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Resumo

O objetivo do presente trabalho é analisar o nivel da qualidade dos servi¢os de mobilidade urbana
coletiva oferecida na interligacdo dos municipios Rio de Janeiro e Niterdi através do modal
aquaviario, através da identificacdo dos elementos que fazem diferenca para o usuario na
usabilidade do sistema. Durante o processo de pesquisa e diagnodstico foram identificados os
elementos que fazem diferenca para o usuario na usabilidade do referido sistema de transporte que
representa uma alternativa ao modal rodoviario, predominante no pais. O trabalho consiste nas
etapas metodoldgicas estabelecidas na fase de planejamento e execuc¢do da pesquisa, com destaque
para: a definicdo do campo, o objeto estudado, revisédo da literatura, definicdo de critérios, coleta
de dados, andlise dos dados e informagfes conclusivas. A pesquisa é tedrica e empirica, pois se
fundamenta de uma revisdo tedrica, porém foi feita uma coleta de dados através de questionarios
aplicados diretamente aos usuarios do sistema. O diagnéstico final do sistema constatou que 0s
critérios que mais produzem impacto na percepc¢do do usuério sdo a sua confiabilidade e seu custo
direto, a tarifa, uma vez estabelecidos os padrdes minimos para todos os critérios, estes dois sao 0s
que se sobressaem na Otica do usuario e também os que recebem maior rigor no momento de sua
avaliacao, tal rigor refletiu como o pior desempenho na percep¢ao dos usuarios.

Palavras-chave: transporte; mobilidade; usabilidade; aquaviario.

1 Introducéo

A mobilidade urbana trata basicamente da movimentacdo de pessoas dentro de um
ambiente urbano. Todavia a expansdo das cidades, a criacdo espontanea de megalopoles

transformou a mobilidade urbana em algo a ser levado com mais seriedade, pois a demanda por
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transporte em um mundo globalizado ja rompeu as fronteiras geograficas dos municipios,

demandando cada dia mais sistemas que atendam a nova dinamica urbana das atuais cidades.

O planejamento do sistema de transporte coletivo urbano possui uma gama de variaveis a
serem levadas em conta, entre as principais, pode se elencar, questdes econdmicas, socioambientais,
geograficas, além das especificidades da cidade e da populacdo que a habita. Questdes ambientais,
geogréficas e de sustentabilidade j& passaram a ser elemento nato de discussdes sobre obras de
infraestrutura nas cidades, entretanto, nem todo elemento ambiental & necessariamente um
obstaculo. O sistema aquaviario pode ser aplicado em locais que a geografia natural da regido ja

permita sem que seja necessario fazer obras de alteracdo radicais na geografia local.

Entre os dois municipios, ambos situados no estado do Rio de Janeiro, existe um intenso
transito de pessoas e cargas diariamente, tanto que se fez necessaria a construcdo da ponte Rio —
Niterdi para unir as duas cidades, pois apenas as barcas, ja em operacao na época de construcao,
principal meio de transporte direto entre as cidades nao eram suficientes para atender ao transito
pessoas e cargas. Porém com o crescimento populacional e por reflexo também o transito de
pessoas, fez com que o transporte aquaviario através da Bahia de Guanabara continuasse a ser uma
Otima alternativa na travessia, sendo que nos periodos de pico de transito de pessoas, apenas a ponte

ndo atende de forma satisfatéria a demanda.

O uso de um modal de transporte alternativo pode ser muito vantajoso econémico e
operacionalmente. Dillon (2001) ressalta que a aplicacdo de um sistema deve considerar como
nucleo da andlise, ndo o sistema em si mais 0 usuario, o que leva ao objeto do estudo deste trabalho,
a percepcdo do nivel de servico das barcas Rio — Niterdi pelos usuarios. Diante do exposto a
pesquisa se propde a responder a seguinte questdo: Qual a percepcao do nivel de servico das barcas
Rio — Niter6i?

O objetivo ¢é analisar a percepcdo do nivel de servicos de mobilidade urbana coletiva
oferecida na interligacdo dos municipios Rio de Janeiro e Niterdi através do modal aquaviario,

identificando os elementos que fazem diferenca para o usuario na usabilidade do sistema de

transporte que representa uma alternativa ao modal rodoviario, predominante no pais.

O estudo sobre a mobilidade urbana permite buscar melhoria constante tanto para o usuario
quanto para um planejamento urbano eficiente permitindo a cada dia o investimento em métodos

mais adequados para as novas demandas da sociedade moderna.

2 Usabilidade

Segundo a ISO 9241 (2015), parte 11, usabilidade pode ser definida como amplitude de

eficacia de um determinado produto, servigo ou sistema tem no alcance de um objetivo definido ao
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ser usado pelo usuario que se dirige em um contexto definido, atendendo aos requisitos de
efetividade (capacidade de conclusdo do que se propde), eficiéncia (conclusdo em prazo a contento

do usuério) e satisfacdo (experiéncia do usuério).

Cybis, Betiol e Faust (2010) definem que a usabilidade pode ser tomada como o aspecto
qualificador do uso de um sistema cuja operacdo se da de forma interativa entre o usuario e o

sistema através da interface, analisando sua eficiéncia e eficacia.

Usando as definigdes de Nielsen (1993), podemos definir que usabilidade ndo pode ser
compreendida como uma perspectiva unidimensional, abarcando pelo menos cinco critérios de

avaliacdo:

— Capacidade de aprendizado: a facilidade com que o usuério tem de, ao primeiro contato,

aprender a usar o sistema e concluir o objetivo definido.

— Eficiéncia: o nivel de eficiéncia que o sistema tem ap0s 0 momento que 0 usuario aprende a

utiliza-lo.

