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RESUMO

A Qualidade de Servi¢o é um indicador importante para se obter a percepg¢io dos
usudrios na identificagcdo dos problemas enfrentados na utilizacdo de um dado sis-
tema, com vdrias aplicagdes bem sucedidas no setor de transportes. Entretanto, este
tema ainda é pouco explorado na literatura quando se trata dos Sistemas de Bicicletas
Compartilhadas (SBCs). Com isso, o objetivo deste artigo é aplicar a metodologia
de seis etapas de Stradling et al. (2007) para avaliar a Qualidade de Servico de um
SBC, identificando de maneira efetiva os elementos que interferem negativamente
na experiéncia do usuario. Foi analisado um SBC localizado em um campus univer-
sitdrio da Universidade Federal do Rio de Janeiro, de uso exclusivo de servidores e
alunos. A adogdo desta técnica se mostrou util para avaliar os elementos do sistema,
dando caminhos para o desenvolvimento de a¢des orientadas a satisfagao dos usudrios.
Os resultados mostraram que as variaveis criticas estdo relacionadas a elementos ligados
a infraestrutura fisica do sistema, do ambiente urbano e a interface do sistema com
os usudrios. Com isso, esta pesquisa visa contribuir para a popularizacio deste modo
de transporte, incluindo a percepgao dos usudrios na avaliagdo e gestao destes sistemas.

Palavras-chave: Sistemas de bicicletas compartilhadas. Andlise de importdncia-performance. Qualidade
de servigo. Satisfag@o do usudrio.
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Quality of service analysis of bicycle share systems: a look at users
perception

ABSTRACT

Quality of Service is an important indicator to obtain the users perceptions in iden-
tifying the problems faced using a service, with several successful applications in the
transport sector. However, this theme is still under explored in the literature when it
comes to Bike Sharing Systems (BSS). With this, this paper aims to apply the six-step
methodology of Stradling et al. (2007) to evaluate the Quality of Service of a BSS and
identify the elements that negatively interfere with the user experience. An BSS located
on a university campus of the Federal University of Rio de Janeiro, exclusively for the
use of servers and students, was analyzed. The adoption of this technique proved to be
useful to evaluate these systems, giving ways to development improvements oriented
to the satisfaction of users. The results showed that the critical variables are related to
elements related to the physical infrastructure of the system, the urban environment,
and the interface of the system with users. Thus, this research aims to contribute to
the popularization of this mode of transport, including the perception of users in the
evaluation and management of these systems.

Keywords: Bike sharing system. Importance-performance analysis. Quality of service. User satisfaction.
Palabras clave: Sistema de bicicletas compartidas. Andlisis de importancia-desempeno. Calidad de
servicio. Satisfaccion del usuario.

INTRODUCAO

A necessidade de promover a sustentabilidade nas locomogoes didrias tem contribuido
para o crescimento no nimero de Sistemas de Bicicletas Compartilhadas (SBCs) em
diversos centros urbanos ao redor do mundo (Chen et al., 2017; Galatoulas et al., 2020;
Soltani et al., 2019). Além disso, é possivel notar a implantacio destes sistemas também
em campi universitarios, com o objetivo de fomentar a utilizagdo de modos ativos de
transporte, o que tem mostrado benéfico para aumentar o niimero de viagens realizadas
utilizando SBCs e para a satde da populacio que circula por esses espacos (Kellstedt
etal., 2019; Kutela e Teng, 2019; Oliveira et al., 2019).

O sucesso na implanta¢do de um SBC passa por compreender as percepgdes da popu-
lagdo que utiliza esse meio de transporte em suas atividades (Bordagaray et al., 2015;
Cerutti et al., 2019). Uma maneira de obter tal percep¢ao é medindo a Qualidade de
Servico (QS), que é uma medida global de suas caracteristicas qualitativas, relaciona-
das a satisfacao dos usudrios com a oferta do servigo (Cardoso, 2012). Com o passar
dos anos, diversos estudos foram desenvolvidos com objetivo de medir a QS (Cronin
e Taylor, 1992; De Ofia e De Onia, 2015; Hill et al., 2017; Parasuraman et al., 1988).

Dentre as técnicas utilizadas para analisar a QS, a Andlise de Importancia-Performance,
em inglés, Importance-Performance Analysis (IPA), ¢ uma das mais aplicadas devido a
facilidade de interpretagao dos resultados, identificando elementos criticos dos sistemas
em um grafico de dispersdo de duas dimensées, onde sio relacionadas a satisfacdo e a
importancia das variaveis analisadas (Rodriguez-Valencia et al., 2019). Esta técnica tem
sido amplamente aplicada de forma satisfatéria em diversos sistemas de transportes
(De Ofia e De Ona, 2015; Rodriguez-Valencia et al., 2019).

Stradling et al. (2007) estruturaram uma metodologia em seis etapas para aplicagdo
da IPA, incluindo uma medida de insatisfagdo dos usudrios. Apesar da preocupagio
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de vérios autores de, nas ultimas décadas, incluir a percepgdo dos usudrios (Fernandez-
Heredia et al., 2016) e da metodologia de Stradling et al. (2007) ser utilizada com este
proposito em diferentes modalidades de transportes, se observa que ela tem sido pouco
empregada no caso das bicicletas e menos ainda em sistemas compartilhados (De Ofia
e De Oiia, 2015). Tal lacuna ja poderia justificar o desenvolvimento deste artigo que
adicionalmente também contribui buscando tornar mais didatica e direta a aplicagdo
desta técnica.

Nesse sentido, verifica-se que, na metodologia de Stradling et al. (2007), para se obter
as medidas de Importancia e Satisfacdo, seria necessdrio elaborar um questionario
mais extenso, aumentando assim o tempo de resposta, além de dificultar a prioriza¢ao
das variaveis, visto que os respondentes tendem a atribuir alta importincia para todos
os elementos (Barcelos et al., 2017). O objetivo desta pesquisa é propor e aplicar uma
abordagem alternativa a proposta de Stradling et al. (2007) sem perder o compromisso
com o rigor cientifico dos resultados e de sua anlise. Para isso, se avaliou a Qualidade
de Servico de um Sistema de Bicicletas Compartilhadas, identificando as varidveis
criticas do sistema, ou seja, que interferem negativamente na experiéncia dos usuarios
com 0 servigo.

