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RESUMO

DELFINO, Camila Benevides. Satisfacdo dos usuarios do sistema modal ferroviario da
cidade do Rio de Janeiro. 2016. 77f. Dissertacdo (Mestrado em Ciéncias Computacionais) -
Instituto de Matematica e Estatistica, Universidade do Estado do Rio de Janeiro, Rio de
Janeiro, 2016.

Acredita-se que mesmo com o aperfeicoamento da gestdo das linhas férreas na cidade
do Rio de Janeiro ainda encontram-se fatores negativos que deixam a desejar o sistema
ferroviario. O trabalho tem por objetivo avaliar a percepcdo de satisfacdo dos usuérios do
sistema modal ferroviario da cidade do Rio de Janeiro com o uso de uma ferramenta online
que permite explicitar as expectativas dos passageiros em relacdo ao servigo prestado pela
concessionaria. Esta visdo quali-quantitativa utilizou um questionario baseado na escala de
Likert, sendo aplicado o Método Delphi, o Alfa de Cronbach e a Analise de correlagdo com a
finalidade de explicitar os fatores que avaliam o cotidiano do usuério deste modal de
transporte urbano. Evidenciam-se os itens julgados desfavoraveis na viagem, ora identificados
por métodos estatisticos e encaminha-se os resultados obtidos aos usuarios colaboradores por
meio do link <https://sites.google.com/site/rjtrens/>, forma de retribuir a cooperagdo dos
participantes e alertar para a qualidade do servi¢o tanto aos técnicos e quanto aos gestores da
concessionaria.

Palavras-chave: Linhas férreas.Método Delphi. Alfa de Cronbach. Andlise de Correlacdo.

Portal aos usuarios.



ABSTRACT

DELFINO, Camila Benevides. Satisfaction of users of the rail modal system of the city of
Rio de Janeiro. 2016. 77f. Dissertacdo (Mestrado em Ciéncias Computacionais) - Instituto de
Matematica e Estatistica, Universidade do Estado do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro, 2016.

It is believed that even with the improvement of the railways management in the city
of Rio de Janeiro still are negative factors that are lacking in the railway system. The study
aims to evaluate the perception of satisfaction of users of the rail modal system of the city of
Rio de Janeiro with the use of an online tool that allows explain the passengers' expectations
regarding the service provided by the concessionaire. This qualitative and quantitative view
used a questionnaire based on the Likert scale, whichever is the Delphi method, the
Cronbach's alpha and correlation analysis in order to explain the factors that evaluate the
user's daily life this mode of urban transport. Items deemed unfavorable are evident on the
trip, now identified by statistical methods and forwards the results obtained to reviewers users
through the link <https://sites.google.com/site/rjtrens/>, way to give back to cooperation of
the participants and draw attention to the quality of service to both the technical and as to the
dealership managers.

Keywords: Railway lines. Delphi method. Cronbach's Alpha. Correlation Analysis. Portal
users.
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INTRODUCAO

Os meios de transportes constituem importantes elementos na organizacao espacial das
cidades. A implantacdo de trens, durante o século XIX, contribuiu para a configuracdo da
forma destas cidades, sendo considerados indutores do desenvolvimento urbano e
responsaveis pelo seu crescimento econémico e social. No Brasil, a realizacdo da linha férrea
influenciou o comportamento de muitas cidades, aumentando suas oportunidades de trabalho
e de integracdo social(LARA, R. S. et. al., 2008).

Atualmente, a Supervia é a empresa responsavel pelo transporte ferroviario na cidade
do Rio de Janeiro. Os trens transportaram, em média, 700 mil passageiros por dia Gtil no ano
de 2015. Operando com 201 composicdes sendo 17 trens com ar condicionado, tendo
120novas composicdes em uso e 20 novas em fabricagdo, chegando a atender 178 milhdes
passageiros pagantes no mesmo ano (SUPERVIA, 2016).

Os trens da Supervia abrangem a cidade do Rio de Janeiro e onze municipios da
Regido Metropolitana(Duque de Caxias, Nova Iguacu, Nilopolis, Mesquita, Queimados, Séo
Jodo de Meriti, Belford Roxo, Japeri, Magé, Paracambi e Guapimirim), atendendo, a partir de
2011, o Teleférico do Alem&o, como mostra a Figura 1.

Figura 1 — Malha Ferroviario Rio de Janeiro e Baixada

Fonte: GOOGLE, 2016.
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E perceptivel que esta linha férrea atende um grande nimero de pessoas de
diferentes localidades e diferentes classes sociais. A Supervia tem por compromisso, desde
1998, garantir o transporte de trens de forma segura e eficaz. Mas, como garantir de fato que
todas as condicdes, que influenciam na viagem, andem de mdos dadas? Mais ainda,
determinar que fatores melhor qualifiquem o sistema para se obter uma boa viagem?

Ao longo dos anos, a companhia da linha férrea tem investido em melhores
maquinas para realizar o transporte, porém, mesmo com 0 avanco na estrutura fisica, alguns
problemas ainda persistem. A verdade é que apesar de muitos investimentos terem sido feitos
para melhorar o transporte ferroviario, parece que as mudancas ainda ndo foram suficientes. O
poder publico tem investido na parte estrutural das composicfes, porém ndo tem dado a
devida atencdo a satisfacdo do usuario. A designacdo das palavras “usuario”, “passageiro” e
“cliente” estao interligadas: (1) Usudario:sm. Aquele que usa ou desfruta algo coletivo;(2)
Passageiro: adj. V. transitério. Pouco importante. Pessoa que viaja num veiculo; e, Cliente:
s2g. Constituinte, em relacdo a seu advogado, ou doente, em relacdo ao médico. Aquele que
compra; fregués(FERREIRA, A. B. H., 2001). Uma pessoa ao comprar um imoévelou um
aparelho eletronico recebe todo o seu devido valor como cliente, assim, também, deve ser
com 0s passageiros que pagam ou sdo descontados do salario para utilizar o servico de
transporte ferroviario.

A populagdo que transita pelas locomotivas como clientes tém o direito de reivindicar
um servico de qualidade e exigir melhorias.Os cidaddos que necessitam utilizar este meio de
transporte coletivo para chegar ao destino devem receber um olhar mais atento por parte da
empresa responsavel. Trabalhadores, estudantes, pessoas que tem Seus COMpPromissos
agendados, muitas vezes ndo conseguem chegar no horario, pela ineficiéncia deste modal de
transporte.

A empresa responsavel alega cuidar para que a viagem ocorra dentro das normas de
seguranca, propiciando a satisfacdo do usuario, embora apds anos de uso das linhas férreas do
Rio de Janeiro, a populacdo ainda ndo esta satisfeita com o servico prestado. Por que mesmo
investindo em novos trens e novas estacoes, a qualidade da viagem ainda esta sem atender as
expectativas do usuério? A realidade vivida no percurso é muito diferente da divulgacéo
apregoada pela companhia. Estacfes lotadas, poucas estacbes com sanitarios, mau
funcionamento dos autos falantes no interior dos trens, locomotivas com goteiras nos carros

em dias de chuva, trens sem ar condicionado, acidentes nas linhas férreas, constrangimentos
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das mulheres e os constantes atrasos nos intervalos dos trens, dentre outros problemas. Todas
essas situacdes, Figura 2, tém sido enfrentadas pela populacdo usuéria que paga por um

servigo que poderia ter uma qualidade melhor.

Figura 2 - Problemas evidenciados pela midia

ODIA

00 - Afualizeds ds 150206 1211

SuperVia tem problema para operar
trens do Rio pelo terceiro dia seguido

Ramais Santa Cruz, Deodoro e Japeri operaram com atrasos
na manha desta quarta-feira

ODIA

- Mualizads ds 1 W05

Prnblema em trem obriga passageiros a
caminharem entre os trilhos na Z. Norte

Ocorréncia em pantografo de composicao deixou irmegulares os
intervalos nos ramais Japeri, Deodoro e Santa Cruz

Passageiros so encontram
banheiros em 16% das estacoes
ferroviarias do Rio

Fonte: GOOGLE, 2016.

O intuito da dissertacdo é avaliar a opinido dos usuarios que utilizam este meio de
transporte em fungdo das declaragbes em relagdo & empresa responsavel em exercer este
servigo. Tem, ainda, o propoésito de encaminhar a analise feita aos participantes melhorando a

qualidade da viagem.
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Justificativa da dissertacéo

Grande é o tempo perdido em congestionamento e cada vez mais o estresse € maior na
populagéo. A populacdo tem utilizado recursos financeiros e perda de tempo em funcéo dos
congestionamentos, ressalta que ha um aumento considerdvel no prego das viagens de
automovel durante os congestionamentos (RESENDE, P. T. V.; SOUZA, P. R., 2009). O
mesmo acontece nas linhas férreas na cidade do Rio de Janeiro. Aqueles que utilizam esse
meio de transporte perdem horas de seus dias aguardando pela composi¢éo e pagando por um
servigo que, talvez, poderia ser melhor.

O funcionamento do sistema de transporte ferroviario de passageiros depende muito
da fiscalizacdo e da concessdo do poder publico, levando a operar com a terceirizacdo de
servico. Cabe ao poder publico ofertar um sistema de transporte de qualidade que atenda tanto
aos usuarios quanto aos interesses da operadora.

Diversas tentativas para uniformizar o sistema ferroviario vém sendo feitas desde a
década de 70 (MARINHEIRO, M. A. L, 2012). Indicadores operacionais e de qualidade sdo
as medidas que analisam o servi¢o prestado, embora tenha sido observado que ainda ha
caréncias.Usualmente, os problemas expostos se repetem, mostrando falhas no sistema de
controle da linha férrea. Deseja-se averiguar a percep¢do dos usuarios quanto a qualidade do
servico, o que pode vir a levar a insatisfacdo em relacdo a realidade vivida no sistema

ferroviario na cidade do Rio de Janeiro.

Objetivo geral

Avaliar e divulgar a pesquisa realizada, por meio da plataforma online, na buscada
satisfacdo dos usuarios do modal ferroviario da area metropolitana da cidade do Rio de
Janeiro permitindo explicitar as expectativas dos passageiros em relacdo ao servigo prestado

pela concessionaria.
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Objetivo especifico

Elaborar a pesquisa, desenvolver uma plataforma online e divulgar os resultados onde
os usudrios das linhas férreas da cidade do Rio de Janeiro tenham acesso ao estudo,
oportunizando a réplica para nova analise.

Possibilitar a geracdo de um canal em paralelo com a empresa responsavel visando a

qualidade do servico prestado.

Motivacao da dissertacao

Em Ribeiro (2015), Chiavenato, 2008, declara que a competéncia de vida implica em
criar, manter e melhorar o ambiente de trabalho seja em suas condigdes fisicas, psicoldgicas e
sociais. Resultando em um ambiente de trabalho agradavel, amigavel e melhorando a
qualidade de vida das pessoas na organizacdo. Mesmo tendo um ambiente de qualidade seja
no local de trabalho ou em casa, o0 que dizer dos demais lugares que sdo vivenciados para se
atingir os seus destinos?

Viagens em trens lotados, em condi¢des precarias, acidentes/incidentes na linha férrea,
desrespeito ao usuario e constrangimentos sofridos durante as viagens sdo fatores que
motivaram excessivamente este projeto.

Os cidaddos que necessitam deste meio de transporte tém sido tratados com descaso
por parte da empresa responsavel pela via férrea na area metropolitana do Rio de Janeiro. Nao
se tem observado que os usuarios sejam tratados como clientes, mas como pessoas que Sao
transportadas pelos trens aos seus destinos sem o conforto que se espera numa viagem urbana.
A empresa responsavel (Supervia) tem por finalidade trabalhar constantemente para oferecer
um transporte de qualidade com seguranca e rapidez para seus clientes (SUPERVIA, 2016),
porém, 0 que se observa € 0 menosprezo por parte da companhia responsavel em relacdo ao
usuario.

E claro que algumas situacdes podem ser justificadas pela falta de zelo da empresa,

como por exemplo: a qualidade das composicgdes,trens descarrilados e o atraso do condutor,
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considerando-se ainda a descontinuidade de energia para operar os trens. Acresce a falta de
compromisso na regularidade dos horarios, a manutencdo precaria da limpeza, tanto dos trens
guanto das estacdes, e a auséncia de comunicacgdo durante as viagens quando ha ocorréncia de
algum incidente. Todavia, os problemas surgem, sendo previsiveis ou ndo, e cabe aos gestores
a procura por solugcdes que melhor atendam aos usuarios.