— Capacidade de memorizacao: o sistema de deve ser simples ou ponto que um usuério que ja
esteja familiarizado com ele ndo tenha dificuldade de usar ap6s um lapso de tempo sem o ter
usado.

— Nivel de erros e nivel de correcdo: aqui temos dois aspectos entrelagados, pois um sistema
deve possuir uma baixa taxa de erros durante 0 uso € 0s erros que acontecerem devem ser

corrigiveis, erros incorrigiveis e de dificil restauracdo ndo devem existir.

— Satisfacdo: um conceito extremamente subjetivo, porém muito importante qualquer que seja
0 sistema, ele deve agradar o usuario de modo que ele fique satisfeito ao usa-lo e néo lhe

cause aversao.

Como dito por Shackel (1991) muitos sistemas séo criados tendo suas partes operacionais
como o centro de atengdo colocando o usuario como coadjuvante no processo, poréem o desempenho
do sistema vai depender fundamentalmente da experiéncia do usuério na utilizacdo, sua eficiéncia e
sua eficacia serdo medidas a partir do usuario e nao do sistema, compreendendo isso e transpondo
esses conceitos para os sistemas de transporte publico podemos compreender que o planejamento de
desses sistemas deve, antes de compreender e planejar o sistema, compreender as demandas do

USuario.

O conceito cunhado por Dillon (2001) diz que a usabilidade é uma medida de qualidade da
interface que se refere a eficacia, eficiéncia e satisfacdo com que os usuarios podem executar tarefas

com uma ferramenta. Pode-se contextualizar esses conceitos no objeto de estudo que é o transporte
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publico, com foco no modal aquaviario, como o nivel de facilidade de uso, acessibilidade,
eficiéncia, eficacia e nivel de incidentes que esse transporte permite, avaliando a satisfacdo do
usuario sob a Otica desses prismas, de modo algum supondo que tais avaliacbes esgotem as

possiveis perspectivas e critérios verificaveis.

3 Transporte Publico e Mobilidade Urbana

O transporte de pessoas e cargas faz parte da historia do ser humano desde antes das
palavras “transporte” e “logistica” serem cunhadas e vem sendo aprimorado ao longo da historia na
medida em que a demanda por seu desenvolvimento assim exige. No Brasil a Constituicdo Federal
de 1988 define como competéncia do Estado, exercida pelos municipios a responsabilidade
organizar e prestar, diretamente ou sob-regime de concessdo ou permissdo, 0s servicos publicos de

interesse local, incluido o de transporte coletivo, que tem carater essencial.

Como citato por Rodrigues (2014) o crescimento demografico acelerado, acompanhado
pelo éxodo rural em varios paises fez com que a quantidade de veiculos particulares transitando nos
centros metropolitanos aumentar de modo que houve uma necessidade de se repensar o transporte

publico coletivo.

Molinero e Arellano (2005) estabelecem um conceito diferenciando o transporte publico e
0 privado, sendo o transporte privado em geral operado pelo dono, se deslocando por vias criadas e
mantidas pelo poder publico, o transporte publico é operado pelo governo ou a quem ele autorize

mediante contratacdo especifica e utilizado para a movimentacdo de massas.

Vuchic (2007), Molinero e Arellano (2005) afirmam que transporte publico urbano pode
ser definido como transporte de pessoas operado em horério e rota fixos, tendo acesso a ele
qualquer pessoa mediante tarifa prefixada, ressalta-se quem ja existem previsdes legais em
determinados paises de isencdo de tarifa de grupos especificos (estudantes, professores, idosos,

etc.),

Vuchic (2007) enfatiza que grandes cidades e areas metropolitanas sdo centros de diversas
atividades, que requerem um sistema de transporte, de pessoas e bens, eficiente e conveniente, 0
transito nas grandes vias de uma cidade se compara ao sangue sendo bombeado dando vida a
cidade, a alta densidade de atividade e de pessoas torna possivel e necessario o desenvolvimento de
meios de alta capacidade de transporte coletivo de pessoas, modais que usam menos energia e
espacgo que meios particulares de conducgédo que em grande maioria sdo carros de pequeno porte com
capacidade de levar no maximo cinco passageiros, limitado a pessoas quem tem poder aquisitivo e

habilitacdo para poder guiar esses veiculos.
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A problematica quanto ao meio de transporte aplicado ao transporte coletivo publico deve
levar em conta fatores geograficos, pois a discussao de implantacdo de um sistema ferroviério pode
tornar a obra economicamente invidvel dependendo da distancia, fazendo com que talvez um
sistema rodoviario seja 0 mais indicado assim como um sistema aquaviario deve antes verificar se
havera demanda para 0 mesmo e se as hidrovias por onde ele sera implantado podem suportar

aquele tipo de embarcacéo.

4 Modais de Transporte

Existem basicamente cinco modais de transporte; rodoviario, ferroviario, aquaviario,
dutoviério e aéreo, esses Ultimos dois ficaram de fora da discussdo por néo realizar transporte de
pessoas e por ndo se enquadrar no objeto de pesquisa deste trabalho (transporte coletivo pablico)
respectivamente. Segundo Guimardes e Junior (2015) a escolha do modal esta ligada a relacdo
custo-beneficio, nesse conceito se contempla custo socioambiental e custo financeiro, uma vez que
cada modal apresenta diferentes caracteristicas e possibilidades de resultados distintos em cada

aspecto.

