pelos gestores/especialistas de ambos servicos

sobre o que entendem por qualidade.

Assim, a ferramenta Metodologia Multicritério de Apoio a Decisdo — Construtivista (MCDA-
C) é de grande valia para a referida avaliacdo da qualidade sob o ponto de vista do proprio

usuario dos servigos.



1.2 PROBLEMA

A Lei n° 8.987/1995 — Lei de ConcessGes e Permissdes dos Servicos Publicos trata das
formalidades e caracteristicas minimas a serem atendidas pelos concessionarios para prestarem
0 servigo publico de forma adequada, logo, todo o servigo de transporte publico no pais deve
obedecé-la. A adequabilidade do servi¢o deve se adaptar as novas necessidades e tecnologias
disponiveis, sendo necessario ir além das formalidades e caracteristicas minimas para

atendimento aos passageiros, conforme foi previsto na Lei.

Diante da necessidade de atender a uma parcela da populagdo cada vez mais exigente, e devido
ao surgimento de novas opgdes de transporte individual de passageiros proporcionadas pelo
constante avanco tecnoldgico no dia a dia das pessoas, essa pesquisa procura identificar se ha
necessidade além daquela definida como “servigo adequado”. Pretende-se aferir a percepcao da

qualidade dos sistemas de transporte individuais de passageiros taxi e Uber.

A percepgdo de qualidade por parte de usuérios dos sistemas pdde ser verificada a partir da
grande repercussao divulgada em meios de comunicacdo, manifestacbes em redes sociais e,
inclusive, chegando o assunto a ser debatido nas casas legislativas, por exemplo, a Camara dos
Deputados, 0 Senado Federal e a Camara Legislativa do Distrito Federal, verificado por meio
das justificativas contidas nas proposic¢oes de Projetos de Leis.

A partir da necessidade de construir indicadores de qualidade dos servicos de transporte
individual de passageiros, serdo consideradas a percep¢ao e a perspectiva que 0 usuario possui
acerca da prestacdo do servico, visto que ele € o destinatario, ndo se limitando ao que a
legislagdo definiu como “caracteristicas minimas para o fornecimento de um Servigo

adequado”.

A Lei de Concessbes e Permissdes trata apenas da possibilidade de delegacdo de servicos
publicos a particulares, para que estes exercam, por sua conta e risco, a atividade econémica.
Nessa perspectiva, deixou de abordar a possibilidade da prestacéo de servicos particulares que

possam conflitar com o interesse publico.

O caso do transporte individual particular de passageiros € um exemplo que ilustra a situacéo
acima mencionada. Este conflita com o interesse publico, delegado por autorizacdo do Poder
Publico aos prestadores de servico de taxi, que, por sua vez, gera conflitos de interesse entre as

duas categorias.



Ocorre que a prestacdo do servico adequada deve ser aferida pelo usuario do sistema. Este sim
é capaz de informar se o0 servigo esta sendo prestado adequadamente, de acordo com suas

expectativas, e quais melhorias seriam necessarias.

Assim, a avaliacdo do nivel de qualidade prestado pelos dois tipos de servico pode remeter aos
principais itens ou quesitos que satisfazem o conceito de “servico adequado” previsto na Lei de

Concessdes e Permissoes.

O servico oferecido aos passageiros por meio de aplicativos, por exemplo o Uber, traduz o atual
momento de migracdo do sistema de taxi comum para se adequarem a tecnologia cada vez mais
acessivel aos usuérios do sistema. Dentro dessa perspectiva a pesquisa visa responder,
principalmente, as seguintes perguntas: Quais os itens de qualidade que mais atraem 0s usuarios
dos servicos de transporte individual de passageiros? Qual a percepcdo de qualidade que os
usuarios desses sistemas estdo tendo? Essa percepcdo corresponde as expectativas dos

gestores/especialistas?

1.3 OBJETIVOS

O objetivo geral da pesquisa € identificar a percep¢do da qualidade dos transportes pablico e
privado individuais do DF, pelos usuérios, com base nos aspectos relevantes para gestores e
especialistas, a partir da participacdo deles em brainstorming (tempestade de ideias), a fim de

chegarem a um consenso sobre os assuntos discutidos.

Os objetivos especificos estruturam o trabalho e permitem o alcance do objetivo principal. A

presente proposta de pesquisa tem como objetivos especificos:

i) Caracterizar os servicos de transporte individual de passageiros: publico (taxi) e
privado (Uber) a partir de pesquisa na literatura e legislacao;

ii) Diagnosticar os sistemas de transporte individual publico e privado do DF;

iii) Conceituar qualidade e usabilidade e estabelecer pardmetros, de acordo com critérios
definidos pelos gestores e especialistas da area, para identificar a qualidade dos
servicos prestados nos dois sistemas de transporte, sob o ponto de vista dos usuarios;

iv) Comparar as percepcdes dos usuarios sobre os servigos de taxi e do Uber.



1.4 JUSTIFICATIVA

Acerca do transporte de maneira geral verifica-se que ndo ha exigéncia constitucional expressa
para que ocorra a regulacdo do servico de transporte individual e, talvez por isso, até a
publicacdo da Lei n® 12.587/2012, o tema taxi ndo estava incluso nos Planejamentos e

Programas que envolvem o desenvolvimento do transporte regional.

A falta de exigéncia constitucional para o tema transporte individual é verificada devido a
consistir em um servico diferenciado de transporte e ndo possuir como publico-alvo a populagéo
com menos recursos financeiros, como o ocorrido com o transporte publico coletivo, este Gltimo

também chamado popularmente de transporte de massa.

Ferraz e Torres (2001) afirmam que o taxi constitui um modo de transporte de grande relevancia
para a sociedade, pois proporciona flexibilidade de horarios e as mesmas rotas utilizadas por
carros particulares, porém, possuindo caracteristicas importantes e que proporcionam conforto

ao usuario, tais como a ndo propriedade do veiculo, a ndo necessidade de dirigir e de estacionar.

Deve-se atentar para o fato de o taxi também se constituir em um meio importante de transporte,
pois possui 0 objetivo de suprir uma necessidade publica (ANTP, 1997), ao passo em que se
constitui em uma alternativa mais eficiente, sob o aspecto da qualidade e personificacdo do
atendimento, do que o transporte publico regular, devido a suas caracteristicas tipicas
encontradas no transporte privado individual, porém com acesso mais restrito, devido ao fator

limitador “renda”.

Para Kang (1988), apud Dias (2007), os servicos de taxi sdo denominados paratransit, por
terem caracteristicas que estdo entre carros e Onibus. Esse tipo de servico restringe a
acessibilidade do publico em geral, por ter uma tarifa elevada em relagdo a outros transportes

publicos de massa.

Segundo definicdo de Cervero (1997), paratransit foi um termo criado na década de 1970 para
descrever melhor a definicdo de transporte existente entre o automdvel privado e o 6nibus
convencional. Assim como o automovel, esses servicos sao flexiveis e ubiquos, ou seja, podem

ir a qualquer lugar.

Por ser considerado de utilidade publica, compete ao Poder Publico municipal seu planejamento
e regulamentacdo (ANTP, 1997). Reck (2016) afirma que no caso do transporte particular a



atuacdo do poder publico se restringe a implantacdo do sistema viério, a regulamentacao do seu

uso e ao controle operacional do transito em geral.

A organizacao, disciplina e fiscalizacdo deste servico, sob o aspecto legal, foram inseridas no
texto do art. 12 da Lei de Mobilidade Urbana, o qual estabelece que devem ser realizados pelo
poder publico municipal. Ou seja, entendeu-se que 0 servico de taxi € um “servigo publico de

interesse local”, conforme interpretagdo dada pelo art. 30, V da Constituicdo Federal de 1988.

O texto da Lei n® 12.587/2012 classifica o servico de taxi como “servigo de utilidade publica
de transporte individual”, sendo tratado no Distrito Federal como um “Servico de Transporte
Publico Individual de Passageiros”. Por sua vez, ndo possui a mesma caracteristica de prover
meios de equidade a populacdo de determinado territorio, em relagdo ao servigo de transporte
coletivo urbano, porém, possui um papel importante na formacao da configuracdo da malha
viaria urbana das cidades, pois € um meio de transporte publico que prioriza o conforto, o tempo

e maior mobilidade, destinado a populacdo mais exigente.

O téxi difere das caracteristicas de outros meios de transporte publico devido a sua grande
capacidade de “personaliza¢do” dos interesses de deslocamento, via prestacdo de servico
“porta-a-porta”. Nesse sentido, Reck (2016) afirma que no transporte particular o usuario tem
uma participacao ativa, ao passo em que no transporte publico a participacdo se apresenta de

forma passiva.

Essa caracteristica de atender a outro segmento da populacdo, também acaba atendendo, de
forma indireta, a necessidade de prover a qualidade de vida aos usuarios do transporte, bem
como contribui para a melhoria da mobilidade e redugao de carros nas vias urbanas. Cardoso e
Matos (2007) afirmam que a mobilidade satisfatoria aumenta a qualidade de vida populacional.
Assim, a disponibilizacdo do servico pode servir de incentivo as pessoas para ndo adquirirem
seus préprios veiculos automotores e trocarem pelo Taxi, de modo a conservar 0 mesmo
conforto e reduzindo a quantidade de veiculos nas ruas, com consequente reducao do transito e

melhoria da mobilidade e qualidade de vida.

Kneib (2012), apesar de tratar mais a fundo sobre o tema mobilidade urbana, trata
principalmente da necessidade de quebra do paradigma, cercado pela cultura, acerca da
valorizacdo da propriedade do automovel e da organizacéo do territério de forma articulada
com os demais sistemas para minimizar a necessidade dos deslocamentos e potencializar o

aproveitamento dos sistemas de transporte e das redes existentes.



Meeberg (1993), apud Kluthcovsky et. al. (2007), afirma que o termo “qualidade de vida”
passou a ser muito utilizado apds a Segunda Guerra Mundial, com a nogao de sucesso associada
a melhoria do padréo de vida, principalmente relacionado com a obtencdo de bens materiais,
como casa prépria, carro, salario e bens adquiridos. Essa foi talvez a primeira manifestacédo de

que ser proprietério de automovel significaria ter qualidade de vida.

A partir de entdo, a medida que o capitalismo avanca, a propriedade de um automdvel passou
a ser considerado muito mais do que qualidade de vida, mas um status social. Nesse sentido,
DaMatta (2010) afirmou que tanto o sentimento quanto o comportamento do dono podem variar
segundo a marca e 0 modelo do automdvel, que no Brasil sdo elementos de distin¢do de
superioridade social.

Os servicos de transportes individuais, sejam publicos ou privados, possuem papel importante
na potencializa¢do da utilizacdo dos sistemas de transportes disponiveis, principalmente em
relacdo a sua contribuicdo para a retirada de circulacéo de automdveis de propriedade particular,

e que, muitas vezes, transitam pelas ruas com apenas uma pessoa.

Em relacdo a prestacdo do servico de transporte publico individual a populacdo, a Lei n°
8.987/1995, chamada de Lei de Concessdes e PermissOes, estabelece diretrizes gerais aos
servicos de taxi prestados no territorio brasileiro. Devido a caracterizagdo do Taxi como um
servico publico, este se encaixa no tipo previsto no art. 2°, IV da supracitada Lei, pois se trata
de delegacdo concedida a pessoas fisicas ou juridicas que, em tese, deveria ser procedida por
meio de licitacdo, e essas pessoas deveriam demonstrar capacidade para o desempenho da

fungéo por sua conta e risco.

A Lei de ConcessOes e Permissdes conceitua, em seu art. 6°, 81°, “servico adequado” como
aquele que satisfaz as condicBes de regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca,
atualidade/modernidade de técnicas, generalidade, cortesia na sua prestacdo e modicidade de

tarifa. Dentre outras, esta ¢ uma das obrigacfes que esses prestadores de servico devem cumprir.

Os servicos de taxi tém perdido em qualidade ao longo dos anos, e isso se deve a diversos
fatores, que serdo explicitados a seguir, tais como: a concentracao das autorizacGes de Taxi nas
mdos de poucos (oligopolio); o mercado fechado e pouco competitivo; a falta de regulagdo
adequada; a falta de fiscalizacdo; a inexisténcia de controle de qualidade do servico prestado; a
existéncia de sindicatos fortes e resistentes a mudancas; e a prote¢do demasiada do Estado em

relacdo aos prestadores de servico.



De um lado, Dias (2007) cita que a regulamentacéo estatal teria sido responsavel pela criagdo
de monopolios e oligopdlios protegidos em sua ineficiéncia, em detrimento do interesse publico
e em favor do regulado. Por outro, Baer (2009) descreve que no Brasil ha um sistema de

empresas, sindicatos e governo que controla o mercado.

Nesse sentido, foi possivel verificar a influéncia dos sindicatos dos taxistas quando ocorreu
aprovacdo da Medida Provisoria n° 615/2013, momento em que a Presidenta da Republica,
compareceu, pessoalmente, ao Sindicato dos Permissionarios de Taxis e Motoristas Auxiliares
do Distrito Federal — SINPETAXI/DF, para sancionar a referida MP, conforme publicado na

midia.

A Medida Provisoria, que posteriormente foi convertida na Lei n° 12.865/2013, autorizou a
transferéncia aos herdeiros do taxista titular a exploracdo do servico de taxi e possibilitou a
perpetuacdo do servico nas maos de determinadas familias, ao passo em que a Lei de

Concessdes e Permissdes prevé a licitagdo demonstragéo de capacidade de desempenho.

Acerca do oligopdlio dos taxistas, Kang (1998) afirma que é possivel a sua ocorréncia em duas
situacOes: em pequenas cidades e zonas rurais, quando ndo ha a prestacao adequada dos servicos
substitutos, tais como 6énibus e metrd; e no caso de supervalorizacdo da licenga: quando o

mercado é fechado.

Verifica-se que hé a incidéncia dessa segunda hipotese, de supervalorizacao da licenga, no caso
do Distrito Federal, ao passo em que os diversos obstaculos impostos pela propria categoria
resultam na estagnacdo do nimero de licengas e consequente aumento demasiado no seu valor
para 0s que querem ingressar. De certo modo, a resisténcia da categoria em aumentar a
quantidade de taxi pode ser explicada pelo fato de que o acréscimo do nimero de autorizacdes
de taxi pode significar uma reducdo dos ganhos individuais, devido ao compartilhamento do
mercado (Orr, 1969)

Com os avancos tecnologicos cada vez mais presentes em nosso cotidiano, 0s servicos de taxi
acabaram afetados, mexendo, inclusive, nas estruturas da fortaleza formada em torno dos atuais
detentores das outorgas. E 0 caso das manifestacdes dos taxistas ocorridas em varias cidades e

apoiadas pelos seus respectivos sindicatos, conforme divulgado em larga escala na midia.

Oliveira e Tybusch (2015) dizem que, “com a evolucdo da sociedade, 0 homem passou a

transformar seu modo de viver, principalmente a partir da incorporagdo de tecnologias no



cotidiano, as quais passaram a facilitar as atividades diérias e contribuiram para o aumento da
expectativa de vida da populacdo”. Parece que a sociedade, cada vez mais exigente e com mais
recursos disponiveis as suas maos, pois esta “conectada” por meio de seus smartphones, buscara
por servicos que melhor atendam as suas demandas, com o objetivo de facilitar as atividades

diarias. E nesse momento que surge a oportunidade de avaliar os servigos do Téxi e do Uber.

Nesse sentido, a presente pesquisa pretende contribuir para identificar itens de qualidade mais
relevantes para os passageiros que utilizam os dois sistemas de transporte individual da capital

federal, a fim de apresentar o perfil de desempenho de ambos.

1.5 METODOLOGIA DA PESQUISA

A metodologia utilizada na construcdo do modelo para investigar a percepc¢éo de qualidade do
transporte individual de passageiros do Distrito Federal: Taxi e Uber, de acordo com 5 (cinco)
niveis de servico foi desenvolvida em cinco etapas: identificacdo do contexto decisorio;
estruturacdo do problema; estruturacdo do modelo; estudo de caso; e analise e discussdes.

12 Etapa — Identificacdo do contexto decisorio

Foram identificados: os atores envolvidos no processo decisorio; o tipo de acdo a ser avaliada;

e a escolha da problematica.
22 Etapa — Estruturacéo do problema
A estruturacao do problema foi dividida em 2 fases:
12 fase - Contextualizacdo e levantamento bibliogréafico

Nesta fase houve a contextualizacdo do fendmeno e o objeto estudado por meio de
revisdo bibliografica acerca do histérico e funcionamento de cada um dos sistemas e,
posteriormente, levantamento do referencial tedrico sobre o tema “qualidade”. Foi
realizado por meio dos sitios eletrbnicos governamentais; de consultas aos acervos de
instituicOes governamentais, tais como Secretaria de Estado de Mobilidade - SEMOB e
Arquivo Publico do Distrito Federal - ArPDF; de bibliotecas online das universidades
nacionais e estrangeiras; do acervo do Programa de Pds-Graduagdo em Transportes da

Universidade de Brasilia; de livros que abordem os temas: taxis, transporte individual



publico, transporte individual privado, aspectos juridicos da prestacdo do servigo de
transporte, qualidade, qualidade no transporte e do atendimento, entre outros.

O alvo desse levantamento bibliografico foi pesquisar sobre a origem do servigo de
transporte individual de passageiros no Distrito Federal, verificar os aspectos juridicos
dos dois tipos de servigo e buscar referencial tedrico acerca de estudos realizados com
o0 tema qualidade, especificamente na area de transportes.

22 fase — Levantamento do referencial teérico

Foi realizada a pesquisa acerca do referencial teorico a ser utilizado como base para o
trabalho. A pesquisa se baseou nos conceitos de “qualidade e usabilidade” ligados aos

servigos de transporte.
32 Etapa — Modelo Multicritério de Apoio a Decisdo - MCDA-C
A estruturacdo do modelo ocorreu em quatro fases:

1° fase: Construcgdo da arvore de pontos de vista fundamentais;

2° fase: Construcdo dos critérios de avaliacao;

32 fase: Determinar as taxas de substituicdo e os niveis de servigo do modelo.
42 Etapa — Estudo de caso

Foram selecionados os servicos de transporte publico individual e individual privado do Distrito
Federal. A pesquisa foi realizada por meio de aplicacdo de questionarios junto aos usuarios
desses dois sistemas com o objetivo de verificar o grau de satisfacdo em relacdo ao servico

prestado.
52 Etapa — Aplicacdo da modelagem e analise dos resultados

Foi utilizado o software MAMADecisdo para a aplicacdo do metodo MCDA-C. Apds 0s
resultados gerados pelo software, foi feita a anélise dos resultados colhidos e promogéo de

discussdo acerca da aplicacdo do método no estudo de caso.
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1.5.1 DETALHAMENTO DA METODOLOGIA APLICADA

Apesar do Sistema de Transporte Individual de passageiros do Distrito Federal ser o objeto da
pesquisa e 0s passageiros desse sistema serem 0s sujeitos da pesquisa, foram sujeitos também
da pesquisa os pesquisadores e especialistas da area de transportes e os servidores (técnicos)
que trabalham na gestdo, regulacdo e fiscalizagdo desses Sistemas de Transporte, e suas
contribui¢bes foram fundamentais para identificar os critérios e subcritérios para comporem a

base de dados da analise multicritério — construtivista (MCDA-C).

Rodrigues (2014) afirma que a utilizacdo do modelo MCDA-C justifica-se por ndo ser um
modelo pré-determinado, mas sim construido com base na tendéncia epistemoldgica Piagetiana
e sua visdo construtivista, pois trata 0 conhecimento como resultado da relacéo entre o sujeito

e seu objeto de estudo.

Silveira Junior (2015) ressalta que o0 método MCDA-C propde a indica¢do de apenas “um dos
caminhos que satisfagam o problema em analise”, que ¢ definido a partir de um conjunto de
parametros definidos pelos decisores que participam do processo de constru¢do do modelo. Néo
se trata de estabelecer o melhor caminho possivel como ocorre na pesquisa operacional

tradicional.

Chamados de decisores, especialistas (pesquisadores e técnicos) sobre o assunto participaram
ativamente da estruturacdo do problema, pois sdo os que melhor conhecem e, portanto, podem
fornecer o conhecimento para gerar 0s quesitos necessarios a avaliacdo e garantir o alcance dos
objetivos desejados, que sdo, de maneira geral, a identificacdo dos itens de qualidade relevantes

a serem “testados” pelos usuarios de acordo com suas “percepgoes”.

Para a definicdo desses itens, o pesquisador assumiu entdo o encargo de mediador do processo
de construcdo dos resultados, os especialistas da area foram contribuintes da preparacdo do
instrumento de coleta de dados e os usuarios dos Sistemas de Transporte Individual: Taxi e
Uber, contribuiram como respondentes. O esquema logico da metodologia encontra-se descrito

na Figura 1.1.

No esquema ¢ apresentada a base da pesquisa, constituida pelo “Plano de pesquisa” e pelo
“Referencial Tedrico”. Definidos essas duas bases, a proxima etapa ¢ a identificacdo dos atores
intervenientes da pesquisa: gestores, que foram representados pelos especialistas. Esses

sujeitos sdo encarregados de definirem os critérios com base no objeto (neste caso é a
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“Percep¢ao da usabilidade do Sistema de Transporte Individual do Distrito Federal”) e o 16cus
da pesquisa (Sistemas de Transporte Individual do DF: Taxi e Uber), com a finalidade de

estabelecerem critérios que serdo avaliados pelos atores agidos (usuarios dos sistemas).

Segundo Rodrigues et al (2016), os critérios de usabilidade definidos pelos atores
intervenientes, através da Metodologia MCDA-C, sdo submetidos a avaliacdo dos atores
agidos, por meio da coleta de dados (questionarios), com a finalidade de obter informacdes

acerca da percepcéo de qualidade do servigo prestado.

Apds a coleta dos dados, por meio dos questionarios respondidos, € realizada a tabulacéo dessas
informagdes, de forma a quantificar as respostas dentro dos critérios qualitativos estabelecidos
pelas opcbes de respostas dos questionarios. Esses dados sdo inseridos no software
MAMADECISAO, que, apds processa-los, fornece as informacdes a serem analisadas para a

obtencdo dos resultados da pesquisa.

Base da Pesquisa:

- Plano de pesquisa
- Referencial tedrico

**Gestores/Especialistas

Defini¢do de critérios

o

Transporte Individual

.
semee | 0
Id
*
Individual do DF ‘ Uber %)
COLETA O ANALISE
L
***percepgdo da DE ()] DOS
usabilidade do Sistema de DADOS g DADOS
<

**Usuarios dos sistemas
taxi e Uber

- RESULTADOS
Itens da Pesquisa:

* Locus
** Atores
*** Objeto

Figura 1.1 — Esquema logico da metodologia
Fonte modificada: Rodrigues (2014); Ortega (2015)

12



O passo-a-passo da metodologia MCDA-C aplicada consistiu no seguinte:

a) Foram realizadas entrevistas com pesquisadores da area e junto a servidores
responsaveis pela gestéo, regulacéo e fiscalizagdo dos servigos de transporte individual
do Distrito Federal, com a finalidade de entender as caracteristicas do servico e 0s
aspectos que eles consideravam relevantes para a qualidade;

b) Apos a identificacdo dos itens considerados relevantes sob o aspecto gerencial, iniciou-
se a segunda fase, momento em que foram discutidos e formatados os quesitos de
qualidade definitivos a serem avaliados pelos usuarios, de acordo com critérios e
subcritérios, bem como defini¢do dos pesos (ou niveis de esfor¢o) relativos ao grau de
importancia de cada item para a composi¢do da qualidade dos sistemas de transporte
individual como um todo. Nesta etapa foi utilizada a técnica do brainstorming para se
chegar a um consenso acerca da versdo final dos itens que fariam parte da aplicacédo
junto aos usuérios (formulério aplicado no brainstorming disponivel no Apéndice B).

c) Definidos os itens de qualidade a serem avaliados, foram elaborados dois questionarios,
um para a avaliacdo da percepcdo de qualidade do servico taxi e outro para o Uber.
Foram confeccionados dois questionarios (um online, através da ferramenta Google
Forms, e outro impresso) para cada um dos servigos avaliado.

Os questionarios online foram divulgados por meio de e-mails e nas redes sociais, € 0s
impressos foram realizados pessoalmente junto a potenciais usuarios.

d) Os resultados da pesquisa de campo, desenvolvida por meio dos questionarios, foram
tabulados e inseridos no Software MAMADecisdo, que gerou os graficos e estes foram

analisados e divulgados os resultados no corpo desse trabalho.
1.5.2 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

A pesquisa tem natureza observacional, com abordagem descritiva, constituida por pesquisa
bibliogréafica, entrevistas com gestores e/ou pesquisadores, dados coletados em pesquisa de

campo e, posteriormente, analise dos dados de forma qualitativa e quantitativa.

Silva e Menezes (2001) conceituam a pesquisa observacional como aquela em que o
pesquisador atua como expectador do fendmeno estudado, sem interferir ou participar dos fatos,

embora possa realizar mediagdes, analises e outros procedimentos para coleta de dados.
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Quanto a natureza, essa pesquisa consiste na combinacdo entre quantitativa e qualitativa, a
medida em que serdo utilizados critérios qualitativos e transformados em itens mensuraveis

(quantitativos).

Para éxito no desafio de compreender quais sdo 0s quesitos de qualidade que mais importam
aos usuérios do sistema, é necessario elaborar uma metodologia capaz de investigar a percepgao

de qualidade de ambos os sistemas de transporte individuais analisados: Taxi e Uber.

A finalidade é viabilizar a comparacéo entre o atual servico de taxi, que é regulamentado, com
o servico oferecido de forma aberta, sem a regulamentacdo pelo Estado, o qual tem sido alvo
de diversos questionamentos acerca da sua legalidade e também objeto de manifestacdes tanto

a favor quanto contra a sua utilizagdo como meio de transporte.
1.5.3 POPULACAO E AMOSTRA

A populacdo abordada por este estudo é composta de habitantes que utilizam o sistema de
transporte individual de passageiros, seja Taxi ou Uber, e residentes no Distrito Federal. Foram
realizadas consultas junto ao SINPETAXI/DF e junto & empresa Uber, esta Gltima por meio
eletronico, sobre qual seria a quantidade de passageiros transportados diariamente, porém, o
Sindicato ndo detinha estudo sobre essa quantidade, e ndo obtivemos resposta da Uber, portanto,
realizamos a amostragem a partir da populacdo total existente no DF. Para contextualizar,
atualmente a populacdo residente nesta Unidade da Federacdo estd estimada em
aproximadamente 2.852.372 (IBGE, 2014).

Devido a grande quantidade de pessoas no universo a ser avaliado, é inviavel a realizacdo de
um censo. Por isso, a pesquisa utilizou o processo de amostragem, com a finalidade de colher
parcela representativa da populacdo. A pesquisa utilizou a amostra aleatdria simples, segundo

a qual todos os membros da populacdo tém a mesma chance de terem seus dados coletados.

Santos (2016) demonstra que é necessaria uma amostra de 385 pessoas para se obter uma
amostra populacional do Distrito Federal com erro amostral de 5% e intervalo de confianca de

95%, conforme a equacdo 1.1 (formula do calculo amostral).

B N.Z%.p.(1-p)
CZ2.p.(1—=p)+e2 (N-1)

n (1.1)
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Onde:
n — o tamanho da amostra desejada
N — populacao ou universo
Z — desvio do valor médio aceitavel para alcancar o nivel de confianca desejado
p - verdadeira probabilidade do evento ou proporcao que se espera encontrar (=50%)
e —margem de erro méxima admitida

Quando se trabalha com um universo de tamanho muito grande (a partir de 100.000 individuos)
essa formula pode ser simplificada pela equacédo 1.2 a seguir:

n=2-PU"p) 12)

7

e«
Onde:
n=196"2*05*(1-0,50)/(0,05"2) = 384,16

Fonseca et al. (2015) utilizaram amostra de 150 questionarios para avaliarem a qualidade do
sistema de transporte coletivo de Brasilia, para a quantidade de 419.999.665 passageiros
transportados no periodo de um ano. Afirmam que essa quantidade de respondentes atende, a
partir da mediana das respostas, a concentracdo de respostas a respeito da qualidade avaliada
por meio do software de modelagem para analise multicritério de apoio a deciséo.

Considerando a frota de 3400 taxis do Distrito Federal, devido a ndo haver informagoes
disponiveis acerca da quantidade de passageiros/dia para o servico de transporte individual de
passageiros do Distrito Federal, entendemos prudente utilizarmos o mesmo tamanho da amostra
realizada para o sistema de transporte coletivo de Brasilia.

