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Resumo

O artigo propõe um método para identifi car os principais problemas relacionados a 
qualidade da infraestrutura de sistemas cicloviários, a partir da análise dos usuários. Por 
intermédio da Análise Fatorial, foram analisados e classifi cados os atributos que compõem 
a escala sugerida para mensurar a qualidade de serviço do segmento. Como resultado, 
foram elencados 14 elementos considerados de maior relevância para investigação e 
julgamento. A identifi cação desses fatores irá proporcionar aos gestores realizar as inter-
venções entendidas pelos ciclistas como mais relevantes para alavancar essa forma de 
transporte ativo e, potencialmente, reduzir as externalidades decorrentes da utilização 
de automóveis e motocicletas nos espaços urbanos. Os resultados encontrados assegu-
ram que a disponibilidade de estacionamentos para bicicleta, instalação de chuveiros e 
vestiários nos locais de trabalho ou estudo e as condições de iluminação e policiamento 
das vias de circulação são os aspectos que apresentam maior lacuna entre a percepção 
e a expectativa para os usuários de bicicleta na cidade de Recife, Pernambuco, Brasil.

Palavras-chave: Sistemas Cicloviários. Bicicletas. Qualidade do Serviço.

Evaluation of service quality in cycling systems: identifi cation of 
the main gaps that affect the perception of its users

Abstract

Th e article proposes a method to identify the main problems related to the quality of 
the infrastructure of cycle systems, from the analysis of users. Th rough Factor Analysis, 
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the attributes that make up the suggested scale to measure the quality of service of 
the segment were analyzed and classified. As a result, 14 elements considered to be 
of greater relevance for investigation and trial were listed. The identification of these 
factors will provide managers to perform the interventions understood by cyclists 
as more relevant to leverage this form of active transport and potentially reduce the 
externalities resulting from the use of cars and motorcycles in urban spaces. The results 
show that the availability of bicycle parking lots, installation of showers and changing 
rooms in workplaces or study and the lighting and policing conditions of the roads 
are the aspects that present the greatest gap between perception and expectation for 
bicycle users in the city of Recife, Pernambuco, Brazil.

Keywords: Cycle Systems. Bicycles. Quality of Service.
Palabras clave: Sistemas Cicloviarios. Bicicletas. Calidad de Servicio.

Introdução

Estimular uma maior utilização das bicicletas como transporte de passageiros 
contribui não só para a melhoria da condição viária, mas também são produzidos 
benefícios para o meio ambiente -através da redução da poluição atmosférica e dos 
efeitos decorrentes das mudanças climáticas-; para a saúde dos ciclistas -proporciona 
menores níveis de sobrepeso, maior controle sobre a pressão arterial e melhoram a 
capacidade cardiorrespiratória dos ciclistas-; bem como para a economia da região 
-impulsionando maior produtividade e redução do absenteísmo nas empresas- (Vega, 
Jara e Barboza, 2017).

Existe quantidade significativa de pesquisas que tratam da infraestrutura (Aziz et al., 
2018; Connolly et al, 2019; Magalhães, Campos e Bandeira, 2018; Xu e Chow, 2020), 
meio ambiente (Olekszechen, Battiston e Kuhnen, 2016; Oleas Mogollón e Albornoz 
Barriga, 2016; Van Cauwenberg et al., 2018; Si et al., 2020; Stuchi e Paulino, 2020) e 
aspectos comportamentais dos ciclistas (Providelo e Sanches, 2010; Mosquera-Becerra, 
2016; Jakovcevic et al., 2016; Ruby, Walker e Watkins, 2020), que relacionam e hie-
rarquizam os aspectos relativos a relevo, características das vias, clima e condições 
de segurança da região como elementos de incentivo ou barreira ao uso de bicicletas. 

Entretanto, são poucos os trabalhos que se propõem a avaliar as lacunas existentes 
entre as expectativas e percepções dos ciclistas em relação à qualidade do serviço 
oferecido (Batista e Lima, 2020; Lin et al., 2020; Shao, Guo e Zhang, 2020). Sob essa 
perspectiva, o espaço destinado as bicicletas no sistema de circulação são analisados, 
sob a visão dos seus utilizadores, em função da diferença de desempenho entre o que 
foi disponibilizado em relação ao que deveria ser ofertado.

Este artigo apresenta como finalidade propor um modelo para avaliação da qualidade 
do serviço disponibilizado para sistemas cicloviários, a partir da análise dos usuários. 
Dessa forma, uma ação contínua de monitoramento e avaliação da qualidade do ser-
viço irá permitir aos gestores a realização de intervenções no ambiente urbano que 
proporcionarão reduzir as desigualdades entre as expectativas e percepções dos ciclistas 
e, consequentemente, tornar o sistema cicloviário ofertado mais atrativo para a popu-
lação, incentivando o desenvolvimento de um modelo de mobilidade mais sustentável.

Em relação aos critérios tradicionais de análise, que apresentam ênfase na infraestrutura 
disponibilizada, serão considerados todos os aspectos que servem às conveniências e 
necessidades dos ciclistas em seus deslocamentos. A aplicação desse modelo de ava-
liação é direcionada para viagens realizadas utilizando bicicletas em ambientes urbanos. 
A pesquisa de campo foi realizada na cidade de Recife, Pernambuco, Brasil.
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Para melhor compreensão, esse trabalho está subdividido em 3 seções, além da intro-
dução: a seção 2 apresenta uma revisão de literatura em que são apresentadas as defi-
nições gerais sobre o conceito de qualidade do serviço aplicado a sistemas cicloviários 
e relacionados os principais indicadores utilizados na avaliação de sistemas cicloviários 
em ambientes urbanos. A seção 3 descreve a metodologia empregada para elaboração 
do modelo proposto para avaliação da qualidade do serviço de sistemas cicloviários. 
Finalizando, a última seção é dedicada a análise dos resultados encontrados e indi-
cação de políticas públicas a serem implantadas objetivando melhorias no segmento 
em análise.