Sempre que sdo feitas consideracfes e comparacdes entre modais é preciso avaliar a
finalidade a que se propde, Nazario (2000) define cinco caracteristicas que podem ser inter-
relacionadas entre 0s modais e assim, ranqueadas, sdo elas: velocidade, disponibilidade,
confiabilidade, capacidade e frequéncia; o quadro 2.1 traz essa correlacdo ranqueando cada modal
com 0s numeros de 1 a 5, sendo o numero 1 o melhor ranqueado naquela caracteristica e 0 nUmero
5, o pior, a escolha do modal deve levar em conta o0 que é prioridade para atividade que se deseja

executar.

Quadro 4.1: Caracteristicas Operacionais.

Caracteristicas Ferroviario Rodovidria  Aquaviario  Dutoviario  Aereoviario

Velocidade 3 2 4 5 1
Disponibilidade 2 1 4 5 3
Confiabilidade 3 2 4 1 5
Capacidade 2 3 1 5 4
Frequéncia 4 2 5 1 3
Resultado 14 10 18 17 16

Fonte: Nazario (In: Fleury et al, 2000, p.130)

O modal aquaviario, objeto de pesquisa deste trabalho, possui varias peculiaridade, pois
sua implantacdo tem um elevado custo e depende preponderantemente de fatores geograficos,
quando se trata de mobilidade urbana elementos como a relagdo custo-beneficio e viabilidade
socioambiental e econémica sdo avaliados de forma meticulosa, segundo Ribeiro (2012) as
principais vantagens do modal aquaviario séo, a alta capacidade de transporte, a possibilidade de

transporte simultaneo de passageiros e carga, e o valor de transporte que é consideravelmente mais
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baixo do que os outros modais, Martinez e Negenborn (2015) ressalta que o que o modal aquaviario
depende de outros modais pois cada localidade possui especificidade que impdem demandas
diferenciadas e uma regido metropolitana exige uma interligacdo eficiente entre seus meios de

transporte.

5 Transporte Aquaviario

O uso de meio de transporte aquaviario remonta a antiguidade, desde o periodo dos farads
o0 Nilo era o canal de transporte de pessoas e cargas, a evolucdo tecnologica desse meio de
transporte permitiu viagens cada vez mais distantes e exploragbes cada vez mais audaciosas,
permitindo a descoberta de novos continentes e uma revolugdo significativa na possibilidade de
transporte de grandes quantidades de pessoas e cargas de um ponto a outro.

Segundo o Ministério dos Transportes (2015), o transporte aquaviario, aquatico ou
hidroviario pode ser definido como todo transporte de cargas ou passageiros por barcos, navios ou
balsas que transitem através de hidrovias (percursos pré-determinados para trafego de
embarcacOes), podendo ser rios, canais, lagos, bacias ou mar aberto.

No Brasil, é a Constituicdo Federal de 1988 ja determinou, nos art. 21, 22 e 23 onde define
as competéncias da Unido que a ela compete explorar e legislar matéria pertinente a transporte
aquaviario e aos Municipios compete a organizacao e a prestacdo de servigos de transporte coletivo

publico uma vez que possuem carater essencial como ja mencionado.

Schneider (2000) enfatiza que o modal aquaviario possui uma gama de vantagens em
relacdo as desvantagens, pois apds sua implantacdo, tem um custo menor de manutengdo e um custo
marginal baixo por passageiro, 0 impacto ambiental também é menor pois ndo exige modificagdes
topogréficas da regido se utilizando em muitas das vezes dos recursos naturais na forma como estao
(lagos, rios, bacias, etc.), possui também uma emissdo de poluentes menor se comparada a
quantidade de passageiros que a embarcacdo possui, a principal desvantagem é o alto custo de

implantacdo.

Segundo Martinez e Negenborn (2015) o sistema de transporte pablico aquaviario além de
ser economicamente atrativo e viavel pois usa os recursos naturais da localidade deve possuir
integracdo com os demais sistemas de transporte para que o trénsito de pessoas seja eficiente e

ofere¢a um bom nivel de servico.
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6 Métodos e técnicas de pesquisa

O trabalho seguiu as etapas estabelecidas na fase de planejamento, respectivamente:
definicdo do campo, do objeto e do aspecto a ser estudado, revisdo da literatura, plano de pesquisa,

definicdo de critérios, coleta de dados, analise dos dados e publicacéo.

Na fase de revisdo da literatura, o estudo traz uma analise especifica dividida em quatro
categorias: Usabilidade, Transporte Publico e Mobilidade Urbana, Modais de Transporte e
Transporte Aquaviario. Foram levados em consideracdo artigos publicados em congressos e
periddicos nacionais e internacionais e livros de diversos autores que se focavam no tema, também
incluiram dissertagdes e teses académicas de mestrado e doutorado, respectivamente. A dltima fase
de revisdo da literatura foi focada na pesquisa documental de publicagfes oficiais, verificando a
disponibilidade de dados fornecidos por documentos eletronicos oficiais, decretos governamentais,

enderecos eletronicos de érgdos oficiais, empresas e governos.

O modelo de anélise multicritério de apoio a decisdo (MCDA-C - Construtivista Método:

Multicriteria Decision Aid Constructivist) foi o0 modelo escolhido para a pesquisa.

A aplicacdo do método MCDA-C seguiu respectivamente as seguintes fases, identificar
rotulo e possiveis atores da pesquisa, definicdo dos atores com participacdo ativa na pesquisa,
propor elementos de avaliacdo, brainstorming e pontos de vista, construcdo dos decisores,
estruturacdo do instrumento de coleta de dados, tabulacéo dos dados coletados e publicag&o.

Por uma questdo logistica financeira ndo foi viavel a reunido com decisores do sistema,
foram entdo substituidos por especialistas em transporte que possuem vasto conhecimento no

campo para dar suporte a construcao do questionario.