A prudéncia reside no fato de que, se realizarmos o calculo alocando a mesma quantidade de
passageiros/ano do sistema de transporte coletivo para o quantitativo da frota do DF, teriamos,
em média, 338 passageiros por dia/tdxi, 0 que ja seria um exagero. Porém, optamos por essa

amostra minima de 150 questionarios.
1.5.4 PLANO DE COLETA DE DADOS

O plano de coleta dos dados foi realizado por meio de diversos contatos com servidores das
areas de gestdo, regulacdo e fiscalizacdo do transporte individual do Distrito Federal e
pesquisadores em transportes, ocasides em que foram coletados dados relevantes sobre
estrutura e qualidade dos servigos, bem como eventuais pontos fracos e fortes da prestagcéo dos

servicos e que auxiliaram a formular os Elementos Primarios de Avaliagdo — EPAsS.
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Apos formatados os EPAs, foi realizada reunido com os especialistas para definicdo das
variaveis de usabilidade, bem como seus critérios e subcritérios, que compuseram o instrumento
de coleta de dados aplicado aos usuarios. Foram estabelecidas as seguintes variaveis de

usabilidade: operacéo, valores, suporte e seguranca.

Considerando que o rotulo da pesquisa € sobre a percepcdo de qualidade, foi estabelecido entre
0s especialistas que a quantidade minima de utilizagdes dos sistemas deveria ser 03 (trés),
quantia suficiente para a percepcdo adequada dos quesitos de qualidade estabelecidos no
instrumento de coleta. Também ficou estabelecido que os usuarios participantes deveriam ter

pelo menos 18 (dezoito) anos, idade considerada como limiar da maioridade civil.

Foi sugerida, ainda, a inclusdo de duas varidveis que poderiam influenciar na percep¢édo da
qualidade dos servicos: se os respondentes possuem facilidade em realizar transacdes pela
plataforma web e se ja tiveram a oportunidade de utilizar o servico do radio-taxi. A primeira
variavel seria para identificar se eventual dificuldade em utilizar servicos de web commerce
teriam correlacdo com o manuseio do aplicativo Uber; a segunda varidvel teria o objetivo de
verificar qual € o percentual de usuarios do Uber que ja utilizaram o servico de radio taxi, que
€ um servico gue costuma prestar maior assisténcia ao usuario, pois costuma estar atrelado a

uma empresa ou cooperativa.
1.5.5 PLANO DE ANALISE DE DADOS

A andlise de dados foi realizada por meio da utilizacdo de software que se encarregou de
transformar dados qualitativos, em relacdo a informacdes subjetivas de percep¢do dos usuarios

dos sistemas de transporte individual de passageiros do DF, em quantitativos

Foram analisados os graficos das avaliacGes de percepcdo de qualidade do taxi e do Uber de
forma individualizada e, posteriormente, foram sobrepostos para avaliacdo do contexto em
relacdo aos seguintes niveis de servico: excelente, muito bom, bom, indiferente e ruim ou

inexiste o servico.

Os parametros de avaliacdo minimo e maximo foram delimitados pelo software, e o objeto da
analise dos dados foi identificarmos qual(ais) o(s) menor(es) esfor¢o(s) necessario(s) para subir

de nivel de servigo.
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1.6 ESTRUTURA DA DISSERTAQAO
A dissertacdo esta organizada em seis capitulos, além das referéncias bibliogréficas e apéndices.

Capitulo 1 — Introducdo. Este capitulo conta com uma apresentacéo, o problema, os objetivos,

a justificativa, a metodologia utilizada na construcdo do modelo e a estrutura da dissertacgéo.

Capitulo 2 — Historico e Contextualizacdo do Transporte Individual de Passageiros. E realizada
uma breve revisdo bibliogréfica, contendo o histérico de ambos os sistemas (Taxi e Uber), as

caracteristicas da prestacéo dos servicos e a importancia de avaliar a sua qualidade.

Capitulo 3 — Posteriormente, é abordado o estado da arte da Gestdo da Qualidade, mostrando
sua aplicacdo no campo de servicos, especificamente nos servigos de transporte, e de forma a

se aproximar a questio da qualidade no ambito do transporte “individual” de passageiros.

Capitulo 4 — Construcdo do modelo para classificar os servicos de Transportes Individuais
Publico (Taxi) e Privado (Uber), por nivel de servico, ocasidao em que foram identificados os
indicadores utilizados para aferir a qualidade do transporte de passageiros com base na
bibliografia e, em seguida, validados junto a especialistas dos setores. Posteriormente,
construcdo do modelo e insercdo dos dados no ferramenta (software MAMADecisdo),

objetivando identificar onde estdo os pontos frageis e divergéncias na qualidade de cada um.

Capitulo 5 — Anélise e Discussdes. Neste capitulo constam a analise e discussdo dos resultados
encontrados a partir da aplicacdo da metodologia desenvolvida no estudo de caso, bem como
as conclusdes obtidas acerca do desenvolvimento da dissertacdo, bem como sugestdes

propostas para trabalhos futuros sobre o tema da pesquisa.

Capitulo 6 — Conclusdo. Apresentacdo do comparativo entre objetivos e resultados da pesquisa,

bem como as conclusdes e sugestdes para futuras pesquisas.
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Justificativa
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Capitulo 1
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transporte individual no
Distrito Federal.

Capitulo 2

Qualidade e Usabilidade
do Servico de Transporte

Capitulo 3
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PVF
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Determinac¢ao das taxas
de substituicao
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de servico do modelo

Capitulo 4
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Individual (Taxi) e
Individual Privado (Uber)

Capitulo 4
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resultados obtidos.

Capitulo 5
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$ ¥4 ¥ ¥ 38 9

Capitulo 6

Figura 1.2 — Estrutura da Dissertacdo
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2. HISTORICO E CONTEXTUALIZACAO DO TRANSPORTE INDIVIDUAL DE
PASSAGEIROS

Neste capitulo, inicialmente, serdo abordados conceitos acerca da origem do que € publico e
quais os seus limites em relacdo ao privado. Em seguida apresentaremos o assunto transporte e
sua definicdo, a fim de prosseguirmos na discussao acerca da problematica transporte individual

publico e privado de passageiros.

Essas defini¢cBes sdo necessarias para distinguir as finalidades desses dois tipos de prestacdo de
servico, bem como entender o porqué da necessidade de afericdo da qualidade, de acordo com

suas caracteristicas.

A partir das relagdes estabelecidas entre o publico e o privado serdo identificados os parametros
que permitirdo estabelecer os limites de avaliacdo desse servigo. Para isso foi necessario
compreender o historico da frota de taxi do Distrito Federal, como esse servico é prestado no
ambito do Distrito Federal, suas caracteristicas, a origem do servico prestado por particulares,
suas formas de avaliacdo de qualidade, para, s6 entdo, verificar a compatibilidade da qualidade

dos dois servigos e os fatores que os tornam preferidos ou preteridos pela populag&o.

Importa salientar que, apesar de existirem diversos estudos acerca do assunto “taxi”, a relagdo
entre esse servico e aquele ofertado por meio de novas tecnologias, por exemplo, o Uber
(constitui-se de um aplicativo de smartphone em que o usuario solicita um carro com motorista
e define o trajeto a ser realizado), ainda é pouco explorada. Até 0 momento a literatura nao

aponta muitos estudos académicos realizados acerca do tema “Uber”.

Foi necessario realizar, também, pesquisas acerca da histéria do Uber, sua atuacdo, suas
caracteristicas, caracterizacdo das tarifas cobradas e qualidade, para que fosse possivel

comparar com o servico de taxi ja consolidado na capital federal.

Identificado o contexto dos servigos avaliados, passamos a conceitua¢do do tema “qualidade”
e seus desdobramentos em relacdo aos servigos de transporte, especificamente Taxi e Uber,
quanto as préticas de qualidade atualmente adotadas, as medidas de avaliag&o e, principalmente,
a usabilidade. Foram também identificados alguns métodos de avaliacdo conhecidos e suas

aplicacdes em casos praticos.
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2.1 ARELACAO DO PUBLICO E DO PRIVADO NO TRANSPORTE INDIVIDUAL

A relagdo publico/privado é bastante discutida no &mbito da ciéncia politica. Nessa dicotomia,
entende-se que os elementos inseridos em um ndo podem ser compreendidos noutro. Desta
forma, segundo Radbruch (1932), apud Bobbio (2007), consideravam-se os conceitos de direito
publico e de direito privado como duas categorias do pensamento juridico, em que ha

supremacia do primeiro sobre o segundo.

Bobbio (2007) caracteriza o Estado com a relagéo de subordinagéo entre os detentores do poder
de comando e destinatarios do dever de obediéncia, de forma a distinguir a sociedade politica
como “relacao de desiguais” e a sociedade econdmica como “relagdes entre iguais”. Cita, neste
aspecto, as fontes do direito: Leis e contratos, respectivamente, como regras de conduta. Nesse
contexto surge o conceito de Republica (do latim, res publica), ou seja, “coisa do povo”,

entendido o povo como uma sociedade mantida junta.

Adam Smith (1983), apud Moraes (2001), defende a necessidade de desregulamentar e
privatizar as atividades econdmicas, de forma a reduzir as fungdes definidas ao Estado e de
maneira que este somente delimite pard@metros gerais necessarios a execucao das atividades dos
agentes econdmicos. Em suma, o pensamento liberal visa reduzir a presenca do soberano

politico na sociedade, limitando-o estritamente as intervengdes na economia.

Essa consequente transformagdo econémica e social, advinda de uma politica liberal e Estado
minimo, retoma a questdo da dicotomia entre o publico e o privado, de conceitud-los e bem
defini-los, devido a necessidade de diferencia-los sob novas perspectivas em nivel de discussdes

e debates no ambito social e politico contemporaneos.

Conforme Moraes (2001, p.27), o conceito de Neoliberalismo constitui-se de uma ideologia,
uma forma especifica de ver o mundo social, uma corrente de pensamento que tem incorporado
ao conjunto da sociedade a ideia, de certa forma, paradoxal de que o poder publico deve ser
cada vez menos responsavel pela administracdo daquilo que € publico, ou seja, de toda a
sociedade. Nesse momento, temos que o transporte individual, antes monopolizado pelo servigo

de téxi, tende a ser ocupado também por servicos privados tal qual aquele realizado pelo Uber.

A exploracao dessa atividade é regida conforme os principios da livre iniciativa, da liberdade
no exercicio de trabalho, da livre concorréncia e do livre exercicio da atividade econémica,

todos previstos na Constituicdo Federal de 1988. N&o se trata de servi¢o aberto ao publico,
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porque é prestado segundo a autonomia da vontade do motorista, o qual pode aceitar ou ndo a
prestacdo do servigo, conforme sua conveniéncia. Outrossim, sdo utilizados veiculos

particulares, e ndo veiculos de aluguel.

Em relacdo ao transporte individual no DF, a Lei n°® 5.323/2014 trata da prestacdo do servico
publico de taxi, porém, ndo hé legislagdo acerca do tipo de servico privado prestado pelo Uber,
ainda pendente de regulamentacéo.

2.2 - TRANSPORTE

O conceito de transporte é semelhante tanto na literatura nacional quanto internacional. Por
exemplo, Ferraz e Torres (2001) definem transporte como a denominacdo dada ao
deslocamento de pessoas e de produtos, ao passo em Manhein (1979) também possui conceito
semelhante ao afirmar que o transporte envolve 0 movimento de pessoas e bens de um lugar

para outro.

O movimento das pessoas e coisas é uma das atividades mais antigas da humanidade. A razéo
para que as pessoas e coisas se movimentem ou sejam movidas de um lugar para outro pode ser
explicada por fatores ligados a natureza do comportamento humano em busca do atendimento

de necessidades e desejos (Kawamoto e Furtado, 1997).

As finalidades dessa movimentacdo destacadas por Khisty (1990) sdo: complementaridade,
transferéncia e a oportunidade de escolha. Essa ultima serd abordada na presente pesquisa, visto
que serdo tratados dois tipos de servico de transporte individual oferecidos a populacdo do

Distrito Federal.

Complementaridade significa a movimentacdo de um lugar de origem para um ou mais destinos
para satisfazer eventual necessidade. Transferéncia significa a relacdo entre tempo, dinheiro e

utilizacdo da melhor tecnologia disponivel.

De acordo com Ceftru (2006) para haver a atividade de transporte, propriamente dita, sdo
necessarios trés elementos: um sujeito com a intencdo de deslocar um objeto, que pode ser
pessoas ou mercadorias; 0 objeto a ser transportado e 0 meio responsavel por realizar, executar
0 transporte, mediando o sujeito de transporte com o objeto. Deve ser composto por um

conjunto de elementos que constituem um sistema designado de sistema de transporte.
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Segundo Paranhos (2011) o transporte adquire carater essencial no cotidiano das cidades
contemporaneas a ponto de a rede viaria urbana e os sistemas de transporte serem comparados
as artérias e ao sangue do corpo humano. Nesse sentido, € importante analisar todos os sistemas
de transporte, visto que seja qual for o tipo de transporte, fard parte da malha viaria de uma

cidade e, consequentemente, sera importante para a sua constituicdo como um todo.

Ocorre que dentro dessa tematica “transporte”, ¢ essencial analisar a infraestrutura viéria das
cidades, pois ela influencia diretamente na mobilidade e qualidade de vida da populacdo. Vimos
que a infraestrutura hd muito tempo esta sendo voltada para a utiliza¢éo de veiculos particulares.
Exemplo disso foi a ocorréncia de incentivos a utilizacdo de veiculos particulares, com a
politica de reducdo de impostos e incentivos fiscais as montadoras de automdveis, em
detrimento a politicas de incentivo ao transporte publico, ocasionando o aumento da frota de
automotivos particulares nas ruas. Noriega e Waisman (2006) ressaltam para o fato dos
incentivos para a industria automobilistica terem alavancado a economia brasileira nas Gltimas

décadas.

Para Jacobs (2011) o efeito de “erosdo”, ou seja, a destruigdo das cidades “para as pessoas” €
proporcional ao aumento da dependéncia do automdvel em uma sociedade. Porém, ndo é o que
a sociedade capitalista pensa pois, para ela, a utilizacdo do automdével é a propria reproducéo
da vida social, de status social, virilidade, maturidade e poder (LUDD, 2004b).

Assim, a utilizacdo do transporte publico individual ou, ainda, do transporte individual
particular com motorista, retrata, de certa forma, o desapego ao automovel, ao status social,
sem, contudo, deixar de lado o conforto proporcionado pela utilizacdo de um veiculo particular
para usufruir do transporte porta-a-porta.

Um aspecto positivo desse “desapego” repousa no fato de que o veiculo solicitado por meio do
servico de transporte individual raramente transitara pela cidade com apenas uma pessoa
(motorista), exceto quando estiver sem passageiro, contribuindo, de certa forma, a reducdo do
trafego nas vias. Além do mais, o carro ndo fica parado junto ao seu proprietario, mas continua

servindo a outras pessoas, reduzindo também a demanda por estacionamentos.

Porém, segundo Dias (2007) para que haja a integracdo das politicas locais é necessario discutir
sobre a adequacgdo do transporte de taxi como servigo de interesse publico ou de atividade

econdmica aberta a livre iniciativa. Ou seja, apesar de se tratar de um servigo oferecido por
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particulares, deve ser discutida a sua necessidade para a populagdo, ou se a atividade apenas faz

parte da economia.

Ocorre que o Estado fiscaliza algumas das atividades exercidas pelo setor privado que, por sua
vez, interage e cria procedimentos para que tais atividades sejam exercidas de acordo com
limitacdes e condigOes estabelecidas (Dias, 2007). Essa é a regulacdo estatal necessaria para o
atendimento ao interesse publico naquelas atividades em que h4 titularidade estatal.

2.3 FROTA DE VEICULOS NO DISTRITO FEDERAL

Segundo Gomide (2011), o deslocamento nos grandes centros urbanos vem se mostrando um
problema que afeta diretamente a relacdo dos habitantes com suas cidades. O excesso de
veiculos nas ruas tem ocasionado problemas de circulacdo em regiGes densamente habitadas,
devido a ocupacdo desproporcional do transporte individual motorizado em detrimento do

transporte coletivo.

A cada ano temos indices mais préximos de um carro por habitante nas ruas das grandes
metrdopoles. Reflexo do longo periodo das medidas de incentivo do governo federal a aquisicéo
de automdveis em condicdes facilitadas a populacéo, bem como o aumento do poder aquisitivo,
por exemplo, com politicas governamentais de aumento real (acima da inflagdo) do salario

minimo, sem dar a devida atencao aos investimentos do transporte publico.

Martins (2015) descreveu a cadeia de reacdo dos investimentos publicos que priorizam o
transporte individual (como o incentivo a compra de veiculos, a criacdo de vagas de
estacionamento, entre outros), conforme Relatério Analitico da Pesquisa da Secdo de
Passageiros (CNT, 2002).

No Distrito Federal, verifica-se, através da divulgacdo da Ultima estatistica de veiculos, que em
abril de 2016 existiam 1.640.228 veiculos dentre automoveis, motocicletas, caminhonete,
camionetas e utilitarios, para uma populacdo de cerca de 2.914.830 habitantes (IBGE, 2015).
Ou seja, sdo aproximadamente 1,78 habitantes para cada carro (Tabela 2.1).

Tabela 2.1: Proporcdo de habitantes por veiculos no DF

Populacao 2.914.830
Veiculos 1.640.228
Hab/Veiculo 1,78

Fonte: IBGE e DETRAN-DF
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Conforme dados divulgados na estimativa de populacédo do IBGE, em agosto de 2014, o Distrito
Federal contava, em 1° de julho de 2014, com aproximadamente 2.852.372 habitantes,
representando um aumento de 2,25% nos ultimos 12 meses, e constituindo a segunda maior

taxa de crescimento entre as unidades da federagéo.

Nesse mesmo periodo, verificou-se um aumento da frota de veiculos automotores do DF na
ordem de 5,6%, ou seja, 0 crescimento da frota de carros atingiu mais que o dobro do aumento

populacional no periodo de 12 meses (Tabela 2.2).

Tabela 2.2: Variacdo entre quantidade de veiculos existentes no DF entre junho/13 e junho/14

Periodo jun/13 jun/14|Variacao (%)
Quantidade de veiculos 1.448.949 1.530.177 5,61%
Fonte: DETRAN-DF

Considerando que a frota de veiculos no DF, em 1° de julho de 2014, girava em torno de
1.530.177, segundo levantamento do DETRAN, € preocupante pensar que a populacdo do
Distrito Federal cresce acima da média nacional e que sua frota de veiculos aumenta em niveis
mais que duplicados em relacdo aos habitantes. Caso permanecam as mesmas taxas de
crescimento tanto da populacdo quanto dos automdveis, nos préximos 20 anos haverd mais

automaveis do que pessoas na capital federal.

Abaixo (Figura 2.1), segue demonstrativo da evolucdo da frota de veiculos automotores no

Distrito Federal no periodo de 2000 a 2013, contendo o percentual de variacdo de cada ano.

Evolucgao da frota
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9,15%
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0 A 4 g £ 4 ¢ g 4 % $ g % % ¢ L 4
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= ANO Quantidade de veiculos

Figura 2.1 — Evolucgéo da frota de veiculos no Distrito Federal
Fonte: DETRAN-DF
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Gomide (2011) afirma, ainda, que os impactos dessa tradicdo politico-econémica, diretamente
relacionados a baixa incidéncia de medidas efetivas voltadas a mobilidade, vém sendo
verificados em variados aspectos da vida nos centros urbanos, com efeitos desastrosos na

economia da cidade como um todo. Situacdo ndo diferente da vivida na capital federal.

2.4 -0 SERVICO DE TAXI NO DISTRITO FEDERAL

O servico de taxi do Distrito Federal, segundo definicdo contida na Lei Distrital n® 5.323/2014,
constitui-se de uma atividade de interesse publico consistente no transporte de passageiros e
bens em veiculo automotor de aluguel, préprio ou de terceiro, a taximetro ou na modalidade

pré-paga, cuja capacidade seja de até 07 (sete) passageiros.

Ressalte-se que, apesar de a lei ter previsto o servi¢o de taxi pré-pago no DF, este ainda néo foi
regulamentado pela SEMOB, apesar de ja ter encerrado, em 24 de junho de 2015, 0 processo

de consulta publica acerca do projeto de regulamentacéo.

Para a prestacdo do referido servico, é necessario ser taxista autbnomo, taxista auxiliar de
condutor autbnomo, taxista locatario ou pessoa juridica, desde que autorizados pelo Poder
Publico e atendidos os requisitos determinados em lei, devendo, ainda, a expedi¢do das
autorizacdes observar a proporcao 90% para autbnomos e 10% para pessoas juridicas e, dessas,
no minimo 1% destinado ao servico de taxi adaptado para atendimento de pessoas com

necessidades especiais.

Constata-se no documento “Exposicdo de Motivos” da supra referida Lei, que dispde sobre a
atividade privativa dos taxistas no Distrito Federal, que o assunto “taxi” encontrava-se, até o
ano de 2014, regulamentado de forma precéria na capital, gerando lacunas que ocasionavam

inseguranca juridica para os que exploram essa atividade.

Apesar de ndo haver informacdes precisas, ha relatos de que a atividade de taxi no Distrito
Federal se iniciou logo apds a implantacdo do aeroporto de Brasilia, antes mesmo da
inauguracdo da nova capital federal. Porém, ndo ha indicadores de que havia algum processo
sistematizado de escolha dos permissionarios do servico de taxi nesses primeiros anos de

existéncia da “nova” capital federal.

O primeiro relato identificado por meio dessa pesquisa, acerca da existéncia do servico de taxi

no Distrito Federal, ocorreu em 18 de setembro do ano de 1959, quando a Companhia
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Urbanizadora da Nova Capital do Brasil — NOVACAP, em reunido do seu Conselho de
Administracdo, decidiu adquirir 30 (trinta) carros para a instalagdo do servico de taxi em
Brasilia, pois o transporte publico a época era muito deficiente, conforme recortes jornalisticos

da época colhidos junto ao acervo do Arquivo Publico do Distrito Federal — ArPDF.

Porém, a primeira manifestacdo oficial acerca do Servico de Transporte de Taxi ocorreu
somente por meio da Portaria n° 70, de 27 de abril de 1961, publicada pelo entdo Prefeito do
Distrito Federal no Diario Oficial de 28 de abril de 1961, segundo a qual obrigou o0s

proprietarios de taxi a instalarem taximetros, visando proporcionar vantagem ao publico.

Naquele momento os taxis existentes a época deixaram a clandestinidade, pois as corridas eram
realizadas por meio de tabelas, confeccionadas pelo Sindicato dos Motoristas, com valores

preestabelecidos de acordo com os itinerarios a serem executados. (ArPDF)

Verifica-se, nas primeiras publicac6es oficiais da entdo Prefeitura do Distrito Federal, que nédo
havia regulamento dispondo sobre a concessdo de exploracdo dos servigos coletivos e
individuais de passageiros. As permissfes eram concedidas por meio de requerimentos, como
observado por meio do Decreto n® 301, de 06 de maio de 1964, o qual, em eu art. 1°, suspende
temporariamente a exploracao desses servicos, ressalvando o direito daqueles que ja haviam
requerido as concessdes. Mais adiante, no art. 2° do mesmo Decreto, foi estabelecido prazo para
a submissdo dos taxistas as normas reguladoras das concessdes da exploracao.

Os servigos de transporte coletivo da capital federal somente passaram a ter um érgédo autbnomo
para controlar a atividade a partir da criacdo da Secretaria de Servi¢os Publicos - SSP, prevista
na estrutura administrativa da Prefeitura do Distrito Federal, conforme o contido no art. 4°, VIII
da Lei Federal n°®4.545, de 10 de dezembro de 1964. Antes, toda e qualquer publicacéo referente

ao servico de transporte era realizada diretamente pelo entdo Prefeito.

Em 02 de fevereiro do ano de 1966 foi lancado o primeiro edital (Edital n° 1-66 — DTC)
contendo a publicacdo do deferimento dos primeiros processos de concessao de permissdes de

taxi de Brasilia.

O primeiro dispositivo legal a estabelecer as condigdes para a outorga das permissdes de taxi
no Distrito Federal ocorreu por meio do Decreto n® 471, de 27 de dezembro de 1965, o qual

informou os critérios para requerer a permissdo e fixou o limite de outorgas de permissdes a
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pessoas fisicas ou juridicas em 900 (novecentos). Essa foi a primeira mencéo oficial relativa a

quantidade de taxis que atenderiam a capital.

Esse mesmo Decreto estabeleceu a preferéncia aqueles que, em periodo anterior a sua vigéncia,
ja vinham executando o servi¢o de taxi, desde que devidamente licenciados, concedendo o
prazo de 60 (sessenta) dias para requererem sua adaptacao as regras. Fato este que reforca a
tese de que anteriormente ao Decreto ndo havia regras bem estabelecidas e oficialmente

definidas.

Os aumentos da frota de taxi do Distrito Federal ocorreram somente durante o periodo de 1965

a 1979, por meio da publicacdo dos seguintes Decretos (Tabela 2.3):

Tabela 2.3: Demonstrativo dos aumentos da frota de tadxi do Distrito Federal.

Legislacdo ano més frota | aumento |2% aument
Decreto n°® 471 [1965| dezembro 900 - -
Decreto n° 614 (1967 maio 1.050 150 16,67%
Decreto n° 673 |1967| novembro | 1.600 550 52,38%
Decreto n° 792 | 1968 agosto 1.700 100 6,25%
Decreto n° 1376 | 1970 junho 2.000 300 17,65%
Decreto n° 2064 | 1972 setembro 2.100 100 5,00%
Decreto n° 2301 | 1973 junho 2.500 400 19,05%
Decreto n°® 2342|1973 agosto 2.700 200 8,00%
Decreto n° 2527 (1974| janeiro 3.000 300 11,11%
Decreto n° 3905 [1977| outubro 3.300 300 10,00%
Decreto n° 4596 | 1979 marcgo 3.400 100 3,03%

Fonte: Diario Oficial do Distrito Federal, disponivel em:
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Pesquisas.aspx

Em pesquisa realizada em toda a legislagdo que trata do servico de taxi no Distrito Federal foi
verificado que o ultimo aumento da frota ocorreu no ano de 1979, por meio do Decreto n° 4.596,
de 13 de marc¢o de 1979, segundo o qual elevou o quantitativo maximo permitido para 3.400

(trés mil e quatrocentos).

Segundo o Censo IBGE realizado no ano de 1980, a populacéo do Distrito Federal perfazia o
total de 1.203.333 (um milhdo duzentos e trés mil trezentos e trinta e trés) pessoas. Significa

dizer que havia 01 (um) taxi para cerca de 354 (trezentas e cinquenta e quatro) pessoas.

De acordo com estimativa do IBGE para o ano de 2015, a populagdo do DF era de 2.914.830
dois milhGes novecentos e quatorze mil oitocentos e trinta) pessoas, reduzindo, portanto, a
proporcao para 01 (um) taxi para cerca de 857 (oitocentos e cinquenta e sete) pessoas (Tabela
2.4).
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Tabela 2.4: Quantidade de pessoas por taxi no Distrito Federal

Ano Populacdo Frota Relagdo Qes_soas
por taxi

1980 1.203.333 3.400 354

2015 2.914.830 3.400 857

Fonte: Diario Oficial do Distrito Federal e IBGE

Apdbs 0 aumento ocorrido em 1979, ha 37 anos, ndo houve mais nenhum acréscimo da frota de
taxi no Distrito Federal, apesar de a populacéo ter crescido em torno de 142% nesse intervalo

de tempo (Tabela 2.5).

Tabela 2.5: Aumento da populacédo entre os anos de 1980 e 2015.

Ano Populacdo Aumento % em
relacdo a 1980
1980 1.203.333 -
2010 2.570.160 114%
2015 2.914.830 142%
Fonte: IBGE

Para melhor comparacéo entre as frotas de outras capitais, pode ser realizado o célculo da frota
de taxi para cada 100 mil habitantes, conforme levantamento realizado por Dias (2007). Assim,
a época do Ultimo aumento, a frota era de 283 taxis para cada 100.000 habitantes. Hoje, essa
proporcao reduziu para apenas 117, devido a manutencgdo do niumero absoluto de taxi e aumento

da populacéo (Tabela 2.6).