Avaliação da qualidade do serviço em sistemas cicloviários: 
identificação das principais lacunas que afetam a percepção dos 
seus usuários

De acordo com o ITDP (2017), a bicicleta é a forma de transporte mais indicada para 
deslocamentos curtos (entre 5 e 8 quilômetros). Muley e Prasad (2014) estimam que o 
total de viagens com essa característica nos centros urbanos é de, no mínimo, 20% dos 
deslocamentos realizados. No entanto, em 2017, a participação das bicicletas na matriz 
de transporte de passageiros do Brasil foi de apenas 4% (MOBILIZE, 2018), enquanto 
na Holanda e na Dinamarca a participação da bicicleta é 17% e 25%, respectivamente, 
sendo os países de maior relevância no seu uso (Harms e Kansen, 2018). Uma forma 
de estimular a sua maior utilização está em detectar e melhorar as características do 
sistema cicloviário que apresentam um desempenho não compatível com as expecta-
tivas da população.

O GEIPOT (2001) conceitua um sistema cicloviário como sendo uma rede interligada de 
ciclofaixas, ciclovias e vias compartilhadas que possibilitam a conexão entre polos gera-
dores de viagens ou polos de referência. São constituídas por terminais, equipamentos e 
transposições, dentre outros, que servem às conveniências e necessidades dos ciclistas em 
suas viagens urbanas. Dessa forma, a sua formação proporciona aos ciclistas as condições 
para que seja possível incentivar a realização das suas viagens, em condições de segurança 
e conforto ao longo de todo espaço urbano.

Adicionalmente, as redes cicloviárias devem ser capazes de satisfazer as necessi-
dades dos usuários, respeitando as limitações técnicas e funcionais existentes. Em 
função das diferentes expectativas apresentadas pelos ciclistas, torna-se substancial a 
implantação de um modelo de gestão que irá permitir a definição e monitoramento 
dos requisitos de desempenho que promovam maior acessibilidade da população 
ao sistema, de acordo com as especificidades presentes em cada região. Para Dragu, 
Roman e Roman (2013), em função da sua maior abrangência, a qualidade repre-
senta a melhor técnica para aferir a performance de um sistema de transporte de 
passageiros.

No segmento de serviços, Nesheli, Ceder e Brissaud (2017) e Ojo (2017) definem 
qualidade como o resultado da diferença entre a expectativa que usuário apresenta 
em relação serviço oferecido e sua avaliação (percepção) do serviço recebido. Segundo 
Guirao et al. (2015), a expectativa representa o desejo existente em relação à prestação 
do serviço, sua compreensão esclarece as aspirações dos utilizadores e possibilita o 
desenvolvimento de políticas mais apropriadas. Por outro lado, a percepção expressa 
o nível de qualidade observado pela população e encontra-se diretamente relacionado 
com o seu nível de satisfação. Os autores ainda reforçam que as desigualdades geo-
gráficas, econômicas e sociais interferem na expectativa e percepção da qualidade em 
regiões que apresentam diferentes níveis de desenvolvimento.
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Desenvolvida por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a escala SERVQUAL é adota-
da como referência para mensuração da qualidade percebida pelos clientes no segmento 
de serviços (Abreu e Andrade, 2017; Rezaei et al., 2018; Gregory, 2019). Sua aplicação é 
baseada na aplicação de questionários em que são avaliadas a expectativa e percepção 
dos usuários em relação a 22 (vinte e duas) variáveis agrupadas em 5 (cinco) dimensões 
específicas: confiabilidade, capacidade de resposta, segurança, empatia e tangibilida-
de. Dessa maneira, a diferença entre as expectativas e as percepções dos usuários são 
lacunas relevantes que precisam ser corrigidas para melhorar a qualidade do serviço 
oferecido e, consequentemente, atrair e reter um maior número de utilizadores do 
serviço ofertado.

A aplicação da escala SERVQUAL está disseminada ao redor do mundo nos mais 
diversos setores: - por exemplo, Ali e Raza (2017) desenvolveram sua aplicação no 
segmento bancário da Malásia, Fan et al. (2017) adaptaram o modelo para empresas 
de saúde na China, Gregory (2019) avaliou a qualidade dos serviços educacionais 
nos EUA, Ganiyu (2016) adequou a escala para análise de empresas do setor aéreo na 
Nigéria, enquanto Ribeiro e Vasconcelos (2019) verificaram sua utilidade para aferir a 
qualidade de serviços na construção civil no Brasil. No entanto, Randheer, Al-Motawa 
e Prince (2011) destacam que as dimensões propostas pela escala SERVQUAL podem 
não ser representativas em todos os contextos. Assim, para atender as particularidades 
do segmento, bem como o comportamento particular do seu público, os indicadores 
analisados para sistemas cicloviários devem sofrer adaptações.

Considerando a revisão de literatura realizada, o Quadro 1 lista os principais parâ-
metros indicados como relevantes na avaliação de sistemas cicloviários em ambientes 
urbanos.