A coleta de dados foi feita em ambos os terminais dos dois municipios, realizada através de
questionarios, com escala de impacto indo de 1 a 5, onde 1 corresponde a nenhum impacto e 5 a
impacto altamente perceptivel, a fim de avaliar a percep¢do do usuario dos elementos que de fato

sdo fundamentais na analise de usabilidade.

Por fim, o tratamento dos dados foi feito através do software de modelagem
MAMADecisdo, desenvolvido no Programa de Pds-Graduacdo em Transportes (PPGT) da

Universidade de Brasilia — UnB.

6.1 Tipo e descrigdo geral da pesquisa

A abordagem é tanto qualitativa quanto quantitativa, pois foi realizada a quantificacdo das
respostas dos usuarios, estabelecendo critérios objetivos com escalas de percepgdo e niveis de

impacto sob essa percepcdo, também a modelagem dos dados utilizada através do software
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MAMADeciséo que é uma ferramenta de analise de impacto e niveis de esfor¢os que da assim um
carater quantitativo a pesquisa, a0 mesmo tempo, a abordagem é qualitativa pois faz uma analise de

percepcdo de qualidade sob um aspecto subjetivo individual percebido pelo usuario.

A pesquisa € tedrica e empirica pois se fundamenta numa revisdo tedrica, porém, foi feita
uma coleta de dados através de questionarios aplicados diretamente aos usuarios do sistema. O
delineamento da pesquisa é preponderantemente descritivo embora haja correlacdo entre variaveis

estabelecidas entre dos decisores e especialistas consultados.

O método da pesquisa adotado foi o estudo de caso, com a andlise do estudo em
profundidade do caso especifico, subordinando a pesquisa ao contexto, as caracteristicas e a historia

do objeto estudado.

6.2 Caracterizacdo da organizacao

O sistema de transporte aquaviario entre as cidades do Rio de Janeiro e Niteroi existe
desde 1835. O Transporte de passageiros e cargas entre as cidades era explorado por uma empresa
privada, ap6s o golpe militar de 64 o Governo Federal decidiu entdo estatizar a entdo empresa
privada a transformando em empresa publica e a ser denominada STBG - Servicos de Transportes
da Baia de Guanabara, que em 1977 foi doada pelo Governo Federal ao Estado do Rio de Janeiro
com a transformacdo para a entio CONERJ - Companhia de Navegacdo do Estado do Rio de

Janeiro.

Em 1998 um consorcio de empresas privadas assumiu o controle acionario da Companhia
de Navegacdo do Estado do Rio de Janeiro (CONERJ), sob o regime de concessdo, dando origem a
Barcas S/A.

Entre 2006 e 2009 os investimentos em inovacOes e melhorias permitiu a inauguracao de
quatro catamaras sociais, as embarcacGes que possuem dupla proa, eliminaram a necessidade de
manobra e reduziram o tempo de viagem na linha Rio - Niter6i para 20 minutos, com capacidade
para 1.300 passageiros (900 sentados e 400 em pé). A empresa conta com uma frota variada que
realiza outras linhas, atualmente a concessionaria realiza seis linhas fixas ligando oito destinos. Em
2012, 80% do capital do capital da empresa foi comprado pelo grupo CCR, sendo nesse mesmo ano

0 nome da empresa foi mudado para CCR Barcas.

6.3 Populacédo e amostra

A composicao deste estudo é feita na populagdo de ambos 0s municipios, como o estudo
foi qualitativo e quantitativo na percepcdo dos usuarios do sistema de transporte ndo se identificou

uma necessidade de estabelecer critérios de identificacdo de cada populagéo, tendo em vista que
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ambas utilizam o mesmo sistema e o foco do estudo ndo é comparativo. De acordo com Barcas
S.A. - Transportes Maritimos (2015), a concessionéria transporta diariamente cerca 110 mil
passageiros em todo o sistema. Por ano, navega aproximadamente 640 mil quildmetros,
transportando cerca de 29 milhGes de passageiros, em mais de 80 mil viagens. Salienta-se que 0
numero apresentado foi publicado no Diario Oficial do Estado do Rio de Janeiro no RELATORIO
DA ADMINISTRACAO da concessionaria no dia cinco de margo de 2015.

A finalidade da amostragem é produzir um subconjunto representativo da populagdo. O
objetivo da amostragem aleatoria é que se consiga representar no todo o que se constada na amostra
sendo definida por meios estatisticos, o0 modelo empregado foi de amostra aleatoria simples.
Amostra aleatoria simples é aquela na qual todos os elementos tém a mesma probabilidade de serem
selecionados. Nessa pesquisa foi coletado 36 questionarios com o objetivo de subsidiar o trabalho

na andlise da percepcdo do usuario.

6.4 Estruturagdo do MACD-C

O MACD-C (Método de Andlise Multicritério para Apoio a Decisdo) é uma ferramenta
dedicada a encontrar multiplos pontos étimos, auxiliando na tomada de decisdo. Uma vez definido o
elemento de estudo, € utilizada uma metodologia construtivista que visa elaborar um mecanismo
que possa avaliar os elementos que produzem impacto na percepcao do individuo foco do estudo.
No mundo pds-segunda guerra o uso de pesquisa operacional foi altamente empregado para auxiliar

as tomadas de decisdes, assim sendo, varios modelos foram surgindo.