Tabela 2.6: Frota de taxi para cada 100 mil habitantes

x Frota de taxis (por
Ano Populacao Frota 100 mil habitantes)
1980 1.203.333 3.400 283
2015 2.914.830 3.400 117

Fonte: Diario Oficial do Distrito Federal e IBGE

Para que a frota de taxi mantivesse a mesma proporc¢ao existente na época do ultimo acréscimo
ocorrido no ano de 1979, seriam necessarios, atualmente, em torno de 8.250 para atender todo

o territorio da capital federal.
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A partir dessa medida, € possivel comparar com o estudo realizado por Dias (2007) relacionado
ao tamanho das frotas existentes em diversas capitais brasileiras. Realizando um corte somente

com as 10 (dez) capitais mais populosas, o0 estudo apontou o seguinte (Tabela 2.7):

Tabela 2.7: Frota de taxi nas 10 capitais mais populosas do Brasil.

Cidade Populacédo estimada Frotg (téxis por 100
em 2007 mil habitantes)
Séo Paulo 10.886.518 327
Rio de Janeiro 6.093.472 312
Salvador 2.892.625 258
Brasilia 2.455.903 137
Fortaleza 2.431.415 168
Belo Horizonte 2.412.937 250
Curitiba 1.797.408 690
Manaus 1.646.602 230
Recife 1.533.580 409
Porto Alegre 1.420.667 285

* Fonte: DIAS, 2007 (com modificagfes); Contagem da Populagdo IBGE, 2007

Ou seja, ja naquela época a capital federal possuia a menor relacdo entre frota de taxi e
habitantes, dentre as capitais brasileiras mais populosas, com apenas 137 taxis para cada 100
mil habitantes, sendo que sua frota encontra-se desatualizada desde o ano de 1979 até os dias

atuais.

Essa situacdo, de caréncia de taxis, prejudica o deslocamento dos potenciais usuarios desse
servico, ocasionando um desequilibrio entre a oferta e a demanda e, por consequéncia, elevando
0 preco do servico. Incentiva, também, esses potenciais usuarios a utilizarem seus proprios

veiculos para obterem a facilidade e o conforto almejados.

2.4.1 A SEGURANCA JURIDICA PROPORCIONADA PELA SUBSTITUICAO DAS
PERMISSOES POR AUTORIZACOES NO DISTRITO FEDERAL

Até a publicacdo da Lei n° 5.323/2014 os taxistas do Distrito Federal prestavam servico por
meio de outorgas na modalidade de permisséo, sem possuirem a seguranca juridica necessaria
para exercerem sua atividade laboral, conforme descrito no documento “Exposi¢éo de Motivos”
da referida Lei. Com a publicagdo dessa Lei, foram estabelecidos alguns critérios para darem
seguranga juridica aos taxistas, tais como a substituicdo das antigas permissdes por

autorizagoes.
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Conforme definicdo contida no art. 2°, IV da Lei n°® 8.987/95 (Lei de Concessdes e Permissoes),
a permissdo de servico publico se constitui na delegacdo, a titulo precério, mediante licitagdo,
da prestacdo de servicos publicos, feita pelo poder concedente a pessoa fisica ou juridica que

demonstre capacidade para seu desempenho, por sua conta e risco.

A autorizacao para prestar o servico de taxi € um ato administrativo, discricionario e precério e
se constitui na transferéncia ao particular, de servico publico de facil execugdo, sendo

remunerado através de tarifas.

Segundo Meirelles (2009) a autorizacdo é um ato administrativo discricionario unilateral e
precario, pelo qual o Poder Publico torna possivel ao pretendente a realizacéo de certa atividade,
servico ou utilizacdo de determinados bens particulares ou publicos, de seu exclusivo ou
predominante interesse, que a lei condiciona a aquiescéncia prévia da Administracdo. J& em
relacdo a permissdo, Meirelles (2009) ensina que se constitui de um ato negocial, unilateral,
discricionario e precario através do qual a Administracdo faculta ao particular a utilizacéo
individual de determinado bem publico, desde que haja interesse da coletividade.

Assim, a diferenca essencial entre os institutos da permissao e da autorizacdo € que o primeiro
é um ato unilateral do Poder Pubico e possui caracteristica personalissima, ndo sendo passivel
de transferéncia a outra pessoa. Essa inseguranca juridica ja advinha do Decreto n® 471, de 27
de dezembro de 1965, o qual, naquela época ja determinava, em seu art. 8°, que a transmissao
da permissdo dependia de expressa autorizacdo da autoridade permitente. Ja na autorizacéo, por
tratar-se de ato negocial entre o taxista e a Administracdo Publica, ja permite a hipotese de

transferéncia a terceiros.

Porém, com o advento da Lei de Mobilidade Urbana foi possivel, pela primeira vez, garantir a
transferéncia do direito de exploracdo de servicos de taxi aos herdeiros, no caso de falecimento

do outorgado.

Apesar da possibilidade de transferéncia garantida pela Lei n® 12.587/2012, Di Pietro (2006)
considera que a transferéncia de concesséo prevista no art. 27 da Lei de Concessfes e

PermissGes sem licitagdo constitui em burla ao art. 175 da Constituicdo Federal. Vejamos:

Art. 175. Incumbe ao Poder Publico, na forma da lei, diretamente ou
sob regime de concessdo ou permissdo, sempre através de licitacdo, a
prestacdo de servicos publicos.
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Nesse sentido, a Lei 12.865/2013, veio permitir a transferéncia das outorgas a qualquer
interessado, desde que satisfaca os requisitos exigidos pelo poder publico local, bem como a
transferéncia em caso de falecimento do outorgado titular a seus sucessores legitimos, na forma
do Cadigo Civil. Ambos os casos sujeitos a prévia anuéncia do poder publico e satisfacdo dos

requisitos fixados para a outorga.
2.5 ORIGEM DO SERVICO PRESTADO PELA UBER

De acordo com Uber Brasil (2016), a empresa Uber iniciou suas atividades em 2009, com o
propdsito inicial de fornecimento de servico de taxi de luxo, com carros de altissimo nivel, na
cidade de Séo Francisco, Califérnia - EUA. Porém, a Uber Technologies Inc. foi fundada
oficialmente em junho de 2010, e hoje atua em mais de 476 cidades e em mais de 70 paises,
sendo que no Brasil, até a data desta pesquisa, prestava seus servicos em onze cidades: Sdo
Paulo, Rio de Janeiro, Belo Horizonte, Brasilia, Porto Alegre, Goiania, Recife, Curitiba,

Salvador, Campinas e Fortaleza.

A primeira ideia para a sua criagdo ocorreu na cidade de Paris, quando seus criadores, Travis
Kalanick e Garret Camp, tiveram dificuldade em pegarem taxi, ou transporte publico ou até
mesmo um motorista particular para retornarem ao hotel. Entdo pensaram em desenvolver algo
que estivesse as suas maos e, com um simples toque na tela do celular, fosse possivel chamar
um carro com motorista particular, para que potenciais clientes se deslocassem de forma

confortavel e segura (Uber Brasil, 2016).

O objetivo da criacdo do aplicativo era o de facilitar e inovar a forma pela qual as pessoas se
locomoviam pelas cidades, sendo um dos pioneiros em E-hailing, que consiste na solicitacéo
de algum meio de transporte via plataforma virtual, computador ou dispositivo mdvel. Seu
primeiro objetivo era o fornecimento de servico de taxi de luxo e o primeiro produto da empresa
foi 0 UberBlack.

Originalmente, a palavra Uber surgiu da lingua alema “iiber”, que, segundo o dicionario online
Michaelis, significa dizer “sobre”, “acima de”, “além”, “mais de”. O significado dessa mesma
palavra na lingua inglesa, segundo defini¢do do dicionario online Cambridge, quer dizer “algo
extremo”, ou “extremamente bom” ou ainda “algo bem sucedido”. Em consulta ao dicionario

online Collins, “uber” significa dizer que se trata do “melhor” ou do “melhor exemplo”.
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A intencdo dos criadores, ao nomear o aplicativo, era de defini-lo como algo superior ao servigo
de taxi ja existente, um servico com melhor qualidade, tanto que o primeiro nome utilizado foi
UberCab, onde uber significa “superior” ou “super” e cab significa taxi, de acordo com a lingua
inglesa. Posteriormente, houve a retirada do sufixo e permaneceu apenas Uber como nome do

aplicativo e da empresa.

Trata-se de uma empresa de tecnologia que oferece servicos de transporte privado, semelhante
ao taxi convencional, atraves de um aplicativo de smartphone o qual conecta passageiros e
motoristas. O aplicativo informa, por meio do Sistema de Posicionamento Global, aos

motoristas registrados no sistema o local exato onde o passageiro se encontra.

Diferentemente dos téaxis, que sdo classificados como servico de transporte pablico individual,
aquele oferecido pela Uber tem natureza privada, visto que ndo ha a necessidade de serem
autorizados pelo Poder Publico. Fato este que, justamente, tem gerado conflito em varias

cidades em que se estabelece.

Conhecido no mundo todo mais popularmente como sistema de carona remunerada, a Uber ndo
possui frota propria nem motoristas proprios. Tratam-se de pessoas que trabalham de modo
particular, desde que satisfacam os requisitos de qualidade e seguranca exigidos pela empresa,
podem prestar servico em nome desta e por meio de seu aplicativo. Todos 0s pagamentos séo
realizados por meio eletrdnico e desconto direto na fatura do cartdo de crédito, ndo havendo
contato com dinheiro em espécie entre passageiro e motorista nem ha a necessidade de

utilizacdo de maquina de cartdo de crédito no interior do veiculo.
2.5.1 O SERVICO UBER PRESTADO NO DISTRITO FEDERAL E SUAS IMPLICAC@ES

O servico prestado por meio do aplicativo da Uber teve inicio na cidade de Brasilia em 15 de

novembro de 2014, tendo seu lancamento oficial ocorrido somente em 26 de fevereiro de 2015.

Apbs o inicio de suas atividades em Brasilia, surgiram diversas manifestacdes e protestos de
taxistas contra a sua permanéncia na cidade, dando inicio a movimentacdes visando a proibicédo

dos seus servigos na capital federal.

Esses movimentos contrarios a sua permanéncia deram origem ao Projeto de Lei n® 282/2015,
apresentado na Camara Legislativa do Distrito Federal - CLDF em 17 de marco de 2015, o qual
proibia o uso de aplicativos por veiculos e motoristas ndo cadastrados junto ao Poder Publico,

além de outras restri¢Bes ao tipo de transporte.
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Porém, apesar de aprovado na CLDF e encaminhado, em 16 de julho de 2015, ao Governador
do Distrito Federal para sancdo, este, na data de 06 de agosto de 2015, vetou em sua totalidade
0 texto do Projeto de Lei, com a justificativa de que a matéria seria de iniciativa do Chefe do

Poder Executivo.

Logo apds, em 18 de novembro de 2015, foi apresentado novo Projeto de Lei n® 777/2015,
dessa vez proposto pelo Governador do DF, em que este definiu o transporte realizado pela
Uber como Sistema de Transporte Individual Privado — STIP, portanto, diferenciando daquele
realizado por téxi. Inclusive, conforme a Exposicdo de Motivos apresentada, ha expressa

diferenciagéo entre 0s dois servicos.

Atualmente a Uber atua no centro de Brasilia e regido metropolitana, conforme pode ser visto

na Figura 2.2.
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Figura 2.2: Mapa de atuacao da Uber
Fonte: https://www.uber.com/pt/cities/brasilia/

Apesar de existirem diversas categorias de prestacao de servigo por meio do aplicativo da Uber,
em Brasilia sé estdo disponiveis 02 (duas): UberBlack e UberX. A primeira consiste na
disponibilizag&o de carros tipo sedds médios, sempre na cor preta, com vidros fumé, todos com
banco de couro e ar condicionado e com idade maxima de 03 (trés) anos. A segunda categoria
abarca modelos mais simples, como compactos ou sedds pequenos, nas cores prata, cinza ou

preto, e com prego mais competitivo.
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2.6 DIFERENCAS TARIFARIAS DOS SERVICOS DE TAXI E UBER

Recentemente, em 17 de margo de 2016, o governador do DF publicou o Decreto n° 37.189,

que reajustou as tarifas de taxi da seguinte forma (Tabela 2.8):

Tabela 2.8: Tarifas do servico de taxi do DF

Tabela de tarifas - TAXI

bandeirada R$ 5,240
km percorrido em bandeira 1 R$ 2,850
km percorrido em bandeira 2 R$ 3,660
Hora parada R$ 31,720

Incremento 100m - bandeira 1 R$ 0,285
Incremento 78,72m - bandeira 2 R$ 0,285
Incremento 31,66s parado R$ 0,285
Fonte: Decreto Distrital n® 37.189/2016.

As tarifas aplicadas aos servicos da Uber, disponiveis em seu sitio eletrnico, na capital federal,

estdo descritas nas Tabelas 2.9 e 2.10 abaixo:

Tabela 2.9: Tabela de tarifas do servico UberBlack

Tabela de tarifas - UBERBLACK
preco base ou bandeirada R$ 4,00
incremento por minuto R$ 0,32
incremento por km R$ 2,20
Preco minimo R$ 7,00
Taxa de cancelamento R$ 7,00
Fonte: Uber.

Tabela 2.10: Tabela de tarifas do servigo UberX

Tabela de tarifas - UBERX
preco base ou bandeirada R$ 2,70
incremento por minuto R$ 018
incremento por km R$ 1,25
Preco minimo R$ 6,00
Taxa de cancelamento R$ 6,00
Fonte: Uber.

Somente a partir desses dados, acerca das tarifas aplicadas, ja é possivel identificar a vantagem
financeira ao passageiro na utilizacdo do Uber ao invés do servico de t&xi convencional, pois 0
preco inicial e o preco por quildmetro percorrido sdo inferiores em ambos os tipos de servico

oferecidos pela primeira.
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Em relacdo aos precos praticados pelos dois servicos, de acordo com a teoria do consumo,
apontada por Kawamoto e Furtado (1997) quanto maior for o prego de um determinado bem ou
servico em um mercado, em geral a quantidade consumida tende a diminuir. Esse efeito tem
sido percebido no servico de taxi do DF, visto que o servico ofertado pela Uber tem sido, em

geral, mais vantajoso financeiramente aos usuérios do sistema.

Ademais, tem-se discutido muito nas redes sociais e jornais de grande circulacdo acerca da
qualidade do servico ofertado no sistema Uber de transporte, segundo o qual os motoristas tém
tratado os passageiros com a hospitalidade e cordialidade inexistentes no servigo de taxi. E
justamente essa cordialidade que serd avaliada na presente pesquisa, a fim de verificar o grau
de satisfacdo do usuario na prestacdo do servigo de transporte individual.

2.7 SISTEMA DE AVALIACAO ATUAL DOS SERVICOS DE TAXI E UBER
2.7.1 AVALIACAO DO SERVICO DE TAXI

Cabe afirmar que até o ano de 2016 ndo existe um sistema proprio governamental que avalie
especificamente a atuacdo dos motoristas de taxi. Em geral, as manifestaces acerca do Sistema
de Transporte Pablico Individual - STPI sdo registradas por meio da Ouvidoria Geral do Distrito
Federal, através do site eletrénico ou por meio telefénico ou ainda por meio de registro

presencial.

Em relacdo aos taxis pertencentes a empresas (Pessoas Juridicas) ou Cooperativas, esses, além
do sistema convencional disponibilizado pelo governo para avaliacao do servigo, também sdo
passiveis de avaliacdo por meio de contato direto através dos canais de comunicacao

disponibilizados por elas (central radio t&xi ou website).

Segundo consta no site da Ouvidoria Geral, o cidaddo pode registrar reclamacdes, denincias
elogios e sugestdes e, ao registrar sua manifestacdo, recebe um protocolo de acompanhamento.
Ocorre que eventuais elogios acerca de bons atendimentos prestados por taxistas acabam néo
sendo registrados, visto que ndo ha o incentivo a essa manifestacdo por parte do usuario,

restando registrar apenas os problemas encontrados.

Hé& a previsao legal, por meio da Lei Distrital n® 5.323/2014, de fiscalizacdo dos servigos de
taxi, porém, ndo ha nenhuma regulamentacdo que estabelece critérios de qualidade a serem

aferidos pelos préprios clientes.
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Atualmente a fiscalizagdo do servico de taxi estd a cargo dos auditores-fiscais de atividades
urbanas, especialidade transportes, conforme definido no art. 48 da Lei n°® 5.323/2014, cujo
Orgdo ao qual estdo vinculados € a Subsecretaria de Fiscalizacdo, Auditoria e Controle —
SUFISA, por sua vez pertencente a estrutura organica da Secretaria de Estado de Mobilidade
do Distrito Federal - SEMOB/DF.

As atividades de fiscalizagdo do sistema de transporte do DF, inclusive do servigo de t&xi, estdo
respaldadas no art. 112, V111 do Decreto n° 35.748/2014.

Ressalte-se que eventuais apuracoes de qualidade pelos clientes seriam muito importantes para
ajuda e melhoria do servico de t&xi prestado, visto que eles constituem o publico-alvo do servigo

e, por isso, seriam 0s mais bem capacitados para avaliarem.
2.7.2 AVALIACAO DO SERVICO UBER

O Uber possui um sistema préprio de avaliacdo a partir da experiéncia do cliente/passageiro.
Esse sistema consiste em, apos realizada a viagem, o aplicativo finaliza a viagem e sugere ao
passageiro que o avalie, de forma andnima, a performance do motorista e a qualidade do servigo
prestado, atribuindo notas numa escala de 1 a 5, podendo, ainda, deixar comentarios acerca da

experiéncia.

Essa avaliagdo, juntamente com o comentario, € analisada e considerada pelos administradores
do sistema, ndo sendo compartilhada com o motorista o seu resultado e, 0s motoristas que nao
mantiverem a nota média minima aceitavel, de 4,6 (quatro virgula seis), sdo desconectados do
aplicativo, ndo podendo mais realizar viagens por meio dele. Outra forma de avaliar o servico

prestado ¢ através de resposta ao e-mail recebido logo apds a viagem ter sido finalizada.

Pode ser considerado também um item de qualidade do servico prestado pelo Uber, a ser
avaliado pelo cliente, a possibilidade de ser transportado sem a necessidade de desembolsar o
dinheiro no ato, pois o numero do cartdo de crédito ja esta previamente cadastrado no aplicativo,
bastando apenas solicitad-lo que o débito sera feito diretamente em sua fatura. Porém, este é
apenas um quesito que sera ainda avaliado na presente pesquisa, a fim de verificar se constitui

mesmo um indicador de qualidade para o cliente.

Outro item possivel de aferi¢cdo de qualidade é o fato de haver uma central de relacionamento
com o cliente, de facil atendimento (por meio do proprio aplicativo), onde é possivel fazer

reclamagoes.
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3. QUALIDADE NO SERVICO DE TRANSPORTE

A ideia de qualidade foi discutida primeiramente pelos fil6sofos gregos, que pensaram no ideal
da exceléncia (Maximiano, 2008). Exceléncia, por sua vez, é a caracteristica que define
superioridade em relacdo ao semelhante, ou seja, constitui-se em “fazer o melhor”. A
preocupacao com o bom e belo, as normas éticas, a hospitalidade e outros principios de conduta
séo fundamentos da ideia da qualidade como o melhor que se pode fazer.

O conceito de qualidade é amplo e envolve muitos aspectos simultaneamente, porém, apesar de
envolver diversos itens em sua definicdo, a abordagem basica para defini-la seria dar énfase as

necessidades, aos desejos, as expectativas e as preferéncias do consumidor (Paladini, 2005).

Crosby (1990) entende que a qualidade pode ser a satisfacdo de qualquer necessidade ou desejo
de um cliente ou usuario. E Crosby (1985) define qualidade como o atendimento aos requisitos

pré-estabelecidos, ou seja, é a entrega do que esta sendo pretendido.

Moller (2001) ressalta que é o cliente que determina qual deve ser o padrdo de qualidade dos
produtos e servigos. A qualidade dos servigos deve considerar tanto as expectativas quanto as
necessidades dos clientes (Gianesi e Corréa, 1995). Assim, a empresa ou prestador de servico
deve assegurar que seus produtos ou servigos estejam adequados aos padrdes aceitos. Trata-se,
na verdade, de inspirar as pessoas para que facam o melhor possivel, a fim de ganharem

clientela e, mais importante, ndo perderem a que ja possuem.

Acerca da qualidade do transporte, Ramos (2013) afirma que o primeiro passo a favor da busca
por melhores servicos consiste no estabelecimento de indicadores que reflitam os varios
aspectos da qualidade desejada pelo usuério. Ainda segundo esse autor, o emprego de
indicadores € o ponto central, fundamental para que a qualidade de um Sistema de Transporte

Publico de Passageiros — STPP seja adequadamente medida.

Nesse sentido, em virtude da concorréncia cada vez mais acirrada entre o servico de taxi e o
aplicativo Uber na busca de clientes, o quesito “qualidade” se tornou essencial para a escolha
do servico a ser utilizado pelo potencial passageiro. A qualidade do servico esta assegurada
quando satisfaz ou excede as expectativas do cliente (Moller, 2001).

Silva (2005), apud Ramos (2013), cita que estdo relacionadas com a qualidade, a percepc¢éo, as
expectativas e as necessidades do cliente, sendo esses fatores determinantes para a melhoria da

qualidade dos servigos prestados.
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3.1 PRATICAS DE QUALIDADE IDENTIFICADAS SOBRE SERVICO DE TAXI E UBER

Drucker (1989), apud Simionatto (2006), afirma que o propoésito de todo negdcio é criar
clientes. Ou seja, no caso do transporte individual privado de passageiros realizado por meio
da Uber, o cliente deve ser valorizado, posto que se trata de uma das regras de mercado para se

manter competitivo.

Ao mesmo tempo em que é possivel observar a busca pela exceléncia no atendimento aos
clientes do transporte individual privado de passageiros (Uber), existe uma legislacao falha e
que ndo prevé melhorias nem indices de afericdo de qualidade para o servigo publico de

passageiros outorgado aos taxistas.

Paladini (2005) afirma que o termo qualidade é dindmico e que sofre um processo evolutivo ao
longo do tempo. Essas alteracdes sdo devidas as mudancas nas posturas, necessidades, gostos,
preferéncias e expectativas dos consumidores. Fleury, Wanke e Figueiredo (2000), afirmam
que todo o resultado do esforco logistico se traduz no servi¢o ao proprio cliente. Para ser
competitiva, uma empresa deve adequar seus produtos aos clientes e ndo seus clientes aos
produtos (Simionatto, 2006).

Acerca da superacdo das expectativas do cliente, o assunto hospitalidade tem sido cada vez
mais estudado no ramo da logistica, vista a necessidade de satisfazer e agregar valor ao servico
oferecido ao cliente. Segundo Brotherton (1999), a hospitalidade consiste na troca humana
contemporanea, assumida voluntariamente e concebida para aumentar o bem-estar matuo das

partes envolvidas mediante oferta de acomodacéo e/ou alimento e/ou bebida.

Nesse sentido, é possivel identificar pelo menos uma caracteristica da hospitalidade no servigo
prestado pela Uber, por exemplo, quando seus motoristas oferecem agua e guloseimas. Essa
regra da empresa caracteriza a necessaria hospitalidade para com seus clientes, a fim de fideliza-
los e, consequentemente, buscar maior lucratividade por meio de sua satisfacéo, fato este ndo

observado por grande maioria dos taxistas.

Heskett e Schlesinger (1994), apud Amorim et al. (2004), afirmam a existéncia de uma cadeia
de servico-lucro onde estdo inclusos a satisfacdo, a fidelidade do cliente e os resultados

financeiros da empresa.

Tidd e Bessant (2008) explicam que a inovag&o é capaz de agregar valor aos servicos e produtos

de uma determinada empresa, diferenciando-a ou reposicionando-a em um mercado
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competitivo. A inovacdo é ainda mais relevante em mercados de alta competitividade,
principalmente quando os produtos concorrentes sdo praticamente equivalentes.

A busca por inovacéo, pela Uber, ocorre devido a sua competicdo com o servi¢o publico, para
o qual a lei prevé a simples necessidade da prestacdo do servico de transporte, ou seja, de prestar
“hospedagem”, ndo obrigando, necessariamente, 0s taxistas a proverem a “hospitalidade” a seus

clientes.

Ao determinar a prestacdo de servico adequado, a Lei de Concessdes e Permissdes ndo se
preocupou com a competitividade do servigo, ocasido bastante relevante para a iniciativa

privada e que, inclusive, pode determinar a sobrevivéncia de uma empresa.

Segundo a pesquisadora Telfer (1996) a hospitalidade pode ser definida como o desejo por
companhia, ou prazeres do acolhimento, a vontade de ser agradavel aos outros e o desejo de
satisfazer o desejo do outro. Este conceito pode ser plenamente adaptado ao servico de
transporte de passageiros, de forma que eles ndo se sintam apenas “hospedes” no veiculo, mas

possam se sentir a vontade e bem-vindos.

O servico tradicional de taxi, antes do surgimento da competicdo do Uber, encontrava-se
estabilizado e possuia clientela fixa, em que o eventual mau atendimento ou méa prestacdo do
servigo ndo importava, necessariamente, em perda de clientes para o sistema como um todo.
Era possivel que apenas houvesse a troca do motorista pelo usuério, na tentativa de encontrar

um atendimento melhor, mas o cliente continuaria a usufruir do sistema taxi de transporte.

Essa estagnacdo do servico de taxi e perda de mercado para o Uber é explicada por Keller e
Kotler (2006), ao conceituarem maturidade do produto como o periodo de baixa no crescimento
das vendas devido ao alcance da aceitacdo da maioria dos compradores potenciais, e declinio

guando o produto atinge sua obsolescéncia e é substituido pelo concorrente mais inovador.

Keller e Kotler (2006) afirmam, ainda, que o sucesso da marca pode ser afetado por mudancas
na preferéncia dos consumidores, mudancas tecnolégicas, de mercado ou de marketing. Ou
seja, a novidade tecnologica proporcionada pelo Uber gerou a perda do, j& estagnado, mercado

do taxi.

A unidade de medida passivel de afericdo para o servigo de taxi, constatada a sua maturidade,
era a eficicia em relagdo ao objetivo proposto, ou seja, o simples transporte do passageiro ao

seu destino, ou, ainda, a simples finalidade. Outros quesitos, como qualidade e eficiéncia, ja
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n&o eram percebidos e, por isso, houve a oportunidade de crescimento do servigo de transporte
Uber no mercado.

Segundo Maximiano (2008) eficacia é a palavra usada para indicar a simples realizacdo dos
objetivos, e eficiéncia significa indicar que uma organizacao utiliza produtivamente, de maneira

econdmica ou da forma correta, Seus recursos.

Trazendo para 0 campo da prestagdo de servico de transporte, eficacia significa simplesmente
cumprir com a finalidade de transportar o passageiro ao seu destino, ao passo em que eficiéncia
significa transporta-lo da forma mais adequada possivel. Assim, para atingir a satisfacdo do
cliente, é importante que a qualidade seja agregada, com vistas a manter o grau de satisfacao e,
talvez, superar as expectativas, garantindo a fidelizacdo do cliente.

Em relacdo a eficiéncia, podemos utilizar o conceito aplicado a Administracdo Publica, previsto
no caput do art. 37 da Constituicdo Federal. O objetivo desse principio é assegurar que 0S
servicos publicos sejam prestados com adequacdo as necessidades da sociedade que os custeia
(Alexandrino, 2009).

A eficiéncia integra o conceito legal de servico pubico adequado, previsto na Lei n°® 8.987/1995
(Alexandrino, 2009). Porém, a falta de prestacdo do servico de transporte publico com a
eficiéncia esperada, aliada a insercdo da opcdo do transporte privado com as mesmas
caracteristicas no mercado, sob o aspecto da mobilidade, tende & migragdo desses usuarios para

0 servico gue apresente a melhor qualidade.
3.2 MEDIDAS DE AVALIACAO DA QUALIDADE

Apesar de intangivel, Crosby (1985) afirma que é um erro achar que a qualidade ndo é
mensuravel. Existe a possibilidade de avaliagdo do processo de entrega em si, e ndo apenas da
efetividade da entrega de um produto. Lima Jr. (1995) elenca a possibilidade de avaliacdo do

servico durante a sua execucao.