As constantes reclamacgdes do servigo prestado & populacdo podem ser vistas em
manchetes de jornais, Figura 3. A cada semana problemas corriqueiros voltam a ocorrer e
parece que as providéncias cabiveis ndo sdo adotadas. De fato, os trens utilizados pela
empresa Supervia melhoraram consideravelmente, mas, tal progresso ndo incluiu melhoria

nas condigdes da viagem.

Figura 3 - Relatos da midia

Mulher ganha indenizagao de R$ 10 mil
por assédio em vagao de trem

A decisdo é do Tribunal de Justica, que elevou valor da multa inicial
SuperVia diz que cabe recurso e que policiamento é dever da PM

DIARIO DO GRANDE ABC

Ferroviarios denunciam assédio contra
funcionarias no RJ

R7

NOTICIAS

© 4 anos atrds (Auaizado 9 meses alrks)

Veja a confusao em um trem no Rio iniciada ap6s
denuncia de assédio

Fonte: GOOGLE, 2016.

Se apesar do desenvolvimento na parte estrutural dos trens ainda ndo garantiram o
conforto desejado no trajeto, ainda existem outros fatores qualitativos que deixam a desejar

durante o percurso, alimentando as criticas expostas pelos clientes:
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Nesta dissertacdo apontam-se tais fatores, classificando-os de acordo com uma
metodologia avaliativa, tendo o foco direcionado ao olhar do cliente para avaliar a prestacao
de servigo da empresa.

Os resultados tratados estatisticamente serdo encaminhados aos usuarios colaboradores

desta pesquisa.

Metodologia

Em Alencar (2016), a teoria da criatividade descrita por Sternberg no ano 1988 da
destagues a inteligéncia, estilo cognitivo e motivacgdo fatores influenciadores na expressao da
criatividade, adotando um modelo completo com a inclusdo de um ambiente com varidveis
pessoais que facilitam ou impedem a manifestacdo da criatividade. Anos depois, houve a
ampliacdo do modelo considerando o comportamento criativo como resultado da
convergéncia para fatores distintos e interrelacionados, apontados como recursos necessarios
para a expressao criativa. Aranda (2009) aponta que a teoria de Sternberg e Lubartem relacéo
a inteligéncia que agrega habilidades cognitivas, tais como: habilidade sintética, habilidade
analitica e habilidade pratica-contextual, sendo as préaticas aplicadveis ao procedimento
adotado. A primeira é a que observa o problema sob uma nova perspectiva, a segunda é o
reconhecimento de que as préprias ideias sdo validas, e, finalmente, se ha capacidade na
persuasao de pessoas sobre a validade das préprias ideais. O pensamento inicial baseou-se nas
habilidades descritas reconhecendo a convergéncia de cada habilidade com o propdsito do
estudo. Nesta dissertacdo, a primeira habilidade foi traduzida pela listagem dos atributos
julgados relevantes no uso da via férrea, enquanto a segunda, ficou evidenciado pela
insatisfacdo veiculada pela midia e finalmente, buscar a opinido dos usuérios, sobretudo da
classe trabalhadora e estudantes. A autora inclusive cita a importancia da interacdo entre as
trés habilidades e ainda apresentam solu¢Ges mais criativas que propiciem conduzir para
capacitar a redefinicdo os problemas, tais como a sensacao de inseguranca durante as viagens
e incidentes de constrangimento e periculosidade.

A execucdo da primeira etapa se deu por meio de um brainstorming (tempestade
mental), Figura 4, que € uma das técnicas de geracdo de idéias, desenvolvida por Osborn em
1938. Consiste em uma técnica de idéias em grupo ou individual que envolve a contribuicdo

espontanea de todos os participantes e solugdes criativas e inovadoras surgem no intuito de
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resolucdo para os problemas, rompendo com paradigmas estabelecidos. O clima de
envolvimento e motivacdo gerado pelo Brainstorming assegura melhor qualidade nas
decisbes, maior comprometimento com a acdo e um sentimento de responsabilidade
(SEBRAE, 2015).

Figura 4 - Brainstorming

/

Motacao /

\ .

Brainstorming

Da realizacdo do brainstorming podem-se destacar trés etapas: Motivacdo - se deu
pelo tema ja referido; Habilidades Criativas — elaboracdo de um questionario para atingir o
objetivo, chegando a plataforma de divulgacdo; e, Expertise — finalizando todo o processo,
tendo atingindo ou ndo o que se pretendia. No contexto de realizar dialogos houve a
preocupacdo de contactar familiares, universitarios e professores do nivel médio e
fundamental, usuarios em potencial da via férrea. Esta acdo contribuiu no sentido da
confirmagdo das ideias, pois todos vivenciam os incidentes corriqueiros neste modal de
transporte tendo baseado em tais fatores para a elaboragdo do questionario. Na elaboragdo do
guestionario, as técnicas e ferramentas da criatividade estimularam o potencial inovador e

contribuiram para reduzir o tempo de execucdo, evitando possiveis conflitos a serem
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detectados pelos usuarios. A efetivagdo deste veiculo de comunicacgdo foi construida pela
ferramenta Google Form.

A estrutura do instrumento de coleta dos dados considerou proposi¢fes consideradas
sob a Otica da escala de Rensis Likert em1932. Anteriormente, a proposta de escala ordinal,
atribuida Fleyd, 1923, contemplava um formato de 10 pontos ou de 100 pontos, em coeréncia
inferida no sistema de numeracdo de 0 a 10. O respondente deveria marcar o ponto julgado
apropriado em uma linha horizontal pontilhada. Poucos anos depois, em 1930, Watson
publicou uma escala de mensuracdo de felicidade, na qual o respondente marcaria o escore de
0 a 100pontos em qualquer lugar na linha horizontal em que o autor recomendava. Seguindo 0
raciocinio, Likert desenvolveu sua escala, proposta na Figura 5.

Figura 5 - Escala Likert

| | | | |
| 1 1 | |

Aprovo Aprovo Indeciso Discordo Discordo

fortemente fortemente

Likert reduziu o nimero efetivo de pontos de selecdo. Na sua escala os respondentes
escolnem somente um dos pontos fixos estipulados na linha, em um sistema de cinco
alternativas de resposta, variando entre “aprovo fortemente” e “desaprovo fortemente”
(DALMORO, M.; VIEIRA, K. M.,2008).

A escala de Likert se tornou muito conhecida desde sua publicacdo devido a
psicometria, no entanto, em muitos estudos tém sido usado diversas opcdes, paralelas a escala
tradicional de cinco pontos, obtendo resultados satisfatorios. Neste caso, a escala se configura
como do tipo Likert.

A escala de Likert é muito utilizada na elaboracdo de questionarios por trabalhar com
respostas psicométricas (JUNIOR, S. D. S.; COSTA, F. J., 2014).A validacdo do formulario
ocorreu pelo uso de trés métodos:Método Delphi, Alfa de Cronbach e Anélise de
Correlagdo.Optou-se pela escolha das técnicas devido ao fato do consenso entre as

proposi¢des julgadas relevantes pelos especialistas pela manifestacdo da satisfacdo dos
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usuarios de trens da cidade do Rio de Janeiro (SANT’ANA, P. H., 2005); avaliacdo da
confiabilidade das proposi¢des obtidas garantindo veracidade nas proposi¢cdes (ALMEIDA,
D. et. al.,, 2010); e verificacdo da correspondéncia entre os itens destacados mostrando
estatisticamente o que foi proposto em relacdo aos fatores negativos das linhas férreas(LIRA,
S. A., 2004).

Trabalhos Relacionados

Nessa pesquisa, o foco principal foi evidenciar os atributos inerentes a sistemas de
transportes metroferroviarios sob a perspectiva dos usuarios, e identificar como os indicadores
de desempenho operacional podem estar ou ndo alinhados com esses atributos.

No estudo realizado, o levantamento da literatura foi feito com consulta em artigos
cientificos, dissertacbes de mestrado, teses de doutorado e websites na Internet no intuito
dabusca por obras relacionadas ao que é proposto. A finalidade é de se averiguar a porcao de
analises focadas na satisfacdo dos usuarios das linhas férreas da cidade do Rio de Janeiro. O
levantamento realizado mostrou a precariedade do assunto abordado em relacdo aos estudos
existentes, sendo a qualidade do servico um indicador do desempenho do transporte expressa
pela percepcdo e expectativas dos usuarios desse sistema. Apesar de que a discussdo ser
ampla, ndo ha& consenso quanto a definicdo de qualidade de servico, sendo fruto da
comparagdo entre a expectativa e a percepcdo do servigo. Outro fator relevante a ser
considerado € o fato que os atributos investigados na literatura ndo necessariamente
expressam a opinido dos usuarios €, em alguns casos, suas definicdes ndo sdo convergentes
(CARDOSO, B. C.; PORTUGAL, L. S., 2010).

Trabalhos relacionados ao metré do Rio de Janeiro referente a satisfacdo dos
passageiros sao possiveis de serem encontrados, baseando-se na Teoria da Argumentacdo na
Lingua junto ao método de Stradlingna andlise de dados (CARDOSO, B. C.; PORTUGAL, L.
S., 2010) ou nos sistemas de avaliagdo de desempenho e modelos de qualidade no
atendimento aos usuérios (ANDRADE, C. E. S., 2009). A avaliacdo do desempenho requer a
existéncia de indicadores operacionais dos mais diversos possiveis. Estes indicadores sdo

utilizados para medir e avaliar o desempenho da organizacdo ou de um setor especifico.
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Sendo assim, as estratégias das empresas devem estar alinhadas ao seu planejamento e a
execucdo dos processos (DIAZ, T. F, 2008). Ainda se encontra analise feita sob a Gtica das
politicas publicas aplicadas a mobilidade urbana e ao transporte publico do Rio de Janeiro,
sendo realizadas entrevistas com autoridades puablicas e especialistas sobre o tema
(AZEVEDO, J. A. P. R. M., 2015).Rios (2006) aponta um trabalho relacionado ao transporte
rodoviario baseado na elaboracdo de questionario voltado ao estudo de Zeithaml em 2003 por
meio de atribuicdo de nota de importancia para cada atributo. No contexto internacional,
existem trabalhos voltados a qualidade do servico de transporte metroferroviario e ferroviario,
também, em questionérios julgados a niveis de confianga.

Sob a otica do assunto abordado ndo foi encontrado estudo dedicado a anélise da
satisfacdo dos usudrios das linhas férreas na cidade do Rio de Janeiro, mas apenas encontram-
se relatos a respeito das mudancas e evolugdes realizadas nas linhas férreas visando a gestao
operacional (VIEIRA, T. R. B., 2009). H& analises que se baseiam na inteligéncia artificial
ligada a logica fuzzy para gerar um controle nas linhas férreas (RACHEL, F. M., 2006).Apesar
de as pesquisas existentes possuirem parametros similares, em alguns casos, optou-se na
escolha da metodologia exibida em funcdo de se obter os aspectos relacionados a satisfacdo
dos usuérios de modo diferenciado, agregando modelagem que utiliza escala da psicometria,
validagcdo do instrumento de coleta de informagdes e associacOes entre as indagacoes

propostas.

Estrutura do Trabalho

O presente trabalho é composto por seis capitulos, descritos a seguir.

No primeiro capitulo apresenta-se toda a parte introdutéria da dissertacdo referente as
consideracdes iniciais, justificativa do tema, objetivo, obras relacionadas e metodologia.

O capitulo dois aborda o contexto histérico do sistema ferroviario da area
metropolitana da cidade do Rio de Janeiro, seu desenvolvimento, processo de privatizacao e
caracteristicas das composicdes utilizadas.

No capitulo trés sdo expostos o referencial tedrico dos métodos de validacdo do
instrumento de comunicacdo a ser disponibilizado ao usuéario: Método Delphi, Coeficiente

Alfa de Cronbache Matriz de correlagéo.
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O capitulo quatro abrange a elaboracdo e a aplicagdo definitiva do formulario. Em
resposta a participacdo dos usuarios da via férrea, os resultados estardo disponiveis, uma vez
que o Google Form armazena o endereco e as opinides geradas pelas proposicoes.