Quadro1. Indicadores utilizados na avaliação de sistemas cicloviários em ambientes urbanos
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Total de faixas e largura 
das vias em consonância 
com as necessidades dos 
ciclistas.

x x x x x x x x x x x x x x x

Segurança: 
disponibilidade de faixas 
exclusivas, contínuas e 
com previsão de acessos.

x x x x x x x x x x x x x x

Manutenção adequada 
do pavimento, sem a 
presença de obstáculos ao 
longo do percurso. 

x x x x x x x x x x x x x x x
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Existência de sinalização 
horizontal e vertical ao 
longo da via.

x x x x x x x x x x x x x

Inclinação: topografia 
das vias não proporciona 
situações desagradáveis 
ao pedalar.

x x x x x x x x x

Existência de arborização 
gerando sentimento de 
sombreamento e conforto 
para os ciclistas.

x x x x x x x x

Iluminação, policiamento, 
circulação de pessoas 
e diversidade do solo 
viabilizando sensação 
de segurança aos 
transeuntes. 

x x x x x x x x x x x x x

 Moderação de Tráfego: 
implantação de medidas 
de controle sobre a 
velocidade dos veículos 
que circulam próximo das 
bicicletas.

x x x x x x x x x x x x x x

Instalação de chuveiro e 
vestiários nos destinos 
das rotas.

x x x

Disponibilidade de 
estacionamentos para 
guardar bicicletas ao 
longo da cidade e próximo 
as estações do transporte 
público. 

x x x x x x x x

Disponibilidade de 
estacionamentos para 
guardar bicicletas no 
destino das rotas.

x x x x x x x x

Liberação do transporte 
de bicicletas nos veículos 
de transporte público.

x

Dentre os artigos relacionados no Quadro1, 11 foram selecionados através de levan-
tamento realizado no portal periódicos CAPES/MEC, para o período entre os anos 
de 2015 a 2020. As palavras chave utilizadas no levantamento foram: “sistemas ciclo-
viários” e “bicycle level of service”. O quadro é complementado por 4 publicações de 
períodos anteriores que apresentam citações em trabalhos recentes. As características 
listadas combinam parâmetros objetivos de desempenho relacionados à infraestrutura 
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disponibilizada com medidas subjetivas indicativas de conforto e segurança, por exem-
plo. Não é possível constatar diferenças significativas em função do país de origem em 
que o estudo foi realizado. Em comum, observa-se a atenção apresentada com os aspec-
tos constituintes da infraestrutura: presença de vias exclusivas para o ciclista, condições 
do pavimento, largura e continuidades das faixas, existência de sinalização horizontal 
e vertical, iluminação adequada, atributos presentes na grande maioria das avaliações. 
As diferenças expostas entre os autores estão no detalhamento de como cada uma das 
propriedades será avaliada: por exemplo, enquanto Cardoso e Campos (2011) listam 
22 fatores para análise, La Mondia e Moore (2015) relacionam apenas 7 indicadores.

Os fatores com menor número de citações são relativos aos pontos necessários para 
conexão do ciclista ao término da sua viagem (ex: disponibilização de estacionamento, 
chuveiro e vestiários no destino das rotas) e a liberação do transporte de bicicletas nos 
veículos de transporte público. Considerando que um sistema cicloviário é composto 
por terminais, equipamentos e transposições, dentre outros, que servem às conve-
niências e necessidades dos ciclistas em suas viagens urbanas (GEIPOT, 2001), esses 
aspectos podem ser decisivos na escolha do uso de bicicletas como forma de transporte.

Da mesma forma, dois aspectos que não estão incluídos no Quadro 1, mas atendem a 
necessidades específicas dos potenciais ciclistas durantes seus deslocamentos urbanos, 
precisam ser inseridos na análise da qualidade do serviço de sistemas cicloviários: o 
serviço de compartilhamento de bicicletas e a informação disponibilizada para o ciclista. 

González (2017) e Griffin e Sener (2016) apresentam como o serviço de compartil-
hamento de bicicletas pode ser utilizado para proporcionar maior acessibilidade à 
população. O seu emprego pode ocorrer em viagens monomodais ou intermodais, 
quando há presença de bicicletas para aluguel próximo as estações de embarque do 
transporte público e os usuários do serviço precisam realizar longas caminhadas para 
finalizar o seu deslocamento.

Em função do desenvolvimento de novas tecnologias, a disponibilidade de informação 
torna-se cada vez mais acessível ao público de uma forma geral. Em especial para 
bicicletas, os meios digitais cumprem a função de informar possíveis pontos para seu 
aluguel, para complementação do percurso realizado por transporte coletivo, bem 
como a disponibilidade de rotas cicláveis integradas, sendo, portanto, um componente 
de promoção ao desenvolvimento dessa forma de deslocamento (Zhang et al., 2018; 
Becker et al., 2020).

Assim, além dos 12 indicadores listados no Quadro 1, serão acrescidos os critérios 
informação disponibilizada e oferta de bicicletas compartilhadas ao longo do espaço 
urbano, perfazendo um total de 14 atributos para avaliação da qualidade do serviço 
em sistemas cicloviários.

Fazendo um comparativo entre os 14 atributos propostos para avaliação da qualidade 
do serviço em sistemas cicloviários e as 5 dimensões constituintes da escala SERVQUAL 
propostas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), verifica-se que as características 
de tangibilidade, segurança e confiabilidade estão presentes de uma forma direta no 
julgamento dos usuários em relação ao desempenho da atividade oferecida. Por ser um 
serviço de massa, caracterizado pelo baixo contato entre utilizadores e fornecedores, 
sistemas cicloviários são pouco personalizados e aspectos como empatia e capacidade de 
resposta são parcamente representativos para sua avaliação, e desta maneira, tornam-se 
menos presentes dentre os critérios utilizados para sua avaliação.
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Metodologia

Para viabilizar a identificação das principais lacunas que afetam a percepção dos usuá-
rios em relação à qualidade do serviço de sistemas cicloviários foi necessário elaborar 
uma escala de avaliação. Os estágios constituintes para sua concepção foram definidos 
através da seguinte sequência.

a)  Definição dos indicadores que influenciam a percepção da população em relação 
ao serviço oferecido.

 Através da revisão de literatura, foram definidos os catorze atributos apresenta-
dos na seção anterior, responsáveis por proporcionar conveniências e atender as 
necessidades dos ciclistas em suas viagens urbanas.

b)  Procedimento utilizado para coleta dos dados.