Este artigo é composto por sete se¢des, sendo a primeira uma abordagem introdutéria
sobre o tema. A segunda se¢éo traz uma discussdo sobre a importancia da Qualidade de
Servigo para o sucesso de sistemas de bicicletas compartilhadas em diversos contextos.
Na segdo trés, é apresentada uma revisao sobre a metodologia de seis etapas de Stradling
et al. (2007), técnica utilizada nesta pesquisa. A quarta se¢do traz a metodologia do
estudo e onde foi aplicada. Na quinta se¢do, os resultados sdo apresentados e, na se¢do
seguinte, sdo discutidos. Ao final, na se¢ao sete, sdo apresentadas as conclusdes obtidas
com a pesquisa.

IMPORTANCIA DA QUALIDADE DE SERVICO PARA O SUCESSO
DE SISTEMAS DE BICICLETAS COMPARTILHADAS

Hé concordéncia na literatura quanto aos beneficios do uso da bicicleta para a melhoria
da qualidade de vida e para o desenvolvimento de dreas urbanas mais amigaveis para
avida humana (Molina-Garcia et al., 2015; Pucher e Buehler, 2012). Neste contexto, a
implantagdo de SBCs apresenta-se como uma solug¢do para a mobilidade nas cidades,
pois torna o modo cicloviario mais conveniente, viabilizando a ado¢ao desta alternativa
sem os custos e responsabilidades envolvidas em possuir uma bicicleta (Fishman, 2016;
ITDP, 2014; Shaheen et al., 2010).

Estes beneficios tém levado a um crescimento no nimero de cidades com SBCs em
operagdo ao redor do mundo (Si et al., 2019). Esta tendéncia também é observada na
América Latina devido aos seus diversos beneficios, amplamente discutidos pela litera-
tura (De Castro, 2018; Pérez Lopez, 2017; Saraiva et al., 2019). Nesta regido, a expansao
se deu de forma significativa na ultima década, saltando de 4 sistemas em 2010 para
93 sistemas em 2019 (LatinoSBP, 2020). Na pandemia da COVID-19, a importancia
dos SBC:s ficou ainda mais evidente, por possibilitarem o distanciamento social seguro
em locomogdes com baixas emissdes (Teixeira e Lopes, 2020).

Seguindo a mesma tendéncia, diversos campi universitarios passaram a implantar
SBCs como politica para promover a mobilidade sustentavel para alunos e servidores
(Kellstedt et al., 2019; Nishigaki et al., 2017). Isto se da pois as universidades podem
ser consideradas como Polos Geradores de Viagem de alta complexidade, com altas
taxas de producdo e atracao de viagens, além de desempenhar um papel institucional
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importante para o desenvolvimento da regido onde estdo inseridas, podendo serem
protagonistas quanto as boas praticas da mobilidade (Cardoso, 2012; Tan et al., 2019).

Na literatura, é possivel encontrar alguns artigos que abordam esta relagdo entre SBCs
e universidades. Kutela e Teng (2019), ao analisarem universidades americanas, iden-
tificaram que a presenca de campi universitarios tende a aumentar o uso de SBCs,
especialmente para as viagens pendulares destinadas a eles. Nishigaki et al. (2017)
apontam como beneficio da implantagdo destes sistemas, a reducio de estacionamen-
tos de bicicletas em locais inadequados ao longo da drea de um campus universitario
japonés. Além disso, a promogdo de SBCs em universidades mostrou ser uma estratégia
viavel de saude publica para aumentar os niveis de atividade fisica e reducdo de ganhos
de peso entre estudantes de Valencia, Espanha (Molina-Garcia et al., 2015).

No Brasil, a implantagao destes sistemas em universidades tem se dado de duas manei-
ras: com a instalacdo de estagdes integradas ao SBC do municipio; e adotando-se
um sistema gerenciado pela propria Universidade, com SBCs proprios de projetos de
extensdo e/ou com politicas exclusivas para os discentes (Oliveira et al., 2019).

Varios autores apontam a importancia da participacdo dos usudrios na gestdo de SBCs,
visto que contribui para a popularizacido do sistema e para fortalecer sua imagem
perante a comunidade (Fernandez-Heredia et al., 2016; Morton, 2018). Obter a perce-
psdo dos usudrios também pode ser importante para identificar especificidades locais
quanto a implanta¢do de SBCs, visto que as solugdes adotadas em centros urbanos de
paises desenvolvidos podem nao ter a mesma aderéncia em outros contextos, como na
América Latina, inclusive em campi universitarios (Marchetti et al., 2019).

A Qualidade de Servico (QS) de um sistema de transporte é um indicador amplamen-
te utilizado na area do marketing para obter a percep¢ao dos usuarios em relagdo a
um servico (Eboli e Mazzulla, 2007). A QS expressa a percep¢do dos usudrios acerca do
seu desempenho, sendo relacionado a diferencga entre as expectativas do publico e a
sua experiéncia ao utilizar o servigo (Cardoso, 2012; Neves, 2014). Esta abordagem
possibilita identificar as necessidades dos que utilizam o servico e recomendar a¢des
que busquem maximizar a satisfagdo, contribuindo para a atragdo de novos usuarios
(Eboli & Mazzulla, 2007).

Quanto aos SBCs, ainda sdo poucos os estudos que os avaliaram com base na QS.
Um primeiro estudo, realizado por Zhang et al. (2015), analisou a relagdo entre QS,
satisfagdo e frequéncia de uso de um sistema em Hanghzhou, na China. Os resultados
mostraram que a satisfacio do usudrio afeta a sua escolha pelo SBC, quanto mais
satisfeito maior a probabilidade de o usuario utilizar o servigo. Manzi e Saibene (2018)
analisaram fatores que influenciam a qualidade percebida pelos usudrios, identificando
o0s pontos negativos do sistema “BikeMi”, em Mildo (Italia). Os autores utilizaram como
metodologia a Analise de Componentes Principais Nao lineares, além de uma analise
textual. Morton (2018), por sua vez, analisou como a QS é percebida pelos usuarios
do SBC de Londres (Inglaterra). Para tal, foi utilizada uma técnica de segmentagéo de
mercado que possibilitou dividir os usudrios do sistema em grupos, considerando sua
heterogeneidade, a partir de critérios estabelecidos pelo autor.