O capitulo cinco é composto pela a apresentacdo da plataforma desenvolvida para

didlogo com os usuérios do sistema estudado, seguido das consideragdes finais e conclus@es.
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1 CONTEXTO HISTORICO

O inicio da revolucdo industrial nas ultimas deécadas do século XVIII favoreceu
mudangas nos sistemas de transporte. A primeira linha a vapor surgiu no ano de 1825, ligando
Stockton a Darlington, no norte da Inglaterra, tendo 25 milhas de extenséo, operando com
transporte de carga. Em 1830, entre Manchester e Liverpool, na Inglaterra, ocorreu o primeiro
servico ferroviario entre carga e passageiros, seguido da Franca com, sua primeira ferrovia
inaugurada em 1831, acompanhada da Bélgica e Alemanha, que deram inicio a linha férrea
em 1835. Cuba foi o primeiro pais da América Latina a ter transporte ferroviario no ano de
1837.

O cultivo de café impds ao governo imperial de Dom Pedro Il, 1840, liderar a
construcdo de uma estrada de ferro da Corte, Rio de Janeiro até a provincia de Sao Paulo,
iniciativa atribuida a Thomaz Cochrane. Com o objetivo de transporte de carga (fumo, sal,
vinhos, ferro, aco, café) em substituicdo a tracdo animal, via maritima e fluvial. Porém,
dificuldades foram encontradas pela empresa responsavel pelo projeto, que acabou
estendendo o prazo da construcdo da ferrovia. O primeiro a conseguir instalar e operar a linha
férrea foi Irineu Evangelista de Souza, o Bardo de Mau4, que inaugurou o trecho de 14,5 km,
ligando o Porto da Estrela (Rio de Janeiro) a Petropolis, em 30 de abril de 1854 (INEPAC,
2015).

Devido ao sucesso de Maua, outros empreendedores se motivaram a investir nas
ferrovias, e, com isso, construcdes tiveram inicio em diversos estados do pais (Pernambuco,
Bahia, Sdo Paulo, Ceard, Rio Grande do Sul, Minas Gerais e Parand).

Em 1855, no Rio de Janeiro com o intuito de alcancar Sdo Paulo e Minas Gerais no
Vale do Paraiba, a estrada de ferro que ligava a corte a Sdo Paulo, foi estendida com a
liberacdo da Sociedade Companhia Estrada de Ferro D. Pedro Il sob a supervisdo do
engenheiro Cristiano Benedito Otoni. Trés anos apds, houve um crescimento de 48 km entre
Sao Cristovdo e Queimados (marco) e meses depois, um novo trecho foi inaugurado até
Belém (atual Japeri), ampliando-a em 13 km e o ramal de Macacos (atual Paracambi), no
mesmo ano. Houve necessidade de estabelecer um local de convergéncia das linhas férrea
sem funcdo da similaridade da carga elétrica, sendo o ponto de confluéncia a estacdo D. Pedro

11, atual Central do Brasil.



25

No ano de 1860 foi inaugurado primeiro trecho entre Porto de Caixas a Cachoeiras
(atual Cachoeiras de Macacu), Nova Friburgo, com cerca de 34 km. Em 1866, foi feita a
ligacdo pela estrada de ferro entre Vila Nova, Nova Friburgo e Cantagalo(LARA, R. S. et. al.,
2008).

No ano de 1957 surgiu a Rede Ferroviaria Federal S.A. - RFFSA com o intuito de
promover os interesses da Unido no setor de transportes ferroviarios (DNIT, 2015), assim
como ampliar e melhorar as estradas de ferro consideradas independentes. Porém, no ano de
1984, por ter seus investimentos reduzidos, a RFFSA se viu obrigada a colocar as ferrovias a
cargo da iniciativa privada. Essa iniciativa, em 1998, no Estado do Rio de Janeiro, fez com
que o transporte de passageiros viesse a ser operado pela Supervia Concessionaria de
Transportes Ferroviarios S./A (DNIT, 2015).

Atualmente, a malha ferroviaria atendida pela Supervia, Figura 6, atravessa diversas
localidades da cidade do Rio de Janeiro fracionado em ramais (Santa Cruz, Campo Grande,
Bangu, Deodoro) quanto os bairros dos municipios da Regido Metropolitana (Duque de
Caxias, Nilopolis, Mesquita, Nova Iguacu, Queimados, Japeri, Paracambi, Belford Roxo,

Magé e Séo Jodo de Meriti).

Figura 6 - Mapa das linhas férreas no estado do Rio de Janeiro operado pela Supervia

Fonte:SUPERVIA. 2016.

Tendo um grande fluxo de passageiros, a mesma atende a diversos niveis sociais e

faixa etaria sendo responsavel em transportar os usuarios até seus destinos. Numerosos
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investimentos sdo feitos pela empresa em fungdo de melhoria da qualidade da viagem.
Segundo o presidente da companhia, Carlos José da Cunha, no ano de 2014, 164 milhdes de
passageiros utilizaram os trens e estima-se que 180 milhdes se beneficiaram deste transporte
em 2015. O presidente ainda afirmou que cerca de 1,2 milhdes de passageiros sdo esperados

até o0 ano de 2020 (AENFER, 2016).
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2 REFENCIAL TEORICO

Populacdo pode ser definida como um conjunto de individuos ou objetos que possui
determinadas caracteristicas em comum servindo para anélise referente a um tema especifico.
Todavia, nem sempre se faz necessario obter informacdes de todos os individuos da
populacgdo a qual requer bastante espaco de tempo e recursos, optando-se para a amostragem.
Amostragem é o meio pelo qual se substitui de forma representativa a populacgdo, utilizando
um subconjunto da mesma, que deve ser feito de forma criteriosa para alcangar as estimativas
dos parametros populacionais (TINOCO, L. P., 2016).

Segundo Hoss e Caten (2010) analises de validacdes consistem no grau no qual 0s
elementos constitutivos de um instrumento de mensuracdo sao representativos e relevantes
para o conceito a ser avaliado. Ou seja, ao se construir um questionario, este deve contemplar
todos os fatores do fendmeno que se deseja medir.

No intuito de se obter uma analise abrangente sob o assunto, decidiu-se, inicialmente,
pela elaboracdo do Questionario 1 com o objetivo de compreender a satisfacdo dos usuarios
de trens da cidade do Rio de Janeiro. A analise Delphi foi realizada para se obter um
consenso sobre o problema estudado pela reflexdo por parte de especialistas para selecionar
as proposicdes julgadas relevantes ao olhar dos peritos que sdo capazes de medir a satisfacdo
dos usuérios das linhas férreas (CARDOSO, et. al., 2010). Na construgdo do questionario
existe a necessidade de se verificar o qudo € confiavel, sendo esta confiabilidade um
indicador de precisdo nos dados investigados (ARAUJO, N. R. S., 2009). Seguido por um
estudo de correlacdo, objetiva-se mostrar estatisticamente a associacao entre as variaveis do
estudo (VIALL, L., 2016).

2.1  Método Delphi

Segundo Castro, Rezende (2009) e Sant’ana, (2005), a técnica Delphi foi desenvolvida
durante a década de 50 pela RAND Corporation, logo ap6s a Segunda Guerra Mundial, por
um projeto financiado pela Forga Aérea dos EUA, que buscava um procedimento para obter

um consenso sobre as opinides de varios especialistas militares sobre as consequéncias de um
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grande ataque nuclear. Os autores descrevem esta técnica como previsdes em longo prazo,
fazendo uso sistematico de "suposi¢des intuitivas” de um grande ndmero de peritos,
especialistas ou "experts”. O método Delphi consiste em utilizar os elementos positivos dos
grupos de peritos e minimizar 0s seus inconvenientes por meio de uma pesquisa iterativa
permitindo aos respondentes que expressem seus pontos de vista, com a possibilidade de
mudanga de opinido tendo como base as respostas dos outros especialistas da pesquisa. O
procedimento Delphi garante um aumento do consenso das respostas auxiliando na solugédo
de problemas complexos, que ndo poderiam ser resolvidos apenas por modelos matematicos.

Em relacdo ao método, ha existéncia de cindo modelos que podem ser trabalhados.

i.  Modelo Delphi Cléssico, quando o pesquisador elabora um formulario
explorando as proposicdes de cunho politico-administrativo e social para atingir consenso e o
envia aos especialistas de maneira individual obtendo-se um consenso.

ii.  Modelo Policy Delphi com 0 mesmo objetivo de obter o consenso o processo é
realizado em etapas. Inicialmente os especialistas respondem ao questionario individualmente,
e posteriormente,diferente pontos de vista sdo trocados entre eles. As respostas obtidas sdo
fornecidas aos especialistas antes da rodada subsequente, sendo necessaria. Havendo conflito
existe uma reunido entre os especialistas e 0s pesquisadores.

iii.  Modelo Decision Delphi caracteriza-se pelo conhecimento dos especialistas
por meio de seus nomes no comeco do estudo pelos seus nomes, porém as respostas do
questionario sdo mantidas em anonimato.

iv.  Modelo Delphi em grupo, ou ainda pode ser classificado como um painel de
especialistas adaptado caracteriza-se pela falta de anonimato. As etapas sdo realizadas durante
um dia com um grupo de especialistas que interagem entre si (SANT’ANA, P. H., 2005).

V. Modelo Delphi Eletronico adota as caracteristicas do Delphi Classico
mantendo o anonimato dos respondentes no preenchimento do questionario em um formulario
na internet, porém para esse método os participantes ndo necessariamente sdo classificados
como especialistas no tema existindo possibilidade de incoeréncia nos dados (LOURES,
2016).

Apesar dos modelos citados, optou-se pelo Modelo Delphi Classico, quando o
pesquisador elabora um formulario explorando as proposicdes de cunho politico-
administrativo e social para atingir consenso e 0 envia aos especialistas. Este instrumento

circula por este grupo em avaliagdo por pares cegos, quando os avaliadores ndo tém
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informagdes sobre quem participou da avaliagcdo (PINHEIRO, J. Q., 2015).A avaliagdo segue
ciclos, em certo nimero de rodadas e em cada estagio os resultados das etapas precedentes
sdo fornecidos até que o procedimento apresente certa estabilidade nas respostas, Figura 7. O
Modelo Delphi Classico foi escolhido devido ao anonimato existente entre os especialistas
impossibilitando o acesso das respostas entre cada juiz, gerando maior seguranga na aplicacéo

do método.

Figura 7 - Fluxograma Delph Cléssico
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Fonte: SANT’ANA, 2005.

No presente trabalho, foi considerado especialista, o usuario que faz uso diario do
modal ferroviario urbano ha mais de trés anos, tenha idade superior a 21 anos, utilize o bilhete
unico ou cartdo de idoso ou de estudantes cadastrados no site Supervia.com(ou similares), e
os referentes a concessionaria. Estas condigdes de restricbes impostas sdo importantes para

diferenciar o usuario de um passageiro esporadico, pois ndo se engquadraria como usuario-
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especialista, pessoa apta para avaliar as proposi¢fes. O grande dilema do método, além de
encontrar especialistas no assunto, é propor proposi¢des coerentes, pois se assim nao for, pode
ocorrer inconsisténcias que sdo consideradas como destoantes das pontuacfes dos itens

julgados verdadeiros.

2.2 Meétodo do Coeficiente Alfa de Cronbach

Lee J. Cronbach, em 1951, iniciou a percepcdo dos efeitos da multidimensionalidade
criando o Coeficiente Alfa de Cronbach, avaliado por um indice de consisténcia internada
escala para validagdo do instrumento a ser testado. Baseia-se na proporc¢do da variancia total
de uma escala atribuida a uma fonte comum e estabelece a confiabilidade no intervalo entre O
a 1, sendo que os valores de 0,60 a 0,70 sao considerados o limite inferior de aceitabilidade. A
técnica de Cronbach consiste em elaborar duas escalas analogas ao mesmo questionario e
espera-se que a pessoa ao responder o mesmo item duas vezes, por métodos desiguais,
responda igualmente.A contribuicdo de Cronbach para o método foi elaborar a interacdo de
dados internamente e ndo o confronto entre as escalas modificadas (LADEIRA, W.J., 2015).

Almeida (2010) alega que o Coeficiente Alfa de Cronbach € um dos instrumentos da
estatistica mais consideraveis em estudos envolvendo a construcdo de testes e sua aplicacgéo.
Uma revisdo da literatura do Social Sciences Citations Index publicada entre 1966 e 1990
revelou que o artigo de Cronbach foi citado pelo menos 60 vezes por ano em um total de 278
jornais diferentes.

O valor do Coeficiente Alfa de Cronbach é estimado baseando-se em uma matriz

n X k, como sendo uma matriz que corresponde as respostas quantificadas de um

questionario. Cada linha da matriz representa um sujeito e cada coluna representa uma
questdo, sendo que as respostas quantificadas podem estar em qualquer escala. A expressédo

do Coeficiente Alfa de Cronbach é medido por:
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1)

Onde:

k = Numero de proposicoes;
;> = Variancia relacionada a cada questdo da matriz;

2 = Variancia da soma das respostas de cada sujeito.