Foi formulado um questionário subdividido em três seções. Na primeira seção são 
elaboradas catorze perguntas (questões 1 a 14, uma para cada atributo definido) com o 
objetivo de mensurar as expectativas de cada respondente. O segundo estágio também é 
composto por catorze questões (questões 15 a 28) preparadas para medir as percepções 
dos utilizadores. Finalizando, a última parte apresenta uma questão única (questão 
29) para investigar a qualidade geral do serviço ofertado. O Quadro 3, apresentada 
na seção Resultados e Análises, relaciona todas as questões formuladas, bem como os 
resultados obtidos para cada questão. Como instrumento para avaliar o padrão das 
respostas, foi utilizada a escala Likert. Os entrevistados escolhiam uma das seguintes 
posições relacionando a influência da variável sobre a qualidade do serviço: (5) “con-
cordo totalmente”, (4) “concordo em parte”, (3) “sem opinião”, (2) “discordo em parte” 
e (1) “discordo totalmente”.

O público alvo definido para aplicação dos questionários foram os ciclistas habituais 
ou eventuais, moradores da cidade de Recife (RMR), Pernambuco, Brasil, escolhidos 
aleatoriamente, com idade entre 18 e 65 anos. Os respondentes foram abordados alea-
toriamente em vias públicas em encontros com duração média de 10 minutos. Ao total 
foram aplicados 385 questionários.

O dimensionamento do tamanho da amostra seguiu o procedimento estabelecido por 
Pinheiro et al. (2011). Considerando um universo de população infinito, calculando 
a amostra para um nível de confiança de 95% (z = 1,96), margem de erro de 5% (e= 
0,05) e proporção esperada de 50% (p=0,50), é obtido como resultado um valor de n 
= 384,16 ou seja, 385 pessoas. 

c)  Análise e classificação das variáveis.

Foi utilizada a análise fatorial exploratório (AFE) como modelo para análise e clas-
sificação das variáveis. A AFE é uma técnica estatística baseada no princípio que as 
variáveis em estudo apresentam altas correlações que promovem agrupamentos deno-
minados fatores. De acordo com Beavers et al. (2013) cada fator gerado é a resposta 
da extração de uma combinação linear das variáveis e que explicam a maior parcela 
de variação entre elas, sendo o primeiro fator extraído o que apresenta o maior per-
centual dessa variação. Os demais fatores constituídos apresentam poder decrescente 
de explicar a parcela de variação das variáveis, uma vez que cada um deles é uma 
combinação linear que contabiliza a quantidade máxima de variação que não está 
incluída no fator anterior. O total de fatores formado apresenta o mesmo número de 
variáveis empregadas na análise. A correlação entre os fatores e as variáveis é definida 
como carga fatorial. As variáveis que não apresentam correlação significativa com as 
demais serão descartadas, uma vez que os usuários entendem que elas pouco explicam 
a qualidade do serviço relacionada a sistemas cicloviários. Para realização da análise, 
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serão utilizadas as respostas dos entrevistados referentes à importância (expectativa) 
de cada variável para determinação da qualidade do serviço. Desta maneira, será veri-
ficado se todas as variáveis relacionadas na revisão de literatura são relevantes para 
explicar a qualidade do serviço de sistemas cicloviários, bem como a melhor forma de 
efetivar a sua classificação.

d)  Avaliação das variáveis que apresentam as maiores lacunas entre a percepção e 
expectativa dos ciclistas em relação ao sistema cicloviário disponibilizado.

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) a qualidade do serviço de cada 
parâmetro é obtida através da equação QP = P - E, em que “QP” significa a qualidade per-
cebida da variável e “P” e “E” são, respectivamente, os valores médios obtidos de percepção 
e expectativa para cada um dos indicadores calculados. Após a verificação dos catorze 
indicadores utilizados, a qualidade do serviço é calculada através da seguinte fórmula:

Em que: QS = Qualidade do serviço global; K = número de atributos (nesta aplicação 
k = 14); Pj = percepção sobre o atributo j; Ej = expectativa sobre o atributo j. Por 
conseguinte, se QS>0, a percepção do ciclista supera sua expectativa e a qualidade 
do serviço é considerada positiva, se QS=0, o utilizador está recebendo um serviço 
conforme esperado e, se QS<0, existe uma percepção negativa em relação à qualidade 
do sistema cicloviário utilizado.

Resultados e análises

Em relação ao público pesquisado, 46% dos entrevistados utilizam bicicletas acima de 4 
vezes por semana para realizar os seus deslocamentos. Destaca-se que o sexo masculino 
apresenta predominância em relação uso (59,9% masculino e 40,1% feminino). Em 
relação ao impacto da renda na condição de uso da bicicleta, a maioria dos utiliza-
dores usuais está concentrada na faixa de renda de até dois salários mínimos (65,8%) 
e, à medida que há um aumento na renda dos respondentes, existe uma redução na 
utilização de forma regular desse modo de transporte. Complementando, 45,7% dos 
entrevistados apresentam como o principal motivo para o uso de bicicletas os deslo-
camentos realizados em função do trabalho ou estudo.

Inicialmente foi utilizada a Análise Fatorial Exploratória (AFE) para verificar se as 
variáveis relacionadas na revisão de literatura são capazes de explicar a qualidade do 
serviço dos sistemas cicloviários e podem compor uma escala a ser utilizada para sua 
avaliação. Como critério para definição do número de fatores selecionados, foi definido 
que as dimensões retidas devem explicar, ao menos, 70% da variação total dos dados 
(Rencher e Christensen, 2002).