Com os avancos no campo foi se percebendo que andlise unidimensional ndo era suficiente
para dar suporte seguro a tomada de decisdo. Nesse ambito fez necessaria a analise dos atores que
interagem no ambiente de estudo, nessa concepcdo a ferramenta de analise multicritério para apoio

a decisdo gerencial é denominada Multicriteria Decision Aid Constructivist (MCDA-C)

6.5 Rotulo e Atores da Pesquisa

Nesta fase foi estabelecido o rotulo que norteou a escolha dos elementos de avaliacdo a
serem levados em conta (A percep¢do da qualidade do nivel de servigo no transporte publico

através de barcas no trajeto Rio — Niterdi na percepcdo do usuario).

Por questdes de distancia e financeiras, se tornou inviavel a realizacdo de Brainsstorming
com os decisores internos da empresa pesquisada (CCR — Barcas), sendo assim, foram substituidos
por especialistas, profissionais de notério saber dos sistemas de transporte publico. Recaindo ao
pesquisador, que conduziu a pesquisa, a funcdo de moderador, por ultimo ressalta-se a importancia

dos usuarios que tiveram sua colaboracdo atraves de questionarios.
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6.6 Elementos Primarios de Avaliacéo

Apos as etapas iniciais, identificam-se os Elementos Priméarios de Avaliacdo (EPAS), foi
utilizada, como ferramenta para chegar a uma congruéncia de conhecimentos afins, o
Brainsstorming, reunindo em um mesmo ambiente, especialistas no setor que colaboraram para
validar a definicdo dos Elementos Primarios de Avaliacdo (EPAS) e a fim de estabelecer os critérios
a serem avaliados (SUbEPAs 1), e seus subcritérios (SUbEPAS 2) bases que formaram as questdes, e

seus devidos pesos (ou taxas de substituicao).

Os especialistas escolhidos para a realizacdo do Brainsstorming foram membros do Grupo
de pesquisa em Planejamento e Inovacdo em Transportes - GPIT do Programa de Pos-graduacéo em
Transportes — PPGT / UnB. O Quadro 6.1 apresenta os critérios (EPAS) avaliados, e no que consiste

cada um deles.

Quadro 6.1 — Elementos Primdrios de Avalia¢do do Sistema de Interligagdo dos municipios Rio — Niterdi por hidrovias.

Critério Conceito

Confiabilidade Capacidade de o sistema de transporte pablico cumprir o itinerario diario dentro do previsto e
ser capaz de lidar com possiveis contratempos ao ponto de ndo gerar transtorno aos
passageiros

Viagem e tempo de | Qualidade durante a viagem, tempo de duracdo do deslocamento e trancos na saida e na
deslocamento chegada.

Acessibilidade Acessibilidade para portadores de necessidades especiais, eliminacdo de barreiras, agilidade e
facilidade para PNE

Conforto Conforto nas salas de embarque e nas embarcaces (qualidade dos assentos, banheiros,
terminais de energia, iluminagéo, etc.)

Conveniéncia Facilidade de na compra do bilhete e embarque, lojas e lanchonetes, acessos a pontos de
energia, proximidade de terminais de outros modais,

Seguranga Atender as demandas dos conceitos “security” e “secure”, ou seja, fornece uma viagem
segura e que tenha também seguranca.

Custo (tarifas) Preco dos bilhetes vendidos, grupos de tarifa reduzida.

Fonte: Elaboragdo Prdpria, 2016.
6.7 Construcao dos Descritores

No Brainsstorming foram analisados os Elementos Primarios de Awvaliacdo para
desenvolver os critérios, subcritérios e base para questdes e seus respectivos pesos (taxas de
substituicdo), a partir dos julgamentos dos representantes (especialistas). Na Tabela 6.2 tanto os
Elementos Primérios de Avaliacdo quanto suas subclasses possuem uma valoragdo de participacao
estabelecida em porcentagem (%) cuja soma dos elementos individuais soma 100% na sua classe

como descrito por Rodrigues (2014).
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Tabela 6.2 — Tabela de EPA's, SUbEPA's 1 e SUbEPA's 2