Segundo Santos (2014), as aferi¢cdes de qualidade no servigo de transporte podem ser divididas
em duas categorias: a) autores que realizaram pesquisas diretamente com usuarios de transporte
publico para avaliacdo do servigo; e b) afericdes de qualidade através de comparacGes com
indicadores do nivel de servi¢co pré-definidos. Para a coleta de dados e avaliacdo, serdo

utilizadas as duas categorias.
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Rodrigues (2008) realizou o levantamento acerca dos principais indicadores de avaliacdo de
qualidade em transporte coletivo urbano, de acordo com os seguintes autores (Quadro 3.1):

Quadro 3.1: Medidas de avaliacdo de qualidade em transporte coletivo urbano

Autor (es) Indicadores
Waisman (1983
apud Rodrigues,

2006)

Comparabilidade, cobertura, resposta a necessidade, compreensibilidade,
flexibilidade, incentivos para o alcance de melhorias e disponibilidade de dados

Acessibilidade, frequéncia de atendimento, tempo de viagem, lotacéo,

Ferraze Torres confiabilidade, seguranca, caracteristicas dos veiculos, caracteristicas dos locais

(2004) de parada, sistema de informagdo, conectividade, comportamento dos
operadores e estado das vias

Transit Capacity
and Quality of

Service Manual
(TCRP, 2003)

Frequéncia, horas de servico, cobertura do servico, demanda de passageiros,
confiabilidade do servico, diferenca de tempos de viagem entre automodvel e
Onibus.

Mercados regulamentados ou sem diferenciacdo de produtos, produto intangivel,
producdo e consumo simultdneos, grandes oscilagbes de demanda,
Lima Jr. (1995) indivisibilidade da oferta, processos e produtos heterogéneos, satisfagdo com o
produto e com o processo, interacdo com o0 meio ambiente, rede de processos e
parcerias e diferengas tecnoldgicas.
Fonte: Rodrigues (2008)

Cabe ressaltar que Reck (2016) aponta atributos a serem considerados pelos usuarios de um
sistema de transporte publico, porém, esses atributos sdo percebidos de maneiras diferentes em
relacdo ao transporte individual.

Dentre os itens supracitados, Quadro 3.1, Lima Jr. (1995) lembra que alguns indicadores de
qualidade ndo sdo utilizados pelos mercados de servico de transporte por entenderem que este
ultimo se constitui em uma atividade meio e, por isso, a variavel “qualidade” ndo é
frequentemente explorada. A relacéo dos indicadores, com os respectivos motivos/justificativas

esta descrita no Quadro 3.2:

Porém, como o objetivo dessa pesquisa € a afericdo da percepcdo de qualidade, por parte dos
usuarios, acerca do sistema de transporte individual de passageiros, cabe a aplicagdo do método
da Anélise Multicritério de Apoio a Decisdo (MCDA-C), baseada nos padrdes de Bana e Costa
et al (2003), que tem como finalidade aferir, qualitativamente, o servico, por meio de atribuicdo
de indices quantitativos. Ou seja, tornar possivel a afericdo, em nimeros, acerca da percepcao

do usuario.

Quadro 3.2: Indicadores de qualidade e os motivos da sua ndo utilizacdo pelos mercados de
servigo de transporte.
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Indicadores

Motivos/Justificativas

1. Mercados regulamentados ou sem
diferenciacdo de produto

As caracteristicas de alguns mercados de transportes fazem
com que a qualidade ndo seja considerada como fator
estratégico importante para os prestadores de servicos. E o
caso dos mercados regulamentados.

2. Produto intangivel

O fato dos servigcos serem intangiveis leva a impossibilidade de
transferéncia de posse, bem como de revenda. Transportar ndo
altera a forma fisica, mas sim agrega elementos intangiveis a
quem de se serve, é produzir valor associado ao tempo, ao
espaco e ao estado das coisas e das pessoas.

3. Producao e consumo simultaneos

A inseparabilidade entre a producdo e o consumo envolve os
consumidores nos processos, dificulta producdes centralizadas,
traz variabilidades aos processos e cria a necessidade de
monitoragdo da qualidade em tempo real. O cliente participa da
producdo do servico.

4. Grandes oscila¢gdes de demanda

As demandas de servigos apresentam grandes flutuagGes
temporais quando comparadas com a manufatura, tanto em
termos de intensidade, quanto em termos de frequéncias. Isto,
associado ao fato dos servigcos ndo serem armazenaveis, cria
diversas dificuldades relativas ao dimensionamento de
capacidades dos sistemas de prestacdo de servigos, trazendo
ineficiéncia para as operacbes e afetando os padrbes de
qualidade oferecidos

5. Indivisibilidade da oferta

As infra-estruturas viarias e os equipamentos necessarios para a
producdo de transportes normalmente demandam grandes
investimentos e obras que levam tempo para serem realizadas.
Estes elementos, quando comparados com as demandas
envolvidas, apresentam indivisibilidade. Ou seja, ndo é possivel
construir a estrutura sob demanda, sob o risco de logo perder a
sua eficiéncia.

6. Produtos e processos heterogéneos

A prestacdo do servigco trata-se de um processo de
transformacdo que converte entradas em saidas desejadas
através da aplicagcdo apropriada de recursos. Ou seja, cada
viagem é um produto uUnico e diferenciado, embora possa ser
agregado em conjuntos com caracteristicas comuns.

7. Satisfacdo com o resultado e com o
processo

Além da satisfacdo com o resultado, existe também a satisfagdo
na participagcdo do processo

8. Interacdo com o meio ambiente

A prestacdo do servico de transporte € reaizada em ambientes
ndo controlados (espago aéreo, mar, ruas, cidades). Além de
serem sistemas abertos devido a participacdo do cliente, ocorrem
no meio ambiente, sujeito as suas intempéries.

9. Redes de processos e parcerias

O sistema de transportes é participante e dependente de uma
rede entre empresas e/ou atividades, bem como suas demandas
sdo derivadas de outras demandas.

10. Diferencas tecnolégicas

As tecnologias envolvidas nos diversos tipos de transportes sao
muito diferentes entre si e, consequentemente, apresentam
distintos padrdes de desempenho.

Fonte: Lima Jr. (1995), adaptado pelo autor.

Assim, devido aos itens elencados por Lima Jr. (1995), no Quadro 3.2, constituirem motivos da

ndo aplicacdo de critérios de qualidade ao transporte, por considerarem atividade meio, estes

nédo devem ser considerados quando avaliada a qualidade de prestacédo de servigos de transporte.
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Para isso, € necesséria a conceituacdo do termo usabilidade, que servira como base para a
determinacdo de critérios a serem avaliados pelos usuarios do sistema de transporte individual

de passageiros do Distrito Federal.

3.3 USABILIDADE NO TRANSPORTE

Segundo Rodrigues (2014), o conceito de usabilidade teve origem no campo da informatica,

para desenvolvimento de softwares, e ganhou importancia a partir das décadas de 1970 e 1980.

Drumond e Ferreira (2002), afirmam que a norma NBR ISO/IEC 9126-1 foi a primeira norma
técnica a definir o termo usabilidade, conceituada como a “capacidade do produto de software
de ser compreendido, aprendido, operado e atraente ao usuario, quando usado sob condicfes
especificadas”, podendo ser incluidos como usuarios os operadores, usuarios finais e usuarios
indiretos. De acordo com a norma, outros aspectos como: funcionalidade, confiabilidade e

eficiéncia também afetardo a usabilidade, porém, ndo séo classificados como tal.

Anjos e Moura (2005), apud Marques e Silva (2008), relacionam, de maneira sucinta, em um
qguadro demonstrativo, as métricas de usabilidade, de acordo com o ISO 9126, conforme

reproduzido no Quadro 3.3.

Quadro 3.3: Métricas para o termo usabilidade, de acordo com o 1SO 9126.

Atributo Significado Subcaracteristicas| Pergunta chave para a subcaracteristica

Inteligibilidade E facil entender o conceito e a aplicagio?

Evidencia a facilidade

Usabilidade para a utilizagéo do -
produto (é facil de usar?) |Operacionalidade |E facil de operar e controlar?

Atratividade A interface é agradavel? Mantém a aten¢ao?
Fonte modificada: Anjos e Moura (2005), apud Marques e Silva (2008).

Apreensibilidade  |E facil aprender a usar?

Usabilidade é aplicavel ndo sé no contexto da informatica, Cybis et al (2010) conceituam o
termo como sendo a propriedade de agdes que permite a interagdo do homem com determinado
produto ou equipamento, que viabiliza 0 objeto pretendido principalmente de maneira mais
confortavel, facil, interativa e eficiente possivel. Trata da relacdo que se estabelece entre
usuario, tarefa, equipamento e demais aspectos no ambiente pesquisado que, nessa pesquisa é
o transporte individual de passageiros. De forma mais simplificada, Nielsen (1993) se refere a

usabilidade como o quéo bem os usuarios podem utilizar determinada funcionalidade.
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Rodrigues (2014) informa que a chamada triade de usabilidade, composta por acessibilidade,
permanéncia e localizacdo, é conceituada da seguinte forma: a) acessibilidade - permite ao
usudrio sua participacao ou incluséo no sistema; b) permanéncia - significa decidir qual parte
do sistema o usuario deseja percorrer e 0 momento em que deseja sair; e c¢) localizacdo - € o
mecanismo de orientacdo que ajudara o usuario saber quais sdo e onde encontrar as formas de
deslocamento. Enfim, a usabilidade no transporte é um instrumento que permite a adequacgao

do ambiente do sistema de transportes as necessidades de quem o utiliza.

Para a usabilidade no transporte, 0 mesmo autor define essa triade como DAM (Deciséo, Acesso

e Movimentagéo):

= Decisdo — Processo que determina os caminhos que serdo trilhados nos
espacos dos sistemas de transporte. As escolhas se baseiam nas
informacd@es disponiveis e na analise do contexto.

= Acesso — Trata sobre as regras e 0s meios de ingressar nos ambientes dos
sistemas de transportes e variam para cada sistema.

= Movimentacdo — Mecanismo para realizar o deslocamento das pessoas
nas areas do sistema de transporte, com a finalidade de garantir o direito
de ir e vir das pessoas.

De maneira geral a usabilidade trata da identificacdo daqueles critérios fundamentais
(qualitativos) e indispensaveis para que haja a interacdo satisfatoria e adequada entre o usuario

e 0 servico, agregando valor ao servico.
A subjetividade da qualidade pode ser identificada pelos critérios de medicdo da usabilidade

adotados por Shackel (1991), Nielsen (1993), Jordan (1993) e (1998), Cybis et al (2010),

consubstanciados no Quadro 3.4.
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Quadro 3.4: Medicéo da usabilidade

Autores Critérios para medicao de usabilidade
- Eficiéncia - Aprendizado
Shackel (1991
( ) - Flexibilidade - Atitude
- Aprendizagem
. - Erros
Nielsen (1993) - Eficiéncia . x
. - Satisfacéo
- Memorizagdo
- Intuitividade

- Aprendizagem

- Potencial do sistema
- Performance do

Jordan (1993)

e (1998) o - Reusabilidade
usuario com
esperiéncia (PUE)
Problemas de estrutura: Problemas de Tipo de Tarefa: |Problemas de Tipo do Usuario:
Cybisetal |- Barrt?lra - PrlnC|pa’I . - Ggrfal
(2010) - Obstaculo - Secundéria - Inicial
- Ruido - Avancado
- Especial

Fonte: Rodrigues (2014)

A eficiéncia, segundo Shackel (1991), apud Silveira Jr. et al. (2015), estd relacionada a
velocidade e quantidade de erros percebidos durante a interacao; flexibilidade é a capacidade
do produto de se adaptar a mais atividades do que aquelas para as quais foi idealizado;
aprendizado une a facilidade de compreensdo e retencdo a médio ou longo prazo; e atitude mede
o0 desgaste sofrido pelo usuario durante a interacao.

Além daqueles critérios definidos por Shackel (1991), apud Silveira Jr. et al. (2015), Nielsen
(1993) elenca os erros, que sdo 0s problemas que ocorrem no utilizacdo, e a satisfacdo, que

consiste no sentimento do usuario acerca do produto.

Ja os critérios trazidos por Jordan (1993) acrescentados posteriormente por Jordan (1998), e
que diferem dos demais, sdo: 1) a intuitividade, que significa a capacidade de o usuério se
familiarizar com o produto em sua primeira utilizacdo; Il) a performance do usuario com
experiéncia (PUE), que significa a capacidade ou nivel do usuario ja experiente em reutilizar o
sistema; I11) o potencial do sistema, que significa o ponto maximo que o sistema poderia atingir;
e IV) a reusabilidade, que significa a capacidade do usuario retomar a utilizacao do sistema sem
ter contato por um periodo de tempo. Segue abaixo (Figura 3.1) a ilustra¢do da curva conceitual
de Jordan (1998).
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Re-usabilidade

Desempenho de Usuarios Experientes

Potencial de desempenho do produto

Tempo de tarefa / Frequencia de erros

Intuitividade Aprendizagem
Figura 3.1: Curva conceitual dos componentes de usabilidade segundo Jordan (1998)

Fonte: Jordan (1998)

O enfoque dado por Cybis et al (2010) sdo os tipos de problemas mais comuns na usabilidade,

que podem ser encontrados na estrutura, no tipo de tarefa ou no tipo de usuario.

Importante observar os problemas apontados por Cybis et al (2010) em relagdo ao tipo do
usuario, ou publico-alvo, pois a percepcdo de usabilidade para cada tipo de usuario pode ser
diferente e esse fato deve ser considerado, a fim de evitar erros na avaliacdo. Deve-se, portanto,
dar prioridade aos aspectos mais relevantes para cada publico-alvo, de acordo com suas

limitacOes e individualidades (Rodrigues, 2014).

Tomando como base a Figura 3.2, a versdo mais recente da norma NBR 1SO 9241, parte 11,
conceitua usabilidade como a “capacidade que o produto apresenta para ser utilizado por
usudrios especificos para alcancar metas especificas com eficacia, eficiéncia e satisfacdo, em
um contexto de uso especifico”. Sendo que a eficacia significa o grau de precisdo e de
abrangéncia obtidos pelo usuério na interacdo com o sistema, para atingimento dos objetivos;
eficiéncia é a proporcdo de recursos empregados para que 0 usuario atinja seus objetivos; e
satisfacdo é entendida como o grau de conforto e de reacéo favoravel por quem esta operando

em relacdo ao uso do sistema.
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. resultado obietivos
usuano pretendido '
A
Usabilidade: medida na qual objetivos sao
alcangados com eficacia, eficiéncia e satisfagdo.
) A 4
resultado
Contexto de uso

Medidas de usabilidade

Figura 3.2: Estrutura da usabilidade

Fonte: ISO 9241-11

A referida norma formula recomendacdes para a mensuragdo das qualidades, quais sejam: a)
especificacdo e mensuracdo da usabilidade; b) especificacdo e avaliacdo da usabilidade durante

0 projeto; e c¢) especificacdo e avaliacdo da usabilidade durante o uso.

A medicdo da usabilidade leva em conta a observagdo da complexidade das interagdes entre o
usuario e o produto, os elementos das operacfes que envolvem o contexto de uso (usuério,
tarefa, equipamento e ambiente) e os objetivos do uso, pois a usabilidade ndo deve ser vista

como uma propriedade isolada do produto.

Nielsen (1995) defende a anélise heuristica para avaliar a usabilidade de um sistema, por ser
um meétodo rapido e barato. Recomenda, ainda, que seja realizada por especialistas da area,

porém, ndo ha impedimento para que usuarios realizem de acordo com os critérios de avaliacao.

A avaliacdo heuristica é uma técnica de inspecao de usabilidade em que especialistas orientados
por um conjunto de principios de usabilidade avaliam se os elementos de interface com o
usuario estdo de acordo com esses principios (ou heuristicas) (Nielsen, 1995, apud Beluzo et
al., 2014).

Nielsen (1995b) apresentou as 10 (dez) principais heuristicas de usabilidade, conforme descrito
no Quadro 3.5.
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Quadro 3.5: Heuristicas de usabilidade

Heuristica Conceito

1. Visibilidade do status do sistema O sistema deve manter o usuario informado sobre o que
esta acontecendo, fornecendo um feedback em tempo
razoavel.

2. Equivaléncia entre sistema e mundo  |O sistema deve falar a linguagem do usuario, ao invés de

real utilizar termos técnicos. Deve seguir as convengdes do
mundo real.

3. Controle do usuério e liberdade O sistema deve fornecer suporte para agbes como

"desfazer" e "refazer", bem como facilidade para sair de um
estado indesejado.

4. Consisténcia e padrdes O sistema deve seguir convencdes, ndo deixando a cargo
do usuario a adivinhacdo de significados.

5. Prevencéo de erros Solicitar a confirmacdo do usuario antes de executar
comandos, a fim de evitar escolhas equivocadas.

6. Reconhecimento ao invés de Minimizar a carga de memoria do usuario, tornando objetos,

memorizagao acOes e opcBes visiveis, deixando as instrugBes para usar o
sistema sempre visiveis e localizaveis.

7. Flexibilidade e eficiéncia de uso O sistema deve atender tanto usuario inexperientes quanto
experientes.

8. Estética e design minimalista Priorizar informacdes relevantes, de forma que as
irrelevantes ndo reduzam a visibilidade das relevantes.

9. Ajudar os usuarios a reconhecer, Mensagens de erro devem ser expressas em linguagem

diagnosticar e recuperar acdes erradas. |simples, indicando precisamente o problema e sugerindo
uma solucgao.

10. Ajuda e dcumentacéo Qualquer informacdo de ajuda deve ser facil de buscar,

focada na tarefa do usuario.

Fonte: Nielsen (1995b), modificado pelo autor.

Rosa e Moraes (2005), apud Beluzo et al. (2014), afirmam que os testes de usabilidade possuem
raizes na psicologia experimental, sendo que durante a sua aplicacdo pede-se aos participantes
que executem uma ou mais tarefas bem determinadas, onde um conjunto de medic¢des s&o

obtidas e, a partir dessas medicdes, é realizado algum tipo de andlise estatistica.

Por isso, é importante que os testes de usabilidade consistam em avaliar o desempenho dos
usuarios, em atividades tipicas, especialmente preparadas conforme a realidade para as quais 0

sistema foi projetado.
3.4 METODOS DE AVALIACAO DE QUALIDADE EM TRANSPORTES E APLICACOES

Este capitulo tem a intencdo de demonstrar alguns métodos j& abordados para a avaliagdo da

qualidade de servigos de transporte, de acordo com metodologias e técnicas diferentes e que
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abordaram a 6tica dos diversos atores envolvidos na prestacéo dos servicos, tais como empresas

de transporte, gestores, usuérios dos sistemas e sociedade em geral.

Ferraz e Torres (2001) utilizam uma metodologia para avaliacdo global da qualidade dos
sistemas de transporte publico coletivo urbano, e consideram o nivel de satisfacdo de todos os
atores envolvidos, desde usuarios, trabalhadores, empresas, gestores publicos, sociedade e
especialistas, conforme pardmetros de qualidade diferentes para cada ator. As respectivas
pesquisas foram feitas por técnicos especializados junto aos atores e o resultado foi classificado

de acordo com padrdes pré-estabelecidos.

Cruz et al. (2013) tratam da avaliagdo de qualidade do transporte urbano semi-publico na
modalidade taxi segundo a percepc¢do do usuario. Em seu trabalho foi mensurada a qualidade
de servicos internos de uma sé empresa de taxi sob a Otica do cliente. Para isso, foi realizado
estudo descritivo com a aplicacdo de questionarios aos clientes da empresa e, para a coleta de
dados, foi utilizada a escala SERVPERF, em que séo utilizados como base cinco fatores que
influenciam a decisdo do cliente acerca da avaliagdo sobre o servigo prestado: aspectos
tangiveis, presteza, seguranca e empatia. Os critérios de avaliacdo foram baseados na escala
Likert e, por fim, o estudo concluiu que ainda era possivel maximizar a avaliacdo positiva obtida

pela empresa.

Martins (2015) utiliza o método Desdobramento da Fun¢do Qualidade — QFD para criar um
indice de qualidade do transporte pablico por dnibus a partir da defini¢do de servigo adequado,
dividindo o trabalho em trés etapas: 1) definicdo dos indicadores a serem utilizados, com base
no servico adequado definido em lei e pesquisa junto aos usuarios para identificacdo dos
atributos relevantes. 2) realizacdo de nova pesquisa com os usuarios com a finalidade de atribuir
pesos a cada atributo e para cada indicador do indice proposto. 3) por fim, foi realizada a
validacdo do indice, quando aplicado na cidade de Belo Horizonte/MG. Da pesquisa foi
concluido que a cidade apresentou indice “admissivel” da qualidade do transporte publico,

necessitando pouco esfor¢co em atributos especificos.

Ribeiro e Freitas (2012) tratam da avaliacdo da qualidade do servigo de transporte rodoviario
intermunicipal, segundo a percep¢do dos usuarios. No estudo, primeiramente, foram
identificados o grau de importancia dos critérios e o grau de satisfacdo dos passageiros em
relagdo aos critérios considerados. Assim, apos identificados dezessete critérios, foram

elaborados questionarios para captarem o perfil e a intensidade do julgamento sobre o grau de
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percepcao e satisfacdo dos usuarios. Foi realizada uma amostragem por conveniéncia (nao-
probabilistica), das respostas aos questionarios e, por meio da analise Importancia-Satisfacéao,
os resultados gerados foram agrupados de acordo com o grau de satisfacdo dos usuarios. Por
fim, por meio da técnica de regressdo linear multipla, foram obtidos os resultados que
permitiram a interpretacdo da importancia relativa de cada varidvel ao modelo, bem como as

associacles entre as varidveis, informacdes essas que podem subsidiar a tomada de decisdes.

Marins (2007) avaliou e classificou o servico de transporte publico conforme a percepg¢éo dos
usuarios por meio da abordagem multicritério Electre Tri (Yu, 1992, apud Marins, 2007), que
consiste em uma ferramenta de auxilio & tomada de decisdo multicritério, que serve para
classificar e analisar o desempenho das empresas de transporte em observancia aos critérios
percebidos. O trabalho foi dividido em cinco etapas: 1) Modelagem do problema, onde foram
definidos os elementos e os procedimentos que comporiam o modelo de avaliagdo, momento
em que foi utilizado o método de Electre Tri e, subsidiariamente, foi utilizada a escala Likert
para a elaboracdo dos questionarios, para que os entrevistados pudessem expressar seu grau de
aprovacao ou desaprovacao em relacdo a cada afirmacéo; 2) Execucao, em que foi feita a coleta
de dados junto aos usuarios; 3) Analise dos dados coletados e dos resultados; 4) Planejamento,
que identificou as acBes corretivas viaveis e que, depois de implementadas poderiam
proporcionar melhorias no nivel de servico; e 5) Implementacdo das a¢Ges corretivas.

Azambuja (2002) utiliza a Analise Envoltoria de Dados (AED) para propor um conjunto de
procedimentos para aferir a eficiéncia na gestao do transporte publico por 6nibus em municipios
brasileiros. O método AED constitui-se em uma técnica que permite trabalhar com maltiplos
produtos, sem a necessidade de obter informacGes sobre os precos dos insumos, produtos e
demais hipoteses para reducdo de custos. A autora construiu um modelo para analisar a
eficiéncia dos transportes coletivos por 6nibus a partir de variaveis disponiveis nos anuarios de
transportes urbanos da ANTP. Assim, foi possivel identificar municipios como exemplos de
boas préaticas na prestacdo do referido servigo, que servem de referéncia para os demais, bem
como foi demonstrada a possibilidade de o0 método AED ser utilizado pelos érgdos gestores

para avaliarem e monitorarem o desempenho dos operadores.

Maia (2013) avalia a qualidade do transporte pablico sob a 6tica da mobilidade urbana
sustentavel na cidade de Fortaleza, por meio do Indice de Mobilidade Urbana Sustentavel
(IMUS). Desenvolvido por Costa (2008) e baseado na metodologia Multicritério de Apoio a

Deciséo Construtivista (MCDA-C), é obtido através da composi¢ao de nove “Dominios”, que
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se dividem em trinta e sete “Temas” e que subdividem em oitenta e sete “Indicadores”. Costa
(2008) especificou pesos para que o indice variasse de zero (para a pior situacao) a um (melhor

situacdo).

Para o estudo realizado por Maia (2013), os calculos foram restringidos aqueles indicadores
diretamente relacionados ao segmento e, por isso, foram analisados somente sete Temas com
vinte e dois Indicadores no total. A coleta de dados foi baseada, principalmente, em entrevistas
com técnicos e gestores de 6rgdos de desenvolvimento urbano e do sistema de transportes da
cidade e pesquisas em sites oficiais da internet, e a analise contemplou cenarios para 0s anos de
1992, 2000, 2010 e 2014. Por fim, foi percebida diferenca a maior entre os IMUS da cidade de
Fortaleza e da regido metropolitana da mesma cidade, bem como foi possivel identificar os

indices maximos, minimos e reais de cada cenario.

Jammal (2010) usa 0 método Desdobramento da Funcdo Qualidade — QFD para avaliar os
requisitos de qualidade do Sistema de Transporte Publico Coletivo da cidade de S&o José do
Rio Preto. O referido método permite a captura das necessidades dos clientes e conduz essas
informac@es durante o processo produtivo, de forma a entregar ao cliente um produto ou servigo
desejado, pois a ferramenta QFD parte dos requisitos expostos pelos clientes e realiza um
processo de desdobramento, transformando esses desdobramentos em especificacdes técnicas/
caracteristicas do produto esperado pelo cliente.

Na primeira etapa da pesquisa de Jammal (2010), foram obtidos os requisitos de qualidade por
meio de questionarios aplicados junto a representantes de empresas operadoras e 6rgdo gestor
do sistema. Apds, foram extraidas as caracteristicas de qualidade e elaborada a Tabela de
Desdobramento das Caracteristicas da Qualidade. Aplicados dois questionarios, de requisitos
primarios e secundarios, em uma amostra da populacdo, foram identificados os itens de
qualidade exigida pelos usuarios e incorporados aos requisitos de qualidade, formando a Matriz
de Qualidade. A partir dai foi possivel criar outras Matrizes de Correlacdo de Qualidade a fim
de investigar a percepcao de qualidade dos clientes com os requisitos estipulados por empresas

e 6rgdo gestor do sistema.

Santos (2014) elaborou propostas para melhoria continua da qualidade do transporte pablico
coletivo do Distrito Federal por meio da escala Servqual, baseada nos determinantes genéricos
da qualidade propostos por Parasuraman et al. (1985, 1993) apud, Santos (2014). Porém,
procurou adaptar a escala Servqual original para aplicacdo em sua pesquisa. Assim, foi
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elaborado um método mais flexivel para captar as opinides e sugestdes dos usuarios, a fim de
ajudar a identificar as proposicdes de melhoria. Por fim, foram tabulados os resultados das
pesquisas e realizados quadros comparativos entre satisfacdo e expectativas dos usuarios,
obtendo como resposta os gaps (diferenca entre pontuacdo minima e méaxima) de cada

determinante.

Foram encontrados diversos trabalhos acerca da qualidade do transporte, os quais utilizaram o
método de MCDA-C, em que o foco principal foi a mensuracao da qualidade dos servicos de
transporte coletivo urbano ou intermunicipal. Este trabalho de pesquisa também utiliza esse
mesmo método, visto que ndo ha estudos ainda acerca da utilizagdo do MCDA-C para mensurar
a percepcao de qualidade do usuério do Transporte Individual de passageiros: publico (Taxi) e
privado (Uber), principalmente em relacéo a esses servicos prestados no territorio do Distrito

Federal.

Dessa forma, para a presente pesquisa, realizada em relacéo ao servigo de transporte individual
publico e privado, foi necessario utilizar critérios diferentes daqueles utilizados para a aferi¢do
de qualidade do transporte publico coletivo, visto suas caracteristicas especificas,

principalmente em relacdo ao publico-alvo (usuarios).

Assim, a avaliacdo multicritério de apoio a decisdo que leve em consideracdo a opinido dos
usuérios dos dois sistemas de transporte individual (publico e privado) pode ser de grande valia

para compreendé-los, devido ao estabelecimento de parametros comparativos.

Avaliacdes individuais dos dois sistemas de transporte individuais de passageiros, utilizando
das mesmas referéncias tedricas e mesmas ferramentas metodoldgicas e sendo coletados dados

no mesmo periodo, permitird estabelecer pardmetros comparativos entre ambos.

A medida que se identifica a percepcdo dos seus usuarios acerca da qualidade do servico,
espera-se a obtencdo de resultados que permitam orientar pesquisadores e gestores sobre
possiveis pontos criticos a serem ajustados a fim de melhor corresponder as expectativas dos

usuarios e, consequentemente, auxiliar na tomada de decisoes.
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4 MODELO MULTICRITERIO DE APOIO A DECISAO CONSTRUTIVISTA

Este capitulo é dedicado a discussdo acerca da constru¢cdo do modelo multicritério, para
posterior mapeamento estruturado com a finalidade de investigar a percepcédo, pelos usuarios,
acerca dos aspectos relevantes de qualidade do sistema para 0s gestores e especialistas, com
I6cus da pesquisa centrado em dois sistemas de transporte individual de passageiros (publico:

Taxi; e privado: Uber).