O Quadro 2 apresenta a estrutura fatorial obtida e, conforme pode ser verificado, as 
catorze variáveis selecionadas apresentam alto nível de correlação para explicação do 
fenômeno em estudo. Após a extração, a variância total retida explica 71,054% dos 
dados da pesquisa, os resultados dos testes de esfericidade de Bartlett e KMO indicam 
a adequação da amostra, a comunalidade de todas as variáveis apresenta valor superior 
a 0,5, revelando ser considerável a proporção de variabilidade de cada variável que é 
explicada pelos fatores (Schwab, 2007). Os resultados obtidos para o alfa de Cronbach 
calculado em cada uma das dimensões propostas indicam que o agrupamento das 
variáveis apresenta consistência interna satisfatória. Dessa forma, após avaliação dos 
resultados encontrados na AFE, os catorze indicadores utilizados para avaliar a qualida-
de percebida foram mantidos no questionário, retratados nas seis dimensões indicadas 
no Quadro 2.
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Quadro 2. Estrutura fatorial da amostra. Fonte: Pestana e Gageiro (2008)

Variáveis Comunalidades
Fatores

1 2 3 4 5 6

X1: Vias exclusivas para ciclistas. 0,716 0,826

X2: Total de faixas e largura das vias. 0,639 0,720

X3: Iluminação, policiamento e circulação de pessoas. 0,653 0,655

X4: Disponibilidade de sites e aplicativos. 0,722 0,831

X5: Disponibilidade de bicicletas para alugar. 0,737 0,755

X6: Liberação para embarque de bicicletas nos veículos de 
transporte público.

0,663 0,707

X7: Inclinação - topografia das vias não proporciona situações 
desagradáveis ao pedalar.

0,639 0,781

X8: Existência de arborização ao longo das vias. 0,663 0,774

X9: : Implantação de medidas para moderação do tráfego. 0,529 0,554

X10: Disponibilidade de estacionamentos para bicicleta ao 
longo da cidade e próximo do TP.

0,849 0,917

X11: : Disponibilidade de estacionamentos para bicicleta nos 
locais de trabalho/estudo.

0,621 0,672

X12: Existência de sinalização horizontal e vertical 0,707 0,618

X13: Instalação de chuveiros e vestiários nos locais de 
trabalho ou estudo.

0,886 0,926

X14: Manutenção adequada do pavimento. 0,923 0,953

Autovalores - 3,722 1,565 1,447 1,297 1,007 ,910

% Variância retida - 26,586 11,177 10,332 9,265 7,194 6,500

Alfa de Cronbach (α)
Critério para aceitação, α < 0,6

- 0,685 0,643 0,627 0,675 - -

Determinante = 0,029; Medida Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) de adequação de amostragem = 0,724. Critério para aceitação, KMO>0,7.
Teste de esfericidade de Bartlett: significância p = ,000; aprox. Qui-quadrado χ2 = 1.341,106 e 91 gl.
Critério para aceitação, p <0,05 e χ2 > 114,268.
 Método de Extração: Análise de Componente Principal.
 Método de Rotação: Varimax com Normalização de Kaiser.
 Dados calculados através do software SPSS.

O Quadro 3 exibe os níveis de expectativa (E), de percepção (P) e a Lacuna para cada 
um dos 14 atributos relacionados à qualidade do serviço dos sistemas cicloviários. 
Conforme exposto na metodologia, após o cálculo da qualidade percebida para os 14 
atributos avaliados, a qualidade do serviço dos sistemas cicloviários é calculada atra-
vés do somatório dos gap´s (valores apresentados no Quadro 3), e no caso estudado 
resultam em QS = -29,43. 
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Quadro 3. Lacunas (gap´s) da qualidade encontrados em cada um dos atributos

Variável Questão Média Lacuna 
(Gap)

Desvio 
Padrão

X1: Vias exclusivas 
para ciclistas.

Q1. E: Considero muito importante existirem vias separadas para 
pedestres, bicicletas e carros nas ruas e avenidas que eu utilizo como 
ciclista.

4,89

-2,34

0,42

Q15. P: Existem vias separadas para pedestres, bicicletas e carros nas ruas e 
avenidas que eu utilizo como ciclista.

2,55 1,22

X2: Total de faixas e 
largura das vias.

Q2. E: Considero muito importante que as vias utilizadas pelos 
ciclistas apresentem um total de faixas e largura de acordo com as suas 
necessidades.

4,81

-2,30

0,48

Q16. P: As vias que eu utilizo durante o meu trajeto usual apresentam um 
total de faixas e largura de acordo com a minha necessidade.

2,51 1,29

X3: Iluminação, 
policiamento e 
circulação de 
pessoas.

Q3.E: Considero muito importante que as vias utilizadas pelos ciclistas 
apresentem boa iluminação, policiamento e circulação de pessoas, 
proporcionando uma sensação de segurança.

4,89

-2,49

0,40

Q17. P: As vias que eu utilizo durante o meu trajeto usual como ciclista 
apresentam boa iluminação, policiamento e circulação de pessoas, 
proporcionando uma sensação de segurança.

2,40 1,17

X4: Disponibilidade 
de sites e 
aplicativos.

Q4.E: Considero muito importante haver sites e aplicativos informando os 
locais da cidade em que há ciclovias e pontos para aluguel de bicicletas. 4,66

-1,30

0,68

Q18. P: Existem e são confiáveis as informações disponibilizadas em sites e 
aplicativos sobre as ciclovias da cidade e pontos para aluguel de bicicletas. 3,36 1,08

X5: Disponibilidade 
de bicicletas para 
alugar.

Q5.E: Considero muito importante haver bicicletas para alugar ao longo da 
cidade. 4,75

-1,33
0,69

Q19. P: Quando eu preciso, é fácil encontrar bicicletas para alugar. 3,42 1,24

X6: Embarque 
de bicicletas 
nos veículos de 
transporte público.