No contexto latino-americano, Maioli et al. (2019) utilizaram um método denominado
SERVPREEF para analisar a QS de um SBC em Recife (Brasil) além de identificar que
fatores do sistema influenciam a satisfagdo dos usudrios. Os resultados indicam
que os usudrios avaliam o sistema ofertado de maneira positiva. O modelo construi-
do apontou que os fatores que influenciam a satisfacdo dos usudrios sdo: conforto da
bicicleta, disponibilidade do sistema, compatibilidade do sistema com o smartphone
e a agilidade do sistema em receber comandos.

doi: 10.34096/rtt.i27.12220
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Apesar da importancia cientifica destas pesquisas, ainda ha um nimero reduzido de
estudos em contextos muito especificos. Além disso, é possivel verificar, dentre os tra-
balhos citados anteriormente, a necessidade de uma abordagem mais propositiva e de
facil aplicagdo para a avaliagdo da QS, que indique caminhos para os gestores intervi-
rem no sistema, indo além da identificagdo de elementos que interferem na satisfagao.

METODOLOGIA DE SEIS ETAPAS DE STRADLING ET AL. (2007)

A Analise de Importéancia-Satisfagdo (IPA) é uma técnica de avaliagdo usada frequente-
mente em projetos de marketing com o objetivo de identificar problemas em um deter-
minado servigo e criar estratégias para resolvé-los (Rodriguez-Valencia et al., 2019). Ao
aplica-la, a importancia e a satisfagdo sao utilizadas como coordenadas em um grafico
de duas dimensodes, dividido em quadrantes, possibilitando quantificar a importancia
e a satisfacdo média de cada elemento do sistema (De Ona e De Oiia, 2015).

Isto permite a priorizagao das variaveis que influenciam na Qualidade de Servico,
identificando elementos que, apesar de considerados importantes, estdo contribuin-
do para a insatisfacdo dos usudrios em relagdo ao servigo (Slack, 1994). A IPA ja foi
amplamente aplicada para sistemas publicos de transportes, incluindo metrd, 6nibus
e o setor aéreo (Rodriguez-Valencia et al., 2019).

A partir desta técnica, Stradling et al. (2007) desenvolveram e empregaram uma meto-
dologia de seis etapas para aplicar a IPA e analisar a satisfagido dos usudrios em relagdo
a diferentes modos de transporte. Os autores introduziram a técnica uma medida
denominada “descontentamento dos usudrios’, derivada da tabulacio cruzada entre a
performance e a importincia para cada elemento do sistema (De Ofia & De Oiia, 2015;
Rodriguez-Valencia et al., 2019).

As seis etapas propostas pelos autores sdo:

1. Identificar varidveis intervenientes ao servigo em estudo com usudrios, operadores
e/ou revisdo na literatura relevante;

2. Aplicagdo do questiondrio para indicagdo da importancia e satisfacio de cada

variavel;

Tabulagdo cruzada dos niveis de importincia e satisfagdo;

Plotar satisfacdo e importancia para todos as varidveis;

Priorizar dividindo o grafico em quatro zonas;

Identificar elementos do servigo que necessitam de urgente atengéo e propor reco-

mendagdes para o operador do sistema.

S

Esta abordagem em etapas para aplicagdo da IPA facilita a replicabilidade da técnica
entre os gestores de transportes, permitindo uma compreensao mais assertiva dos ele-
mentos que contribuem para a insatisfacdo dos usudrios. Por outro lado, a metodologia
requer uma resposta direta quanto aos niveis de importancia das variaveis do sistema.
Isto aumenta o tempo de resposta do questiondrio, o que tende a reduzir as taxas de
respostas, além de dificultar a diferenciacéo entre a importancia das variaveis, ja que
os usuarios tendem a dar alta importancia para todos os elementos, como ja citado
anteriormente (Barcelos et al., 2017; De Ofia & De Oiia, 2015; Rodriguez-Valencia
et al., 2019).

Apesar de suas vantagens e do seu uso para diferentes sistemas, como citado na Introdugao,
ainda néo se encontra na literatura a aplicacdo da metodologia de Stradling et al. (2007),
ou mesmo da IPA, para a andlise da satisfacdo de SBCs, o que, justifica a adogdo desta

doi: 10.34096/rtt.i27.12220
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técnica para alcancar o objetivo desta pesquisa. A seguir, a metodologia e os resultados
serdo apresentados.

METODOLOGIA PROPOSTA

Nesta pesquisa, foi aplicada a metodologia de seis etapas de Stradling et al. (2007)
para avaliar a qualidade de servico de um SBC, pois, como citado anteriormente,
este método permite hierarquizar os elementos que compdem a oferta do servigo e
identificar as variaveis criticas do sistema de maneira simples e objetiva, a partir da
percepgido dos usudrios.

O SBC analisado neste estudo estd localizado no campus da Ilha do Fundéo, na Cidade
Universitaria da Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFR]). Ele faz parte do pro-
jeto “Integra UFR]J”, uma iniciativa do Fundo Verde da UFR], que oferece aos alunos
e servidores um sistema gratuito de bicicletas e carros elétricos compartilhados para
viagens internas no campus. Esta pesquisa teve foco no sistema de bicicletas compar-
tilhadas, operado pela empresa Serttel — Solugcdes em Mobilidade e Seguranca Urbana
Ltda. O SBC é de terceira geracdo e conta com oito estagdes automaticas movidas a
energia solar. A escolha deste sistema se deu pela facilidade de obtengado de informagoes
de usudrios e das viagens realizadas entre 2018 e 2020, que possibilitaram os dados
necessarios para a realizagdo desta pesquisa. A Figura 1 apresenta a area de cobertura
do sistema estudado.
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Figura 1. Localizagdo das estagdes do Sistema de bicicletas compartilhadas - Integra UFR]. Fonte:
Elaboragado propria.