EPA'S | SubEPA's 1 Sub EPA’s 2
1.1.1 Coeréncia entre o tempo planejado e o real de saida do ponto inicial do itinerario
< 30%
S |11 Pontualidade  no (30%)
< | cumprimento da tabela de | 1.1.2 Coeréncia entre o tempo planejado e o real de chegada do ponto final do itinerario
3 horérios (50%) (30%)
©
;; 1.1.3 Tempo de espera (40%)
% 12  Regularidade  dos 1.2.1 Quantidade de veiculos/hora em horarios de pico (40%)
8 intervalos para as linhas | 1.2.2 Quantidade de veiculos/hora em horérios de entre-pico (40%)
(50%) 1.2.3 Quantidade de veiculos/hora durante os finais de semana e feriados (20%)
21 Facilitacdo para 2.1.1 Opgdes acessibilidade para PNE's (rampas, avisos sonoros, elevadores...)
Portador de Necessidades |-C2:3%) -
Especiais - ambiente 2.1.2 Banheiros para PNE (33,3%)
__ | interno e externo (20%) 2.1.3 Facilitagio no embarque e desembarque (33,3%)
(% 22  Ambiente  externo | 2-2.1 Indicacdo sobre os terminais com simbolos e letreiros (60%)
2 (30%) 2.2.2 Indicagdo dos terminais em suas proximidades (40%)
[55]
2 2.3.1 Informag0es sobre horério e itinerérios nos terminais (30%)
o)
‘@ . . 3. 0 i E inai 9
2 23 Ambiente  interno 232 Informagcjes sot’Jre:\ integracdo nos terminais (3_5 %) _ _
< (30%) 2.3.3 InformagGes previas sobre mudangas no funcionamento do sistema nos terminais
~ (25%)
2.3.4 Profissionais disponiveis para atendimento a davidas (10%)
2.4 Sistema de bilhetagem | 2.4.1 Informagdes sobre formas de pagamento (40%)
(20%) 2.4.2 Compra e recarga de bilhetes (60%)
3 3.1.1 Manobra e conducéo do veiculo (60%)
3.1 Operagéo (30%) — —
3.1.2 Estabilidade da embarcacéo (40%)
3.2.1 Quantidade de assentos disponiveis (30%)
3.2.2 Climatizacéo (20%)
s |32 CondigGes das : 0
@ Embarcacoes (40%) 3.2.3 Limpeza (10%)
S 3.2.4 Qualidade dos assentos (20%)
.,CE> 3.2.5 Poluigao (sonora, visual, ar, ...) (20%)
S 3.3.1 Quantidade de assentos (30%)
™
3.3.2 Condigdes de manutencéo do local (20%)
3.3 Estrutura dos . " - 0
Terminais (30%) 3.3.3 "quiosques" para lanches réapidos (12%)
3.3.4 Banheiros (quantidade e estado de conservagdo) (25%)
3.3.5 Servigos de apoio (Pontos de energia, telefones publicos ...) (13%)
. |41 Protecdo aos usuarios | 4.1.1 Condugo segura da embarcagao (25%)
D) °°”‘Fa . acidentes  nos 4.1.2 Presenca de quantidades suficientes de coletes salva-vidas (50%)
= |terminais e nas
8. | embarcagdes (60%) 4.1.3 Orientaces quanto ao uso dos EPI's (25%)
c
o x - issionai 9
S |42 Protegio aos usudrios 4.2.1 Presenca de profissionais de seguranga (35%)
] contra crimes nos terminais | 4.2.2 infraestrutura de seguranga (cdmeras, catracas...) (35%)
0 0,
¥ & nas embarcacBes (40%) 4.2.3 Informativos quanto ao nivel de seguranca oferecido ao usuario (30%)
5.1.1 Gasto mensal em relagdo ao salario mensal do usuério (70%)
< | 5.1 Valor (80%) —
08 5.1.2 Custo x Beneficio (30%)
g 5.2.1 Politicas de gratuidade e desconto (35%)
o 5.2 Transparéncia e ~ o ~ - p
% Politica (20%) 5.2.2 Informagdes sobre possibilidades e opcoes de bilhetes (35%)

5.2.3 Informag@es sobre os valores e composicao das tarifas (30%)

Fonte: Elaboragdo Prépria, 2016.
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No fim do processo de construcdo foram definidos 40 dos descritores que serviram de base
para a construcdo das questdes do formulario. Relacionando cada descritor com o conjunto de
niveis de impacto, foi construido um questionério, que foi aplicado nos terminais para 36 usuarios.
O Quadro 6.3 traz uma sec¢do do questionario onde o usuario foi solicitado assinalar a op¢ao mais
apropriada na sua percepc¢ao: (1) Péssimo ou Ruim, (2) Sem Opinido ou Indiferente, (3) Regular, (4)

Bom ou boa e (5) Excelente.

Quadro 6.3 Exemplo de secédo do questionario.

It Pontos sobre o Qualidade Percebida 1{2]3[4]3
1.1.1. Cumprnmento dos horanos de saida dositinerarios

1.1.2. Cumpnmento dos horanos de chegada ao final dositmeranos
1.1.3. Tempo de espera no terminal‘ponto/estacio

1.1.4. Tempo de viagem

2.1. Quantidade de veiculos para atendera populacio nos horanos de pico (mais movimento)

|, Confiabihdade s

12
1.2 2. Quantidade de veiculos para atendera populagio nos horarios de menor movimento
1.2.3.Qua

3 ntidade de veiculos para atender a populagionos finais de semana e feriados

Fonte: Elaboragdo Propria, 2016.
7 Andlise do Nivel de Servigos do Transporte Publico Interurbano Aquaviario

Os dados foram analisados e verificada a performance demonstrada por cada descritor
percebida pelos usuarios, os descritores, como mostrado na tabela 6.2 estdo agrupados em cinco

grandes grupos, os Elementos Primérios de Avaliacao.

O nivel UsabBrcMax apresenta o melhor desempenho potencial de cada descritor, o nivel
UsabBrcMin o menor desempenho potencial e o UsabBrc é o desempenho real identificado, a
amplitude entre o nivel maximo e o minimo apresenta qual a quantidade de esforco que cada
descritor demanda para alterar sua atual posicdo, compreenda-se que todo esforco empregado pela
empresa pode ser traduzido como recursos, sejam eles financeiros, de logistica ou de qualquer outra
natureza, quanto menor o intervalo entre o nivel minimo e 0 maximo significa que o caminho a ser

percorrido é menor, ou seu investimento para alcancar o resultado 6timo para a empresa serd menor.

7.1 Confiabilidade

A confiabilidade esta ligada a eficiéncia e eficdcia do sistema, um dos elementos
abordados por Nielsen em sua explanacdo sobre a usabilidade, tais elementos tem valor
preponderante para o usuario, pois além do sistema ser capaz de cumprir sua finalidade, precisa
executar tal tarefa no horario programado, no grafico 7.1 pode ser visto o desempenho da

confiabilidade do sistema.
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Grafico 7.1, Confiabilidade.
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Fonte: Elaboragéo Prdpria, 2016.

Como pode ser verificado, ambos os itens que compoem o indicador de confiabilidade tem
uma aplitude semelhante, seus potenciais maximos e minimos tem uma uma aplitute praticamente
idéntica, apresentando apenas 1 ponto para cima de diferenca, feita as devidas corregdes, essa
igualdade aproximada indica que os niveis de esforcos para implementar melhorias em ambos 0s

itens sdo semelhantes.