Segundo Rodrigues (2014), a metodologia indica a trilha para a percepcao da usabilidade de
um sistema em estudo, com base em um modelo matematico, que considere a preferéncia do
decisor e, também, a opinido do usuario. Monitorar o nivel de satisfacdo dos usuarios €
estratégico para a formulacéo de inovagdes ao sistema, pois 0s gestores podem utilizar, como
base para a tomada de decisdo, as solicitacGes dos usuarios de transporte.

Segundo Ensslin et al. (2001), o processo de apoio a decisdo € dividido em quatro passos: 1)
identificacdo do contexto decisério; 2) estruturacdo do problema; 3) estruturacdo do modelo

multicritério; e 4) avaliacdo das a¢Oes potenciais.

A identificacdo do contexto decisorio é apresentada no préximo capitulo, entretanto, as
estruturacdes do problema e do modelo multicritério sdo consideradas conjuntamente no

subitem 4.2. E, por fim, as avaliacdes das acdes potenciais sao tratadas em capitulo a parte.
4.1 IDENTIFICAGAO DO CONTEXTO DECISORIO

Nesta etapa, devem ser definidos os aspectos necessarios ao inicio do processo de apoio a
decisdo, tais como a apresentacao do rétulo, que norteara todas as acdes avaliativas no modelo;
identificar os atores envolvidos na tomada de decisdo e escolher o0s decisores que participarao
da construcdo do modelo; identificar o tipo de acdo que seré avaliada pelo modelo multicritério;
e decidir o tipo de avaliacdo a ser feita através do modelo, quer dizer, escolher a problematica
de referéncia (Ensslin et al., 2001).

O rétulo da pesquisa trata do préprio titulo, que servira para nortear o trabalho. Ensslin et al.
(2001) assevera que ele tem a fungdo fundamental de delimitar o campo a ser examinado,
determinando os itens principais, considerados mais estratégicos para a resolucdo do problema.
Neste momento, sugere-se o seguinte rotulo para a pesquisa “qualidade do sistema de transporte

individual de passageiros do Distrito Federal”.
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4.1.1 IDENTIFICACAO DOS ATORES

A etapa de identificacdo dos atores envolvidos no processo decisorio é importante para a
construcdo do modelo multicritério, pois eles que emitirdo os valores necessarios a construgdo

do modelo. Os atores séo divididos em dois grupos: intervenientes e agidos.

Os intervenientes sdo aqueles que participam diretamente do processo decisério e que fardo
prevalecer seus valores, enquanto os agidos apenas sofrerdo de forma passiva as consequéncias

da implementacdo da decisao tomada.

Ensslin et al. (2001) afirmam que existem trés tipos de atores intervenientes: decisores, que séo
aqueles a quem foi formalmente delegado o poder de decisdo; representantes, incumbidos pelo
decisor para representé-lo; e facilitador, o qual possui como atribuicdo facilitar e apoiar o

processo de decisdo através de ferramentas construidos para essa finalidade.

De acordo com a estrutura existente no sistema de transporte publico individual de passageiros
(Taxi), podem ser identificados mais de um interveniente decisor, quais sejam: 0 SINPETAXI,
na figura do seu presidente ou da sua alta cUpula; Diretoria da SEMOB, por meio do Secretario
de Mobilidade ou ainda por outras diretorias responsaveis pelo servi¢o de taxi, tal como a

SUFISA, drgdo responsavel pela fiscalizacdo dos servicos de taxi prestados no ambito do DF.

Em relacdo ao sistema de transporte individual privado (Uber), s@o decisores aqueles
participantes da alta clpula representante da empresa em Brasilia e, quando ndo é possivel
contar com os decisores acima mencionados, sdo seus representantes aqueles especialistas com

experiéncia acerca dos sistemas avaliados, tais como empregados ou pesquisadores.

Como moderador, para atuar no processo decisorio de criacdo dos critérios e taxa de
contribuicdo e esforcos para mudanca de nivel, figura o pesquisador. Por fim, os agidos sao

compostos por usuarios dos dois sistemas.

Segue abaixo (Figura 4.1) o esquema contendo os atores envolvidos no processo de percepcao

da qualidade do servico de transporte individual de passageiros:
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Decisores:
Diretoria da SEMOB /
Diretoria Uber

Problema:

Representantes:
Empregados/servidores
ou especialistas

Problema:

identificar os itens de _U Oportunidade:
I
qualidade ||:> Melhor

viagem / servico
possivel

Classificar os itens de
qualidade

Usuarios

I Pesquisador
i Moderador

CONTEXTO DECISORIO
Evento:
Avaliar a qualidade dos sistemas de Transporte Individual de
Passageiros: Publico (Taxi) e Privado (Uber)

Figura 4.1: Atores do processo de percepcao da qualidade do servigo de transporte individual
de passageiros

Apbs a identificacdo dos atores, foram definidas com os especialistas (pesquisadores e
servidores publicos que trabalham na area), em consenso, a identificacdo dos quesitos de
qualidade dos sistemas e a definigao dos critérios e taxa de substituicéo e esforgos para mudanga

de niveis, com a finalidade de se criar um instrumento de coleta de dados junto aos Usuarios.

Segundo Rodrigues (2014), a utilizacdo de técnica de brainstorming entre os decisores, no
Método Multicritério, € importante e possui a finalidade de contribuir para as etapas de
elaboracdo das familias dos elementos primérios de avaliagdo, criagdo de mapa cognitivo e
identificacdo dos critérios, seus pesos e limites de discriminacdo, para subsidiar o instrumento

de verificacdo da percepcdo da qualidade pelo usuario.

Baptista (2004) conceitua brainstorming como uma técnica de geracao de ideias, a qual possui
como diretriz o estimulo de respostas criativas e espontaneas em um grupo de pessoas, a fim de

orientar a solugdo de um determinado problema.
4.1.2 TIPO DE ACAO A SER AVALIADA

Nesta etapa foi realizado o levantamento dos Elementos Priméarios de Avaliagdo (EPA), que,
segundo Ensslin et al. (2001), sdo os resultados das primeiras reflexdes sobre o rétulo/titulo

para construcdo de itens primarios significativos no contexto decisorio.
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O sentido de cada conceito enumerado estd baseado na formacgdo da acdo e gera resultado

significativo para os atores envolvidos, por isso, nessa fase foram realizadas entrevistas com os

representantes e especialistas, individualmente, e reunido, onde foi utilizada a ferramenta do

brainstorming para reuni-los no mesmo ambiente e fazer a apropriacdo das ideias (pontos de

vista) geradas nas discussdes. O pesquisador tem papel fundamental na mediacdo e

identificagdo dos quesitos mais relevantes de qualidade para o sistema.

Como sugestdo de elementos primarios a serem discutidos junto aos decisores foram

apresentados no Quadro 4.1, a seguir, os Elementos Primarios de Avaliacdo — EPA, que foram

previamente levantados em conversas com pesquisadores e profissionais que atuam na area de

gestdo, regulacao e fiscalizacdo dos servicos de transporte do DF, (servidores das carreiras de

Gestao Publica e de Auditoria Fiscal de Atividades Urbanas — Especialidade de Transportes),

como pontos importantes considerados sob suas perspectivas:

Quadro 4.1: Elementos Primarios de Avaliacao

Elementos Primarios de Avaliacdo

Detalhamento do elemento

Exigéncia profissional

Dirigibilidade: conduzir o veiculo com movimentos suaves, de
modo que ndo haja movimentos bruscos; postura do motorista;
tratar os clientes com gentileza, empatia, prestatividade.

Conhecimento do trajeto

Conhecer o menor trajeto a ser realizado entre origem e
destino; Conhecer rotas alternativas para fugir de
engarrafamentos, acidentes, etc ; Pontualidade.

Conforto do veiculo

Espaco interno adequado; ambiente agradavel; limpeza e
conservagao do veiculo; existéncia de servicos de bordo
adicionais.

Custo do servigo

Valor despendido com o servico; facilidade de pagamento;
controle do valor a ser pago (antes ou durante a viagem);
Transparéncia.

Intangiveis e valor da marca

Valorar a imagem da marca e a imagem do servico prestado
naquele momento, com detalhamento da relevancia do servigo
e da marca

Acessibilidade

Facilidade de utilizar o aplicativo ou instrumento necessario a
ao usufruto do servigo; funcionalidade do aplicativo ou outro
meio utilizado; abrangéncia do atendimento do servico
(lugares que atende); compatibilidade do servigo com Pessoas
com Necessidades Especiais (PNE).

Tempo

Tempo de aguardo até a chegada do veiculo; monitoramento
da chegada do veiculo; horério de funcionamento do servico.

Seguranga do sistema

Identificar adequadamente se o carro esta credenciado junto ao
sistema; identificar se 0 motorista é credenciado no sistema.

Sistema de apoio

Atendimento no “pés-venda”; Atendimento para possiveis
sugestdes ou reclamagfes acerca do servico prestado.

Emisséo de poluentes

Verificar se emissdo de poluentes encontra-se adequada;
Verificar nivel de ruido.

Fonte: o autor
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Tezza et al. (2010) afirmam que os EPA tém como objetivo, gerar entendimento e definir os
limites entre o pretendido e o minimo aceitdvel. Na sequéncia, Com base nos elementos
primarios de avaliacédo ja consolidados, estes foram confrontados com o rétulo da pesquisa, por
meio de “filtragem” das ideias, para definir os Pontos de Vista Fundamentais (PVF). Ou seja,
os elementos ratificados apds a filtragem passaram de Elementos Primérios de Avaliacéo para
Pontos de Vista Fundamentais (PVF), que passam a compor a arvore ou vinculos. A Figura 4.2,

abaixo, ilustra o processo de “filtragem” realizado durante o brainstorming.

Elementos Primdrios de A & Pontos de Vista
Lo Roétulo SubPVF 1 .
Avaliagao Fundamentais
Exigéncia profissional Exigéncia profissional
Conhecimento do trajeto Conhecimento do trajeto ——>| Operagdo
Conforto do veiculo Qualidade Conforto do veiculo
Custo do servico do Custo beneficio do servico — Valores
Intangiveis e valor da marca Transporte Imagem da marca e servigo
Acessibilidade Individual Acessibilidade : Suporte
Tempo do Distrito Sistema de apoio
Seguranca do sistema Federal Seguranca do sistema : Seguranga e
Sistema de apoio Tempo Confiabilidade
Emiss3o de poluentes - EXCLUIDO -

(ﬂﬁltragem ”\j

Figura 4.2: “Filtragem de ideias”

Para a definicdo dos PVF foi necessario buscar a relacdo direta entre cada EPAs com o
detalhamento do r6tulo da pesquisa, a fim de buscar a sua aderéncia, baseada nos conceitos
significativos e importantes para a percep¢do da “Qualidade do Transporte Individual no

Distrito Federal”.

Apos identificados os PVF, foi construida a arvore de valor, demonstrando os vinculos e
transferéncia no sentido de baixo para cima até chegar ao rétulo da pesquisa, conforme

demonstrado na Figura 4.3 abaixo.
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Exigénca Profssonal

Dirgiblidade/condugdo

Gentleza ¢ empatia

Prestatibilidade

Conhecimento do rgeto

Qulidade do Transporte nciduldo DititoFeeral

(onforto do veiculo

menor tajeto

Rotas alternativas

Pontualidade

Figura 4.3: arvore de valor

Espago intemo

Ambiente agradavel

Limpeza e consenvagdo

Senicos de bordo

Custo-henefci do senvico

Valor despendido

Faclldade pagamento

Controle valor a sr pago

Transparénca

SEGURANCA & CONFIABILIDADE

Imagem da marca ¢ senico | Aeessiblidade i Sisema de apolo
Imagem da marca Faclldade usar aplicativo Tempo de chegada
Iagem do senvico Funcionaldade aplicatvo Monitoramento chegada
Rbrangéncia aendimento Horérlofuncionamento
Compatibiidade com PNE

Sequranga dosistema | | Tempo
Sequranca Senvieo 'pos-yends'
Confabiidade | Mendimento Reclamages
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Apos concluida a montagem da arvore de valor, foi realizada a atribuicdo de pesos para cada

elemento de seu conjunto, sendo que o somatdrio de cada conjunto foi de 100%, até chegar ao

primeiro nivel dos critérios (Formulario utilizado no brainstorming no Apéndice A). O Quadro

4.2, a seguir, demonstra quais foram os pesos (taxas de substitui¢do) atribuidos pelos decisores

para cada Subcritério.

Quadro 4.2 — Homologacao dos PVF e taxa de substituicdo pelos decisores.

PVF
(Critério)

SubPVF
(Subcritériol)

SUBPVF
(Subcritério2)

OPERACAO
( 25% )

1. Exigéncia profissional (40%)

1.1. Dirigibilidade / Conducgéo do veiculo (30%)

1.2. Gentileza e Empatia no trato verbal (20%)

1.3. Prestatividade para a¢6es fisicas (20%)

1.4. Higiene pessoal (20%)

1.5. Acesso a segunda lingua (10%)

2. Conhecimento do trajeto (40%)

2.1. Sugestdo de trajetos possiveis (30%0)

2.2. Proatividade para solucionar problemas de trafego -
rotas alternativas (20%0)

2.3. Pontualidade para chegar ao destino (50%)

3. Conforto do Veiculo (20%)

3.1. Espaco interno adequado. (20%)

3.2. Ambiente agradavel. (30%)

3.3. Limpeza e conservacdo. (30%)

3.4. Servigo de bordo adicionais. (10%)

3.5. Espaco do porta-malas (10%)

VALORES
( 35% )

4. Custo x beneficio do servico
(80%)

4.1. Preco do servigo. (50%)

4.2. Facilidade (formas) de pagamento (20%)

4.3. Controle do valor a ser pago na corrida. (15%)

4.4, Transparéncia da forma de célculo da tarifa. (15%)

5. Intangiveis e valor da marca
(20%)

5.1. Imagem da marca - taxi ou uber. (30%)

5.2. Percep¢ao de valor do servico. (70%)

SUPORTE
( 20% )

6. Acessibilidade (Oferta de
servico) (40%)

6.1 Facilidade de gerar o pedido do servico (40%)

6.2 Abrangéncia de atendimento - Area (50%)

6.3 Adaptacdo a Necessidades Especiais (10%)

7. Tempo (60%)

7.1 Tempo de chegada ap6s pedido (40%)

7.2 Monitoramento da chegada (20%)

7.3 Horario de funcionamento (40%)

SEGURANCA
(20% )

8. Seguranca e Confiabilidade
(80%)

8.1 Sensacédo de seguranca - identificacdo do servico (30%)

8.2 Itens de seguranca do veiculo (15%)

8.3 Privacidade (15%)

8.4 Confiabilidade - disponibilidade de servico (40%)

9. Sistema de apoio (20%)

9.1. Servigo “pbds-venda” - atendimento. (40%)

9.2. Atendimento para reclamagdes. (60%)

Os percentuais, ou taxas de substituicdo, contribuem para cada critério que esta um nivel acima,
por exemplo, os SubPVF2 (1.1.1; 1.1.2 e 1.1.3) contribuem para 0 SubPVF1 (1.1) que,
juntamente com o SubPVF1 (1.2), contribuem para o PVF (1. OPERACAO).
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4.1.3 TIPO DE AVALIACAO A SER FEITA ATRAVES DO MODELO

Rodrigues (2014) afirma que a decomposi¢do dos Pontos de Vista Fundamentais (Critérios) em
Sub Pontos de Vista Fundamentais (Subcritérios) viabiliza o processo de identificacdo das

acOes potenciais para se chegar aos fins com maior sucesso.

Segue abaixo o tipo de avaliagdo (conceituacdo de cada PVF) que se pretende buscar através
do modelo:

a) Operacdo: Capacidade de conduzir o veiculo de forma orientada para um desempenho
eficiente, com boa técnica, prudéncia, habilidade, agilidade e pontualidade. Inclui neste quesito
0 bom trato com o usuario do servigo de transporte individual, de acordo com 0s bons costumes
e prestatividade para ac¢Ges fisicas que demonstrem proatividade e gentileza. Sem, contudo,
esquecer da sua boa apresentacdo pessoal e capacitacdo para a atividade laboral em relacdo aos
potenciais clientes. As condicdes operacionais e de conservacdo do veiculo também figuram

como quesitos importantes;

b) Valores: Tratam de questdes relacionadas ao custo x beneficio acerca da utilizacdo do
servico, as condicdes e facilidade de pagamento, transparéncia e controle disponiveis ao
usuario. Também estdo contemplados neste quesito 0 que a marca representa para 0 USUArio e

qual é o valor que ele conceitua para o Servico;

c) Suporte: Sdo considerados aqui 0s itens que facilitam o acesso dos usuarios ao sistema de
transporte individual, seja por abrangéncia do atendimento ou por necessidade de adaptacdo a
diversidades. O monitoramento do tempo e horario de atendimento também contou para este

item, vista a necessidade de prover suporte adequado aos clientes.

d) Seguranca: Sdo relevantes para este quesito aqueles itens que podem trazer sensacdo de
seguranca aos usuarios, tanto fisica quanto psiquica. Além disso, integra a seguranca a
possibilidade de acesso a servicos pos-venda e reclamacdes, pois também agregam para o

sentimento de seguranca do usuario quanto a prestacdo do servico.
4.2 DESCRITORES PARA CONSTRUCAO DOS CRITERIOS

Segundo Marafon et al. (2013), os descritores séo instrumentos de gestdo utilizados para medir
alguma propriedade do contexto. Constituem-se de escalas ordinais, com niveis de impacto,

gue permitem mensurar o desempenho de cada ponto de vista, possuindo dois niveis de
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referéncia em suas extremidades, chamados de ancoras. S&o eles que permitem mensurar a

performance de cada acdo avaliada (quantificacao).

Apbs definidos os PVF e SubPVF, foram classificados os descritores que representam melhor

0 desempenho do critério a ser analisado, do mais atrativo para 0 menos atrativo (Figura 4.4).

Estados Percepg¢ao da Qualidade do Pontuagdo de

Nj possiveis Transporte Individual no DF Referéncia
Ns Mais Atrativo N5 ) Muito Significativo
N4 N4 )Significativo <:| (esperado)
N3 Atratividades N3)Pouco Significativo

Intermediarias NEUTRO
N2 N2)Insignificante <:| (menor esperado)
N1 Menos Atrativo N1)Ruim ¢m==m Resultado Negativo

Figura 4.4: Estados do descritor em funcéo do nivel de atratividade

Segundo Quirino (2002), a hierarquizacao dos niveis de impacto dos descritores representa o
grau de atratividade que cada nivel de impacto tem numericamente. Os descritores se
caracterizam por definirem o nivel de impacto de cada questionamento dirigido ao usuario para
construcdo do instrumento de coleta de dados. Cada estado possivel do descritor corresponde a

“ 2

um nivel de impacto “Nj”, sendo o “j” a representagdo crescente da preferéncia do decisor, onde

j=1 quando se relaciona ao menor nivel de atratividade.

Séo divididos em cinco niveis: N1 — Nivel de impacto negativo, o qual indica que o desempenho
do sistema avaliado é negativo; N2 — Nivel de impacto neutro, significa que o resultado neutro
ou indiferente; N3 — constitui o primeiro impacto positivo; N4 — é o segundo nivel de impacto

positivo; e Ns — € o terceiro, e melhor, nivel positivo esperado.

Essa escala de niveis de impacto, ou de esforgo, sdo traduzidas da seguinte forma nos
questionarios (Figura 4.5):

Ttens .. . - . . BOM
Critérios de Usabilidade Nivel de atratividade | jeqperado)
I
Pontuacdes/Niveis de Esforco 1’11 N | My
¢ | 3\2 NEGATIVO

Figura 4.5: Niveis de impacto ou atratividade
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Realizada a classificagdo dos descritores em conformidade com o eixo de avaliagdo e com base
no rotulo da pesquisa “Percep¢do de qualidade do transporte individual do Distrito Federal:
Taxi ¢ Uber”, foram definidos 0s niveis de atratividade como: porque, sob o ponto de vista
cognitivo do respondente, essa classificacao estaria no mesmo patamar do “Bom”, que significa

o nivel imediatamente superior ao “Indiferente”.

Para o presente modelo multicritério de apoio a decisdo utiliza-se o paradigma construtivista
baseado em multirespostas. Segundo Ensslin et al (2001), a escolha do paradigma é feita de
acordo com os valores dos facilitadores e especialistas, pois ndo ha como determinar se um
paradigma é melhor do que o outro, haja vista que todos os decisores detém o mesmo nivel de
conhecimento e perseguem 0s mesmos objetivos racionais. As decisdes sdo tomadas por meio

de diversas interacdes entre as preferéncias dos atores envolvidos (subjetividade).

Também por esse motivo sdo utilizados mais de um nivel de impacto positivo (total de 3) ao
invés de apenas um ponto Unico ideal, como é o caso de trabalhos com modelos de tomada de
decisédo, que utilizam a pesquisa operacional tradicional, sob o paradigma racionalista, o qual

compreende a existéncia de um unico problema a ser resolvido.

A partir da definicdo do nivel de impacto dos descritores foi realizada a adaptacdo necessaria
ao questionario que seria submetido aos usuarios para que pudesse facilitar o entendimento de
acordo com os objetivos propostos pela pesquisa. Nesse momento, os PVF e SubPVF passam
a ser chamados de Critérios e Subcritérios, respectivamente. Constam no Apéndice o0s
questionarios aplicados, com todas as questbes que foram originadas e discutidas no

brainstorming.
4.3 APLICACAO DOS QUESTIONARIOS

Foram confeccionados 2 (dois) questionarios para avaliar cada tipo de servico de transporte
individual de passageiros, um para usuarios do taxi e outro para usuarios do Uber. Também
foram disponibilizados dois meios para responder 0s questionarios: via internet, através da
ferramenta Google Forms (Apéndices D e E), e por questionario impresso, realizado
pessoalmente junto aos respondentes, (Apéndice C). Os questionarios foram aplicados no
periodo de 11 de maio a 06 de junho de 2016.

Para melhor adequag&o do questionario ao seu objetivo, de aferi¢cdo da percepcao por parte dos

usudrios, foram estabelecidos 0s seguintes critérios de aceitabilidade, de acordo com o
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delineado com os especialistas no brainstorming: quantidade minima de 03 (trés) utilizacGes
do objeto avaliado e; idade minima de 18 (anos) para 0s usuarios participantes.

Segue abaixo, nos Quadros 4.3 e 4.4, o resumo da percepc¢do dos usuarios de taxi e Uber:

Quadro 4.3 — Resumo da percepcédo dos usuarios sobre a qualidade do transporte individual de
passageiros por taxi no DF

Ttens Critérios de Uzabilidade Mivel de airacividads
Focigho
PontuaciesNiveiz de Exforco 3| M4 | W3 O|HI[HI Madizna
[T Emgzenda | 1.1. Dinigibilidade | Condugao do veiculo, | @ | 34 |88 | ¥ | 3 N3
profiasional 1.2 Gentilezz e Empatia no trato verbal 4 I N N L N3
1.3_ Prastatividade para Agoes Fizicas 2 ¥ =l [34 |7 N2
1.4. Higisne Pezzoal 3 I7 |68 |3 |32 ™3
1.5. Acesso a Segunda Linpua 7 7 [ 0T | &l ™2
L 2.1. Bugestao de Trajetos Possmveis. 4 s [ 32 ]33 M2
Conhecimente 37 Prostividade para  Golucionar | £ | 24 | 63 | &4 | 33 N3
do trajato Problemzs de Trifezo -  Fotas
Alternativas.
2.3 Ponmazlidads Para Chegar zo Desting | 10 | 24 |80 | 7 [ 27 N3
3. Conforte do | 5.1. Ezpaco Imterno Adequado. I [20 [8 [I& [1% M3
veicla 3.2 Ambiente Agradaval. T 13 (9 [ |34 N3
3.3. Limpeza & Conservagae. IEEEERERENEEEE
3.4 Bervipes de Bordo Adicionais ] 1 d eI I L = N1
3.5. Ezpago do Porta-hialas T [F W [F |2 =
2 Custa x| 4.1 Prece do Servigo. ] I 5 [ 2F | 1IE | > M1
beneficio  do [ 4.7 Facilidade (formas) de Pagemento. | 2 | 10 |32 |20 | T01 | ! [T ™1
femigo 4.3 Controle Valor a Ser Pagonz Corrida. | LI [ 23 | a8 [ 19 [ 2% £ N3
34 Trancparincia Forma de CHaao |8 |8 [ | @ @ |7 [ ™
Tarifa
3. Inmangmveis & | 5.1 Imagern da hlarca - Taxi. 3 T 3 P
valor damarca | 5.3 Percepcac de valor do SErvigo. u 5 EE I N2
a. 6.1 Facilidade de Gerar Pedide do Servige | 1L [ 20 |31 |16 | 23 N3
Acessibilidade 753 Apranzincia de Atendimento — Area | 23 | 37 | 68 | I8 | 1% N3
6.4 Adaptacso 2 Maceazidades Espaciziz | U 1 s | L N2
7. Lempd 7.1 Tempo da Chegada Apd: Pedido T 2T |88 [1I3 [ =7 M3
7.2 Monitoraments da Chegada 3 T |35 [IF [ N2
7.3 Horario de Funcionzmeanto EI T B O Y ) N3
siespuranca & | 8] Ssmsagdo de Seguramca — Identificagan | 1D [ 22 [ &0 |1z |2 ]
Confiabilidade |57 Ttens de Seguranga do veiculo T [ |68 |16 [=0 N3
2.3 Privacidade [ I - T T E]
§.4 Confizbilidade - Dizponib. do Servigo | 7 38 el O L ™3
9 Sistema de| 2.1 Servigo “Pos-venda” - Atendimento. [0 3 I 4F [ 9 w1
e ©.2_ Atendimento para Faclamacoes. 1 I 7 I 13 N1

(=) Excelente; (4) Muito Bom; (3) Bom; (2) Indiferente; (1) Ruim ou Servico Imexiste,

O valor descrito nos quadros como “MEDIANA” foi o resultado da divisdo em dois grupos do

total de questionarios validos respondidos para cada tipo de servico, tdxi e Uber. Esse nimero
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serviu de base para encontrar o valor numérico base que separa a metade superior da amostra
de dados.