Visando melhorar a experiéncia do ptblico-alvo com a consulta e para obter uma dife-
rencia¢io significativa entre as importéncias das variaveis, foram propostas mudancas
na metodologia de Stradling et al. (2007). A principal diferen¢a do modelo proposto
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neste estudo é a adog¢do do conceito de importincia derivada para a identifica¢do
das varidveis criticas. Nesta abordagem, a importancia esta baseada na influéncia da
satisfagdo das variaveis da Qualidade de Servi¢o na satisfagdo geral, empregando-se
modelos estatisticos para inferir as relagdes entre as varidveis e classifica-las de acor-
do com sua importancia (Barcelos et al., 2017). Neste caso, adota-se como varidvel
dependente a satisfacio geral.

A adogao deste procedimento se deu pois, segundo De Oila e De Ofia (2015), a impor-
tancia declarada diretamente pelos usuarios requer um tempo maior para responder
o questiondrio, podendo reduzir o nimero e a acuracia das respostas, além de ndo
prover uma diferenciagdo significativa entre as médias de importancia das variaveis.

Enquanto Stradling et al. (2007) calculam uma medida de descontentamento, a partir
da tabulagdo cruzada entre a importancia e satisfacdo, declarada diretamente pelos
usudrios, esta pesquisa propde obter a importincia das varidveis indiretamente, sem
precisar incluir no questionario questdes especificas sobre a importincia das variaveis,
o que tem se mostrado consistente, segundo Barcelos et al. (2017) e Rodriguez-Valencia
etal. (2019).

A Figura 2 apresenta um esquema com as etapas para aplicacao do método, a serem
descritas a seguir.

Obtencao da
Selecdo das varidveis [—={ Consulta aos usuérios |[—=| Satisfagdo Geral e das
Varidveis da QS

Obtencao da
Importancia das
varidveis da QS

Identificacdo das Gréfico Importancia x
|

- varidveis criticos Satisfacao
tapas para medir a Satisfagao 2

s usuarios

am

Avariavel é
critica?

Recomendagdes ao s
——=——| Interven¢ao

operador

Monitoramento

Figura 2. Processo de aplicagdo da Andlise de Importancia-Performance. Fonte: Adaptado de Stradling
et al. (2007).

Etapa 1 — Selecdo das varidveis

A primeira etapa se refere a identificacdo das variaveis do sistema que serdo avaliados
pelos usuarios. Elas podem ser obtidas através de uma revisdo na literatura, entrevis-
tas com os atores envolvidos na oferta do servico, consultas em grupos focais ou uma
associacao destas diferentes possibilidades, buscando levantar informagdes que per-
mitam uma avaliacdo que englobe toda a experiéncia ao utilizar o servico (Slack, 1994;
Stradling et al. 2007). Nesta pesquisa, adotou-se a revisao bibliografica para identificar
as variaveis da QS, por permitir um levantamento mais rapido em comparagio as
consultas mais aprofundadas, como por exemplo, entrevistas e grupos focais.

doi: 10.34096/rtt.i27.12220
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Para levantar os trabalhos a serem analisados na revisdo, realizaram-se consultas as
bases de dados Web of Science, SCOPUS, Portal de Periédicos da CAPES e TRID.
As palavras-chaves adotadas foram: “sistemas de bicicletas compartilhadas”; “percepgao
dos usuarios”; “qualidade de servigo”; “bicycle sharing system”; “bike sharing system’;
“bikesharing”; “service quality”, combinadas com os operadores boolianos AND e OR.
A busca se deu respeitando-se os seguintes critérios de inclusio: (i) artigos que iden-
tifiquem varidveis que influenciam o uso de SBC baseados na percep¢io dos usudrios;
(ii) trabalhos que identifiquem varidveis da QS de SBC. As varidveis encontradas que
néo englobavam o contexto analisado (um sistema gratis, operado em um campus
universitario), foram excluidas da selegao.

Etapa 2 - Consulta aos usudrios

A consulta aos usuarios se deu de forma virtual, utilizando um formuldrio online
criado na plataforma Google Forms. Para se chegar ao tamanho minimo da amostra
que garanta a significincia estatistica em um intervalo de 95% de confianga adotou-se
a equagdo apresentada na Figura 3, proposta por Barbetta (2002).

N
nN= =72
E[}(N +n0)

Figura 3. Equacao para célculo da amostra. Fonte: Barbetta (2002)

Sendo:
N: nimero de elementos da popula¢io
n: numero de elementos da amostra
E,: erro amostral tolerdvel

Os formuldrios foram enviados via e-mail, utilizando a base de dados dos usudrios
cadastrados, compartilhado pela empresa operadora. O questionario foi aplicado entre
os dias 24 de novembro de 2019 e 24 de dezembro de 2019.

Foram considerados como populagéo alvo todos os usuarios que utilizaram o sistema
entre novembro de 2018 e dezembro de 2020, o que totalizou 2753 pessoas. A amostra
minima para garantir a significancia estabelecida foi de 349 usudrios. Ao final, foram
obtidas 381 respostas, acima da meta estipulada.

O questionario foi composto por trés se¢des: (i) a primeira com questdes relacionadas as
caracteristicas dos usuarios e a frequéncia de utilizagdo do sistema; (ii) a segunda referente
a satisfacdo com as variaveis da QS; e por ultimo, (iii) a se¢do de avalia¢ido da satisfagao
geral dos usudrios em relacio ao sistema. Foram elaboradas afirmag¢des referentes a
experiéncia com a utilizagdo para a segunda se¢éo, e os usudrios marcaram seu nivel
de satisfacdo utilizando uma escala likert que variava de 1 (discordo totalmente) a 5
(concordo totalmente). Esta escala também foi utilizada na terceira secio.