Deve ser observado que k seja maior do que 1 para que nao haja zero no denominador

e deve ser maior do que 1 para que ndo haja zero no denominador no calculo do & e do 7.
Na equacdo, k é um fator de correlacdo. Se héa consisténcia nas respostas quantificadas, o,
sera relativamente grande, fazendo com que o a tenda a 1. Por outro lado, respostas aleatorias
fardo com que o,’seja comparavel com a soma das variancias individuais (¢;*) fazendo com
que o @ tenda a zero.

O Coeficiente Alfa de Cronbach ainda pode ser encontrado sob outra opgéo,
Christmann e Van Aelst em 2006 desenvolveram outra expressdo levando em consideracdo a

covariancia entre os itens do questionario.

q = PEZizkIjk )

P—1YLY;k0)k

Onde:

» = NUmero de proposicoes;

;. = Covariancia entre os itens analisados.

O valor minimo a ser considerado para o Coeficiente Alfa de Cronbach corresponde a

0,70; abaixo desse valor a consisténcia interna da escala utilizada é considerada baixa. O valor
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maximo esperado é 0,90; acima deste, pode-se dizer que VArios itens estdo medindo
exatamente 0 mesmo elemento de um constructo; portanto, os itens redundantes devem ser
eliminados. Vale destacar que o valor do Coeficiente Alfa de Cronbach é afetado pelo nimero
de itens que compdem uma escala. A medida que se aumenta o nimero de itens, aumenta-se a
variancia, sistematicamente colocada no numerador, de tal forma que se obtém um valor
superestimado da consisténcia da escala. Da mesma maneira, deve-se considerar que o valor
do Coeficiente Alfa de Cronbach pode ser superestimado, caso ndo seja considerado o
tamanho da amostra: quanto maior o numero de individuos que preenchem uma escala, maior
é a variancia esperada. Pode-se considerar o exemplo utilizado por Cortina, onde o autor
propde a comparagdo do Alfa de 0,80 para escalas construidas de trés e dez itens. Para a
escala de trés itens, a correlacdo entre os itens é de 0,57, enquanto que para a escala de dez
itens, tal valor vale apenas 0,28. O Coeficiente Alfa de Cronbach desconsidera o tamanho do
teste, assim 0 mesmo ndo deve ser a Unica forma de avaliar a adequagdo de uma escala, 0
nivel de confiabilidade que é adequado depende da decisdo que é realizada com a escala
(ALMEIDA, D. et. al., 2010).

2.3 Analise de correlacdo

A Anadlise de Correlagdo é a responsavel por avaliar as relagdes ou associacdes entre
as variaveis, mostrando o grau de relacionamento entre as mesmas, chamado de correlacéo.
Existem diferentes formas de correlacdo entre as varidveis, a mais utilizada é a correlacdo de
Pearson, envolvendo duas varidveis, X e Y, também conhecido como Coeficiente de
Correlagdo do Momento Produto (LIRA, S. A., 2004).

=505 @

Onde:
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n = ndmero da amostra;

x; = variavel independente;
¥; = variavel dependente;
5, = desvio padrdo da variavel independente;

5, = desvio padrdo da variavel dependente;

X = médias das variaveis independentes;

¥ = médias das variaveis dependentes.

O Coeficiente de Pearson, r, esta limitado entre o intervalo [-1,+1]. A correlacdo é

dita linear perfeita positiva entre as variaveis quando r = 1, e quando r = —1 a correlacdo é
linear perfeita negativa. Sendo r = 0, é dito que ndo existe correlagdo entre as varidveis ou a

correlacdo néo é linear. Quanto mais o valor de r tende a 1, mais forte é a correlacéo linear,
enquanto quanto mais préximo o valor de r estiver do valor 0, mais fraca a correlagdo linear
(CORREA, S. M. B. B., 2003). A relacéo entre duas variaveis ¢ dada de forma linear quando
a variavel dependente, variavel resposta, pode ser obtida por meio da retaY = o + pSX.
Entretanto, mesmo ndo sendo possivel o ajuste da equacdo linear, tal fato ndo representa a
falta de correlacdo entre os itens de estudo, podendo ocorrer uma correlagdo ndo-linear entre
as mesmas (LIRA, S. A., 2004).

A visualizacdo do tipo de correlacdo que existe entre duas variaveis ocorre por meio
do “diagrama de dispersdo” que consiste em um grafico onde sdo representados os “n” pares

ordenados (X;, ¥;)i =1, 2..n. O sinal positivo do coeficiente angular da reta de ajuste indica que

a correlacdo é positiva, e o sinal negativo, a correlacdo é negativa. A Figura 8 mostra casos
da relacdo de funcionalidade entre varidveis (CORREA, S. M. B. B., 2003).
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Figura 8 - Grafico de dispersdo dos diferentes modelos de correlagéo

entre as variaveis X e Y
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Fonte: LIRA, 2004.

Quando ha um expressivo nimero de variaveis, utiliza-se a matriz de correlacdo que

favorece melhor visualizacdo das correlagdes entre as varidveis X e Xj. Quando na matriz i #

ja matriz é ocupada pelo valor da correlagdo entre os itens, sendo i=j, a diagonal recebe valor

igual a 1, Tabela 1.

Tabela 1 - Matriz de correlagdo

Xy Xq Xq Xy X
xy 1
xa Corr(x1;x2) 1
x; Corr(xg;xs)  Corr(x2;X3) 1
X, Corr(xy;xa)  Corr(xe;xa)  Corr(xa;Xa) 1
X Corr(x1;xs)  Corr(xz;xs)  Corr(xs;xs) — Corr(xs;Xs) 1
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Em relacdo ao valor de r, seguem os critérios que o classificam como forte ou fraco.

0 < |r| = 0,3; a correlacdo é classificada como fraca. 0, 0 a 0,30

0,3<Irl<0s6;030a0,60

0,6 < |r|l < 1. 0,60a1,00

2.4  Teste de hipotese

A avaliacdo da associacdo entre varidveis necessita de um estudo de hipdteses
estatisticas por meio de uma andlise estatistica que permite calcular o coeficiente de
correlacdo por atributo cujo objetivo é verificar o grau de ligacdo entre as variaveis
analisadas.

O teste de hipdtese é conhecido por ser um método de inferéncia estatistica, que é
utilizado para analisar hipéteses formuladas para os parametros da popula¢do em funcéo das
amostras através de teorias de probabilidade (TINOCO, L. P., 2016).

H, — Hipotese Nula. (A negacdo daquilo que se deseja provar)

H, —Hipdtese Alternativa.

No quadro estdo apresentados 0s erros obtidos quando se faz uso de teste de hipoteses

€ Seus respectivos riscos.

Tabela 2 - Hipotese x Decisao

Decis&o | Realidade
H,Verdadeira H, Falsa
Aceitar H, Sem erro Erro Tipo 11

Rejeitar H, Erro Tipo | Sem erro
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Quando uma hipdtese é rejeitada, enquanto deveria ter sido aceita, € cometido o Erro
do Tipo I. Caso contrério, sendo aceita uma hip6tese que deveria ter sido rejeitada foi

cometido um Erro do Tipo Il (CORREA, S. M. B. B., 2003).
A significancia do coeficiente de correlagdo é testada medindo a probabilidade (2) de

rejeitar a hipdtese nula (Ho) quando deveria ser considerada verdadeira.

Ho: r =0,
Hi: r==0,

Ao rejeitar a hipotese nula (r = 0), os seguintes critérios sdo considerados para

2(CORREA, S. M. B. B., 2003).
0,05 < p < 0,1 Correlacéo fraca
0,01 < p < 0,05 Correlacéo forte

p < 0,01 Correlacéo fortissima
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3 APLICACAO DO TRABALHO

A efetivacdo da pagina para explicitar a satisfacdo do usuario do transporte sob
concessdo da Supervia imp6s a construcdo do Questionariol, Anexo A, contendo dezoito
perguntas. As informacGes foram obtidas online pelo uso do aplicativo Google Forms, Figura
9. O aplicativo faz parte do Google Drive, e permite a coleta organizada das respostas
podendo ser exportada em diversos formatos - o formato utilizado neste trabalho foi a planilha

Excel, a ferramenta que agiliza a obtengéo das estimativas e das estatisticas testes.

Figura 9 - Modelo de formulario fornecido pelo Google Forms

FOMMUand sem Lo I
Asxpive  Soite  Viesizar  Ireerr  Respoates 0)  Fersmentss  Compementcs Ajcda  Tooss s sbescies foam sebess no Deiee m

Cals | Editarparguaise  Aforartoma L= vermapasian 5. War femmuld nc pasdcaco =3
Cariguraglies de b ko
Masirar bara o progressa na pene inferior das phginas de tormulina

Paimii i a0anas LA fesposta por pessns (& necessdin Tazs loging
Emieralna s ordem das perguntas

Pagina t dai

Formulario sem titulo

Tips ce= pergura Wditipla 2pecha - Ir para @ pegina com basa no resposts

Cogan 1

= s

SuEnariam -

Pagira 42 carfrmagia

Sua resposta fo segistrada.

¥ Mostrar link pars amvor DLETR IESpOsie
Pubslcer & mostrer um link plblics pera os resutados oo formuldng

Paimiii o 08 pRilcipariss sciten &5 reapoilss apds 0 i

Fonte: GOOGLE FORMS, 2016.



38

Segundo Heidemanne Oliveira, 0 Google Drive é considerado uma "evolucgdo natural”
do Google Docs. O pacote de aplicativos gratuito permite a edicdo colaborativa,
disponibilizacdo, backup e portabilidade de arquivos. E constituido por cinco aplicativos: o
Google Documents, para a edicdo colaborativa de textos; o Google Spreadsheets, para a
edicdo colaborativa de planilhas eletrénicas; 0 Google Forms, para a confeccéo de formularios
online; o Google Presentations, para a edi¢cdo colaborativa de apresentacdes de slides e o
Google Drawings, para a edi¢do colaborativa de desenhos. Uma das vantagens do seu uso € o
fato de que os arquivos criados com o Google Drive ficam armazenados no servidor do
Google e, portanto o usuario pode acessa-lo a partir de qualquer computador conectado a
internet (TINOCO, L. P., 2016).

A Figura 10 apresenta o fluxograma desta proposta.

Figura 10 - Fluxograma do estudo realizado
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Inicialmente, foi realizado um brainstorm com universitarios, professores da rede
publica e familiares, usuérios potenciais do modal ferroviario, objetivando facilitar a
elaboracdo da construcdo das proposicdes constantes do formulario com respostas baseadas na
escala de Linkert, sendo 1 — Discordo fortemente, 2 — Discordo, 3 — Indeciso, 4 — Concordo, 5
— Concordo fortemente, que resultou no veiculo da busca do grau de satisfacdo do usuério.
(ANEXO A).

O Questionario 1 ficou disponibilizado a dez usuérios especialistas (juizes), quatro
homens e seis mulheres, nas redes sociais, como Facebook, e, outros via e-mail por um prazo
de doze semanas que permitiram eleger as proposi¢cOes julgadas mais relevantes para serem
submetidas aos usuarios da Supervia. Em relacdo ao numero de especialistas nessa etapa ndo
foi encontrado referéncia, apesar dos pesquisadores utilizarem, no Método Delphi Eletrénico,
de 15 a 30 juizes, atentem-se que tais frequéncias ndo sdo obrigatorias nos demais modelos
(LOURES, 2016), mas destaca-se a exigéncia do profundo conhecimento do assunto, seja pela
formag&o académica ou pela experiéncia no ramo analisado (CARDOSO, et. al., 2010).

Neste estudo, os juizes foram diferenciados de um passageiro ocasional, uma vez
estabelecido critérios para designar como se identificam usuarios especialistas do modal
ferroviario urbano. A anédlise feita e referente aos usuérios dos ramais de Santa Cruz e
Deodoro e deveriam usar esta opcao de transporte a mais de trés anos, tendo idade superior a
21 anos, tendo o habito de utilizar o bilhete Gnico ou cartéo de idoso ou de estudantes, sendo
cadastrados no site da Supervia e similares a concessionaria.

As dezoito proposi¢cdes foram selecionadas em fungdo do tratamento estatistico para o
Método Delphi das respostas advindas da colaboracdo dos juizes que responderam o

Questionario 1, Tabela 3.