Quadro 4.4 — Resumo da percepcéao dos usuarios sobre a qualidade do transporte individual de
passageiros por Uber no DF

T | Critivins de Tashlidade Nivel de seratiidade
Poclpho
Pontuacies Niveis de Exforco NI | W4 | M3 O[HI (NI Madlana
I Emgencia | 1.1 Dinigibilidade / Condugdo do velculo. | 00 | &7 |22 | U ] BEE
profizsional 1.2_ Gentileza e Empatia no trato verbal LT - I 0 NE
1.3_ Prastatividade para Agoes Fizicas T [F I [T BEE
1.4 Higizne Pezzpal [ T I [§ ] =
1.5, Acesso a Segunda Limgua 13 17 N ol I — N7
4 2.1. Zugestio de Trajetos Possiveis. 3T [ [I0 |2 BETE
Conkecimento 33 Proatividade pera  Solucionar | 36 | 38 | 38 | 2L | 3 [ N4 |
do trajeto Problemas de Trifego — Rotas Alternativas.
2.3 Ponmalidade Para Chegar 2o Desting | 0 | o0 | 17 | 1 2 BEE
I Caonforto do | 3.1 Ezpaco Inferno Adequado. w37 [IF |1 ] [ W& |
verculo 3.2. Ambiente Agradavel. o T S R B
3.3 Limpeza e Conservagzo. e |35 [ 10 [T i 2 [ =5 |
3.4. Servigos de Bordo Adicionais T [T 7 [T | [ F
3.5. Ezpaco do Porta-halas I | 3& [ 2% | 3E [0 & [ N4 |
3. Twsto x| 4.1 Preco do Servigo. 8|58 [0 |4 ] § BETE
vemeficio  do [§7 Facilidade (formas) de Pagamento. | 96 |32 |20 |3 |3 | [ W& |
semso 4.3 Confrole Valor a Ser Pagona Corrida. | 4 | 39 |20 |3 A
4.4 Transparencia Forma de Calcule | 12 | 27 | 30 | 1T T | [ N4
Tarifa
3. Iptangwetz e [ 5.1 Imagarm da Mlarca - Taxi T [ &8 [ 17 [IT [0 BETE
valor damarca [ 53 Percepcao de walor do Servigo. [ 6F [I7 [ * ] [ %4 |
2. 4.1 Facilidade de Gerar Pedide do Sarvigo [T 1 |a i [ N4 |
Acessibilidade |63 Afranzancia de Atendimento — Area | /0 | 34 | 36 | @ I B
6.4 Adaptacio 2 Mecessidades Eapaciaiz IT[I0 (13 [%6 [ 4 N2
7. Tempo 7.1 Tempo de Chegada Apd: Pedido 7| & | I |2 I BET
7.2 hlonitoramento dz Chegada WO E 1§ [ Z ] BEEE
7.3 Harario de Funcionamanto WE [T [ 1§ [ £ T W& |
TSeguranca e | 8.1 Sensagio de Seguranca — ldentificagso | 90 | 29 | 23 | 3 I e
Confizbilidade  ["8.7 Ttens de Seguranga do Veiculo oo IE T ] BEEE
2.3. Privacidade B 1 EE 23 T 1 B
£.4 Confizbilidade - Disponib. do Servico | 38 | 22 I 1 B
U Cistema de | 0.1 Servipo “Pos-venda - Atendimento. | 37 | 38 | 28 | 21 | 3 BET
2poio 0.2 Atendimento para Faclamagoes. N ENENE N4

(%) Excelente; (4) Muito Bom; (3) Bom; (1) Indiferente; (1) Ruim ou Servico Inexiate,

Etapa seguinte a tabulacdo dos dados extraidos da aplicacdo dos questionarios, foi realizada a
identificacdo da concentracdo (mediana) das respostas dos usuarios participantes e colocada em
destaque. Conforme o modelo de analise multicritério, a mediana é o ponto mais adequado para

a identificacdo da concentracao das percepc¢des dos respondentes.
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4.4 APLICACAO DO SOFTWARE DE MODELAGEM COM BASE NO MCDA-C

O presente trabalho tem como base as percepc¢des fundamentais dos decisores sobre transporte
individual de passageiros tendo como foco o elemento interveniente “usuario” e sua avalia¢ao
acerca de cada quesito definido pelos decisores. As avaliacdes (qualitativas) dos usuarios,
coletadas por meio da aplicacdo dos questionarios, sao inseridas no software MAMADecisao e

transformadas em quantitativas.

Seguindo o passo-a-passo, apos obtidos os resultados da aplicacdo dos questionarios, esses
dados foram tabulados e aplicados no software “MAMADecisdo” de modelagem com base no
MCDA-C. Foram inseridos, inicialmente, o rotulo da pesquisa, objetivo da pesquisa e objeto
de estudo, bem como todos os nomes atribuidos a cada um dos niveis de avaliagdo (PVF,
SubPVF1 e SubPVF2). Apresentamos como exemplos as Figuras 4.6 e 4.7, respectivamente,

referentes ao servico de taxi.

Software MAMADECISAO

(Modelagem para Analise Multicritério de Apoio a Decisdo)

Rétulo da Pesquisa: |Usabil. TAXI DF |Data do Cadastramento: "Inicio"—> | 06/06/2016|"Final"—> |

Objetivo da Pesquisa: [Analise Comparativa das Usablidades do UBER e do TAXI do DF

Objeto de Estudo Simplificado (6 digitos): ‘ UsTAXI |Desempenh05: Mizimo->

Desempenho Real Minimo --»

Figura 4.6 — Inserc¢do do rotulo da pesquisa no software

Importante destacar que nesse momento da pesquisa, inser¢do dos dados no software, os PVF

e SubPVF passam a ser nomeados como Critérios e Subcritérios, respectivamente.

Rétulo daPesquiza:

Usabil. TAXI DF UsTArMin | UsTAXI | UsTERMIN |Parcestt
p 10peragio 183 32 -46 25
Subcritéric: 2 Valores 163 -4l -B ki
10peragdn 3 5uporte 161 33 -0 a
p 11Exigénoia Profissi{ 4 Sequranga 153 20 59 20
Suberitério: 12 Corhecimenta d i
W 13 Conforto do Veio i
111Drigibilidade ! Condugda d
.11 Digiidake | Eondiugla da Velculo | - o="tlezae Enpatianotia
OPOCES OE ESCOLHA PARA A MATRIZ| - Frestatiidade para age Total 164 5| m

SEMBNTICA [Relagdo de Esforgas aSerem| 114 Higiene Pessoal
Extrem 8 ExtefHiart | HuitaFarss # HiarfFal |0 f02550 3 5egundalingua

Tatal 153 3 -46 100

Farts ¥ FurtiMuds T Huadiradn & HudofFy

Fracs 4 FraciMire 3 HuitaFrac 2 HULG | 1012 151 3 -43 100

Figura 4.7 - Insercdo dos nomes atribuidos a cada Critério (PVF) e Subcritérios (SUbPVF).
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Posteriormente, foram inseridas as taxas de substituicdo de todos os niveis de avaliacdo
(Critérios e Subcritérios), destacadas com a seta no exemplo descrito na Figura 4.8, para a

geracdo das propriedades das questfes avaliadas em niveis qualitativos de performance.

Subcritério: @
11Esigénaia Profizzional UsTARIME:| UsTAXL | UsTARIMI Parcent.g
1.1.1Dirigibilidade ! Condug 3o do Yeicula 155 47 -41 30
1.1.2 Gentileza e Empatia no trata verbal 153 ki -G 20
1.1.3 Prestatividade para acdes fisicas 11s ] -12 20
1.1.4 Higiene Pezzoal 1! 133 55 =21 20
11.5 Acesso & segundalingua == ] -5 10
I
Tzl 151 Ky -43 100

Figura 4.8 — Insercdo das taxas de contribuicdo no MAMADecisédo

Logo apds, foram inseridas as posi¢cdes das medianas encontradas na coleta das respostas dos
questionarios, representado por um “x” no exemplo da Figura 4.9 (as medianas de todos 0s
descritores podem ser encontradas nos Apéndices F e G)

Opgoes | Opgdes| Nivel |Marque | Escala
Mediana| Modelo | Impact | Com-3z

Ctime Eucel | N5 155
BOM MBom | "M4’ 00
Regular Bom M3 H 47
MEUTRO | Indifere | "M 0
Megativo | Fuimlin M1 -q1

PosigiodaMediana: | 13 | 47

Figura 4.9 — Exemplo de marcacao da posi¢cdo da mediana no software.

A etapa seguinte foi o ajuste das Matrizes Semanticas de acordo com os niveis de esforcos para
cada Subcritério (Figura 4.10), definidos e validados durante o brainstorming realizado com os
especialistas na fase inicial do trabalho (formulério disponivel no Apéndice B). Assim, por

estruturagdo matematica, uma escala numérica entre os diferentes niveis de impacto é formada.
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to"de Estudo NEUTRO |Negativo
Indifere | Ruim/in
Otimo 10 11
T = = BOM N Nulo Z 8 9
1.1.1 Dirigibilidade / Condugdo do Veic
—~ — Regular Nulo 6 7
OPCOES DE ESCOLHA PARA A MATRIZ SEM NEUTRO . Nulo 5
. g NEUTRO re
(Relagdo de Esforgos a Serem Atribuidos na
Negativc Nulo
Eztremo 12 Ezxtr!Mfort 11 MuitoForte 10 MfortFort 3
Obj.Estudo 1.1.1 Dirigibilidade / Conducdo do Veicul
Forte 8 Fort!tMode 7 Moderado 6 ModelFrac 5 = - -
o Ezcel MBom Bom Indifere Ruimfin
Fraca 4 FraciMfrac 3 MuitoFraca 2 NULO 1 Excel Nulo Forte MForiFort | MuitoForte] ExtriMfort
MBom Nulo FortiMode | Forte MforiFort
Bom Esfor cOS Nulo Moderado |FortiMode
Indifere Atribfluidos Nulo |ModelFrac]
Ruimfin Nulo

Figura 4.10 — Ajuste da Matriz Semantica (simétrica).

Feito isso, o software apresenta o desempenho do Subcritério que esta sendo avaliado,
considerando as taxas de substituicdo atribuidas a cada SubPVF, e que sdo calculadas no
software por meio da média ponderada (essas taxas foram informadas no Quadro 4.2 deste
trabalho). A Figura 4.11 ilustra como € apresentado esse desempenho para o subcritério “1.1

Exigéncia Profissional” para taxi.

Subcritério:
1.1 Exigéncia Profissional UsTEXIMEx | USTAXI | UsTAXIMin |Percenti) Definigio Escala 1.1 g rosiond
1.1.1 Dirigibilidade / Condugdo do Veiculo 155 47 -41 30 Modelo
1.1.2 Gentileza e Empatia no trato verbal 189 Eil -83 20 Excel 151
1.1.3 Prestatividade para agoes fisicas 118 0 -12 20 MBom 100
1.1.4 Higiene Pessoal 133 35 -21 20 Bom 46 "
1.1.5 Acesso a segunda lingua 166 0 -63 10 Indifere 0
0 Ruim/in -43
Total 151 i1 -43 100

Figura 4.11 — Calculo do desempenho do Subcritério “1.1 Exigéncia Profissional” para taxi.
Apbs identificados todos os desempenhos de cada Subcritério, e consideradas suas respectivas

taxas de substituicdo, os resultados sdo apresentados em graficos, que sdo analisados no

préximo capitulo.
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5. ANALISE DA PERCEPCAO DOS SISTEMAS DE TRANSPORTE INDIVIDUAL DE
PASSAGEIROS

Este capitulo é dedicado a analise dos graficos de avaliacdo da percepcdo dos sistemas de
transporte individual de passageiros & luz do referencial tedrico. Todos os resultados sdo
interpretados e discutidos a seguir.

5.1 INFORMACOES SOCIOECONOMICAS

Foram incluidas no questionario as informacdes socioecondmicas dos usuarios respondentes,
tais como sexo, faixa etéria, renda e nivel de escolaridade. Algumas questdes eram excludentes
da pesquisa, tais como idade inferior a 18 anos e utilizagbes dos servicos inferiores a 3 vezes.

Consideramos validos 168 questionarios para Taxi e 156 para Uber.

Além do fator limitante de 3 utilizacbes dos servicos, foi verificado que a maioria dos
respondentes dos dois questionarios havia utilizado mais do que 5 vezes 0s servigos avaliados.
Foram 83,93% para taxi e 71,15% para Uber, colaborando para uma melhor percepcdo dos

critérios avaliados.

Ambos os questionarios foram amplamente divulgados por meio de redes sociais (Facebook e
Whatsapp), grupos de e-mail, contatos pessoais e profissionais. Tambem foram realizadas
pesquisas com questionarios impressos e na mesma proporcao para ambos os tipos de servigo

avaliados (aproximadamente 1/3 de questionarios impressos).

De forma resumida, as informacdes socioecondmicas que foram extraidas dos questionarios

respondidos constam no Quadro 5.1 abaixo:

Quadro 5.1 —Usuérios de cada tipo de servico, separados por sexo e faixas etarias

TAXI UBER
Pesquisas
L 168 156
Vdlidas

Sexo Masculino |Feminino |Masculino |[Feminino
50,60% 49,40% 48,10% 51,90%

18a 25 30,95%|18 a 25 50,00%

Faixa 26a35 45,24%|26 a 35 36,71%
Etaria 36a45 17,26%|36 a 45 10,76%
46 a 55 1,79%|46 a 55 1,90%

Mais de 55 4,76%]| Mais de 55 0,63%
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Constatamos que a principal variacao entre os usuarios de taxi e Uber se concentrou nas 12 e 22
faixas de idades, onde podemos identificar maior utilizacdo do Uber em detrimento do taxi na
faixa etaria de “18 a 25 anos”, cerca de 20%, Tal situacao se justifica pelo fato dessa geracao
ter mais acesso as redes sociais e propensdo a utilizacdo, em maior escala, de aplicativos de

smartphones.

As faixas de renda foram estabelecidas de acordo com o critério do IBGE para definigdo de

classes sociais. No Quadro 5.2 constam as faixas de renda identificadas na pesquisa.

Quadro 5.2 — Usuarios divididos por faixas de renda

TAXI UBER
Faixas de Até 2 1,19%|Até 2 4,43%
Renda 2a4 8,93%|2a 4 16,46%
(Saldrios 4a10 26,79%|4 a 10 25,95%
Minimos) 10a 20 35,12%|10a 20 31,01%
Mais de 20 27,98%| Mais de 20 22,15%

Em relacdo as faixas de renda dos respondentes, foi constatado uma maior incidéncia do Uber
na faixa de renda de “2 a 4 Saldrios Minimos” e, inclusive, um pequeno aumento também na

faixa de menor renda “Até 2 Salarios Minimos”.

Outra informacéo extraida dos questionarios foi o grau de instrucdo dos respondentes, onde foi
possivel identificar, principalmente, que a maioria dos usuarios possuiam o grau “Ensino
Superior”, e que houve uma pequena inversdo nas utilizaces de taxi e Uber entre detentores
do grau “Ensino Médio” e “Mestrado”. Os mestres utilizam mais o servigo de taxi na mesma

proporcdo que os de ensino médio utilizam o Uber. O Quadro 5.3 ilustra melhor essa situag&o.

Quadro 5.3 — Usuarios divididos por grau de escolaridade

Grau de Instrugio TAXI UBER

Fundamental 0,00% 0,00%
Médio N 7,14% |00 13,93%
Superior - 52,53%|
PSs-Graduacio  |INSS)33% | 24,05%
Mestrado - 8,86%
Doutorado | 0,60% 0,63%

Por altimo, foi verificado que a grande maioria dos usuérios de ambos 0s servigos possuiam

facilidade para adquirir produtos ou contratar servicos pela plataforma web, porém, houve um
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percentual maior entre os respondentes da pesquisa sobre o Uber. Esse resultado ocorre devido
a necessidade de manuseio do Uber para smartphones.

Quanto ao ultimo item avaliado, sobre a utilizacdo do servico de radio taxi, ambos respondentes
do taxi e do Uber tiveram percentuais aproximados, entretanto, com uma leve diferenca para
menos daqueles usuarios do Uber, ou seja, tiveram menor experiéncia com o servico de radio

taxi. Segue o detalhamento no Quadro 5.4.

Quadro 5.4 — Percentual de usuarios que dominam compras na web e que ja utilizou radio taxi

TAXI | UBER
Domina compras | SIM | 88,69%| 96,84%
na Web? NAO|11,31% 3,16%

Utilizou servico | SIM | 88,10%] 81,65%
de radio taxi? | NAO|11,90%| 18,35%

5.2 OPERACAO

O critério “Operagao” refere-se aquelas atividades relacionadas as condi¢des operacionais, trato
com o cliente e operagdo do veiculo. Dentro desse critério haviam trés Subcritérios: “1.1

Exigéncia Profissional”, “1.2 Conhecimento do Trajeto” e “1.3 Conforto do Veiculo”.

Cada Subcritério foi composto por SubPVF2 que serviram de base para as questdes (Quadro

4.2) e, suas médias de avaliagdo, compuseram os pontos do grafico demonstrado na Figura 5.1.

De acordo com o gréafico, verificamos que sera necessario empreender muito mais esforcos para
0 taxi chegar ao nivel maximo de percepcéo de qualidade do que o Uber, entretanto, para ambos,
o Subcritério que empreende menor esfor¢o para transitar de um nivel pior avaliado para o

melhor avaliado é o “1.3 Conforto do Veiculo”.

Chegamos a essa conclusdo porque as distancias entre os indicadores de usabilidade
“UsTAXIMin” e “UsTAXIMax” para esse subcritério sio menores do que os outros

subcritérios, entdo, um capital investido nele, tem potencial de gerar maiores resultados.

Verifica-se, por meio do grafico, que o desempenho do Critério “1. Operagao” do servigo de
taxi é relativamente linear, porém, a satisfacdo dos usudrios € baixa, pois esta no patamar entre

os niveis “Indiferente” e o “Bom”.
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Para o servi¢o de Uber, o Subcritério “1. Operagdo” encontra-Se quase no seu limite superior
de usabilidade, sendo que o menor caminho para se melhorar o nivel de usabilidade seria
investir no Subcritério “1.3 Conforto do veiculo”, pois sua amplitude entre “UsUBERMin” e
“UsUBERMax” ¢ a menor, gerando um menor esfor¢o necessario para se chegar ao nivel

méximo de exceléncia.
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131 UsUBER
100 114 1172
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m _*_____.r—-—-—-—-;";—-———————‘* UsTAXI
31 20 az
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-50 = - _ a
43 st = 46
-100 — -
1.1 Exigéneia 1.2 Conhecimenta do 1.3 Conforta do Total
Profizzional Trajato i °

UsTAMIMEx 151 163 1319 153
——TU=sTANT 31 29 40 32
== TTs T AT Min -43 -32 -37 -46
—4=TT:TBER Max 151 163 139 133
-m—TU:UBER 114 100 131 112
UsUBEEMin -43 -52 37 -46

Figura 5.1 — Grafico de desempenho do Critério “1. Operagdo” para oS servigos de taxi e Uber

Conforme conceito de usabilidade para transporte, referido no tdpico 3.3, este constitui-se da
propriedade de acdes que permite a interacdo do homem com o servico e que viabiliza o objeto
pretendido de maneira mais confortavel, facil, interativa e eficiente possivel. E a relagdo que se
estabelece entre usuario, tarefa, equipamento e ambiente, permitindo a adequacéo do ambiente

do sistema de transportes as necessidades de quem o utiliza.

De acordo com a triade de usabilidade, definida por Rodrigues (2014), o critério operacao pode
se enquadrar tanto na “Decisao” quanto na “Movimentagdo” do DAM. Como “Decisdo” porque
engloba itens que influenciam a escolha do meio de transporte pelo usuério, tais como a
exigéncia profissional, conhecimento do trajeto pelo motorista e o conforto do veiculo, e esses

trés subcritérios sdo elementos a serem avaliados pelos usuarios em suas experiéncias para
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utilizagdes futuras do servico. E se relacionam com “Movimentagdo” por propiciar o direito de

ir e vir das pessoas, especialmente em relagcdo ao conhecimento do trajeto pelo motorista.
5.3 VALORES

Este Subcritério possui relagdo com o custo x beneficio acerca da utilizacdo do servico, as
condicBes e facilidade de pagamento, e transparéncia e controle disponiveis ao usuario.
Também estdo atrelados a esse critério os valores agregados a marca e servicos prestados. A
Figura 5.2, abaixo, ilustra o desempenho do critério “2. Valores” para os servigos de taxi e
Uber.
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-100 - —
2.1 Custo X Beneficio do 2.2 Intangiveis & Valor da
- Total
Servigo Ilarca -
_
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—=TTaTAT =50 Q -40
—8—TT=T A Thin 50 -71 - 53
=Tz UBER Max 166 182 149
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Figura 5.2 — Grafico de desempenho do critério “2. Valores” para os servigos de taxi e Uber.

Verificamos que o servico de taxi obteve avaliacdo ruim para este critério, tendo como melhor
nivel 0 “2.2 Intangiveis ¢ Valor da Marca”, que foi avaliado simplesmente como “Indiferente”
pelos usudrios de maneira geral. O Subcritério mais propicio a ser investido foi o “2.1 Custo x
Beneficio do Servigo”, visto que demanda menos esfor¢o para mudar de nivel de percepgédo de

qualidade

Diferentemente do téxi, o critério foi bem avaliado para o servi¢co do Uber, prevalecendo no

nivel “Muito Bom”. Para melhorar o nivel de usabilidade, o critério mais propicio (que exige

72



menos esfor¢o) também ¢é o 2.1 Custo x Beneficio do Servigo”, pois o caminho a ser percorrido

até o nivel maximo de satisfacdo é menor.

E possivel perceber que, a0 tempo em que o servico prestado pelo Uber se aproxima da
exceléncia, aquele prestado pelo taxi encontra-se entre o pior nivel de avaliacdo e o nivel neutro.
O unico Subcritério que se apresentou dentro da neutralidade para os téxis foi 0 2.2 Intangiveis
e Valor da Marca”, ou seja, este Subcritério, de maneira geral, causa uma reacdo indiferente
entre 0s usuarios ao utilizarem o servico, talvez por nédo identificarem o servico como uma

marca ou devido a marca ndo refletir um status social.

Novamente em relacdo a usabilidade, o critério “Desempenho” se enquadra no “Acesso” e na
“Decisdo” da triade DAM. Acesso em relacdo ao preco porque Se O USUAri0 nNdo possuir
condicdes financeiras suficientes para pagar pelo servigo isso o impedira de utiliza-lo, porém,
caso tenha condi¢des e possa escolher, o valor do servico podera se tornar uma decisdo em
utilizar ou ndo o servico. Outro aspecto que importa na decisdo séo os intangiveis e valor da
marca, pois caso 0 usuario em potencial ndo tenha simpatia ou a marca nao Ihe agrade, seja por

conceitos pré-formulados ou ndo, a decisao de utilizar o servico cabera a ele.

Em relagdo ao subcritério “2.1 Custo x Beneficio do Servigo” do servico Uber, em relagdo as
formas de pagamento disponiveis, cabe ressaltar que também se enquadra no conceito de

“Acesso” a necessidade de o usudrio possuir cartdo de crédito para ter acesso ao servigo.
5.4 SUPORTE

Sao considerados aqui os itens que facilitam o acesso dos usuarios ao sistema de transporte
individual, seja por abrangéncia do atendimento ou por necessidade de adaptacdo a
diversidades. O monitoramento do tempo e horario de atendimento também contaram para este

item, visto a necessidade de prover suporte adequado aos clientes.

Na Figura 5.3 a seguir, € possivel perceber, de maneira geral, que 0s usuarios do taxi ndo se
surpreendem com a qualidade do servico em relacéo a esse Critério avaliado, pois encontra-se
entre o nivel “Indiferente” e “Bom”, demonstrando que esta dentro dos parametros esperados

pelos gestores, porém, possui bastante espaco para melhoras.

Podemos dizer que o esforco para alterar a percepcéo de qualidade dos usuérios de taxi, sobre

o0s dois Subcritérios avaliados, € bem proximo. Porém, caso tenha que optar, o gestor podera
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investir mais em “3.1 Acessibilidade”, de maneira a otimizar a acessibilidade ao usuario, pois
exigira menor esforco para a melhora do nivel de servico, visto que o nivel “Bom” seria atingido
com 40 pontos (apenas mais 4 pontos em relacdo ao atual nivel). J& em relacdo ao Subcritério
“3.2 Tempo”, seriam necessarios mais 10 pontos para atingir o nivel “Bom”. Na Figura 5.6 ¢

possivel identificar os pontos limitrofes dos niveis para cada Subcritério.

J& a percepgao dos usuarios do Uber acerca dos servigos prestados em relagao ao Critério “3.1
Suporte” esta localizada no nivel de servigo “Muito Bom”, sendo que o Subcritério “3.2
Tempo” esta bem proximo a exceléncia. Neste caso, apesar de pouca diferenca, é demandado
menos esfor¢o para alterar o nivel do Subcritério “3.2 Tempo”, visto que a distancia entre os
pontos minimo (UsUBERMin) e maximo (UsUBERMdéx) ¢ menor em relacdo do “3.1
Acessibilidade”.
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Figura 5.3 — Grafico de desempenho do critério “3. Suporte” para os servigos de taxi e Uber.

O critério “3. Suporte”, que incluiu acessibilidade e tempo, estd enquadrado em “Acesso” e
“Movimentagdo” do DAM, visto que sdo avaliados a facilidade de gerar o pedido do servico, a
abrangéncia do servico, a adaptacdo do servico as necessidades dos usuérios, o horario de

funcionamento, o monitoramento e tempo de chegada do servigo.
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5.5 SEGURANCA

Sao aqueles itens que podem trazer sensacdo de seguranga aos usuarios, tanto fisica quanto
psiquica. Integram a seguranca a possibilidade de acesso a servigos pos-venda e a servicos de

reclamacao.

O gréfico abaixo (Figura 5.4) mostra que a percepcdo do servico de taxi em relacdo ao
Subcritério “4.1 Seguranga e Confiabilidade” esta no nivel “Bom”, poréem ha bastante espago
para melhorar. Quanto ao outro Subcritério “4.2 Sistema de Apoio” a percepcao foi a pior

possivel, demonstrando a necessidade de investir neste item.

Verificamos que os esforcos despendidos para mudanca de nivel de servico entre o0s
Subcritérios € 0 mesmo, porém, é mais vantajoso para o gestor do servi¢co de taxi investir no
“4.2 Sistema de Apoio” para sair da pior avaliagdo, mesmo porque a diferenga entre a atual
situacdo e o ponto neutro é de 59 pontos, enquanto que o Subcritério “4.1 Seguranca e
Confiabilidade”, apesar de pouco satisfatdrio, ja encontra-se no ponto limitrofe do “Bom” (40
pontos).

Em relacdo aos dois quesitos avaliados sobre o servigo Uber, o Subcritério “4.1 Seguranca e
Confiabilidade” apresentou o nivel de avaliagdo maximo e o “4.2 Sistema de Apoio” localizou-
se no ponto limitrofe entre o “Bom” e o “Muito Bom”. Assim, s6 haveria possibilidade de

melhora do nivel de servi¢o para o segundo Subcritério.
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Figura 5.4 — Grafico de desempenho do critério “4. Seguranga” para 0s servigos de taxi e Uber.
No grafico é possivel verificar uma grande diferenca entre a percep¢do de qualidade pelos
usuarios em relacdo aos dois servigcos. O Subcritério “4.1 Seguranca e Confiabilidade” esta
avaliado no nivel maximo para o Uber, enquanto para o taxi ele esta apenas dentro do primeiro
nivel satisfatorio. Para investimento em possiveis melhoras, sugere-se ambos investirem no
Subcritério “4.2 Sistema de apoio”, pois para o servi¢o de taxi ele foi avaliado no pior nivel

possivel e para o Uber ele é o Gnico capaz de trazer melhoras em relagéo a percepcéo.

Na usabilidade, a seguranca se enquadra como “Decisdao” do DAM, pois ela ¢é fator essencial
na decisdo do usuario em utilizar o servi¢o. Em relagdo ao servico de pds venda ou atendimento
para reclamagdes pode se considerar também como “Decisao”, pois caso o usuario se sinta mal

atendido e seu problema néo seja solucionado ele podera optar por ndo utilizar mais o servico

5.6 COMPARACAO DO DESEMPENHO GERAL DOS SISTEMAS DE TRANSPORTE
INDIVIDUAL DE PASSAGEIROS NO DF: TAXI E UBER

A demonstracdo, em um so6 grafico (Figura 5.5), do desempenho dos 04 (quatro) critérios (1.
Operacdo; 2. Valores; 3. Suporte e; 4. Seguranca) avaliados, permite a visualizacdo de que a
percepcao dos servigos de taxi do Distrito Federal esta proxima aos niveis de satisfacdo minima
em 03 (trés), e em 01 (um) esta situada no nivel negativo de avaliacdo, ao passo em que 0s

servigos do Uber estdo todos compreendidos entre os dois melhores niveis de servi¢o da escala.

O Critério relativamente mais bem avaliado do taxi foi “3.Suporte”, com 32 pontos (em uma
amplitude de 199 pontos), e o mais bem avaliado do servigo Uber foi “4. Seguranga”, com 155
pontos (em uma amplitude de 228). Porém, todos Critérios do servico de taxi sao inferiores

aqueles do Uber.

Ressaltamos que essa avaliacdo € relativa, visto que, para o processo de tomada de decisao, é
necessario levar em conta a amplitude entre 0os pontos minimo e maximo, para identificar qual

é 0 menor caminho a ser trilhado (menor esforgo) para se obter melhores resultados.

Por fim, verificamos que o Critério “4. Operacdo” € 0 que demanda menos esfor¢o para alterar

seu status, devido a sua menor amplitude entre 0s pontos minimo e maximo.
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Figura 5.5 — Grafico de usabilidade dos Servicos de taxi e Uber.

Outra forma de visualizar as médias dos niveis de servico avaliados para cada Critério pode ser
obtida através do quadro resumo reproduzido pelo Software do MCDA-C, cujos desempenhos
finais dos Sistemas de Transporte Individual de Passageiros estdo em destaque. (Figura 5.6).
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Figura 5.6 — Desempenho médio final para cada Critério avaliado
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A partir do desempenho médio final dos servigos de transporte individual no Distrito Federal,
taxi e Uber, e considerando o conceito de triade de usabilidade no transporte, temos que o
servico prestado pelo Uber encontra-se, em todos os critérios de avaliacdo, com classificacdo

superior a do servico de taxi.