O resultado real identificado apresenta um desempenho inferior no quesito de regularidade
entre as linhas, impactando na confiabilidade do sistema, quando se trata de mobilidade urbana a
regularidade do sistema colabora para a rotina do ambiente urbano ao que se propde atender, a ndo
regularidade do atendimento impede que o usuario tenha uma previsibilidade programéavel de uso

das barcas.

Como ferramenta de auxilio na tomada de decisdo, a analise multicritério permite uma
visdo mais abrangente das variaveis e suas relacbes, nesse caso especifico ndo existe um
comportamento diverso entre cada item, pois ambos apresentam um comportamento semelhante, é
recomendavel que nesse caso se invista no indicador que apresenta o menor desempenho para

igualar ambos indicadores pelo melhor.

7.2 Acessibilidade

A acessibilidade nesse estudo possui mais de uma esfera, pois é analizado o nivel de
acessibilidade de portadores de necessidades especiais, como cadeirantes, deficientes visuais,
auditivos ou pessoas com dificuldade de locomogéo causada por algum motivo, porém também sdo

verificados elementos de acessibilidade que alcancam todos os usuarios de forma homogénea,
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elementos que permitem o facil acesso ao sistema das barcas desde as proximidades para se chegar
a estacdo até apds o desembarque, no gréfico 7.2 pode ser visto a performance real constatada 0s

niveis de esforgos de transi¢do do desempenho minimo ao maximo.

Grafico 7.2, Acessibilidade.
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Fonte: Elaboragéo Prdpria, 2016.

O gréfico acima demonstra que a amplitude dos niveis de esforcos dos elementos de
acessibilidade que sdo pertinentes a todos os passageiros apresenta uma maior amplitude,
demonstrando que melhorias voltadas a todos os usuarios demandam mais esforcos, o item 2.1 que
avalia a percepcao do usuario na acessibilidade de portadores de necessidade especiais tem uma
menor amplitude, indicando que investimentos feitos neles terdo um impacto maior que nos outros
elementos, ou que melhorias nesses elementos demandam menos recursos para alcancar melhorias
perceptiveis para o usuario e uma melhora no desempenho final do elemento “Acessibilidade”.

A pesquisa demonstrou que, em contra ponto ao fato de ser o elemento que demanda
menor esforco para alcancar niveis perceptiveis de melhora, a percep¢do quanto a acessibilidade a
portadores de necessidade especiais foi a pior entre todas, indicando que o gestor que tiver o
objetivo de melhorar a acessibilidade na percepgdo dos usuérios devera ter como ponto de partida
esse elemento, pois é o que demandara menor esforco e produzird o resultado mais impactante para
o valor global da acessibilidade do sistema tendo em vista outros indicadores ja possuem

desempenhos superiores.

7.3 Conforto

O conforto é um conceito subjetivo, pois cada usuario pode ter um conceito e uma
percepcao diferentes, comparacbes com outros sistemas semelhantes e com o sistema anterior
podem influenciar no julgamento, para avaliar elementos com esses niveis de subjetividade é

preferivel uma coleta maior possivel, para ter uma visdo geral da percepcdo dos usuérios, outra
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ferramenta utilizada é a separacdo de indicadores e avaliacdo de cada um e de seu nivel de impacto
no critério a ser avaliado, no quadro abaixo € possivel identificar os resultados e a comparacéo dos
esforcos de cada elemento avaliado.

Grafico 7.3, Conforto.
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Fonte: Elaboragéo Prdpria, 2016.

O criterio de conforto foi composto de trés sub critérios, como o Grafico 7.3 mostra, as
condicgdes das embarcacgdes e a estrutura dos terminais tem uma amplitude semelhante indicando
que ambos tém niveis de esforcos semelhantes enquanto o a operacdo das embarcagbes apresenta
um desafio maior ja que o intervalo entre 0 minimo e 0 maximo resultado é maior, indicando que
para se alcancar o resultado maximo o volume de investimentos de ser maior.

O resultado real apresentado da percepcéo dos usuarios mostra que embora o item 3.1 seja
0 que tem o maior distancia em entre seus extremos, também € o que teve o melhor desempenho,
enquanto o item 3.3 Estrutura dos terminais teve o pior desempenho. No momento da tomada de
decisdo, o item que j& apresenta um bom desempenho pode ser tratado em um momento mais
oportuno, o item que demanda menos investimentos para se alcancar um resultado 6timo e no

momento € o que esta apresentando a pior performance deve priorizado.

7.4 Seguranca

O conceito de seguranca pode ser decomposto basicamente em duas esferas, € comum o
uso da nomeclatura em lingua inglesa “secure and security”, pois a primeira remete a seguranca
operacional e contra incidentes ndo intencionais, a segunda faz referéncia a seguranga contra atos de
ordem criminosa ou terrorista, em que ha intencdo de causar dano, este estudo decompds esses

conceitos e verificou ndo sua eficiéncia ou sua eficacia nas barcas e nos terminais, porém sim a
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percepcdo de cada um deles pelos usuarios que utilizao o sistema de transporte na travessia da

Bahia de Guanabara.

Grafico 7.4, Seguranca.
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Fonte: Elaboragao Prdpria, 2016.

O Grafico 7.4 que mostra a performance dos critérios e dos sub critérios de avaliacdo da
percepcdo dos usuarios quanto aos niveis de seguranca oferecido aos nos terminais e nas
embarcacOes, como pode ser visto itens ndo apresentam uma diferenca muito forte em seus
potenciais extremos indicando que amabas as esferas supracitadas demandam recursos em

proporcGes semelhantes.