Etapa 3 - Obtencdo da Satisfagdo Geral e a Satisfacao das varidveis

A satisfagdo geral e as das varidveis foram obtidas a partir do célculo das médias de
todas as respostas. Foram realizados testes ANOVA para identificar se ha diferengas
na satisfagdo geral e das varidveis da QS entre as diferentes categorias de perfil de
usudrio. Uma andlise descritiva dos dados também foi realizada para uma exploragdo
prévia dos dados.
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Etapa 4 - Obtenc¢ao da importdncia das varidveis da Qualidade de Servigo

As importancias foram obtidas a partir da aplicagdo da Regressdo Linear Multipla,
por se tratar de um modelo estatistico simples de ser calculado e de vasta aplicagdo
para sistemas de transportes (De Ona e De Ona, 2015). Os valores dos coeficientes
das varidveis independentes, resultantes do modelo, sdo equivalentes aos valores da
importancia derivada. Foi utilizado o software Statistical Package for Social Sciences
(SPSS) para a construgdo do modelo estatistico.

Etapa 5 — Grdfico Importdncia x Satisfagdo

Ap0s a obtengdo das médias de satisfacdo (Etapa 3) e dos valores da importancia
(Etapa 4), o grafico que relaciona essas duas medidas foi construido. Estes ultimos
foram normalizados para valores entre 0 e 10, de forma que os dois eixos estejam
dentro do mesmo intervalo numérico com valores positivos, como adotado por
Barcelos et al. (2017).

Etapa 6 — Identificacdo das varidveis criticas

A identificagdo das varidveis criticas foi feita a partir da divisio do Grafico Importancia-
Satisfagdo em quadrantes, sendo delimitadas pelas médias entre os valores de satisfagdo
e os de importancia, como apresentado por Cardoso (2012). As variaveis no quadrante
das mais importantes e mal avaliadas, foram consideradas como criticas, e devem ter
a atengdo dos gestores do sistema, pois interferem negativamente na experiéncia do
usuario com o SBC.

Recomendagoes ao operador

Hierarquizar as variaveis e identificar os elementos criticos do sistema, de acordo com
a percepgdo dos usudrios, permite dar uma visao mais especifica sobre os problemas na
experiéncia das pessoas com o SBC analisado. Dessa forma, algumas recomendagdes,
baseadas na literatura, foram dadas aos gerenciadores do sistema, de forma a diminuir
a quantidade de varidveis dentre as consideradas criticas.

RESULTADOS

Varidveis da Qualidade de Servico de Sistemas de Bicicletas Compartilhadas

A partir da revisao bibliografica, foram obtidas 18 variaveis que englobam todos os elemen-
tos envolvidos na prestagdo do servico, sejam relacionados diretamente aos componen-
tes fisicos e digitais do sistema ou as caracteristicas do ambiente na area de operagédo
do SBC. A Tabela 1 apresenta as variaveis analisadas e as afirma¢des formuladas para
compor o questiondrio de consulta aos usuérios.
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Tabela 1. Varidveis analisadas na pesquisa. Fonte: Elaboragdo propria.

Variavel analisada

Afirmagao

Infraestrutura ciclovidria

As vias para bicicletas estdo bem conservadas

Localizagdo das esta¢oes

As estacdes estao em pontos bem localizados

Precisdo de identificagao

O sistema ndo tem problemas para identificar minha
conta

Disponibilidade de bicicletas na
retirada

Ha sempre bicicletas disponiveis quando vou iniciar
uma viagem

Disponibilidade de ganchos no retorno

Sempre hd uma vaga para retornar a bicicleta ao fim da
viagem

Informacgao sobre as condi¢ées do
sistema

Me sinto bem informado quanto a quantidade de
bicicletas e vagas nas estagdes

Informacgao sobre o tempo de uso

Me sinto bem informado em relagdo ao tempo que
utilizei a bicicleta.

Resposta de reclamagées

A empresa responsavel responde as reclamagées e
duvidas de forma agil

Acessérios das bicicletas

Os acessorios da bicicleta funcionam de maneira
adequada

Conservagdo das estagdes

As bicicletas estdo bem conservadas

Paisagem

A temperatura e a paisagem da area tornam o pedalar
confortavel

Estacionamento temporario

Nao tenho problemas para estacionar a bicicleta
durante uma viagem

Integragdo com transporte publico

E facil acessar uma estacdo antes ou depois de usar um
sistema coletivo (BRT, 6nibus internos ao campus etc)

Funcionamento do aplicativo de acesso

O aplicativo de acesso ao sistema funciona sem
problemas

Tempo de viagem

O sistema permite fazer viagens dentro do campus de
forma répida

Velocidade de resposta do aplicativo
do sistema

O aplicativo de acesso responde rapidamente, quando
solicitado

Seguranca contra furtos

Me sinto seguro em relagdo aos riscos de assalto,
estupros ou outros crimes contra minha pessoa

Seguranca no transito

Me sinto seguro em relagdo ao risco de acidentes no
transito

Seguranca de dados pessoais

Me sinto seguro em relagdo ao risco de vazamentos dos
meus dados pessoais informados durante a inscri¢ao

Andlise exploratéria da amostra

Como citado anteriormente, o tamanho da amostra obtida foi de 381 respostas. A
Tabela 2 resume as informacoes sobre as caracteristicas dos usudrios. Nota-se que
os homens representam a maioria absoluta na amostra (62,2%) em comparagio as
mulheres (36,5%). Buscando promover a inclusdo na pesquisa, incluiu-se a opgdo
“ x 1as . 1 0

ndo-binario” como categoria de sexo, alcangando 0,5% da amostra.