Considerando o desempenho final dos dois servigos, e levando em consideracdo a escala final,
que possui como desempenho minimo -56 pontos e méximo de 164 pontos, o desempenho do
servico de taxi foi de 5 pontos, situando-se no primeiro nivel positivo aceitavel, enquanto o
servico Uber foi avaliado com 121 pontos, no segundo nivel positivo aceitavel e préximo ao

maior nivel (Figura 5.7).

Definigdo . _
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Figura 5.7 — Desempenho médio final dos Sistemas de Transporte Individual de Passageiros
do DF: taxi e Uber, respectivamente.

Apesar do desempenho do servico de taxi se enquadrar como aceitavel, dentro da metodologia
aplicada, ele ficou muito aquém daquele percebido pelos usuarios do Uber, o que indica que 0s
critérios de avaliacdo conseguiram atender melhor as expectativas e percepcao dos usuarios do

Uber do que do taxi no Distrito Federal.
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6. CONCLUSAO

O quadro a seguir (Quadro 6.1) apresenta um comparativo entre 0s objetivos especificos
definidos no inicio da pesquisa e os resultados obtidos, a fim de cumprir o objetivo final de

avaliar a percepcdo de qualidade do servico de transporte individual de passageiros no Distrito

Federal por meio da anélise multicritério de apoio a deciséo construtivista.

Quadro 6.1 — Comparativo entre objetivos e resultados da pesquisa.

OBJETIVOS

RESULTADOS

1) Caracterizar os servigos de transporte
individual de passageiros: publico (taxi) e
privado (Uber) a partir de pesquisa na

literatura e legislacéo;

Foi realizada a diferenciacgdo entre o conceito
de pulblico e privado para transporte
individual, posteriormente, foram trazidos
conceitos acerca do transporte e feita uma
pesquisa acerca da prestagdo dos servicos de
tdxi e Uber no Distrito Federal, origem, e

suas caracteristicas.

i) Diagnosticar os sistemas de transporte
individual publico e privado do DF;

Houve pesquisa documental acerca das
origens dos dois servigos no Distrito Federal,
bem como identificada o funcionamento de

sua prestacéo.

iii) Conceituar qualidade e usabilidade e
estabelecer parametros, de acordo com

critérios  definidos pelos gestores e
especialistas da area, para identificar a
qualidade dos servigos prestados nos dois
sistemas de transporte, sob 0 ponto de vista

dos usuarios;

Apobs conceituar qualidade e usabilidade,
foram estabelecidos parametros de coleta de
dados, de acordo os critérios definidos pelos
especialistas durante o brainstorming. Foram
utilizadas as mesmas ferramentas para ambos
0s questionarios de coleta de dados, foram
realizadas no mesmo periodo e mesmas

localidades.

iv) Comparar as percepgdes dos usuarios

sobre os servicos de taxi e do Uber.

Apos aplicagéo dos questionarios, elaborados
de acordo com o metodo MCDA-C, foram
identificadas as percepcOes e, por meio da
utilizacdo do software, essas percepcdes
foram interpretadas de acordo com o método

e relacionadas com o referencial teérico.

79




Esta pesquisa teve por objetivo a avaliagdo da percepgéo da qualidade do servico de transporte
individual de passageiros no Distrito Federal em relacdo tdxi e ao Uber e foi utilizada a

metodologia Multicritério de Apoio a Decisdao — Construtivista (MCDA-C).

Os resultados encontrados na aplicacdo do modelo mostraram-se dentro das expectativas
esperadas, visto que haviam indicios de que a qualidade do servigo oferecido pelo Uber era
superior ao do taxi, devido a mudanca de paradigma ocasionada com a sua entrada no mercado,
pois foram apresentados novos conceitos de qualidade aos usuarios. Podem também (o0s
resultados) serem utilizados pelos dois servicos avaliados para que possam identificar os pontos
fracos e fortes e quais sdo passiveis de melhora (na percepc¢ao do usuario) com o menor esforgo

possivel (por parte do gestor).

A diferenca de pontuacdo entre os dois servicos na avaliacdo média final foi significativa, visto
que o servico de taxi ficou proximo ao nivel “Indiferente” demonstrando baixo indice de

satisfagdo pelos usuérios e bastante potencial para melhoras.

Em relacdo ao servico Uber, foi identificado um nivel muito bom na média dos servigos
avaliados, porém, ainda existem critérios em que ha a necessidade de investir mais, tal como o

servico adaptado para Pessoas com Necessidades Especiais — PNE.

A vantagem da utilizacdo deste modelo multicritério para avaliar os sistemas de transporte é
que ele parte dos pontos de qualidade “esperados/desejaveis” pelos gestores, sendo
estabelecidos por eles proprios os critérios a serem avaliados pelos usuarios (destinatarios finais
do servico), e os usuarios avaliam de acordo com a sua percep¢do, ou seja, “como” 0 servigo

chegou até eles.

A presente avaliagdo da percepcédo de qualidade dos servigos permite aos gestores verificarem
a efetividade de suas acGes, de acordo com suas expectativas, para aferirem a satisfacdo do

usuario final e oportuniza a correcdo dos pontos criticos para melhor atendé-lo.

Para futuras pesquisas, sugere-se uma nova aplicacdo do Método MCDA-C frente ao novo
cenario, em que a Camara Legislativa do Distrito Federal regulamentou o servi¢o Uber, e apds
0 Poder Executivo definir os critérios que afetam a sua utilizacdo, qualidade, quantidade de
motoristas e fiscalizagdo dos servigos pelo poder publico, a fim de verificar eventual mudanca
de comportamento ou melhoria do servico prestado aos usuarios do taxi, ou ainda verificar se,

com o passar do tempo, o servigo Uber reduzira seu conceito de qualidade junto aos usuarios.
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APENDICES

APENDICE A - FORMpLARIO DE DEFINICAO DOS PVF's e SUBPFV's E TAXAS
DE SUBSTITUICAO JUNTO AOS ESPECIALISTAS (BRAINSTORMING)

BRAINSTORMING - DEFINICAO NA PERSPECTIVA DE AVALIAGAO PELO USUARIO

PVF
(Critério)

SubPVF
(Subcritériol)

SUBPVF
(Subcritério2)

OPERACAO
(25% )

1. Exigéncia profissional (40%)

1.1. Dirigibilidade / Conducéo do veiculo (30%)

1.2. Gentileza e Empatia no trato verbal (20%b)

1.3. Prestatividade para acdes fisicas (20%)

1.4. Higiene pessoal (20%)

1.5. Acesso a segunda lingua (10%)

2. Conhecimento do trajeto (40%)

2.1. Sugestdo de trajetos possiveis (30%)

2.2. Proatividade para solucionar problemas de trafego -
rotas alternativas (20%)

2.3. Pontualidade para chegar ao destino (50%)

3. Conforto do Veiculo (20%)

3.1. Espaco interno adequado. (20%)

3.2. Ambiente agradavel. (30%)

3.3. Limpeza e conservacao. (30%)

3.4. Servico de bordo adicionais. (10%)

3.5. Espaco do porta-malas (10%)

VALORES
(35% )

4. Custo x beneficio do servico
(80%)

4.1. Preco do servico. (50%)

4.2. Facilidade (formas) de pagamento (20%)

4.3. Controle do valor a ser pago na corrida. (15%)

4.4, Transparéncia da forma de calculo da tarifa. (15%)

5. Intangiveis e valor da marca
(20%)

5.1. Imagem da marca - taxi ou uber. (30%)

5.2. Percepcdo de valor do servico. (70%)

SUPORTE
(20% )

6. Acessibilidade (Oferta de
servico) (40%)

6.1 Facilidade de gerar o pedido do servigo (40%)

6.2 Abrangéncia de atendimento - Area (50%)

6.3 Adaptacdo a Necessidades Especiais (10%)

7. Tempo (60%)

7.1 Tempo de chegada ap6s pedido (40%)

7.2 Monitoramento da chegada (20%)

7.3 Horério de funcionamento (40%)

SEGURANCA
(20% )

8. Seguranca e Confiabilidade
(80%)

8.1 Sensacdo de seguranga - identificacdo do servico (30%)

8.2 Itens de seguranga do veiculo (15%)

8.3 Privacidade (15%)

8.4 Confiabilidade - disponibilidade de servico (40%)

9. Sistema de apoio (20%)

9.1. Servigo “pos-venda” - atendimento. (40%)

9.2. Atendimento para reclamagoes. (60%)
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APENDICE B - FORMULARO DE DEFINICAO DE NIVEL DE ESFORCO

BRAINSTORMING - DEFINICAO DE NIVEL DE ESFORCO

Critérios de USABILIDADE Nivel de Maior | Maior | Maior
ITENS Pontuacdes/Niveis de Esforco N [N [N |N esforg¢o | esforg | esforg
1 (2|3 |4 do Item o o

1.1. Dirigibilidade / Conducdo do veiculo (30%) 3 19
1.2. Gentileza e Empatia no trato verbal (20%b) 1 2
1. Exigéncia profissional (40%o) 1.3. Prestatividade para acgdes fisicas (20%b) 5 2 30
1.4. Higiene pessoal (20%) 4 26
1.5. Acesso a segunda lingua (10%o) 2 11
2.1. Sugestao de trajetos possiveis (30%) 3 22

2. Conhecimento do trajeto (40%) 2.2. Pr_oatividade para solucionar problemas de trafego - rotas 5
alternativas (20%0) 1 5
2.3. Pontualidade para chegar ao destino (50%o) 2 14
3.1. Espaco interno adequado. (20%0) 1 7
3.2. Ambiente agradavel. (30%0) 3 24
3. Conforto do Veiculo (20%0) 3.3. Limpeza e conservagao. (30%) 4 7 29
3.4. Servigco de bordo adicionais. (10%0) 5 31
3.5. Espaco do porta-malas (10%0) 2 16
4.1. Preco do servico. (50%0) 1 4
4. Custo x beneficio do servigo 4.2. Facilidade (formas) de pagamento (20%o) 3 a 21
(80%) 4.3. Controle do valor a ser pago na corrida. (15%) 4 28
4.4. Transparéncia da forma de calculo da tarifa. (15%0) 2 13
5. Intangiveis e valor da marca 5.1. Imagem da marca - taxi ou uber. (30%0) 1 1 1
(20%) 5.2. Percepcao de valor do servico. (70%0) 2 10
6. Acessibilidade (Oferta de 6.1 Facilidaflle f}le gerar o Pedido dq servico (40%) 3 23
servico) (40%6) 6.2 Abrangetlcw} de atenc_llmento - Are_a_(SO%) 1 6 6
6.3 Adaptacdo a Necessidades Especiais (10%) 2 15
7.1 Tempo de chegada apés pedido (40%) 1 8
7. Tempo (60%0) 7.2 Monitoramento da chegada (20%0) 3 8 25
7.3 Horario de funcionamento (40%o) 2 17
8.1 Sensacdo de seguranca - identificacdo do servigco (30%0) 2 12
8. Seguranca e Confiabilidade 8.2 Itens de seguranca do veiculo (15%0) 4 3 27
(80%) 8.3 Privacidade (15%) 3 20
8.4 Confiabilidade - disponibilidade de servico (40%) 1 3
. . 9.1. Servigco “pods-venda’ - qualidade do atendimento. (40%) 2 18
9. Sistema de apoio (20%6) 9.2. Atendimento para reclamacdes. (60%0) 1 ° 9
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APENDICE - C - QUESTIONARIO IMPRESSO COM USUARIOS

PERCEPCAO DE QUALIDADE NO SERVICO DE TRANSPORTE INDIVIDUAL DO DF

Prezado(a) colaborador(a), vocé esta sendo convidado(a) para participar, como voluntario(a), de pesquisa sobre a percepg¢do de
qualidade do sistema de transporte individual no DF, vinculada ao Programa de P4s-graduacdo em Transportes - PPGT da
Universidade de Brasilia - UnB. Todas as informag¢des coletadas nesta pesquisa sdo sigilosas e sua identidade sera preservada.

* E importante que vocé, colaborador, tenha utilizado o servigo por pelo menos 03 (irés) vezes.
Obrigado pela sua participacéo!

Sexo: Faixa etéria: Renda média familiar: Grau de instrugdo: Quantas vezes utilizou o Servigo no DF?
() masculino () menos de 18 anos (' ) menos de 2 salarios minimos () Fundamental () nunca utilizei
() feminino ( )18a25anos (' ) mais de 2 e menos de 4 salarios minimos () Médio () utilizei 1 ou 2 vezes

( )26 a35anos (' ) mais de 4 e menos de 10 salarios minimos () Superior () utilizei 3 ou 4 vezes

()36 a45anos
( )46 a55anos

(' ) mais de 10 e menos de 20 salérios minimos

(' ) mais de 20 salérios minimos () Mestrado

() P6s-Graduacéo

() mais de 55 anos

() Doutorado

() utilizei 5 vezes ou mais

Possui facilidade/dominio em comprar bens ou contratar servi¢os pela Web? () Sim () Ndo

Ja utilizou o servigo de radio taxi no DF? () Sim () N&o

[ SERVICO AVALIADO: | () TAXI | ( )UBER |

- Preencha, de acordo com os critérios abaixo, sua perspectiva acerca do servigo de transporte individual no DF:

[ (N1) RUIM ou INEXISTE O SERVICO [ (N2) INDIFERENTE | (N3) BOM | (N4) MUITO BOM | (N5) EXCELENTE |
PONTUACAO
ITEM Qual a sua percepcédo sobre a qualidade do Servigo com base no item: N1|N2 N3 | NalNs
Rui | Ind |Bom |MB | Exc
1.1. Dirigibilidade / Conducéo do veiculo
. 1.2. Gentileza e empatia no trato verbal (Ex: cumprimentar, dar bomdia...)
1. BExigéncia

profissional

1.3. Prestatividade para acdes fisicas (Ex.: abrir a porta, carregar mala, ajudar idoso entrar...)

1.4 Higiene pessoal (Ex: ndo apresentar mau cheiro ou mau halito, com barba feita...)

1.5 Acesso a uma segunda lingua (Ex: capacidade de se comunicar em outro idioma)

valor da marca

2. 2.1. Sugestédo de trajetos possiveis
Conhecimento |[2.2. Capacidade para solucionar problemas de trafego (rotas alternativas, desvios...)
do trajeto 2.3. Pontualidade para chegar ao destino
3.1. Espago interno adequado
3.2. Ambiente agradéavel.
3. Conforto do n ~ =
B 3.3. Limpeza e conservagdo do veiculo
Veiculo
3.4. Servigo de bordo adicionais
3.5 Espago do porta-malas
4.1. Preco do servigo
4. Cus't(_) x 4.2. Facilidade (formas) de pagamento
beneficio do " — = -
servico 4.3. Controle do valor a ser pago na corrida (ver o preco inicial e sua evolugdo na viagem)
4.4. Transparéncia da formula de calculo da tarifa
5. Intangiveis e |5.1. Imagem da marca. (Ex.: qual o valor da imagem da marca TAXI ou UBER para vocé?)

5.2. Percepcgéo de valor do servigo (Ex.: qual o valor atribuido ao servigo de TAXI ou UBER?)

6.
Acessibilidade

6.1 Facilidade de gerar o pedido do servigo

6.2 Abrangéncia de atendimento - area atendida pelo servico

6.3 Adaptacdo a Pessoas com Necessidades Especiais - PNE (Ex.: avalie se ha disponibilidade
de servigos como carros do tipo Dobldé para acomodar PNE? Acha que a quantidade é
suficiente?)

7. Tempo

7.1 Tempo de chegada ap6s o pedido

7.2 Monitoramento da chegada ap6s o pedido

7.3 Horério de funcionamento do servico

8. Segurancga e
Confiabilidade

8.1 Sensacgédo de seguranga ao adentrar no veiculo - identificacdo do servico

8.2 Itens de seguranga do veiculo (Ex: cinto de seguranga, airbag, seguro automotivo...)

8.3 Privacidade em relacdo ao prestador de servigo (Ex: respeito a género; indagagdo sobre
informacgdes pessoais de estado civil, e-mail, nGmero do telefone...; didlogo invasivo)

8.4 Confiabilidade - disponibilidade de servico quando necessario

9. Sistema de
apoio

9.1. Sistema de atendimento ao usuario - duvidas (Ex: existe sistema disponivel para tirar
duvidas? E eficiente? De facil utilizacdo?)

9.2. Atendimento "pdés-venda" e reclamagdes. (Ex: existe sistema de avaliagdo do
servico/reclamacéo disponivel? Atinge o objetivo? E de facil utilizacdo?)
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APENDICE - D - QUESTIONARIO ONLINE (UBER)
Segio 1de 10

L

Percepcdo da qualidade da prestacao do
servico UBER no Distrito Federal

Prezado(a) colaborador(a), vooé esta sendo convidado(a) para participar, como voluntariols), de pesguiza schrea
PERCEPCAQ de qualidade do servico UBER no Distrite Federal, vinculada ao Programa de Pos-graduacac em Transpories
- PPGT da Universidade de Brasilia — UnB.

* Caso existamn servigos ndo utilizados por vooé, favor avaliar a sua PERCEPCAD acerca daquele servico, ou seja, aguilo
que vooE sentefé perceptivel acerca da qualidade do servigo.

Este questicnaric serve para fina MERAMENTE ACADEMICOS.

Sua contribuigdo se dard através da resposta a este guestionario que deve levar entre 5 e 8 minutos de resposta.

Todas as infermagdes coletadas nesta pesquisz 330 sigilosas e sua identidade sera preservada. Sempre que quiser vocs
podera pedir mais informagdes sobre a pesquisa, entrando em contato com o pesquisador através do e-mail:
fernando.meisten@hotmail .com

* £ importante que vocé, colabarador, tenha wtilizade o servico por pelo menos 04 (quatra) vezes.

Obrigade pela sua participagdal

Universidade de Brasilia —UnB

Sexo

Masculing

Feminino

Faixa Etaria

Mencs de 18 anos

18 a 25 anos

253 35 anos

36 a 45 anos

453 35 anos

mais de 55 anos
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Grau de Instrucdo

Ensina Fundamental
Ensina Médic
Ensino Superior
Pas graduagdo
hMestrado

Doutorade

Quantas vezes ja utilizou o servigo do UBER no DISTRITO FEDERAL?

nuneca wtilizei
utilizei 1 ou 2 vezes
utilizei 3 ou 4 vezas

I wezes oU mais

Possui facilidade/dominio em comprar bens ou contratar servigos pela Web?

Sim

Ja utilizou o servigco de radio taxi no DISTRITO FEDERAL?

Sim

Segéo 2 de 10

EXIGENCIA PROFISSIONAL DO MOTORISTA
DO UBER

Para cada um dos quesitos de qualidade mangue aguele conceito que demanstre o grau de satisfagio de acordo com
suas experiéncias na utilizacdo do servigo.

>
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Dirigibilidade / Condug&o do veiculo

Excelents
huite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Ineziste o servige

Gentileza e empatia no trato verbal (Ex.: cumprimentar, dar bom dia...)

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Prestatividade para acbes fisicas (abrir a porta, carregar mala, ajudar idoso a
entrar no veiculo...)

Excelents
huito bam
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servige

W

Higiene Pessoal (Ex.: ndo apresentar mau cheiro, mau halito, com barba
feita...)

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

94



Acesso a uma segunda lingua (capacidade de se comunicar em outro idioma)
Se a comunicagdo em outra lingua for irrelevante para vocé na escolha do
transporte no DF, marque “indiferente”. Caso entenda que o servigo ndo
disponibiliza essa opgéo, margue "ruim ou inexiste o servico'.

Excelents
huite bom
Bom
Indiferante

Ruim ou Ineziste o servigo

Segéo 3 de 10

CONHECIMENTO DO TRAJETO

ER Y

Sugestdo de trajetos possiveis pelo motorista do Uber

Excelents
Muite borm
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Capacidade para solucionar problemas de trafego (rotas alternativas,
desvios...)

Excelents
Muito borm
Eom
Indifersnte

Ruim ou Inexiste o servigo



Pontualidade para chegar ao destino

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Segdo 4 de 10

Conforto do Veiculo

Espaco interno adequado

Excelents
Muite borm
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Ambiente agradavel

Excelents
Muito bom
Eom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

g



Limpeza e conservacdo do veiculo

Excelents
Muits borm
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Servigo de bordo adicionais

Excelents

Wit bom

EBom

Indiferante

Ruim ou Inexiste o servigo
Espaco do porta-malas

Excelents

Muito bom

Bom

Indiferante

Ruim ou Inexiste o servigo

Segdo Hde 10

Custo x beneficio do servico

ER Y
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Preco do servico

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Facilidade de pagamento (Os meios de pagamento disponiveis te atenderam
de forma satisfatoria?)

Excelents
Muito bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Controle do valor a ser pago na corrida (Ex.: ver o prego inicial e sua evolugéo
na viagem...)

Excelents
Muito bom
Bom
Indiferante

Ruim ou Inexiste o servigo

Transparéncia da forma de célculo da tarifa

Excelents
Muito bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo
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Secio 6de 10

Intangiveis e valor da marca

Imagem da marca - Qual & o valor da marca UBER pra vocé? (O qué vem asua
cabega guando ouve falar na palavra UBER?)

Exczlents
huito bom
Bom
Indifersnte

Ruim ou Inexiste o servigo

Percepgdo de valor do servigo (Qual o valor atribuido ao servigo UBER? O qué
vem a sua cabeca quando pensa no servigo UBER em geral?)

Excelents
Muite borm
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Segdo 7 de 10

Acessibilidade (Oferta de servico)

ER Y

99



Facilidade de gerar o pedido do servigo

Excelente
Muite borm
EBom
Indiferante
Ruim ou Inexiste o servigo
Abrangéncia de atendimento - Area atendida pelo servigo
Excelents
hduito bom
Bom
Indiferante

Ruim ou Inexiste o servige

Adaptacdo a Pessoas com Necessidades Especiais - PNE (Avalie se ha
disponibilidade de servigos como carros do tipo Dobld para acomodar PNE?
Acha que a quantidade e suficiente? Caso entenda que n3o exista ou a
guantidade disponivel & insuficiente, avalie "ruim ou inexistente o servigo®. Se
a existéncia desse tipo de servigo for indiferente na escolha do transporte,
marque "indiferente".)

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Secio 8de 10

Tempo

>
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Tempo de chegada apés o pedido

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Monitoramento da chegada apds o pedido

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servico

Horério de funcionamento do servigo

Excelents
Muito bom
Bom
Indiferante

Ruim ou Inexiste o servigo

Segdo 9de 10

Seguranca e Confiabilidade

L
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Sensacdo de seguranca ao adentrar no veiculo - identificacdo do servico

Excelents
huito bom
Bom
Indiferante

Ruim ou Ineziste o servige

ltens de seguranca do veiculo (Ex.: cinto de seguranga, airbag, seguro
automotivo)

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Privacidade em relagdo ao prestador de servico (Ex.: respeito a género;
indagacdo sobre informacgdes pessoais, de estado civil, e-mail, nimero de
telefone; didlogo invasivo...)

Excelents
huito bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servige
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Confiabilidade - disponibilidade de servico quando necessario

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servico

>

Segio 10 de 10

Sistema de Apoio

Servico de atendimento ao usudrios - dividas (Ex.: existe sistema disponivel
para tirar dividas? E eficiente? De facil utilizagcdo?)

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Atendimento “pds venda" e reclamactes (Ex.: existe sisterna de avaliagio do
servico/reclamacéo disponivel? Atinge o objetivo? E de facil utilizagio?)

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo
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APENDICE E — QUESTIONARIO ONLINE (TAXI)
Secdo 1de 10 PO

Percepcao da qualidade da prestacao do
servico de Taxi do Distrito Federal

INFORMACGES SOERE A PESQUISA

Prezadola) colaborador(a), vooé esta sendo convidado(a) para participar, come voluntariols), de pesguiza scbre a
PERCEPCAQ da qualidade de Sistema de Transporte Individual TAX do Distrito Federal.

* Caso existam servigos ndo utilizados por vocé, faver avaliar a sua PERCEPCAD acerca daquele servico, cu seja, aguila
gque vooé semte/é perceptivel acerca da qualidade do servigo.

Este questicndrio serve para fina MERAMENTE ACADEMICOS.
Sua contribuicdo se dard através da resposta a este guestiongrio que deve levar entre 5 e 3 minutos de resposta.

Todas as informacdes coletadas nesta pesquisa sdo sigilosas e sua identidade serd preservada. Sempre que quiser vooé
podera pedir mais informagdes sobre a pesquisa, entrando em contato com o pesquisador através do e-mail:

* E importante que vock, colaborador, tenha wtilizade o servico por pelo menoa 04 (quatra) vezes.

Cbrigade pela participagdo!

Universidade de Brasilia —UnB

Sexo

Masculing

Feminino

Faixa Etaria

Mencs de 18 anos

18 a 25 anos

253 35 anos

36 a 45 anos

453 35 anos

mais de 55 anos
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Grau de Instrucdo

Ensing Fundamental
Ensing Médio
Ensing Superior
Pds graduacdo
Mestrado

Doutorade

Quantas vezes ja utilizou o servigo do UBER no DISTRITO FEDERAL?

nunca utilizei
utilizei 1 ou 2 vezes
utilizei 3 ou 4 vezes

3 vezes ou mais

Fossui facilidade/dominio em comprar bens ou contratar servigos pela Web?

Sim

Ja utilizou o servigo de radio taxi no DISTRITO FEDERAL?
Sim

Nao

Secio 2de 10

EXIGENCIA PROFISSIONAL DO TAXISTA

Para cada um dos quesitos de qualidade margue aguele conceito que demanstre o grau de satisfagio de acorde com
suas experiéncias na utilizagdo do servigo.

>
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Dirigibilidade / Condugé&o do veiculo

Excelents
Muite borm
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Gentileza e empatia no trato verbal (Ex.: cumprimentar, dar bom dia...)

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Prestatividade para acbes fisicas (abrir a porta, carregar mala, ajudar idoso a
entrar no veiculo...)

Excelents
Muito bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

W

Higiene Pessoal (Ex.: ndo apresentar mau cheiro, mau halito, com barba
feita...)

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo
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Acesso a uma segunda lingua (capacidade de se comunicar em outro idioma)
Se a comunicagdo em outra lingua for irrelevante para vocé na escolha do
transporte no DF, marque “indiferente”. Caso entenda que o servigo ndo
disponibiliza essa opgéo, margue "ruim ou inexiste o servico'.

Excelents
huite bom
Bom
Indiferante

Ruim ou Ineziste o servigo

Segio 3de 10

CONHECIMENTO DO TRAJETO

>

Sugestdo de trajetos possiveis pelo taxista

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferante

Ruim ou Inexiste o servigo

Capacidade para solucionar problemas de trafego (rotas alternativas,
desvios...)

Excelents
Muits borm
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo
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Pontualidade para chegar ao destino

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Secio 4 de 10

Conforto do Veiculo

£

Espago interno adequado

Excelents
Muite borm
EBom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Ambiente agradavel

Excelents
Muito bom
Eom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

108



Limpeza e conservacdo do veiculo

Excelents
Muits borm
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Servico de bordo adicionais

Excelents
Muite bom
Eom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Espaco do porta-malas

Excelents
huito bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Segdo 5de 10

Custo x beneficio do servico

L
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Preco do servico

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Facilidade de pagamento (Os meios de pagamento disponiveis te atenderam
de forma satisfatoria?)

Excelents
Muito bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Controle do valor a ser pago na corrida (Ex.: ver o prego inicial e sua evolugéo
na viagem...)

Excelents
Muito bom
Bom
Indiferante

Ruim ou Inexiste o servigo

Transparéncia da forma de célculo da tarifa

Excelents
Muito bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo
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Segio 6de 10

Intangiveis e valor da marca

Imagem da marca - Taxi (Qual é o valor da marca TAX| para vocé? O qué vem
a sua cabeca quando ouve falar na palavra TAXI?)

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

w

Percepgdo de valor do servigo (Qual € o valor atribuido ao servigo de Taxi? O
qué vem a sua cabecga quando pensa no servigo Taxi e geral?)

Excelents
Muito bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Segdo 7 de 10

Acessibilidade (Oferta de servigo)

ER Y
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Facilidade de gerar o pedido do servigo

Excelente
Muite borm
EBom
Indiferante
Ruim ou Inexiste o servigo
Abrangéncia de atendimento - Area atendida pelo servigo
Excelents
hduito bom
Bom
Indiferante

Ruim ou Inexiste o servige

Adaptacdo a Pessoas com Necessidades Especiais - PNE (Avalie se ha
disponibilidade de servigos como carros do tipo Dobld para acomodar PNE?
Acha que a quantidade e suficiente? Caso entenda que n3o exista ou a
guantidade disponivel & insuficiente, avalie "ruim ou inexistente o servigo®. Se
a existéncia desse tipo de servigo for indiferente na escolha do transporte,
marque "indiferente".)