Tabela 3- Matriz da pontuag&o atribuida pelos usuérios especialistas

Juizes — Usuarios especialistas

Itens A B C D E F G I H J
Pergunta-1 - - - - 1 1 4 1 4 1
Pergunta - 2 - - 5 4 - - - - - 2
Pergunta -3 5 5 - - - - 3 4 - 3
Pergunta-4 4 4 - - - - 2 3 1 5
Pergunta -5 3 3 - - - 5 - 2 - 4
Pergunta -6 - - 1 - 5 - - - 3 -
Pergunta -7 - - 3 5 3 4 - - - -
Pergunta -8 2 2 4 - - - 1 - - -
Pergunta -9 - - - - - 2 - - - -

Pergunta - 10 - - - - - - - - - -
Pergunta - 11 - - - - - - - - R _
Pergunta - 12 - 1 2 - 4 3 - - 5 _
Pergunta - 13 1 - - - - - - - - R
Pergunta-14 | - - - 3
Pergunta - 15 - - - 2 - - - - _ _
Pergunta - 16 - - - 1

Pergunta - 17 - - - - 2 - - - _ _
Pergunta-18 | - - - - - - 5 5 2 -

Reforga-se que as proposi¢des atendiam a objetivos explicitados no Quadro 1.



Quadro 1 - Proposicdes estudadas e finalidades (continua)
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Item Proposicéo Objetivo
1 | Vocé considera que a localizacdo das estacdes esta | Verificar se distancia a estacdo
adequada em relagéo ao seu destino. estd coerente ao local de origem
e destino.
2 | Vocé considera que o género (M/F) € um fator que | Verificar constrangimento
influencia na opcdo pelo transporte ferroviario | durante a viagem.
urbano.
3 | Vocé considera que os intervalos disponibilizados | Identificar o  fluxo  de
pela a operadora sdo satisfatorios. passageiros. Qualificar o servigo
prestado.

4 | A variacdo no intervalo dos trens esta adequado. Identificar o  fluxo  de
passageiros. Qualificar o servigo
prestado.

5 | A lotagdo do trem é um fator que avalia a | Verificar intervalo entre as

qualidade do servigo. composicoes.

6 | E coerente os homens utilizarem os vagdes | Verificar a acomodacdo de

femininos nos horarios pré-estabelecidos. passageiros.  Conscientizacdo
dos passageiros.

7 | Ter sido assediado durante a viagem é uma | Verificar constrangimento.

situacdo constrangedora.

8 | As falhas no sistema operacional sdo incidentes | Verificar a qualidade do servico.

aceitaveis.

9 | Presenciar acidentes na linha férrea urbana causa | Verificar nivel de seguranca.

trauma.

10 | A sua presenca na ocorréncia de acidentes deve ser | Verificar nivel de seguranca.

considerado um fator costumeiro.

11 | Vocé acredita que os ambulantes atrapalham a | Verificar nivel de seguranca.

qualidade da viagem Qualificar a viagem.

12 | Vocé considera a viagem estressante. Verificar nivel de seguranca.
Qualificar a viagem.

13 | Vocé aprova o nimero de estacGes que oferecem | Verificar servico prestado..

sanitarios aos usuarios.

14 | Vocé considera que as condicBes de higiene das | Verificar servigo prestado.

estacOes sdo satisfatorias.

15 | Nas estacGes que disponibilizam sanitarios, vocé | Verificar condigbes sanitarias

aprova as condi¢des de higiene dos sanitarios. aos usuarios.

16 | Vocé considera que as condicOes de higiene nas | Verificar servigo prestado.

locomotivas sao satisfatorias.




Quadro 1 - Proposicdes estudadas e finalidades (concluséo)
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Item

Proposicao

Objetivo

17 | Vocé acredita que a renda mensal influencia na

opcao do uso no transporte ferroviario.

18 | Vocé considera que o servico de trens urbanos

atende a sua expectativa.

Verificar se o valor cobrado
afeta a renda mensal do usuario.

Qualificar o servico prestado.

Foram hierarquizadas as pontuacdes atribuidas pelos especialistas a cada questdo para

verificar as julgadas mais relevantes, Tabela 4. Dada a pontuacdo observada, optou-se por

selecionar as cinco primeiras proposi¢cées mais bem pontuadas, que corresponde a terca parte

das dezoito. Cabe ressaltar que tiveram proposicdes ndo selecionadas, ou seja, ndo receberam

pontuacdo. Esperava-se uma convergéncia maior no numero de proposicGes destacadas ao

olhar dos juizes.

Tabela 4- Pontuacéo hierarquizada das proposicdes pelos especialistas (continua)

Itens Proposicao Pontuacéao TOTAL
Masculino | Feminino

Intervalos  disponibilizados ela a

Pergunta - 3 x p L. P 9 11 20
operadora séo satisfatorios.
A variacdo no intervalo dos trens esta

Pergunta - 4 ¢ 8 11 19
adequado.
A lotacdo do trem é um fator que avalia a

Pergunta - 5 g _ a 5 12 17
qualidade do servigo.
Assedio durante a viagem € uma situacdo

Pergunta - 7 g ¢ 3 12 15
constrangedora.

Pergunta - 12 | A viagem ¢ estressante. 7 8 15
A localizacdo das estacdes estd adequada

Pergunta - 1 . ¢ ¢ a 5 7 12
ao destino
O servico de trens urbanos atende a sua

Pergunta - 18 Q 7 5 12
expectativa.
O género influencia na opcdo pelo

Pergunta - 2 g . P P 5 6 11
transporte ferroviario urbano.
H& coeréncia os homens utilizarem os

Pergunta- 6 |vagdes femininos nos horarios pré- 4 5 9
estabelecidos.




Tabela 4 - Pontuagéo hierarquizada das proposic¢des pelos especialistas (concluséo)
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Itens Proposicao Pontuacéo TOTAL
Masculino | Feminino

As falhas no sistema operacional sado

Pergunta-8 |- ) SIS P 6 3 9
incidentes aceitaveis.
As condicdes de higiene das estacOes sdo

Pergunta - 14 e Q g ¢ 0 3 3
satisfatorias.
Acidentes na linha férrea urbana causam

Pergunta - 9 0 2 2
trauma
Nas estacbes que  disponibilizam

Pergunta - 15 |sanitarios, vocé aprova as condi¢bes de 0 2 2
higiene dos sanitarios.
A renda mensal influencia na opcdo do

Pergunta - 17 . P 0 2 2
uso no transporte ferroviario.
Aprovacdo guanto ao numero de estacoes

Pergunta - 13 provagdo g L ¢ 1 0 1
que oferecem sanitarios aos usuarios.
As condicBes de higiene nas locomotivas

Pergunta-16 | ) ¢ L J 0 1 1
sdo satisfatorias.
A presenca na ocorréncia de acidentes

Pergunta - 10 P ¢ . . 0 0 0
deve ser considerada um fator costumeiro.
Acredita-se que os ambulantes atrapalham

Pergunta - 11 . . 0 0 0
a qualidade da viagem

Evidenciando diferencas relevancias para cada género, no levantamento feito pelos

especialistas, alguns itens se destacam pela divergéncia de opiniGes a respeito do mesmo

assunto. E 0 caso da proposicdo 5, “4 lotagdo do trem é um fator que avalia a qualidade do

servico”, proposicdo 7, “Assedio durante a viagem é uma situacdo constrangedora” e

também com a proposicao 14, “As condi¢bes de higiene das estagdes sdo satisfatorias.”.

’

Em funcdo do julgamento realizado pelos especialistas, foi encontrado o percentil da

curva Normal Padrdo, Figura 11, para a distribuicdo da pontuacdo atribuida pelos usuarios

juizes a cada questé&o.
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Figura 11 - Curva Normal N(0,1)

A pontuacdo atribuida pelos juizes homens e mulheres constana Figura 12. No caso
dos homens, verifica-se que cinco das dezoito proposicdes posicionaram-se acima doPercentil
75, sendo este valor adotado como o percentil de corte. O segundo mostra que nove das

dezoito proposi¢Oes posicionaram-se acima deste percentil.
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Figura 12 - Percentil de pontuacdo dos juizes - Questionario 1
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Visando a percepcdo independente do género, a Figura 12 mostra que cinco entre as
dezoito proposi¢des posicionaram-se acima do Percentil 75, e na Figura 13 estd presente a
percentagem em relacéo a distribuicdo dada as proposic¢des destacadas.

Evidenciam-se as proposi¢Ges mais relevantes em relacdo a pontuacao atribuida pelos

juizes que constam da Tabela 5.

Tabela 5- Percentis da Curva Normal segundo questfes julgadas relevantes (continua)

Homens
x . Vocé considera que os intervalos disponibilizados pela
Questao 3 Percentil 96 ~ q e g P P
operadora séo satisfatorios.
Questdo 4 Percentil 93 A variacao no intervalo dos trens esta adequado.
« . As falhas no sistema operacional sdo incidentes
Questao8 Percentil 80 . P
aceitaveis.
uestaol2 . . . .
Q Percentil 88 Vocé considera a viagem estressante.
uestdol18 . . .
Q Percentil 88 O servico de trens urbanos atende a sua expectativa.
Mulheres
Questédo 1 O servico de trens urbanos atende a sua expectativa.
« Percentil 76 O género influencia na opg¢do pelo transporte
Questédo2 L
ferroviario urbano.
~ . Vocé considera que os intervalos disponibilizados pela
Questao3 Percentil 83 ~ a - P P
a operadora sdo satisfatorios.
Questao4 Percentil 82 A variacdo no intervalo dos trens esta adequado.
< . A lotacdo do trem é um fator que avalia a qualidade do
Questdo 5 Percentil 76 . ¢ a a
servico.
« . Ha coeréncia os homens utilizarem os vagdes
Questao6 Percentil 72 .. L. ) . g
femininos nos horarios pré-estabelecidos.
. . As falhas no sistema operacional sao incidentes
Questao8 Percentil 79 s P
aceitaveis.
Questaol? . . .
Vocé considera a viagem estressante.
< Percentil 81
uestaol8 . .
Q O servico de trens urbanos atende a sua expectativa.
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Tabela 5- Percentis da Curva Normal segundo questfes julgadas relevantes (conclusao)

Ambos 0s sexos

Questéo 3 Percentil 96 Vocé considera que os intervalos disponibilizados pela
operadora sdo satisfatorios.
Questdo4 Percentil 94 A variacao no intervalo dos trens esta adequado.
Questdo5 Percentil 90 A lotacdo do trem é um fator que avalia a qualidade do
Servico.
Questdo 7 Ter sido assediado durante a viagem é uma situagao
Percentil 83 constrangedora.
Questdo 12 Vocé considera a viagem estressante.

Dentre as questdes julgadas mais relevantes, as questdes 3, 4 e 12 convergiram para 0s

usuarios por género e indiferentemente deste atributo.

(3) Vocé considera que os intervalos disponibilizados pela operadora séo

satisfatorios.

(4) A variacao no intervalo dos trens esta adequado.

(12) Vocé considera a viagem estressante.

A Figura 13 ilustra a percentagem correspondente a cada proposicéo julgada relevante

observada por sexo, tendo distribuicdo uniforme.



Figura 13 - Percentagem das proposicOes destacadas
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O prosseguimento coube a divulgagdo do Questionério2, Anexo B, para 0s usuarios da
Supervia através do aplicativo do Google Form que pontuaram as questdes consideradas
relevantes nos dois géneros, seguindo a mesma escala de Linkert, tendo as op¢oes “Discordo
fortemente, Discordo, Indeciso, Concordo e Concordo fortemente”, atribuidas valores 1, 2, 3,
4 e 5, respectivamente. Os resultados foram apresentados na matriz de pontuacdo das
proposicdes julgadas relevantes pelos juizes, usuarios especialistas, Tabela 6.

Nesta proposta optou-se em dar continuidade com uma amostra acidental de 40
usuarios, apesar de ser recomendavel uma amostra dimensionada em funcdo do parametro
populacional que se adota para proceder as estimativas, prefixado nivel de significancia
considerado satisfatorio. Aproximadamente, este instrumento ficou disponibilizado em redes
sociais por dois meses e teve-se a necessidade de dar prosseguimento, sendo que a validagédo
da amostra ficou a cargo da significancia das Correlacdes. O questionario foi divulgado em
redes sociais e se manteve 0 anonimato dos participantes que o responderam, porém nao foi
solicitada a informacédo quanto ao género.