Q6.E: Considero muito importante eu poder levar minha bicicleta nos 
veículos de transporte público (TP) - ônibus, trem, metrô, etc. 3,91

-2,18

1,15

Q20. P: Eu posso levar minha bicicleta nos veículos de transporte público 
(TP) - ônibus, trem, metrô, etc. 1,73 0,94

X7: Inclinação - 
topografia das vias .

Q7. E: Considero muito importante que as vias utilizadas pelos ciclistas 
não apresentem inclinações ou ladeiras que provoquem situações 
desagradáveis ao pedalar.

4,06

-0,76

1,01

Q21. P: As vias que eu utilizo durante o meu trajeto usual como ciclista 
não apresentam inclinações ou ladeiras que provoquem situações 
desagradáveis ao pedalar.

3,30 1,25

X8: Existência de 
arborização ao 
longo das vias.

Q8.E: Considero muito importante que as vias utilizadas pelos ciclistas 
apresentem muitas árvores, gerando sentimento de sombreamento e 
conforto.

4,42

-1,54

0,81

Q22. P: As vias que eu utilizo durante o meu trajeto usual como ciclista 
apresentam muitas árvores, gerando em mim um sentimento de 
sombreamento e conforto.

2,88 1,24

X9: Implantação 
de medidas para 
moderação do 
tráfego.

Q9.E: Considero muito importante que as vias utilizadas pelos ciclistas 
apresentem controle sobre a velocidade dos veículos que circulam próximo 
das bicicletas, proporcionando maior segurança.

4,75

-2,35

0,64

Q.23. P: Foram implantadas medidas para controle sobre a velocidade 
dos veículos que circulam próximo das bicicletas, proporcionando maior 
segurança aos ciclistas.

2,40 1,26
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Variável Questão Média Lacuna 
(Gap)

Desvio 
Padrão

X10: 
Disponibilidade de 
estacionamentos 
para bicicleta ao 
longo da cidade e 
próximo do TP.

Q10. E: Considero muito importante haver estacionamento para bicicletas 
ao longo da cidade e próximo das estações de transporte público.

4,84

-3,10

0,44

Q24. P: É fácil e seguro estacionar bicicletas ao longo da cidade e próximo 
das estações de transporte público. 1,74 1,09

X11: 
Estacionamentos 
para bicicleta nos 
locais de trabalho/
estudo.

Q11. E: Considero muito importante haver estacionamento para bicicletas 
no meu local de trabalho ou estudo.

4,88

-2,52

0,42

Q25. P: É fácil e seguro estacionar bicicletas no meu local de trabalho ou 
estudo. 2,36 1,36

X12: Existência 
de sinalização 
horizontal e vertical

Q12. E: Considero muito importante a existência de sinalização horizontal e 
vertical ao longo das vias utilizadas pelos ciclistas. Haver sinais de trânsito, 
placas de sinalização e presença de faixa para passagem ao longo do 
percurso.

4,78

-2,19

0,62

Q26. P: Existência de sinalização horizontal e vertical ao longo das vias é 
boa, existem sinais de trânsito, placas de sinalização e presença de faixa 
para passagem ao longo do percurso.

2,59 1,21

X13: Instalação 
de chuveiros e 
vestiários nos locais 
de trabalho ou 
estudo.

Q13. E: Considero muito importante haver no meu local de trabalho ou 
estudo, vestiários e chuveiros para que eu faça minha higiene após andar 
de bicicleta.

4,78

-2,55

0,48

Q27. P: Após andar de bicicleta, quando chego ao meu local de trabalho ou 
estudo, existem vestiários e chuveiros para que eu faça minha higiene.

2,23 1,39

X14: Manutenção 
adequada do 
pavimento.

Q14.E: Considero muito importante que as vias utilizadas pelos ciclistas 
não apresentem obstáculo, lixo ou buraco no caminho. 4,90

-2,48

0,34

Q28. P: As condições para andar de bicicletas nas vias públicas são boas: 
não é comum ter lixo, buraco ou outros obstáculos no caminho. 2,42 1,25

Percepção sobre as 
condições gerais 
para utilização de 
bicicletas na cidade

Q.29. Não encontro dificuldades e considero satisfatórias as condições 
disponibilizadas para a prática do ciclismo em minha cidade.

2,44 - 29,43 1,12

Importante ressaltar que o resultado encontrado para o cálculo do QS reflete a distância 
existente entre os desejos e aspirações dos ciclistas e a realidade do sistema cicloviário 
disponibilizado, o cálculo de todas as lacunas é negativo, ou seja, as expectativas dos 
usuários não se encontram plenamente atendidas em nenhum dos aspectos avaliados. 
Corroborando assim para a necessidade da realização de intervenções na cidade, tor-
nando essa forma de locomoção mais atrativa aos seus usuários. Moreira e Schreiner 
(2017), apresentam que a participação da bicicleta na matriz de transporte de Recife 
encontra-se entre 1 e 3% para todas as faixas de renda pesquisada, resultado inferior 
à média nacional (4%).

Os atributos que apresentam maiores lacunas devem ser prioritários na realização de 
ações de melhoria, adequando-os às necessidades dos usuários. O indicador QS deve 
ser calculado e monitorado de forma contínua, verificando a eficácia das intervenções 
realizadas ao longo do tempo.

Freitas, Manhães e Cozendey (2006) propõem que, com base nos resultados encon-
trados, seja realizada a análise dos quartis e definida a ordem de prioridade das inter-
venções necessárias, em função dos atributos que apresentem maior lacuna, de acordo 
com a avaliação dos usuários. O Quadro 4 apresenta a classificação das prioridades 
para melhoria da qualidade do serviço do sistema cicloviário. 