Quanto a atividade exercida na Universidade, observa-se que os estudantes compdem a
maior parte da amostra (89,2%), seguido dos técnicos (8,7%) e dos professores (1,6%).
Por fim, em relagdo a frequéncia de uso, grande parte dos usudrios declara usar o
sistema toda semana (44,6%), todavia, a parcela dos que utilizam esporadicamente

também foi consideravel (38,1%).
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Tabela 2. Caracteristicas da amostra. Fonte: Elaboragdo propria

Variavel de perfil Categoria Quantidade  Porcentagem
Sexo Feminino 139 36,5
Masculino 237 62,2
N&o bindrio 2 5
Atividade na Universidade  Estudante 340 89,2
Professor 6 1,6
Servidor 33 8,7
Frequéncia de uso A cada 15 dias 37 9,7
Toda semana 170 44,6
Todo més 29 7,6
Uso esporadico 145 38,1

Satisfacao geral dos usudrios com o sistema

Os resultados mostraram que a maior parte dos usuarios do “Integra UFR]” se dizem
satisfeitos com o servigo ofertado. Cerca de 75% dos usudrios consultados disseram
estar parcialmente ou totalmente satisfeitos com o sistema. Por outro lado, os que se
dizem totalmente ou parcialmente insatisfeitos correspondem a 4,72% do total. A
média de satisfagdo geral dada pelos usudrios foi de 3,89, em uma escalade 1 a 5, com
desvio padrio de 0,79. A Figura 3 apresenta um grafico com as proporgdes para cada
nivel de satisfagdo dado pelos respondentes.

55,38%
20,47% 19,42%
3,94%
Sl -
Totalmene Parcialmente Neutro Parcialmente  Totalmene Satisfeito
Insatisfeito Insatisfeito Satisfeito

Figura 3. Frequéncias dos niveis de satisfacdo dos usudrios com o Integra UFR]. Fonte: Elaboragdo prépria.

Ao aplicar o teste ANOVA, agruparam-se os usudrios de acordo com variaveis relacio-
nadas as caracteristicas dos usudrios (Sexo e Atividade na Universidade) e a utilizagdo
do sistema (Frequéncia de utilizacdo). Identificou-se que nenhuma variavel apresentou
valor p superior a 0,5. Os resultados do teste estdo apresentados na Tabela 3. Estes
resultados indicam que néo ha diferencas significativas nas médias de satisfacédo geral
entre os diferentes perfis de usudrio, considerando o sexo, atividade exercida na Uni-
versidade e a frequéncia de utilizagdo do sistema.
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Tabela 3. Resultados do teste ANOVA. Fonte: Elaboragao propria.

Variaveis Valor p

Sexo

Atividade na Universidade

Frequéncia de Utilizagdo

Satisfagao das varidveis da Qualidade de Servico

Os resultados mostraram que a “Paisagem” é a variavel melhor avaliada pelos usuarios
do sistema, com satisfacio média de 4,60, seguido de “Tempo de Viagem” (4,40) e
“Informagao sobre as condi¢oes do sistema” (4,37). Por outro lado, as piores avaliagdes

» «

foram dadas para as variaveis “Acessorios das bicicletas”, “Resposta de reclamagoes” e
“Seguranca pessoal’, com satisfagdo geral média de 3,05, 3,02 e 2,48, respectivamente.
A Tabela 4 apresenta as variaveis ordenadas da melhor para a pior avaliada.

Tabela 4. Satisfagao das Varidveis da Qualidade de Servigo. Fonte: Elaboragdo propria.

n? Variavel Satisfagdo (média)
Vi1 Paisagem 4,60
Vig Tempo de viagem 4,40
Vé Informacdo sobre as condi¢bes do sistema 4,37
V7 Informagao sobre o tempo de uso 4,14
V18 Seguranca de dados pessoais 4,13
V13 Integracdo com transporte publico 4,05
V2 Localizagdo das estacdes 4,03
Vs Disponibilidade de ganchos no retorno 3,95
V12 Estacionamento temporario 3,65
Vg Disponibilidade de bicicletas na retirada 3,52
Vis Velocidade de resposta do aplicativo do sistema 3,52
V3 Precisdo de identificacao 3,48
Vio Conservagdo das estagdes 3,30
Viy Seguranca no transito 3,25
Vi Infraestrutura ciclovidria 3,13
Vg Acessorios das bicicletas 3,05
V8 Resposta de reclamagées 3,02
V16 Seguranca pessoal 2,48

Obtencao da Importdancia das varidveis

Ao aplicar a Regressao Linear Multipla, obteve-se um modelo com R* de 0,456 e com
significancia acima de 99%. Os parametros podem ser observados na Tabela 5.

Tabela 5. Pardmetros do modelo. Fonte: Elaboragao prépria.

R R2 Valor F Significancia

0,675 0,456 16,872

O modelo também gerou coeficientes para cada variavel da Qualidade de Servigo
(variaveis independentes), assim como calculou o valor p para elas, indicando quais
delas influenciam significativamente na satisfacdo geral, apresentados na Tabela 6.
De acordo com Barcelos et al. (2017), ter poucas variaveis que influenciam a variavel
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dependente (com valores p acima de 0,05) ndo influencia na obten¢ao da importancia,
pois sdo obtidas pelos valores dos coeficientes gerados.

Tabela 6. Coeficientes das varidveis independentes. Fonte: Elaboragdo prépria.

Variavel Coeficiente Valor t Valor p
Vi 0,112 2,494 0,013
V2 0,138 2,901 0,004
V3 0,117 2,408 0,017
Vg -0,014 -0,292 0,770
Vs 0,046 0,946 0,345
Vé 0,053 1,148 0,252
\% 0,018 0,392 0,695
V8 0,176 4,055 0,000
Vo 0,020 0,357 0,722
Vio 0,268 4,522 0,000
Vi -0,049 -1,161 0,246
Viz2 0,003 0,076 0,939
Vi3 -0,044 -0,946 0,345
Vig 0,194 4,226 0,000
Vis 0,031 0,625 0,532
V16 0,083 1,823 0,069
Viy 0,044 0,932 0,352
Vi8 -0,046 -1,071 0,285

Os resultados do modelo mostram que, segundo a percep¢ao dos usudrios, as variaveis
mais importantes do sistema sdo “Conservagdo das estagdes’, “Tempo de viagem” e
« o . .
Resposta de reclamagdes”. Por outro lado, as consideradas menos importantes foram
Integracdo com transporte publico’, “Seguranca de dados pessoais” e “Paisagem”
A Tabela 7 mostra as variaveis hierarquizadas a partir de suas importancias. Além
disso, sdo apresentados os valores de satisfagio das variaveis. Os valores de importancia
foram normalizados em uma escala entre 0 e 10, visando padronizar todos os valores

em uma mesma escala, como apresentado na se¢do da metodologia.
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Tabela 7. Importdncias normalizadas e satisfagdo média das varidveis. Fonte: Elaboragdo prépria.