O Coeficiente Alfa de Cronbach foi aplicado com o objetivo de identificar a
consisténcia entre os fatores descritos. O valor encontrado correspondeu a 1,2, valor superior
a 0,90, refletindo que os itens poderiam estar medindo 0 mesmo constructo, pois dentre as
possiveis interpretacdes para o valor do Coeficiente Alfa de Cronbach estdo:

(i) As proposi¢des ndo se apresentam de facil entendimento para aqueles que precisam
julga-las, como dito;
(ii) O questionario pode ter sido respondido de maneira aleatoria; e
(iii) O namero de itens selecionados pelo Método Delphi ndo foi suficiente para atingir o
valor esperado de Alfa, necessitando de uma amostra mais robusta.

A estimacao do Coeficiente Alfa de Cronbach é valido

parafe ERY\ —oo < a < 1,a# 0}, sendo que os valores negativos de Alfa devem ser

considerados como escalas sem confianga (HORA, H. R. M. et. al, 2010). Vale destacar que,
o valor do Alpha de Cronbach é afetado pelo nimero de itens que compdem o questionario
ou a escala utilizada. A medida que se aumenta o nimero de itens, aumenta-se a variancia e
guanto maior o nimero de individuos que preenchem uma escala, maior € a variancia
esperada (ALMEIDA, D. et. al., 2010).



50

Um dos 6bices notado na aplicacdo do Questionario 2 foi a falta de compreensao das

proposicdes por parte dos usuarios. Enquanto um dos participantes pontuou 4 (Concordo),

outros pontuaram 3 (Indeciso) ou 1 (Discordo fortemente), dado a falta de percepcdo dos

objetivos presentes nas proposicdes, 0 que pode vir a estabelecer um nimero menor de

questdes.

Foi encontrado o valor do Coeficiente Alfa de Cronbach para o Questionario 1

contendo as dezoito proposicdes originais. O valor encontrado corresponde a 0,12, sendo

inferior a 0,70. Comparando 0s questionarios, o Questionario 2 apresenta maior

confiabilidade entre as proposicdes listadas dado o valor de Alfa obtido.

Tabela 6 - Matriz de pontuacdo ao questionario das proposicOes julgadas relevantes pelos
juizes - Questionério 2 (continua)

Proposicao - 3

Proposicao -4

Proposicao - 5

Proposicao - 7

Proposicao - 12

Participante - 1

4

1

3

5

5

Participante - 2

Participante - 3

Participante - 4

Participante - 5

Participante - 6

Participante - 7

Participante - 8

Participante - 9

Participante - 10

Participante - 11

Participante - 12

Participante - 13

Participante - 14

Participante - 15

Participante - 16

Participante - 17

Participante - 18

Participante - 19

Participante - 20

Participante - 21

Participante - 22

Participante - 23

Participante - 24

Participante - 25
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Tabela 6 - Matriz de pontuagcdo ao questionario das proposi¢fes julgadas relevantes pelos
juizes - Questionario 2 (concluséo)

Proposi¢ao - 3

Proposicao—4 | Proposigao -5

Proposicao - 7

Proposicao - 12

Participante - 26

4 1 5

5

4

Participante - 27

Participante - 28

Participante - 29

Participante - 30

Participante - 31

Participante - 32

Participante - 33

Participante - 34

Participante - 35

Participante - 36

Participante - 37

Participante - 38

Participante - 39

Participante - 40
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O resultado da pontuacdo do Questionario 2 encontra-se na Tabela 7, onde se

percebe que a proposicao 7, 12 e 5 foram as mais pontuadas com frequéncias relativas acima

de 25%.

Tabela 7 - Proposi¢des mais pontuadas — Questionario 2

Proposicoes Designacao Pontos %
Ter sido assediado durante a viagem € uma

7 situacdo constrangedora. 192 27

12 Vocé considera a viagem estressante. 162 23
A lotacdo do trem é um fator que avalia a

5 qualidade do servico 156 22
Vocé considera  que 0S intervalos
disponibilizados pela a operadora sdo

3 satisfatorios. 136 19

4 A variacao no intervalo dos trens esta adequado. 69 10

Total | 641 100
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De forma anéloga ao julgamento pelos usuarios especialistas (juizes), para cada
questéo foi encontrado o percentil da curva Normal Padrdo para a distribuicdo da pontuagéo
atribuida pelos usuarios da Supervia. Os resultados foram comparados para USUArios e juizes e
0s resultados estdo na Tabela 8. A convergéncia entre os dois grupos se deu para a Questao 7,
proposicéo, “Ter sido assediado durante a viagem é uma situa¢do constrangedora.”As
demais questdes 3, 5 e 12apresentaram desvios entre 0,09 a 0,26, mas a Questdo 4, “A
variacdo no intervalo dos trens estd adequado” apresentou divergéncia bem pronunciada,
diferenca de 0,44, o que mostra a falta de consenso em relacdo ao tempo de espera na

plataforma pela composigéo.

Tabela 8 - Comparativo dos Percentis da Curva Normal entre Especialistas e Usuarios

Proposicoes Designacéo Percentis da Curva N(0,1)
. - Desvio
ar E I
Usuérios | Especialistas el
Ter sido assediado durante a
7 viagem €& uma  situacdo 0,86 0,83 0,01
constrangedora.
Vocé considera a viagem
12 0,66 0,83 0,09

estressante.

A lotacdo do trem é um fator que
5 _ ) ) 0,61 0,90 0,14
avalia a qualidade do servigo
Vocé considera que os intervalos
3 disponibilizados pela a operadora 0,44 0,96 0,26
sdo satisfatorios.

A variagdo no intervalo dos trens

4 0,05 0,94 0,44
esta adequado.

A matriz de correlacdo de Pearson dos pares ordenados das pontuacgdes atribuidas as
questdes 3, 4, 5, 7 e 12, obtida pelo aplicativo, Minitab, explicitadas por C3, C4, C5, C6 e C7,
mostraram p,..;.,, Valores que correspondem ao risco probabilistico de ndo aceitar a hipdtese

Ho, correlacdo nula, quando € verdadeira. A matriz de correlacdo das proposicdes propostas,
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Tabela 9, mostra que apenas duas correlacbes s&o significantes, ou seja, aceitar que a
associacéo entre as questdes pode ser considerada inexistente:

+ A variacdo no intervalo dos trens esta adequado (Proposicéo 4) e Vocé considera a
viagem estressante (Proposicéo 12);
+ Ter sido assediado durante a viagem é uma situacéo constrangedora (Proposicao 7) e

A lotacdo do trem é um fator que avalia a qualidade do servico (Proposicao 5).

Tabela 9 - Matriz de correlagdo entre as proposic¢oes julgadas significativas

C3 C4 C5 C6 C7
Questdo 3 Questdo4 Questdo5 Questdo 7 Questdo 12
C3 1,000
Questéo 3
C4 0,144 1,000

Questao4 £ =0377
C5 0,048 -0,187 1,000
Questéo 5 P = 0,767 2= 0,248

C6 -0,049 0,014  -0,436 1,000
Questio7 # =0,764 p=0934 p =0,005
c7 -0,176 0,299  -0,036 0,158 1,000

Questaio 12 £ =0277 p=0061 p=00825 p=0,329

Nota: C3 = Intervalos disponibilizados; C4 = Variagdo nos intervalos; C5 = Lotacdo das composi¢des; C6 =
Constrangimento na viagem; e, C7 = Viagem ser estressante.

Neste fato, apenas duas correlacdes foram significativas, o que leva a considerar o

aumento do tamanho da amostra, embora as associa¢fes poderiam ter sido explicitadas, tal

como:

+ Avariagao no intervalo e Estresse na viagem: Quanto maior o tempo de espera pelas
composigdes, maior é fluxo de passageiros, e, consequentemente, maior a exaustdo do

usuario. Uma vez que ha grande demanda nos horarios de pico, cabe a empresa responsavel
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ndo permitir atrasos entre as composicdes e operacionalizar o controle para minimizar
qualquer incidente;

+ Lotagdo nas composicdes e Constrangimento na viagem: O aumento do namero de
passageiros conduz a possibilidade de intimidacdo nas composicdes. Ndo que 0s
constrangimentos ou assédios ocorram expressivamente, porém a chance de uma atitude
imoral ocorrer torna-se mais frequente. Os 6rgdos de seguranga, caso haja denincia, sobre os
constrangimentos ocorridos nas composicfes. Todas as classes sdcias tém a liberdade de ir e
vir pelas linhas férreas no Rio de Janeiro. Reforga-se que para alguns usuarios pendulares, tal
fato torna-se corriqueiro. Cabe impor maior fiscalizacdo nas plataformas e nas composic¢oes

impedindo esta situacdo de constrangimento.

Acrescentando um novo olhar a pesquisa, o procedimento foi repetido adotando as
proposi¢des advindas da Figura 12, que receberam pontuacao superior a 10 pontos provido do
Método Delphi, Tabela 3.0u seja, receber pontuacao superior a 10 significa que a proposicdo
alcancou ao menos duas pontuacdes maximas de relevancia. Como cada juiz pontuou de 1 a 5,
sendo 5 maior relevancia, entre as dezoito proposicdes, o0 item que recebeu duas vezes a
pontuacdo maxima por parte de juizes diferentes foi destacado nessa nova analise. Ainda, foi
considerado um novo valor de corte ao percentil sendo este igual a 70, e ndo o adotado
anteriormente do percentil 75, ou seja, quartil 3, Tabela 10. Nesta visdo, aumenta-se 0 nimero

de proposic@es julgadas pertinentes.

Tabela 10 - Proposicdes relevantes, minimo 10 pontos, percentil 70 para corte (continua)

Proposicao Designacao Pontuacdo | Percentagem | Percentil
na na N(0,1)
distribuicdo | distribuicéo
(%)
3 Vocé considera que 0s 20 15 95

intervalos

disponibilizados pela a

operadora sao

satisfatorios




Tabela 10 - Proposigdes relevantes,

(concluséo)
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minimo 10 pontos, percentil 70 para corte

Proposicao Designacéo Pontuacdo | Percentagem | Percentil
na na N(0,1)
distribuicdo | distribuicéo
(%)

4 A variacao no 19 15 94
intervalo dos trens esta
adequado.

5 A lotacéo do trem é um 17 14 89
fator que avalia a
qualidade do servigo.

7 Ter sido assediado 15 13 83
durante a viagem é
uma situacao
constrangedora.

12 Vocé considera a 15 13 83
viagem estressante.

1 A localizagdo das 12 11 70
estacOes estd adequada
ao destino.

18 O servico de trens 12 11 70
urbanos atende a sua
expectativa.

O mesmo raciocinio poderia ser adotado para 0 Questionario 2 que agregaria somente

as questdes julgadas relevantes, estas constantes da Tabela 11. Nesta proposta, as respostas

dadas pelos mesmaos participantes foram tratadas para estas questdes e foi realizado o método

do Coeficiente Alfa de Cronbach e o estudo das Correlacdes.

Tabela 11 - Matriz de pontuacdo, Questionario 2 modificado (continua)

Participante Prop.1 | Prop. 3 | Prop. 4 | Prop.5 | Prop. 7 | Prop. 12 | Prop. 18
1 1 4 1 3 5 5 1
2 3 4 1 3 4 4 2
3 2 1 1 3 5 5 1
4 2 4 2 4 4 3 3
5 2 4 1 5 5 4 1
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Tabela 11 - Matriz de pontuacdo, Questionario 2 modificado (conclusao)

Prop.1 | Prop. 3 | Prop. 4 | Prop.5 | Prop. 7 | Prop. 12 | Prop. 18

Participante

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33

34
35

36
37

38
39

40
Nota: Prop. = Proposicédo
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O valor encontrado para o Coeficiente Alfa de Cronbach nesta nova anélise é similar
ao encontrado anteriormente, 1,2, correspondendo esse valor as mesmas interpretacoes
mencionadas. Seguindo a comparacdo em relacdo ao percentil da curva Normal Padrdo das
novas proposicdes, os resultados estdo apresentados na Tabela 12onde foram comparados aos
usuarios e juizes. A convergéncia entre os dois grupos se deu para a Questdo 7, “Ter sido
assediado durante a viagem é uma situagdo constrangedora.”As demais questdes 3, 5 e 12
apresentaram desvios entre 0,05 a 0,23, todavia a Questdo 4, “A variacdo no intervalo dos
trens estd adequado. ” apresenta falta de convergéncia da ordem de 0,43, mostrando falta de

consenso em relagdo ao atendimento realizado pelo servigo ferroviario.

Tabela 12 - Comparativo dos Percentis da Curva Normal entre Especialistas e Usuarios -
Questionario 2 modificado

Proposicdes Designacao Percentis da Curva N(0,1)

Desvio

Usuarios | Especialistas
absoluto

Ter sido assediado durante a viagem
7 , . 0,89 0,83 0,03
é uma situacdo constrangedora.