 ISSN 1852-7175
 Revista Transporte y Territorio 25 (julio-diciembre, 2021): 281-302

doi: 10.34096/rtt.i25.8555
292

Luiz Guimarães Ribeiro Neto, Maria Leonor Alves Maia   
Avaliação da qualidade do serviço em sistemas... 

Quadro 4. Classificação das prioridades para melhoria da qualidade do serviço do sistema cicloviário

Item X10 X13 X11 X3 X14 X9 X1 X2 X12 X6 X8 X5 X4 X7

Lacuna -3,10 -2,55 -2,53 -2,49 -2,48 -2,35 -2,34 -2,31 -2,19 -2,18 -1,54 -1,33 -1,30 -0,76

Quartil 1º (limite = -2,49) 2º (limite = -2,33) 3º (limite =-1,70) 4º

Prioridade Crítica Alta Moderada Baixa

No primeiro quartil estão relacionadas as variáveis classificadas como de prioridade 
crítica, ou seja, são as características que os ciclistas percebem como mais deficientes 
em relação às suas expectativas, são elas: X10 - Disponibilidade de estacionamentos para 
bicicleta ao longo da cidade e próximo do transporte público (TP), X13 - Instalação de 
chuveiros e vestiários nos locais de trabalho ou estudo e X11 - Estacionamentos para 
bicicleta nos locais de trabalho/estudo. Em dezembro de 2013 havia na cidade de Recife 
apenas 24 Km de malha cicloviária; no entanto em maio de 2020 a população conta com 
119 quilômetros de ciclovias, ciclofaixas e ciclorrotas na cidade, isto é, um aumento de 
395% (CTTU, 2020). Contudo, esse aumento de vias cicláveis não foi acompanhado de 
maior infraestrutura para guarda de bicicletas (bicicletários e paraciclos) ao longo do 
espaço urbano, bem como da área destinada nas escolas e empresas para higiene dos 
ciclistas e abrigo das bicicletas, e dessa forma, torna-se comum estacionar a bicicleta 
ao logo das vias públicas em condições precárias de segurança, conforme pode ser 
visto na Figura 1.

Figura 1. A ausência de bicicletários e paraciclos torna precário o estacionamento das bicicletas ao 
longo da cidade de Recife, PE, Brasil. Fonte: Elaboração própria.

Recentemente esse quadro foi agravado na cidade em função do aumento do número de 
ciclistas que utilizam aplicativos de delivery para realizarem serviços de entregas rápidas 
aos consumidores. Por não possuírem vínculo formal com as empresas, enquanto estão 
na espera por novos pedidos, ficam dispersos ao longo da cidade, sem haver nenhuma 
área específica para estacionar suas bicicletas. Durante a realização da pesquisa, foram 
relatadas as adversidades enfrentadas, sendo comum o relato de assaltos e as dificul-
dades decorrentes por ausência de banheiros e vestiários para seu uso.

Os atributos contidos no segundo quartil são considerados de prioridade alta, são eles: 
X3 - Iluminação, policiamento e circulação de pessoas, X14 - Manutenção adequada 
do pavimento, X9 - Implantação de medidas para moderação do tráfego e X1 - Vias 
exclusivas para ciclistas. Os resultados refletem a preocupação dos ciclistas com a sua 
segurança durante o trajeto. Seja a segurança em relação à prevenção contra os assaltos, 
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citados de forma recorrente pelos entrevistados ao longo da pesquisa de campo, como 
também a preocupação com acidentes, refletindo no desejo por um maior número de 
medidas para estimular a moderação do tráfego. Vale ressaltar que, de acordo com o 
Instituto de Pesquisa Econômica Aplicada (2019), Recife é sétima capital brasileira com 
maior índice de assassinatos, sendo este ponto uma preocupação de toda população, 
em especial de ciclistas e pedestres por ficarem mais vulneráveis durante os seus des-
locamentos. Hoje são poucos os pontos da cidade com controle sobre a velocidade dos 
automóveis e motocicletas que circulam em vias compartilhadas com os ciclistas. Da 
mesma forma existe a necessidade de prosseguir o programa de expansão de ciclovias, 
ciclofaixas e ciclorrotas, e também há a necessidade de interligação entre as ciclovias 
(ver Figura 2). Em diversas situações os ciclistas compartilham as vias de grande cir-
culação com automóveis e ônibus, conforme pode ser visto na Figura 3.

Figura 2. Mapa de ciclovias Recife, PE, Brasil. Fonte: Elaborado com o software ArcGIS, versão 10.3. 
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Figura 3. Com a ausência de ciclovias, as bicicletas compartilham vias de grande circulação com 
automóveis e ônibus em Recife, PE, Brasil. Fonte: Elaboração própria.

O terceiro quartil reúne características que apresentam prioridade moderada de inter-
venção, sendo constituída pelas seguintes variáveis: X2: Total de faixas e largura das 
vias, X12: Existência de sinalização horizontal e vertical, X6: Embarque de bicicletas nos 
veículos de transporte público. Os indicadores listados estão relacionados a condições 
de circulação nas vias públicas e integração da bicicleta com o transporte público. Como 
em diversos pontos da cidade o ciclista não desfruta de uma faixa exclusiva, ele é obri-
gado a compartilhar as vias públicas com automóveis, motocicletas e pedestres de forma 
inadequada, dessa forma a largura disponível para sua circulação é comprometida e são 
restritas as formas de sinalização que proporcionem sua maior segurança. Em relação 
ao embarque de bicicletas no transporte público, atualmente apenas o metrô permite 
sua ocorrência aos domingos. A implantação dessa medida estimula sua utilização 
quando o destino do viajante se encontra distante das estações de embarque.