Grdfico Importancia x satisfagao

Com os valores de Satisfagdo média e Importancia, foi possivel construir o grafico que
relaciona essas duas medidas e, com isso, identificar as varidveis criticas do sistema.
O quadrante em destaque concentra as variaveis importantes e mal avaliadas pelos

ISSN 1852-7175
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Variavel Beta Importancia (norm.) Satisfacdo
Vio 0,27 10,00 3,30
Vig 0,19 7,64 4,40
V8 0,18 7,08 3,02
V2 0,14 5,88 4,03
V3 0,12 5,22 3,48
Vi 0,11 5,08 3,13
V16 0,08 4,15 2,48
Vé 0,05 3,21 4,37
Vs 0,05 2,98 3,95
Viy 0,04 2,92 3,25
Vi 0,03 2,52 3,52
Vg 0,02 2,18 3,05
V7 0,02 2,09 4,14
V12 0,00 1,65 3,65
Vg -0,01 1,09 3,52
Vi3 -0,04 0,16 4,05
V18 -0,05 0,09 4,13
Vi1 -0,05 0,00 4,60

usuarios.

A partir do grafico, apresentado na Figura 4, nota-se que as variaveis consideradas
criticas, de acordo com os usudrios, foram:

»

»

»

»

»

Observa-se ainda que as variaveis “Localizagdo das estagdes” e “Tempo de Viagem” se
encontram no quadrante das mais importantes e bem avaliadas, o que é positivo para a
imagem do servigo, mostrando que estes elementos estdo influenciando positivamente

Conservagao das estagdes
Resposta das reclamacoes
Precisdo na identifica¢ao
Infraestrutura ciclovidria

Seguranca pessoal

na percepg¢ao dos usudrios.
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Gréafico Importéncia x Satisfacéo
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Figura 4. Grafico Importancia x Satisfagdo. Fonte: Elaboragdo prdpria.

vi: Infraestrutura ciclovidria vio: conservagdes das estagoes
v2: localizagdo das estagdes vi1: Paisagem

v3: Precisdo de identificacao vi2: Estacionamento temporario
v4: Disponibilidade de bicicletas na retirada v13: Integracdo transp. publico

vs: Disponibilidade de ganchos no retorno v14: Tempo de viagem

vé6: Informagdes sobre as condi¢des do sistema vis: Velocidade de resposta do
v8: Resposta de reclamagdes aplicativo

v7: Informagdo sobre o tempo de uso v16: Seguranca contra furtos

v8: Resposta de reclamagdes viy: Seguranca no transito

vg: Acessorios das bicicletas v18: Seguranca de dados pessoais

ANALISE DOS RESULTADOS

Ao analisar a Qualidade de Servi¢o do “Integra UFRJ”, foi possivel verificar que a
maioria absoluta dos usudrios consultados se mostraram satisfeitos com o servigo, o
que ¢ positivo para a imagem do sistema. Isto indica uma propensdo em adotar meios
sustentdveis de transporte, podendo ser explorado por outras iniciativas que envolvam
a mobilidade no campus e no seu entorno, envolvendo toda a comunidade académica.
Além disso, os resultados mostram como o ambiente universitério pode ser incentivado
a experimentagio de solugdes inovadoras no campo da mobilidade urbana, visando
contribuir para a area onde estd inserida.

O estudo possibilitou observar uma diferenca significativa no nimero de homens em
relagdo as mulheres. A literatura aponta que as mulheres tendem a ser mais cautelosas
quanto a utilizagdo de bicicletas, porém com uma maior aderéncia a sistemas compar-
tilhados (DeCastro, 2018), o que ainda nio se observa no “Integra UFR]”, mostrando a
necessidade de pesquisas mais aprofundadas com este publico, a fim de buscar solugoes
para aumentar a participa¢do feminina em viagens pelo SBC.

A participag¢éo consideravel dos respondentes que afirmam utilizar as bicicletas toda a
semana confirma a propensao dos respondentes em adotar esse modo de transporte.
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Além disso, indica o cardter utilitario do sistema, atendendo a estes usudrios em suas
atividades do campus semanalmente. Os resultados do teste ANOVA indicam que ndo
h4 diferencas quanto ao valor média de satisfagdo geral quando comparamos grupos
divididos pelo sexo, atividade na universidade ou frequéncia de utiliza¢ao do sistema.

Os usudrios da amostra se dizem satisfeitos quanto as informagdes sobre as condi¢des do
sistema (estagoes e bicicletas disponiveis, quantidade de vagas vazias nas estagdes etc.),
0 que é importante para aumentar a confianca na utilizacao do servico. A variavel

Tempo de Viagem” também estd entre as mais bem avaliadas, o que mostra que o sistema
tem permitido a realizagdo dos trajetos dentro de um tempo considerado satisfatério.
A paisagem ¢ a melhor avaliada que, aliada a manutencao e conservac¢ao das infraes-
truturas ciclovidrias, pode ser um atrativo para novos usuarios.

A variavel “Acessorios das bicicletas” apresentou-se dentre as com menores niveis de
satisfacdo, indicando possiveis problemas com o funcionamento das bicicletas e que
influenciam na experiéncia ao utilizar o servigo. Os usudrios consultados também
relataram insatisfacdo quanto a variavel “Resposta de reclamagdes’, relacionada a comu-
nicagdo efetiva e rapida as reclamagdes dos usuarios, e que deve ter atengao dos gestores
pois influencia na imagem do sistema. A “Seguranga Pessoal” foi a varidvel com menor
valor médio de satisfacdo, evidenciando um problema que vai além da oferta do sistema,
e que também influi na adesdo ao servico. Isto aponta que, ao avaliar a satisfagido dos
usudrios de SBCs, devem-se considerar fatores ligados diretamente ao sistema em si
assim como ao ambiente externo.