Vocé  considera a  viagem
12 0,74 0,83 0,05
estressante.

A lotacdo do trem é um fator que
5 ) _ _ 0,68 0,90 0,11
avalia a qualidade do servico

Vocé considera que os intervalos
3 disponibilizados pela a operadora 0,49 0,96 0,23

sdo satisfatorios.

A variacdo no intervalo dos trens
4 , 0,08 0,94 0,43
estd adequado.

A localizacdo das estacOes esta
1 _ 0,17 0,70 0,27
adequada ao destino.

O servico de trens urbanos atende a
18 _ 0,11 0,70 0,30
sua expectativa.
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Novamente por meio do aplicativo Minitab foi encontrada a matriz de correlagéo de
Pearson dos pares ordenados das pontuagdes atribuidas as questbes 1, 3, 4, 5, 7, 12 e 18,
respectivamente, em concordancia com a saida do aplicativo, C3, C4, C5, C6, C7, C8 e C9.

De forma analoga, foi explicitado 0 g, COrrespondendo ao risco probabilistico de néo

aceitar a correlacéo nula, quando esta hipotese é verdadeira, Tabela 13.

Tabela 13 - Matriz de correlacdo entre as proposi¢des julgadas significativas

C3 C4 C5 C6 C7 Cs8 c9
Questdo 1 Questdo 3 Questdo 4 Questdo 5 Questdo 7  Questdo 12  Questdo 18
C3 1
Questédo 1
C4 -0,274 1
Questdo 3 p=0,087
C5 -0,078 0,115 1
Questédo 4 p=0,634 p=0,481

C6 0,035 0,040 -0,187 1
Questio5  p=0831  p=0805  p=0248
c7 -0,026 -0,081 -0,014 0,436 1

Questaio7 2 =0876  p=0620 p=0934 =0,005

C8 -0,157 -0,032 -0,170 -0,032 0,185 1
Questdo 12 =0,334 p=0,845 p=0,295 p=0,844 p=0,235

C9 0,052 0,086 0,272 0,013 -0,267 -0,733 1
Questio 18 p=0752  p=0598 5= 0,09 2=0938  5=0,096 5 = 0,000

Nota: C3 = Localizagdo das estacBes; C4 = Intervalos disponibilizados; C5 = Variacdo nos intervalos; C6

Lotacdo das composi¢des; C7 = Constrangimento na viagem; C8 = Viagem ser estressante; e, C9
Atendimento as expectativas.

A matriz de correlacdo mostra associacdes estatisticamente inexpressivas para:

+ Avariacgédo no intervalo dos trens esta adequado (Proposicéo 4) e O servico de trens
urbanos atende a sua expectativa.(Proposi¢édo 18);
+  Ter sido assediado durante a viagem é uma situacdo constrangedora (Proposi¢édo 7)

e A lotacé@o do trem é um fator que avalia a qualidade do servigo (Proposi¢éo 5);
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+ O servico de trens urbanos atende a sua expectativa (Proposicdo 18) e Ter sido
assediado durante a viagem é uma situacdo constrangedora (Proposi¢éo 7);
+ Vocé considera a viagem estressante (Proposicdo 12) e O servico de trens urbanos

atende a sua expectativa (Proposicdo 18).

Cabe nova reflexéo relacionada aos objetivos previamente descritos:

+ A variacdo no intervalo (Proposicdo 4) e Atendimento as expectativas nas viagens
(Proposicéol8) possui correlagdo positiva fraca. Ao olhar dos usuarios o tempo de espera na
plataforma expressa o equilibrio e 0 cumprimento da publicidade da empresa responsavel. A
espera pelas composicdes sendo reduzida tende a satisfazer a um nimero maior de usuarios
devendo esse item ser levado em consideracao;

+ Lotacdo das composi¢des (Proposicdo 5) e Constrangimento na viagem (Proposicao
7) possui correlacdo positiva fraca. Como observado o nimero maior de passageiros nas
composicdes conduz a possibilidade de intimidacdo em seus interiores, viabilizando uma
oportunidade maior a quem deseja causar assédio ou furto.

+ Atendimento as expectativas nas viagens (Proposicdo 18) e Constrangimento na
viagem (Proposic¢ao7) possui correlagdo negativa fraca. O acontecimento de intimidacgdo seja
nas plataformas, seja no interior das composicfes deveria ser 0 ndo esperado nas viagens
pelas linhas férreas. Ocorrendo tal situacdo é evidente que a expectativa por parte do
passageiro seja frustrada, qualificando a viagem distante da qualidade desejada;

+Estresse na viagem (Proposicdo 12)e Atendimento as expectativas nas viagens
(Proposicéo 18) possui correlacdo negativa forte. Seja pelo tempo de espera na plataforma, a
lotacdo dos carros ou pela intimidacdo sofrida, sdo fatores que ndo satisfazem ao usuario

classificando negativamente a viagem.

Em funcdo das formas de andlises exibidas, a segunda, considerando pelo menos o
consenso de dois juizes huma mesma proposicdo e o percentil de corte igual a 70, mostrou
uma maior relagéo entre os itens analisados, verificando um resultado mais expressivo sobre
as proposicoes.

Nos resultados obtidos, de corte percentilico 75 e posteriormente de 70, nas duas
alternativas esperava-se a existéncia da relacdo entre mais itens, como as questdesll, 13, 17 e

6, discriminadas por “Acredita-se que os ambulantes atrapalham a qualidade da viagem”;
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“Aprovagdo quanto ao nimero de estagdes que oferecem sanitarios aos usudrios; “A renda
mensal influencia na opgdo do uso no transporte ferroviario” e “Ha coeréncia 0S homens
utilizarem os vagdes femininos nos horarios pré-estabelecidos”, respectivamente.Existia a
expectativa devido aos relatos dos usuarios e pelo que se encontra na midia. A falta de
associacao pode ser atribuida pelo tamanho da amostra.

E possivel confirmar o que se vé exposto pela midia em relagio a Supervia e pelo o
que os usuarios verbalizam. A institui¢do responsavel deve arcar com o compromisso firmado
na melhoria do servico prestado, garantindo o bem estar dos usuarios neste modal de
transporte que os leva todos os dias a seus empregos e lares.

A verdade é que mesmo com tantas reformas e melhorias nas vias tendo, ora contendo
183 trens circulando com ar condicionado, novas estacdes integradas ao BRT e um menor
intervalo entre a chegada das composicdes (SUPERVIA, 2016), ainda, o servi¢co ndo satisfaz
integralmente aos usuarios. A empresa faz aquisicdo de composi¢des melhores e a operacdo
realizada a intervalos menores de tempo, contudo, ainda ndo atendem a demanda reprimida

que continua crescente, Figura 14.
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Figura 14- Extensdo ferroviaria da cidade do Rio de Janeiro/ Crescimento nimero
de passageiros

Extensdo da malha ferroviaria da cidade do Rio de Janeiro

B km

Central - Deodoro Central - Japeri  Central - Santa Japeri -
(1866) (1858) Cruz (1878)  Paracambi (1858)

Crescimento do numero de passageiros do Estado do Rio de Janeiro

729.000
(2015)
654.267

(2014)
528.622

(2010)
450.000

(2007)

—e— populacdo

350.000
(2004)

145.000
(1998)

A populagdo urbana estimada para 2020 é de aproximadamente 6,6 milhGes de pessoas
para o Estado do Rio de Janeiro. Segundo a revista VEJA (2012), até este ano é esperado um
aumento dos trilhos das linhas ferreas em todo pais. Seeste planejamento se concretizar,
melhoras efetivas realizar-se-do nas origens e destinos, propiciando um atendimento melhor

em funcdo da disponibilidade de um maior nimero de linhas.
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4 PLATAFORMA DIRECIONADA AO PUBLICO

Os dados obtidos nesta proposta permitiram desenvolver uma plataforma onde foram
mostrados os resultados relativos as expectativas dos usuarios. Prioritariamente, o portal
destina-se atingir aos usuarios da Supervia e ampliar a comunicacdo, pois o canal oficial
disponibilizado ndo permite didlogo, apenas oferecendo informacdes da operacionalidade do
sistema.

A opcao adotada para retorno aos usuarios € um site em HTML hospedado no Google
pela facilidade em relacdo a gratuidade. O ambiente oferece diversos layouts possibilitando a
transferéncia de links, exportacdo de tabelas e a organizacdo de imagens. A plataforma esta
disponivel no link<https://sites.google.com/site/rjtrens/>.

Ressalta-se que na criacdo do portal houve a preocupacéo de facilitar a comunicacéo,
de forma que ao acessad-lo, o visitante seja conquistado ao acesso e na divulgacdo. A
apresentacdo dos resultados foi divida em tdpicos contidos em uma barra lateral a esquerda
para facilitar a compreensdo dos visitantes, Figura 15. O primeiro topico “Seja bem-vindo” é
0 contato inicial com aquele que o acessa explicitando a existéncia do portal, sua motivacgéo e
objetivos. Constam, ainda, os fatores de qualidade do servigo prestado pela instituicdo

responsavel ndo ha interesse em deturpar a missdo da Supervia.
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Figura 15 - Pagina inicial do portal

Navegagéo . - i
sammvn,  O€JA Dem-vindo (a), ]
~ Por dentro do assunto !
1. Método Delphi 9
ﬁ}i.‘.'.fﬂa‘li Esta plataforma tem como objetivo expor o estudo feito como requisito parcial para tese de Mestrado do Programa de Pos-
3. Andlise de Graduag&o em Ciéncias Computacionais da Universidads do Estado do Rio de Jansiro
Correlagéao
— s e TR A pesquisa teve por objetivo avaliar a satisfacio dos usuarios do modal ferroviario da area metropolitana da cidade do Rio de
assunto Janeiro com o uso de uma ferramenta online que permite explicitar as expectativas dos passageiros em relacéo ao senvico prestado
::':5":;:: pela concessionaria

O propésito do portal € ampliar a comunicagéo e expor, de maneira clara, os resultados advindos desta pesquisa de opiniao
realizada junto aos usuarios, ndo substituindo o canal existente da empresa responsavel pelas linhas férreas, mas, sim, propiciar um
veiculo de didlogo para 0s Usuarios

Mo icone "Melhore a pesquisa” wocs tem liberdade para expressar sua opinido em relagéo a pesquisa e contribuir com seus
relatos diarios nas linhas ferreas.

O segundo ponto “Por dentro do assunto”, Figura 16, é caracterizado pela descri¢do do
desenvolvimento do projeto, especificando cada etapa da realizacdo, apresentando de forma
sucinta a metodologia (Método Delphi, Alfa de Cronbach e Matriz de Correlagédo). O visitante
pode acessar o fluxograma, 0s questionarios e se atualizar quanto aos resultados que foram

julgados como relevantes a respeito dos itens questionados.

Figura 16 - Por dentro do assunto, metodologia

Mavegagio

Seja bem-vindo (a),
~ Por dentro do assunto
Andlise realizada

Métodos
abordados

Questionario 1
Questionario 2

+ Refletindo sobre o
assunto

Melhore a
pesquisa
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A finalizagdo aparece no terceiro topico “Refletindo sobre o assunto”, Figura 17. Esta
pagina conduz a reflexdo em relagdo ao sistema ferrovidrio urbano. Até que ponto ha

satisfacdo do usuario?

Figura 17 - Refletindo sobre o0 assunto

Navegagéo _
saemwn,  REFletindo sobre o assunto

~ Por dentro do assunto
Andlise realizada

Métodos
a“""‘?““_s_ Considerando os itens relacionados, € possivel confirmar o gue se vé exposto pela opinido ouvida por parte dos Usuaros
O ETITED | {especialistas) e pelo se encontra na midia. MNos resultados obtidos esperava-se a existéncia da relagdo entre mais itens, como:

Questionario 2

(1) Acradita-sa que os ambulanias afrapalham a qualidade da viagerm, (13) Aprovacdo quanfo an numearn de esfactias que
~ Refletindo sobre o

oferecem sanitarios aos usuanios, (17) A renda mensal Infiuencia na opgdo do uso no {ransporte feroviano; e (6) Ha coeréncia

] assunto ; - o . ) ) ’ . . .
Melhore a as homens ufilizarem og vagdes femininos ros hararnos prd estabelecidos. Existia a expectativa devido aos relatos dos usuarios
pesquisa & pelo 0 gue se encontra na midia. A falta de ligag&o pode ser motivada pelo pequenao niimero da amostra

Ainstituic&o responsavel deve arcar com o compromissa firmado, melhorando a qualidade da viagem e garantinda o bem

Em cada topico e subtdpico existe um espaco reservado no inferior da pagina onde o

visitante pode opinar e sugerir novas questdes vivenciadas pelo cotidiano em sua locomogéo.
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CONSIDERACOES FINAIS

A analise apesar de ter sido realizada com uma amostra acidental permitiu evidenciar
alguns fatores que se prestam a avaliar o servico de transporte ferroviario da cidade do Rio de
Janeiro. Vale ressaltar que, apesar da disponibilizagdo da pesquisa online, nd&o houve
participacdo expressiva, talvez justificada pelo tempo em que ficou exposta na plataforma,
aproximadamente dois meses.