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Secio Bde 10

L
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Tempo de chegada apés o pedido

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Monitoramento da chegada apds o pedido

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servico

Horério de funcionamento do servigo

Excelents
Muito bom
Bom
Indiferante

Ruim ou Inexiste o servigo

Segio 9de 10

Seguranca e Confiabilidade

>
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Sensacdo de seguranca ao adentrar no veiculo - identificacdo do servico

Excelents
huito bom
Bom
Indiferante

Ruim ou Ineziste o servige

ltens de seguranca do veiculo (Ex.: cinto de seguranga, airbag, seguro
automotivo)

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Privacidade em relagdo ao prestador de servigo (Ex.: respeito a género;
indagacdo sobre informagdes pessoais, de estado civil, e-mail, numero de
telefone; didlogo invasivo...)

Excelents
huite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servige
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Confiabilidade - disponibilidade de servico quando necessario

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servico

L

Segio 10 de 10

Sistema de Apoio

Servico de atendimento ao usudrios - dividas (Ex.: existe sistema disponivel
para tirar dividas? E eficiente? De facil utilizagcdo?)

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo

Atendimento “pds venda" e reclamactes (Ex.: existe sisterna de avaliagio do
servico/reclamacéo disponivel? Atinge o objetivo? E de facil utilizagio?)

Excelents
Muite bom
Bom
Indiferente

Ruim ou Inexiste o servigo
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APENDICE F — MATRIZES SEMANTICAS E POSICAO DA MEDIANA (TAXI)

TAXI
Obj. Estudo Opgoes | Opgdes [ Nivel |Marque | Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo [Forte MforlFort |MuitoForte |Extimfort |Otimo Excel N5 155
MBom Nulo  |Fort/Mode |Forte Mfor/Fort |BOM MBom | *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  |Moderado |Fort/Mode |Regular Bom N3 47
ndifere  |Atribluidos Nulo  |Mode/Frac [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in nulo  |Negativo| Ruim/in] N1 -41
Posicdo da Mediana: N3 47
Obj. Estudo Opcoes | Opcoes | Nivel [Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo  |Mfor/Fort |MuitoForte |Extrimtort |extremo  |Otimo Excel N5 189
MBom Nulo  [MuitoForte |Ext/Mfort |Extremo  |BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  |MuitoFraca |Fraca Regular Bom N3 31
ndifere  |Atribluidos Nulo  |MuitoFraca [NEUTRO [ Indifere | *N2* 0
Ruim/in nulo  |Negativo| Ruim/in] N1 -88
Posicdo da Mediana: N3 31
Obj. Estudo Opgoes | Opgdes [ Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo [Fraca Mode/Frac |Moderado |Fort/Mode |Otimo Excel N5 118
MBom Nulo  |Fraca Mode/Frac [Moderado |[BOM MBom | *N4* 100
Bom Esforf[cos Nulo  |Fraca Moderado |Regular Bom N3 55
nditere  |Atribluidos Nulo  |Frac/Mfrac [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -12
Posicdo da Mediana: *N2* 0
Obj. Estudo Opgdes | Opgdes [ Nivel |Marque | Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Mode/Frac |Fort/Mode [Forte MforFort  |Otimo Excel N5 133
MBom Nulo  |Fraca Moderado [Fort/Mode |BOM MBom | *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  |Mode/Frac |Moderado |Regular Bom N3 55
ndifere  |Atribluidos Nulo  |Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in nulo  |Negativo| Ruim/in] N1 21
Posicdo da Mediana: N3 55
Obj. Estudo Opgdes | Opgoes | Nivel [Marque | Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo  |MforfFort |MuitoForte |Extimtort |Extremo  [Otimo Excel N5 166
MBom Nulo  [MuitoForte |Ext/Mfort |Extremo  |BOM MBom *N4* 100
Bom Esforf[cos Nulo  |Moderado |Fort/mode [Regular Bom N3 38
nditere  |Atribluidos Nulo  |Mode/Frac [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in nulo  |Negativo| Ruim/in] N1 -68
Posicdo da Mediana: *N2* 0
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Obj. Estudo Opcoes | Opgdes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Fort/Mode [Forte Mfor/Fort  |MuitoForte |Otimo Excel N5 143
MBom Nulo  |Moderado [Fort/Mode |Mfor/Fort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  |Moderado [Fort/Mode |Regular Bom N3 50
Indifere Atribluidos Nulo  [Mode/Frac [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  [Negativo| Ruim/in N1 -32
Posicdo da Mediana: *N2* 0
Obj. Estudo Opcoes | Opgdes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Mfor/Fort [MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo Otimo Excel N5 189
MBom Nulo  [Forte Mfor/Fort |MuitoForte |BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  |MuitoFraca [Frac/Mfrac |Regular Bom N3 30
Indifere Atribluidos Nulo  |Frac/mfrac [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -76
Posicdo da Mediana: N3 30
Obj. Estudo Opcoes | Opgoes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Mfor/Fort [MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo Otimo Excel N5 165
MBom Nulo  [Mfor/Fort [MuitoForte |Extrimfort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  |Fort/Mode |Forte Regular Bom N3 45
Indifere Atribluidos Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  [Negativo | Ruim/in N1 -55
Posicdo da Mediana: N3 45
Obj. Estudo Opcoes | Opgdes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Mfor/Fort [MuitoForte |ExtriMfort |Extremo Otimo Excel N5 177
MBom Nulo  |MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  |Fraca Mode/Frac |Regular Bom N3 33
Indifere Atribluidos Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  [Negativo | Ruim/in N1 -79
Posicdo da Mediana: N3 33
Obj. Estudo Opcoes | Opgoes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Moderado [Fort/Mode [Forte MuitoForte |Otimo Excel N5 132
MBom Nulo  [Fort/Mode [Forte Mfor/Fort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  |Moderado |Fort/Mode |Regular Bom N3 48
Indifere Atribluidos Nulo  [Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo Negativo | Ruim/in N1 -33|
Posicdo da Mediana: N3 43
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Obj. Estudo Opgdes | Opgbes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Fraca Mode/Frac |Moderado [Forte Otimo Excel N5 121
MBom Nulo  |Fraca Mode/Frac |Moderado |BOM MBom *N4* 100,
Bom Esforfcos Nulo  |Fraca Mode/Frac |Regular Bom N3 52
Indifere Atribluidos Nulo  |Frac/mMfrac [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -15
Posicdo da Mediana: N3 52
Obj. Estudo Opgdes | Opgbes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Frac/Mfrac |Fraca Mode/Frac |Moderado |Otimo Excel N5 115
MBom Nulo  |Frac/Mfrac |Fraca Mode/Frac |BOM MBom *N4* 100,
Bom Esfor|cos Nulo  |Frac/Mfrac |Fraca Regular Bom N3 43
Indifere Atribluidos Nulo  |Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo| Ruim/in N1 -11
Posicdo da Mediana: N1 -11
Obj. Estudo Opgdes | Opgbes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Mfor/Fort |MuitoForte |Extr/Mfort [Extremo Otimo Excel N5 158
MBom Nulo  [Mfor/Fort |MuitoForte |Extr/Mfort |BOM MBom *N4* 100,
Bom Esfor|cos Nulo  |[Forte mtor/Fort  |Regular Bom N3 47
Indifere Atribluidos Nulo  |Fort/Mmode |NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo| Ruim/in N1 -52
Posicdo da Mediana: N3 47
Obj. Estudo Opgoes | Opgdes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo [Mfor/Fort [MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo Otimo Excel N5 185
MBom Nulo  [MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo BOM MBom *N4* 100,
Bom Esforfcos Nulo  |Frac/Mfrac |Fraca Regular Bom N3 32
Indifere Atribluidos Nulo  [MuitoFraca [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  [Negativo| Ruim/in N1 -84
Posicdo da Mediana: N1 -84
Obj. Estudo Opgdes | Opgdes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo  |Fort/Mode [Forte Mfor/Fort  |Extrimtort |Otimo Excel N5 146
MBom Nulo  [Fort/Mode [Forte Mfor/Fort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  |Moderado [Forte Regular Bom N3 50
Indifere Atribfuidos Nulo  [Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in nulo  |Negativo| Ruim/in N1 -36)
Posicdo da Mediana: N1 -36
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Obj. Estudo Opcoes | Opgbes | Nivel [Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo [Mode/Frac |[Moderado [Fort/Mode |Forte Otimo Excel N5 127
MBom Nulo Fraca Mode/Frac |Moderado |BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  [Mode/Frac [Moderado |Regular Bom N3 58
Indifere Atribluidos Nulo  |Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -14
Posicao da Mediana: N3 58
Obj. Estudo Opgdes | Opgdes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Mfor/Fort [MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo Otimo Excel N5 166
MBom Nulo  |Mfor/Fort |MuitoForte |Extr/Mfort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|gos Nulo  |Moderado |Fort/Mode |Regular Bom N3 39
Indifere Atribluidos Nulo  |Moderado |NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -61
Posicdao da Mediana: N1 -61
Obj. Estudo Opgoes | Opgoes | Nivel [Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo [Mfor/Fort |MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo Otimo Excel N5 191
MBom Nulo MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  [MuitoFraca |Frac/mirac |Regular Bom N3 30
Indifere Atribfuidos Nulo  [MmuitoFraca [INEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo Negativo | Ruim/in N1 -91
Posicdo da Mediana: *N2* 0
Obj. Estudo Opgoes | Opgcoes | Nivel [Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Mfor/Fort [MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo Otimo Excel N5 178
MBom Nulo  |Forte Mfor/Fort |MuitoForte |BOM MBom *N4g* 100
Bom Esfor|cos Nulo  |Fraca Moderado |Regular Bom N3 38
Indifere Atribluidos Nulo Frac/Mfrac [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -62
Posicdo da Mediana: *N2* 0
Obj. Estudo Opcoes | Opgdes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo [Moderado |Forte Mfor/Fort |MuitoForte |Otimo Excel N5 139
MBom Nulo Moderado |Fort/Mode |Forte BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  [Moderado [Fort/mode |Regular Bom N3 50
Indifere Atribluidos Nulo  |Mode/Frac |NEUTRO [ Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo Negativo | Ruim/in N1 -31
Posicao da Mediana: N3 50
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Obj. Estudo Opcoes | Opgdes | Nivel [Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo [Mfor/Fort |MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo Otimo Excel N5 183
MBom Nulo  [Mfor/Fort [MuitoForte |Extr/Mfort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  |Frac/Mirac |Fraca Regular Bom N3 32
Indifere Atribjuidos Nulo  |Frac/Mfrac [NEUTRO [ Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo| Ruim/in N1 -77
Posicao da Mediana: N3 32
Obj. Estudo Opgdes | Opgdes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana] Modelo |Impact
Excel Nulo [Mfor/Fort [MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo Otimo Excel N5 164
MBom Nulo  |Forte Mfor/Fort |MuitoForte [BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  [Fort/Mode |Forte Regular Bom N3 47
Indifere Atribfluidos Nulo  [Moderado |NEUTRO | Indifere| *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -50,
Posicdo da Mediana: *N2* 0
Obj. Estudo Opgcoes | Opgdes | Nivel |[Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana] Modelo |Impact
Excel Nulo [Mfor/Fort |MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo  |Otimo Excel N5 178
MBom Nulo Mfor/Fort |MuitoForte |Extr/Mfort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  |Fraca Mode/Frac |Regular Bom N3 35
Indifere Atribluidos Nulo  |Frac/mfrac [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -1
Posicao da Mediana: N3 35
Obj. Estudo Opgoes | Opgoes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo [Moderado |Fort/Mode |Forte MiorrFort  |Otimo Excel N5 128
MBom Nulo  |Fort/Mode |Forte Mfor/Fort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  |Moderado |Fort/Mode |Regular Bom N3 48
Indifere Atribluidos Nulo  |Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -31
Posicdo da Mediana: *N2* 0
Obj. Estudo Opgoes | Opgoes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Forte Mfor/Fort [MuitoForte |Extr/Mfort |Otimo Excel N5 158
MBom Nulo  [Fort/Mode [Forte Mfor/Fort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  [Mode/Frac [Moderado |Regular Bom N3 41
Indifere Atribfluidos Nulo  [Mmode/Frac [NEUTRO | Indifere| *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo| Ruim/in N1 -46
Posicdo da Mediana: N3 41
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Obj. Estudo Opgdes | Opgbes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo  [Mfor/Fort |MuitoForte [Extr/Mfort [Extremo Otimo Excel N5 173
MBom Nulo  [Forte Mfor/Fort |MuitoForte |[BOM MBom *N4* 100
Bom Esforicos Nulo  [Mode/Frac |Fort/Mode |Regular Bom N3 41
Indifere Atribluidos Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  [Negativo| Ruim/in N1 -57
Posicao da Mediana: N3 41
Obj. Estudo Opgdes | Opgdes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Mode/Frac |Moderado |Fort/Mode |MforFort |Otimo Excel N5 127
MBom Nulo  |Mode/Frac |Moderado [Fort/Mode |BOM MBom *N4* 100
Bom Esforicos Nulo  |Mode/Frac [Moderado [Regular Bom N3 51
Indifere Atribfuidos Nulo  [Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -21
Posi¢ao da Mediana: N3 51
Obj. Estudo Opgdes | Opgdes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo [Forte Mfor/Fort |MuitoForte |Extrimfort |Otimo Excel N5 149
MBom Nulo  |Forte Mfor/Fort |ExtriMfort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  |Mfor/Fort [MuitoForte |Regular Bom N3 54
Indifere Atribluidos Nulo  |Forte NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in nulo  |Negativo| Ruim/in N1 -40
Posicdo da Mediana: N3 54
Obj. Estudo Opgdes | Opgdes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo [Mfor/Fort [MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo Otimo Excel N5 190
MBom Nulo  |Mfor/Fort [MuitoForte |Extr/Mfort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  |MuitoFraca [Frac/Mfrac |Regular Bom N3 30
Indifere Atribfuidos Nulo  [MuitoFraca [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -83
Posicdo da Mediana: N3 30
Obj. Estudo Opgdes | Opgbes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Fort/Mode [Mfor/Fort [MuitoForte |Extrimfort |Otimo Excel N5 153
MBom Nulo  |Fort/Mode [Forte Mfor/Fort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  |Mode/Frac |Moderado |Regular Bom N3 40
Indifere Atribfuidos Nulo  |Mode/Frac |NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo Negativo | Ruim/in N1 -47
Posicao da Mediana: N1 -47
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Obj. Estudo Opgoes | Opgoes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Mfor/Fort [MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo Otimo Excel N5 179
MBom Nulo  |Forte MuitoForte |Extr/Mfort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  |Fraca Mode/Frac |Regular Bom N3 37
Indifere Atribfuidos Nulo  |Frac/mfrac [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -67,
Posicao da Mediana: N1 -67
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APENDICE G - MATRIZES SEMANTICAS E POSICAO DA MEDIANA (UBER)

UBER
Obj. Estudo Opcoes | Opgdes | Nivel |[Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana] Modelo |Impact
Excel Nulo |Forte Mfor/Fort |MuitoForte |Extrmiort |Otimo Excel N5 155
MBom Nulo  |Fort/Mode |Forte Mfor/Fort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  [Moderado [Fort/mode |Regular Bom N3 47
Indifere Atribluidos Nulo  |Mode/Frac |NEUTRO [ Indifere | *N2* 0
Ruim/in nulo  |Negativo| Ruim/in N1 -41
Posicdao da Mediana: *N4* 100
Obj. Estudo Opgoes | Opgoes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana] Modelo |Impact
Excel Nulo |Mfor/Fort [MuitoForte |Extr/Mfort [Extremo Otimo Excel N5 189
MBom Nulo  |MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  [MuitoFraca |Fraca Regular Bom N3 31
Indifere Atribjuidos Nulo  |MuitoFraca [NEUTRO [ Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -88
Posicdao da Mediana: N5 189
Obj. Estudo Opgoes | Opgoes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana] Modelo |Impact
Excel Nulo |Fraca Mode/Frac |Moderado |Fort/Mode |Otimo Excel N5 118
MBom Nulo  |Fraca Mode/Frac |Moderado |BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  |Fraca Moderado |Regular Bom N3 55
Indifere Atribjuidos Nulo  |Frac/mfrac [NEUTRO [ Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo| Ruim/in N1 -12
Posicao da Mediana: *N4* 100
Obj. Estudo Opcoes | Opgdes | Nivel |[Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana] Modelo |Impact
Excel Nulo |Mode/Frac [Fort/Mode [Forte Mfor/Fort  |Otimo Excel N5 133
MBom Nulo  |Fraca Moderado |Fort/Mode |BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  [Mode/Frac [Moderado |Regular Bom N3 55
Indifere Atribjuidos Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -21
Posicao da Mediana: N5 133
Obj. Estudo Opcoes | Opgdes | Nivel |[Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo [Mfor/Fort [MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo Otimo Excel N5 166
MBom Nulo  |MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  [Moderado [Fort/mode |Regular Bom N3 38
Indifere Atribjuidos Nulo  |Mode/Frac |NEUTRO [ Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -68
Posicao da Mediana: *N2* 0
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Obj. Estudo Opgbes | Opgoes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo Impact
Excel Nulo |Fort/Mode |Forte Mfor/Fort |MuitoForte |Otimo Excel N5 143
MBom Nulo  |Moderado |Fort/Mode |Mfor/Fort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor ¢GOS Nulo Moderado |Fort/Mode |Regular Bom N3 50
indifere  |[Atribluidos Nulo  [Mmode/Frac [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in nulo  [Negativo | Ruim/in N1 -32
Posicao da Mediana: *N4* 100
Obj. Estudo Opgcoes | Opgoes | Nivel [Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Mfor/Fort |MuitoForte |ExtriMfort |Extremo  |Otimo Excel N5 189
MBom Nulo  |Forte Mfor/Fort |MuitoForte [BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor ¢GOS Nulo MuitoFraca |Frac/Mfrac |Regular Bom N3 30
indifere  |[Atribluidos Nulo  [Frac/mfrac [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -76
Posicao da Mediana: *N4* 100
Obj. Estudo Opgodes | Opcdes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo [Impact
Excel Nulo |Mfor/Fort |MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo Otimo Excel N5 165
MBom Nulo  |Mfor/Fort |MuitoForte |Extr/Mfort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  [Fort/Mode [Forte Regular Bom N3 45
Indifere Atribluidos Nulo Fraca NEUTRO | Indifere *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -55
Posicao da Mediana: *N4* 100
Obj. Estudo Opgodes | Opcdes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo Impact
Excel Nulo |Mfor/Fort |MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo Otimo Excel N5 177
MBom Nulo  |MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor ¢GOS Nulo Fraca Mode/Frac |Regular Bom N3 33
indifere  |[Atribluidos Nulo  |Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -79
Posicdo da Mediana: N5 177
Obj. Estudo Opcdes | Opgdes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo [Impact
Excel Nulo |Moderado |Fort/Mode |Forte MuitoForte |Otimo Excel N5 132
MBom Nulo Fort/Mode [Forte Mfor/Fort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  |Moderado |Fort/Mode |Regular Bom N3 48
Indifere Atribfuidos Nulo  |Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in nulo  [Negativo | Ruim/in N1 -33
Posicdo da Mediana: N5 132
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Obj. Estudo Opgdes | Opgdes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Fraca Mode/Frac |Moderado [Forte Otimo Excel N5 121
MBom Nulo  |Fraca Mode/Frac |Moderado |BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  |Fraca Mode/Frac |Regular Bom N3 52
Indifere Atribluidos Nulo  [Frac/Mfrac [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo Negativo | Ruim/in N1 -15
Posicdo da Mediana: N5 121
Obj. Estudo Opgdes | Opgoes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Frac/Mfrac |Fraca Mode/Frac |Moderado |Otimo Excel N5 115
MBom Nulo  [Frac/Mfrac |Fraca Mode/Frac |BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  |Frac/Mfrac |Fraca Regular Bom N3 48
Indifere Atribluidos Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  [Negativo| Ruim/in N1 -11
Posicdo da Mediana: *N4* 100
Obj. Estudo Opgdes | Opgbes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Mfor/Fort [MuitoForte [Extr/Mfort |Extremo  |Otimo Excel N5 158
MBom Nulo  |Mfor/Fort [MuitoForte |Extrimfort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  |Forte mfor/Fort |Regular Bom N3 47,
Indifere Atribluidos Nulo  |Fort/mode |NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo Negativo | Ruim/in N1 -52
Posicdo da Mediana: *N4* 100
Obj. Estudo Opgdes | Opgoes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo [Mfor/Fort |MuitoForte [Extr/Mfort |Extremo Otimo Excel N5 185
MBom Nulo  |MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo BOM MBom *N4* 100,
Bom Esfor|cos Nulo  |Frac/Mfrac |Fraca Regular Bom N3 32
Indifere Atribluidos Nulo muitoFraca [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  [Negativo| Ruim/in N1 -84|
Posicdo da Mediana: *N4* 100
Obj. Estudo Opcoes | Opgoes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Fort/Mode [Forte Mior/Fort  |Extrmfort |Otimo Excel N5 146
MBom Nulo  [Fort/Mode [Forte Mfor/Fort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  |Moderado |Forte Regular Bom N3 50
Indifere Atribluidos Nulo  |Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo Negativo | Ruim/in N1 -36
Posicdo da Mediana: N5 146
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Obj. Estudo Opgoes | Opgbes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Mode/Frac [Moderado |Fort/Mode [Forte Otimo Excel N5 127
MBom Nulo  |Fraca Mode/Frac |Moderado |BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  |Mode/Frac [Moderado |Regular Bom N3 58
Indifere Atribluidos Nulo Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -14§
Posicdo da Mediana: *N4* 100
Obj. Estudo Opgoes | Opgoes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Mfor/Fort [MuitoForte [Extr/Mfort |Extremo  |Otimo Excel N5 166,
MBom Nulo  |Mfor/Fort [MuitoForte |Extr/Mfort |BOM MBom *N4* 100,
Bom Esforfcos Nulo  |Moderado |Fort/Mode |Regular Bom N3 39
Indifere Atribluidos Nulo  [Moderado |NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -61
Posicdo da Mediana: *N4* 100
Obj. Estudo Opgoes | Opgbes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo [Mfor/Fort |MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo Otimo Excel N5 191
MBom Nulo  [MuitoForte [Extr/Mfort |Extremo BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  |MuitoFraca [Frac/Mfrac |Regular Bom N3 30
Indifere Atribluidos Nulo muitoFraca [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  [Negativo| Ruim/in N1 -91
Posicdo da Mediana: *N4* 100
Obj. Estudo Opcoes | Opgoes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Mfor/Fort [MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo  |Otimo Excel N5 178
MBom Nulo  [Forte Mfor/Fort [MuitoForte [BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  |Fraca Moderado |Regular Bom N3 38
Indifere Atribluidos Nulo  [Frac/Mfrac [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo Negativo | Ruim/in N1 -62
Posicdo da Mediana: *N4* 100
Obj. Estudo Opgoes | Opgbes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo [Moderado |Forte Mfor/Fort  |MuitoForte |Otimo Excel N5 139
MBom Nulo  [Moderado |Fort/Mode [Forte BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  |Moderado [Fort/Mode |Regular Bom N3 50
Indifere Atribluidos Nulo  [Mode/Frac [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  [Negativo| Ruim/in N1 -31
Posicdo da Mediana: N5 139
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Obj. Estudo Opgoes | Opgoes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana] Modelo |Impact
Excel Nulo [Mfor/Fort |MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo Otimo Excel N5 183
MBom Nulo  |Mfor/Fort |MuitoForte |Extr/Mfort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  |Frac/Mirac |Fraca Regular Bom N3 32
Indifere Atribjuidos Nulo  |Frac/mfrac [NEUTRO [ Indifere | *N2* 0
Ruim/in nulo  |Negativo| Ruim/in N1 -77
Posicao da Mediana: *N4* 100
Obj. Estudo Opgoes | Opgbes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana] Modelo |Impact
Excel Nulo |Mfor/Fort [MuitoForte |Extr/Mfort [Extremo Otimo Excel N5 164
MBom Nulo  |Forte Mfor/Fort |MuitoForte [BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  [Fort/Mode [Forte Regular Bom N3 47
Indifere Atribluidos Nulo  |Moderado |NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo| Ruim/in N1 -50
Posicdo da Mediana: *N2* 0
Obj. Estudo Opgoes | Opgoes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana] Modelo |Impact
Excel Nulo [Mfor/Fort |MuitoForte |ExtriMfort |Extremo  |Otimo Excel N5 178
MBom Nulo  [Mfor/Fort [MuitoForte |Extr/Mfort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor{cos Nulo  |Fraca Mode/Frac |Regular Bom N3 35
Indifere Atribluidos Nulo  |Frac/mfrac [NEUTRO [ Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -
Posicao da Mediana: *N4* 100
Obj. Estudo Opcdes | Opgdes | Nivel [Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo [Moderado |Fort/Mode |Forte Mmior/Fort  |Otimo Excel N5 128
MBom Nulo  |Fort/Mode |Forte Mfor/Fort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  [Moderado [Fort/mode |Regular Bom N3 48
Indifere Atribluidos Nulo  |Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -31
Posicao da Mediana: N5 128
Obj. Estudo Opcoes | Opgdes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana] Modelo |Impact
Excel Nulo [Forte Mfor/Fort |MuitoForte |Extrimiort |Otimo Excel N5 158
MBom Nulo  |Fort/Mode |Forte Mfor/Fort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  [Mode/Frac [Moderado |Regular Bom N3 41
Indifere Atribjuidos Nulo  |Mode/Frac |NEUTRO [ Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -46
Posicdo da Mediana: N5 158
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Obj. Estudo Opgoes | Opgbes | Nivel [Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo [Mfor/Fort |MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo Otimo Excel N5 173
MBom Nulo  |Forte Mfor/Fort |MuitoForte |BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  |Mode/Frac |Fort/Mode |Regular Bom N3 41
Indifere Atribluidos Nulo  |Fraca NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -57
Posicao da Mediana: N5 173
Obj. Estudo Opcoes | Opgoes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo [Mode/Frac [Moderado |Fort/Mode [MforFort |Otimo Excel N5 127
MBom Nulo  [Mode/Frac |Moderado |Fort/Mode |BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  [Mode/Frac [Moderado |Regular Bom N3 51
Indifere Atribfuidos Nulo  |Fraca NEUTRO | Indifere| *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 221
Posicdo da Mediana: N5 127
Obj. Estudo Opgdes | Opgdes | Nivel [Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo  |Forte MforfFort |MuitoForte |Extr/Mfort |Otimo Excel N5 149
MBom Nulo  |Forte Mfor/Fort |ExtrMfort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  |Mfor/Fort |MmuitoForte |Regular Bom N3 54
Indifere Atribfuidos Nulo  |Forte NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -40
Posicao da Mediana: N5 149
Obj. Estudo Opcoes | Opgdes | Nivel [Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo [Mfor/Fort [MuitoForte |Extr/Mfort |Extremo Otimo Excel N5 190
MBom Nulo  |Mfor/Fort |MuitoForte |Extr/Mfort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfcos Nulo  |MuitoFraca |Frac/Mfrac |Regular Bom N3 30
Indifere Atribfuidos Nulo  |MuitoFraca [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -83
Posicdo da Mediana: N5 190
Obj. Estudo Opgdes | Opgdes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo  |Fort/Mode |Mfor/Fort [MuitoForte |ExtriMfort |Otimo Excel N5 153
MBom Nulo  |Fort/Mode |Forte Mfor/Fort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esfor|cos Nulo  |Mode/Frac |Moderado |Regular Bom N3 40
Indifere Atribfuidos Nulo  [Mode/Frac [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo Negativo | Ruim/in N1 -47
Posicao da Mediana: *N4* 100
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Obj. Estudo Opgdes | Opgbes | Nivel |Marque Escala
0 Excel MBom Bom Indifere ruim/in | Mediana| Modelo |Impact
Excel Nulo |Mfor/Fort [MuitoForte |ExtriMfort |Extremo Otimo Excel N5 179
MBom Nulo  |Forte MuitoForte |Extr/Mfort |BOM MBom *N4* 100
Bom Esforfgos Nulo  |[Fraca Mode/Frac |Regular Bom N3 37
Indifere Atribluidos Nulo  |Frac/Mfrac [NEUTRO | Indifere | *N2* 0
Ruim/in Nulo  |Negativo | Ruim/in N1 -67,
Posicao da Mediana: *N4* 100
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