Quanto a importéincia, o modelo criado mostrou que as variaveis “Conservagao das
estacdes’, “Tempo de Viagem” e “Resposta das reclamagdes” foram as consideradas
mais importantes. Isso mostra como valorizam as condi¢des fisicas do sistema, tanto
das estacdes quanto das bicicletas, ja que sdo fundamentais para que a viagem ocorra
de forma segura e eficiente. Além disso, a comunicag¢do do operador com os usuarios
também se mostra como fator importante, o que realga a disposi¢ao deles em partici-
parem na melhoria do SBC. Por fim, o tempo de viagem aparece entre as variaveis de
maior importancia, o que é confirmado com base na revisao da literatura, que indica
este como um fator interveniente na utilizacdo de SBCs (Bordagaray et al., 2015).

Os resultados da IPA apontam que as variaveis tidas como criticas estdo relacionadas
a infraestrutura fisica do servigo (“Conservacio das estagdes” e “Infraestrutura ciclo-
viaria”), a interface do sistema com o usuario (“Respostas de reclamagdes” e “Precisdo
na identificagao) e a seguranga pessoal (“Seguranga pessoal”). A manuten¢io continua
da infraestrutura do sistema e da circulagao de bicicletas ¢ fundamental para man-
ter os usudrios e atrair novos, pois permite uma utilizacio satisfatoria do servigo. A
comunicagdo da operadora com os usudrios também apresentou problemas, de acor-
do com os dados do estudo, o que acaba desestimulando o uso do sistema, podendo
interferir na imagem do projeto. Dessa forma, é necessario melhorar os protocolos de
atendimento, valorizando uma resposta rapida e objetiva aos problemas expostos pelos
usudrios. Bordegaray et al. (2015) mostraram como a seguranga ¢ um elemento que
interfere na intengao de se utilizar os SBCs, e no caso estudado, ficou claro como os
respondentes consideraram esta varidvel como problematica. Essa baixa sensa¢io de
seguranca ao utilizar o servico merece aten¢ao conjunta dos operadores e dos gestores
da Universidade.
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CONCLUSOES

A aplicagdo da Analise de Importincia-Performance se mostrou util para exprimir a
Qualidade de Servigo de um de Sistema de Bicicletas Compartilhadas, identificando
elementos considerados importantes para os usudrios, mas que nio satisfazem as suas
expectativas quanto a prestagdo do servico, consideradas varidveis criticas do sistema.
Isto possibilita incluir a percep¢do dos usudrios na tomada de decisdes, visando criar
uma gestao participativa deste modo de transporte.

A adogao da metodologia de seis etapas de Stradling et al. (2007) tornou a aplicagdo
da IPA mais didatica, o que é importante para a aplicabilidade desta técnica nos
diversos contextos em que outros SBCs estejam inseridos. Adaptar a metodologia,
utilizando o conceito de importancia derivada permitiu a aplicagdo de um questiona-
rio mais curto, cobrindo todos os elementos envolvidos. Esta abordagem contribuiu
para melhorar a experiéncia do usuario com a plataforma de consulta, reduzindo
o tempo de resposta, além de permitir hierarquizar as varidveis em relagdo as suas
importancias.

Os resultados mostraram que a maioria dos usudrios do Integra UFR] se dizem satis-
feitos com a oferta do servico, sendo a “Paisagem”, “Tempo de Viagem” e “Informacoes
sobre as condig¢des do sistema” as varidveis mais bem avaliadas. Por outro lado, obser-
varam-se percepgdes negativas em relagdo aos “Acessérios das bicicletas”, “Resposta
de reclamacdes” e “Seguranca pessoal”. Além disso, observou-se que os usudrios dao
importancia a aspectos fisicos do sistema, ao tempo necessario para realizar as viagens

e a eficiéncia nas respostas do operador as reclamagdes.

Foram consideradas como varidveis criticas do sistema a “Conservagao das estagdes”,
“Resposta das reclamagoes”, “Processo de identifica¢do”, “Infraestrutura cicloviria” e
’ » . . B )
“Seguranca pessoal”. Isto indica a complexidade na gestdo deste modo de transporte
que deve ser gerido com a considera¢éo de elementos ligados a infraestrutura fisica do
sistema, do ambiente urbano e a interface do sistema com os usudrios. Estes resultados
possibilitam o planejamento e execugdes de intervenc¢des especificas relacionadas a

estas variaveis, a fim de melhorar a experiéncia dos que utilizam o sistema.

Esta pesquisa apresenta algumas limitagdes. Uma delas é em relagdo ao contexto
estudado, visto que analisou um sistema ofertado em um campus universitario, um
publico muito especifico. Futuros estudos podem aplicar a Analise de Importéancia-
Performance em SBCs implementados em contextos urbanos mais diversos quanto ao
uso do solo, inclusive outros PGVs, como estagdes de metrod, o que pode evidenciar
outras necessidades e percepgdes. Além disso, a quantidade de respondentes dos grupos
de técnicos e professores é muito menor em relagdo aos estudantes. A adogdo destes
grupos neste estudo se justifica pela importéncia de se considerar este ptblico visto
o baixo nimero de estudos relacionados ao tema. Proximos trabalhos podem adotar
abordagens para obter de forma mais precisa a percep¢ao destes grupos em relagao a
Qualidade de Servico.

O desenvolvimento sustentével das cidades requer o incentivo a participac¢ao popular
nas tomadas de decisdes relacionadas as politicas que afetam o dia a dia da populagio,
incluindo a mobilidade urbana. Dessa forma, é necessario que se desenvolvam meto-
dologias e técnicas que valorizem a percepgdo dos cidaddos em relagdo aos sistemas
de transportes, indicando de maneira propositiva elementos que necessitam de inter-
vengdo, contribuindo para a melhora da qualidade de vida nas cidades e promovendo
a cidadania.
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