Finalizando, o último quartil apresenta as variáveis de baixa prioridade: X8: Existência 
de arborização ao longo das vias, X5: Disponibilidade de bicicletas para alugar, X4: 
Disponibilidade de sites e aplicativos, X7: Inclinação - topografia das vias. No que se 
refere a arborização das vias públicas, de acordo com o IBGE (2011), Recife se encontra 
em 10ͦ lugar dentre as cidades brasileiras com mais de 1 milhão de habitantes e maior 
percentual de arborização (60,5%), a área arborizada garante aos ciclistas um maior 
conforto para complementação do seu trajeto. Em referência ao aluguel de bicicletas, o 
principal programa de compartilhamento, Bikepe, disponibiliza 60 estações para reti-
rada do equipamento. Observa-se, no entanto, que os pontos existentes se encontram 
concentrados na região central da cidade e na orla da praia de Boa Viagem havendo 
poucos locais nas áreas periféricas da cidade (Bikepe, 2020) (ver figura 4).
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Figura 4. Mapa de estações de bicicletas compartilhadas em Recife. Fonte: Elaborado com o software 
ArcGIS, versão 10.3.

Quanto a disponibilidade de sites e aplicativos ofertados para os ciclistas, são várias 
as opções que proporcionam informação com trajetos de ciclovias próximas, pontos 
de compartilhamento de bicicleta, locais da cidade com maior número de assaltos, 
locais para conserto de bicicletas e até mesmo que o usuário salve as suas rotas usuais e 
compartilhe com outros ciclistas, possibilitando a formação de grupos que apresentam 
rotinas em comum. No entanto, a grande dificuldade para disseminação no uso dos 
aplicativos está no acesso dos usuários à internet, hoje restrito a 79,9% da população 
da cidade e de difícil acesso à população de baixa renda (Moraes, 2020).
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Concluindo as ações de baixa prioridade, o parâmetro que apresentou a menor lacuna 
entre a expectativa e a percepção dos usuários é referente a topografia das vias, ou 
seja, o percurso não proporcionar situações desagradáveis ao pedalar em função do 
terreno apresentar pontos com inclinação. Conforme pode ser visto na Figura 5, o 
mapa topográfico da cidade do Recife, o próprio relevo de grande parte do município 
favorece a prática do ciclismo, uma vez que a maior parte da sua área se encontra em 
regiões planas, com pontos de inclinação restrito a zonas de morro concentrados na 
sua periferia.

Figura 5. Mapa topográfico da cidade de Recife. Fonte: Topographic-map (2020).

Considerações finais

Estimular uma melhor qualidade do serviço dos sistemas cicloviários existentes nas 
grandes cidades pode reduzir a utilização de automóveis e motocicletas bem como 
estimular o uso do transporte ativo, de forma individual ou integrada ao transporte 
público. Em relação a sua possibilidade de uso, a participação das bicicletas na matriz 
de transporte de passageiros brasileira pode ser estimulada, posto que hoje sua par-
ticipação é pequena. Entender as necessidades dos seus usuários tornará possível o 
desenvolvimento de soluções baseadas nas suas expectativas.

A literatura disponível referente à análise da qualidade do serviço apresenta indicadores 
genéricos, sem haver destaque para as particularidades inerentes aos sistemas ciclo-
viários. Diante desse contexto, o modelo de avaliação apresentado não ficou restrito a 
via disponibilizada para circulação da bicicleta. Foi elaborada uma escala formada por 
14 indicadores relativos a constituição de vias exclusivas e incorporados à análise os 
terminais, aspectos urbanos e equipamentos necessários para atender as necessidades 
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dos ciclistas. Dentre as principais barreiras encontradas, as questões relativas à indis-
ponibilidade de estacionamentos para bicicletas e instalações de chuveiros e vestiários 
nos locais de trabalho ou estudo dizem respeito diretamente a infraestrutura de apoio 
ao ciclista tanto na cidade como em seu local de trabalho/estudo. Em adição, também 
foram consideradas como barreiras relevantes componentes de infraestrutura para 
um trajeto seguro de circulação dos ciclistas como a manutenção do pavimento, a 
moderação de tráfego e vias exclusivas. Nesse aspecto, contudo, o elemento que se 
destaca é a questão da segurança pública, com iluminação e policiamento, mostrando 
que o estímulo ao uso da bicicleta demanda articulação com outras políticas públicas.

O emprego da escala avaliativa proposta nesse trabalho se mostrou eficaz na identifi-
cação de lacunas entre as expectativas e a percepção dos ciclistas sobre o ambiente a 
eles destinados para circulação, identificando os parâmetros mais relevantes, na visão 
deles, para melhoria da qualidade do serviço oferecido. Da mesma forma, reforça que o 
aperfeiçoamento do sistema cicloviário não está limitado a construção de vias exclusivas 
para sua prática, mas exige pensar em um conjunto amplo de intervenções no espaço 
urbano, que irão exigir não só a participação do poder do público, mas também de 
toda a comunidade envolvida.

No campo da política pública, torna-se imperioso a introdução de medidas de respeito 
ao cidadão, com a formação de uma rede integrada de ações voltadas para o desenvol-
vimento de uma infraestrutura apropriada, combinadas com o desenvolvimento de um 
modelo de educação para o trânsito que incluam o respeito ao ciclista e a implantação 
de atividades direcionadas à moderação do tráfego, possibilitando assim o compartil-
hamento harmônico das vias entre as diversas formas de transporte.

Considerando que os ciclistas consultados identificam que a qualidade percebida se 
encontra em condição inferior as suas expectativas para todos os atributos avaliados, 
verifica-se como é possível incentivar de forma considerável a procura por esse meio 
de transporte se houver uma redução nos obstáculos mais relevantes ao seu uso. Como 
sugestão para trabalhos futuros, recomenda-se a aplicação da pesquisa em diferentes 
localidades, com diferentes sistemas desenvolvidos e verificar se há possibilidade de 
identificar características que determinam condições específicas para as possíveis simi-
laridades e distinções nos resultados.
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