Reconhecidamente, a empresa responsavel esta atenta a melhoria do servico, porém a
finalidade foi destacar quais sdo os fatores que ainda impecam o atingir grau aceitavel de
satisfagdo junto aos usudrios. Muitos avangos foram feitos ao longo dos anos nas
composicdes, Figura 18, evidenciados pela melhoria do interior das composi¢des, reformas
em algumas estacGes disponibilizando sanitarios, maior nimero de integracdes para agilizar a
mobilidade e maior seguranca nas estacdes. O investimento nas locomotivas e em toda a sua
estrutura é uma iniciativa visivel a todos que utilizam desse meio de transporte. Contudo,
como analisado, existem fatores que vem a desqualificar a prestacdo de servico da

concessionaria.

Figura 18 - Melhoria nos trens do estado do Rio de Janeiro

N

Fonte: GOOGLE, 2016.

O tempo de espera pelas composi¢cdes associado ao estresse na viagem ocasiona
desconforto aos que se utilizam desse sistema, contribuindo para o constragimento na viagem
e a lotagdo nas composicdes. O problema de atrasos € um fator negativo, dissipando os
recursos usados na melhoria do servico, e, consequentemente, gerando superlotagdo, impulséo

ao estress dos usuarios. Evidentemente, imprevistos ou incidentes podem ocorrer e causar
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transtorno na viagem, porém a ocorréncia deve ser esporadica e a concessionaria deve impor a
busca para minimiza-los. O portal desenvolvido disponibiliza um canal de comunicacéo onde

0S usuarios registram suas opinioes.

Trabalhos futuros

No intuito de promover melhorias na pesquisa, opta-se por reaplicar o procedimento
em amostra constituida por mais usuérios, adicionando ao questionario um campo para 0
registro de género.

Cabem acréscimos de novas proposi¢cdes no questionario e a inclusdo de proposicoes
advindas das observacOes registradas online, o que permitird adicionar a visdo dos usuarios e
gerar um novo banco de dados. Dentre elas:

+ Em relacdo aos fins de semana, os intervalos disponibilizados pela
concessiondria sdo satisfatorios;

+ A qualidade do servico prestado varia de acordo com o ramal utilizado;

+ S&o satisfatorios os apoios existentes nas composi¢des para apoiar-se durante
aviagem;

+ O ramal utilizado; e,

+ Faz conexdo para outros modais de transporte, como metré e BRT.

A periodicidade (quinzenal ou mensal) que podera ser imposta na plataforma caminha
ao alcance da possibilidade de comunicagdo com a instituicdo responsavel pela gestdo e 0s
usudarios, mediante o retorno dos resultados gerados a partir da amostra que terda tamanho
cumulativo em funcéo do intervalo de tempo fixado. Amostra mais robusta contribuira para a
fidedignidade da matriz de correlagédo, consequentemente a avaliagdo da associacdo dos pares
de proposicoes.



67

CONCLUSOES

A proposta da pesquisa em avaliar e divulgar a andlise realizada, por meio da
plataforma online, na busca da satisfagdo dos usuarios do modal ferrovidrio da area
metropolitana da cidade do Rio de Janeiro, por meio da metodologia adotada observou na
primeira etapa do processo, percentil 75, que o Método Delphi aplicado mostrou o consenso
dos fatores, trabalhado nas proposicdes, julgados relevantes a classificar a qualidade do
servico de transporte ferroviario, visando 0s quesitos esséncias na construcdo para uma
viagem de trens de qualidade para as proposic¢des: (3) Vocé considera que os intervalos
disponibilizados pela operadora séo satisfatérios; (4) A variacdo no intervalo dos trens esta
adequado; (5) A lotacao do trem é um fator que avalia a qualidade do servico; (7) Ter sido
assediado durante a viagem é uma situacdo constrangedora; (12) Vocé considera a viagem
estressante.De pose das proposi¢coes destacadas, 0 Questionario 2 foi elaborado e divulgado
online, trabalhando com uma amostra de 40 participantes dada a necessidade de continuar a
pesquisa. O valor do Coeficiente Alfa de Cronbach correspondeu a 1,2 sendo este valor
cabivelas interpretacdesao entendimento da proposicao por parte do participante da pesquisa,
ao interesse do integrante do estudo e ao numero de proposic@es julgadas relevantes advinda
do consenso dos juizes. A associacdo entre os itens foi dada pela matriz de correlagdo que
destacou duas correlages nao significativas para a analise feita, foram essas: A variagdo no
intervalo dos trens estd adequado(Proposicdo 4) e Vocé considera a viagem estressante
(Proposicdo 12); Ter sido assediado durante a viagem é uma situacdo constrangedora
(Proposicéo 7) e A lotacéo do trem é um fator que avalia a qualidade do servigco (Proposicao
5). Em ambas, o risco probabilistico de se rejeitar a hipGtese nula, sendo essa a auséncia de
correlacdo, se mostrou um valor pequeno ndo rejeitando a hipétese nula, apesar de, existir
interpretacdes em relacdo aos itens analisados.

A pontuacdo minima de dez pontos e percentil 70, segunda etapa, mostrou um nimero
maior de proposicdes a serem estudadas e analisadas, tais como: (1) A localizagdo das
estacOes esta adequada ao destino; (3) Vocé considera que os intervalos disponibilizados
pela operadora sdo satisfatorios; (4) A variacao no intervalo dos trens estd adequado; (5) A
lotac@o do trem é um fator que avalia a qualidade do servigo; (7) Ter sido assediado durante
a viagem € uma situacao constrangedora; (12) Vocé considera a viagem estressante; (18)O
servico de trens urbanos atende a sua expectativa.O Coeficiente Alfa de Cronbach, para o
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Questionério 2 - modificado, apresentou o valor de 1,2, mostrando a confiabilidade ao
Questionario 2 e Questionario 2 — modificado cabendo as interpretacfes similares a primeira
etapa. O estudo das correlages mostrou quatro associacdes inexistentes: A variacdo no
intervalo dos trens esta adequado (Proposicdo 4) e O servico de trens urbanos atende a sua
expectativa. (Proposicdo 18); Ter sido assediado durante a viagem é uma situacao
constrangedora (Proposicdo 7) e A lotacdo do trem é um fator que avalia a qualidade do
servico (Proposicdo 5); O servico de trens urbanos atende a sua expectativa (Proposicédo 18) e
Ter sido assediado durante a viagem é uma situacdo constrangedora (Proposicdo 7); Vocé
considera a viagem estressante (Proposi¢cdo 12) e O servico de trens urbanos atende a sua
expectativa (Proposicdo 18). Novamente, o risco probabilistico de se rejeitar a hipotese nula,
sendo essa a auséncia de correlacdo, se mostrou um valor pequeno nao rejeitando a hipotese
nula.

Adotando a pontua¢do minima de dez pontos, sendo a proposi¢do pontuada no minimo
duas vezes, a quantidade de proposicOes a serem estudadas aumentou, havendo uma anéalise
maior em relacdo as correlagdes entre os itens avaliados. Sob o estudo das correlaces, a falta
de associac@es entre os itens, que sdo julgados significativos a satisfacdo do usuario, pode ser

dado ao tamanho da amostra havendo a necessidade de aplicar o método.
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ANEXO A —Questionario 1

Formulario para avaliagdo do servigo de trens

urbanos na cidade do Rio de Janeiro
Esie farmulanio tem por finalidade avaliar o senigo de trens urbanos na cidade do Rio de Jarnein.

1. Wooh considera gue a localizagio das estagio s ostido adoquadas em relacio ao sou
dasting.

farcar aperas wma oval.

™ Discordo foflemente

) Corcardo fortemente:

2. Yool considera gue o pinero (MF) ¢ um tator gue influéncia na opcdo pelo transporio
ferrowviario urbano.

fdarcar apernas wma oval.

(") Discordo fotemente

) Concardo fortemente

1. Yool considera gue os imervalos disponibilizados pela a operadora Sio satisfatarios
fdarcar apernas wma owval.

() Discordo foiements

[ Corcodo forbemente

4, A variacdo no imtervalo dos rens osta adeguado.
fdarcar apernas wma oval.

:Z Dizcordo fofemenks



. Alotacio do trem & um fator gue avalia a qualidade do servigo.
Marcar aperas wma oval.

() Concordo fortemente

8. E coeronte os homens utilizarem os vagies feminings nos horarios pré esicbelocidos.
Marcar aperas pma oval.

i Discordo
) indeciso
7 Concordo

() Concordo fortemente

7. Tor sido assediado duramier a wiagem & uma simacio constrangedora.
Marcar aperas pma oval.

i Discordo
7 indeciso
7 Concordo

() Concordo fortemente

B A= falhas no sisiema oporacional sio incidenios aceithwis
Marcar aperas wma oval.

() Concordo fortemente

4. Presonciar acidentas na linhka férrea urbana cawss trauma.
Marcar apenas wma oval,

74



10 A =ua prosenga na ocornéncia de acidentes deve sor considerada wm fato costums o,
Marcar aperas pma oval,

() Concardo fortemente

11. Yool acredita gue o= ambulantes atrapalhkam a gualidade da wiagem.
larcar apenas uma oval.

i Discondo
{: Ind=cizo
-:'_"“ Concardo
() Concando rtemerte

12. Yook considera a viagem ostressante.
Marcar aperar pma oval,

i Discordo
) ndecisn
) Concarda
() Concardo fortemente

13, Yool aprova o nimero de psagies que oferoocem sanitarios aos usudrios
arcar aperas wma oval.

|: ) Dizcordo
) indeciso
() Concardo

() Concardo fortemente

-

14, Woob considera gue as condigies do higieno das estagtes sSio satisfatdrias
arcar aperas pma ovwal.
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18. Nas pstagbes guo disponibilizam snitarios, vood aprova as condigdes do higiene dos
mnitarics.

Marcar aperas wma oval.

(") Discordo
() indeciso
() Concordo

() Concordo forfemente

18. Yool considera gue as condighes de higiene nas locomotivas sio stisabbrias
arcar aperas wma oval.

() Discondo forlemente

L
i

.
3

%,

17. Yool acrodita gue a renda mensal influencia na opgéo do uso transporte forrowidrio.
Marcar aperas uma oval.

() Discondo fortements

L
-

.
i

%,

18, Yool considera gue o servigo de trens urbanos atende a sua expectativa.
Marcar aperas wma oval.

() Discondo fortements

Fonte: GOOGLE FORMS, 2016.
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ANEXO B - Questionério 2

Formulario para avaliagao do servigo de trens

urbanos na cidade do Rio de Janeiro
Esie fomulario fem por finalidade maliar o senigo de trens urbanos na cidade do Rio de Janeir,

1. Wool considera gque os intervalos disponibilizados pela a operadora sio satisfatdrios.
Margue todas que se aplicam.

| | Discordo fotemente
h Discoedo

[ indecisa

[] concardo

| | Concorda fortemente

2. A variagdo no intervalo dos trens esta adeguado .
Marque fodas gue e aplicam.
| | Discordo foriemente
[] Discoedo
[ ] wdecise
| | Concoma
[] Conconia fotemente

1. A lotacio do trem & um fator que avalia a qualidade do servigo.
Margue iodas que e anlicam.

I Discordo foremente
[] Discoeda
| | indeciso
[] Conconia fotemente

4. Ter sido amediado duramte a viagem & uma situacdo constrangedaora.
Marque fodas gue se aplicam.

| | Discosdo foriemente
[ ] Discoeda
|| indecisa
[] Conconda
[] Concona fatemente
5. Wock considera a viagem esiressanie.
Mangue todss gue S aphcam.
| | Discordo foremente
[ ] Discarda
[ ] Indecisa
[ | Concondo fatements

Fonte: GOOGLE FORMS, 2016.