O desempenho dos descritores demonstrou uma percepcao relativamente negativa quanto a
percepcdo dos niveis de seguranca contra incidentes de ordem criminosa, demonstrando que
investimentos nessa area devem ser priorizados, sejam eles de ordem operacional de fato, ou na sua
demonstracdo, passando aos usuarios a conscientizacdo do nivel de seguranca oferecido em todo o

sistema.

7.5 Tarifa

O valor cobrado pela passagem é sem duvida um dos maiores desafios para a empresa ja
questdes de ordem externa exercem influéncia, por se tratar de uma concessionaria que firmou um
contrato com o governo ela se torna parceira do governo e o estabelecimento da tarifa ndo € uma
decisdo tomada apenas dentro da empresa, mas depende de interesses externos, conciliar tais

questdes é tarefa complexa.
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Além disso a composicdo da tarifa possui varios fatores como tributos e subsidios que o
usuario ndo tem, na maioria das vezes, consciéncia do que de fato estd pagando, basicamente o
usuario demanda precos mais acessiveis e deseja servicos de qualidade, no gréfico 7.5 a percepcéo
do usuario quanto a relacdo Custo x Beneficio foi verificada assim como a transparéncia quanto a

composicao da tarifa.

Grafico 7.5, Tarifa.
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Fonte: Elaboragdo Prépria, 2016.

Como pode ser visto no grafico 7.5 pode ser comprovado que o maior desafio resite no
valor da tarifa, apresentando uma distancia maior entre seus extremos do que o item que trata de

transparéncia na composicao da tarifa e politicas que influenciam.

A atual percepcdo dos usuarios mostra um desempenho negativo do indicador que refere
ao valor da tarifa, estando mais préximo de seu extremo minimo indicando que o critério que
demanda mais esfor¢o é também o que apresenta o pior desempenho, reforcando a necessidade de

maior atencdo do gestor para encontrar alternativas para realizar incrementos nesse critério.

7.6 Resultado Global

O gréafico 7.6 abaixo apresenta os resultados globais de todos os critérios de forma
comparativa entre eles e apresentando os potenciais maximos, minimos e o resultado real
constatado, e seus intervalos de esfor¢os, com o objetivo de identificacdo de quais sdo 0s maiores

desafios para a melhoria das barcas.
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Grafico 7.6, Resultado Global.
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Fonte: Elaboragéo Prdpria, 2016.

Como é possivel ver, ndo houve uma discrepancia muito grande entre os extremos de cada
um dos cinco elementos avaliados na percepcdo dos usuarios, demonstrando certa proximidade nos
niveis de esforgos, investimentos iguais em cada critério produzird uma alavancagem semelhante,
todos os elementos demandam quantidades semelhantes de recursos para produzirem melhoras com

amplitudes semelhantes.

Tendo essa percepcdo de niveis de esforcos em cada elemento, pode se passar a uma
analise comparativa de desempenho real constatado, no grafico acima é possivel constatar que 0s
elementos 1. Confiabilidade e 5. Tarifa foram 0s que apresentaram 0s piores desempenhos, 0S
outros elementos tiveram a performance relativamente melhor, ainda que exista um hiato entre o
desempenho real e o 6timo, os itens que comecam a lista e a terminam demandam mais atencédo e
investimentos se 0 objetivo dos tomadores de decisdo tiverem como meta uma melhora dos pontos

fracos na otica do usuario.

8 Conclusoes

Ao analisar a usabilidade de transporte publico interurbano aquaviario oferecido na
interligacdo entre os Municipios do Rio de Janeiro e Niteroi, foram identificados os elementos que
geram diferenciais de qualidade para o usuario do sistema de transporte, que representa uma

relevante alternativa ao modal rodoviario predominante no pais.

Através de todo o processo foi possivel identificar e estabelecer os elementos que séo
relevantes para a analise do sistema de transporte analisado, estabelecer graus de impacto que cada

elemento tem sob a percepg¢éo do usuario.
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A analise dos itens derivados da decomposi¢do do conceito de usabilidade permitiu a
identificacdo de quais pontos demandam atencdo por estarem abaixo da expectativa do gestor e
quais estdo dentro do esperado. A analise multicriterial permitiu a identificacdo de esforcos e a
relacdo comparativa de cada critério analisado, permitindo ao gestor avaliar quais investimentos
devem se feitos para produzir o maior impacto positivo para 0 usuario com 0 menor recurso
possivel. O investimento em melhorias constantes e o norteamento para futuros investimentos no

setor podem ser pautados nos fatores estabelecidos por este estudo.

Abstract

The objective of the present work is to analyze the level of quality of collective urban mobility
services offered in the interconnection of Rio de Janeiro and Niter6i municipalities through
waterway modalities, through the identification of the elements that make difference to the user in
the usability of the system. During the research and diagnosis process, the elements that make a
difference to the user in the usability of said transportation system were identified, which represents
an alternative to the road modal, predominant in the country. The work consists of the
methodological steps established in the planning and execution phase of the research, highlighting:
the definition of the field, the object studied, literature review, definition of criteria, data collection,
data analysis and conclusive information. The research is theoretical and empirical, since it is based
on a theoretical review, but a data collection was done through questionnaires applied directly to the
users of the system. The final diagnosis of the system found that the criteria that most impact the
perception of the user are their reliability and their direct cost, the tariff, once the minimum
standards for all the criteria have been established, these are the ones that stand out from the
perspective of the Users and also those that are more rigorous at the time of their evaluation, such
rigor reflected as the worse performance in the perception of the users.

Keywords: transport; mobility; usability; waterway.
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