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RESUMO

A qualidade de servico de sistemas de transportes € uma preocupacao que ha anos vem sendo
tema de pesquisas ao redor do mundo, todavia, no caso dos sistemas de bicicletas
compartilhadas, ele é ainda pouco estudado, mesmo com o crescimento destes sistemas nos
ultimos anos. Com isso, este trabalho visa contribuir para preencher esta lacuna, tendo como
objetivo: caracterizar os atributos da qualidade de servigo para estes sistemas, relacionando-
0s com as variaveis que influenciam a sua avaliacdo. Para tal, foi realizada uma revisédo
bibliografica. Os resultados apontam uma preocupacdo em analisar a influéncia da
localizacdo das estacdes, custo do sistema e tempo de viagem, na percepcdo da qualidade de
sistemas de bicicletas compartilhadas. Este trabalho possibilitou sistematizar o
conhecimento adquirido sobre o tema ao longo dos ultimos anos, além de indicar caminhos
parar futuras pesquisas, contribuindo para o gerenciamento do transporte sustentavel no
meio urbano.

1 INTRODUCAO

H& concordancia na literatura quanto aos beneficios do uso da bicicleta para o
desenvolvimento de &reas urbanas mais amigaveis para a vida humana (Pucher and Buehler,
2012). Com isso, a implantacdo de Sistemas de Bicicletas Compartilhadas (SBC) apresenta-
se como uma solucdo para a mobilidade nas cidades. Este servico tem como principio,
possibilitar que individuos retirem e devolvam bicicletas em diversos pontos, viabilizando a
realizacéo de viagens por um veiculo de propulsédo humana (ITDP, 2014). Esta solugéo torna
0 modo cicloviario mais conveniente, pois viabiliza a ado¢do desta alternativa sem 0s custos
e responsabilidades envolvidas em possuir uma bicicleta particular.

O sucesso na implantagdo de um SBC passa por compreender as percep¢des da populagédo
acerca do sistema oferecido. Uma maneira de obter tal percepcdo é medindo a Qualidade se
Servico (QS). A QS de um sistema de transporte € uma medida global de suas caracteristicas
qualitativas, percebidas pelo usuario (Cardoso, 2012).

O conceito de QS ja esta consolidado na literatura para diversos sistemas de transportes,
como ferroviario, dnibus, metroviario e aeroviario (Cardoso, 2006; Albino, 2017; van
Lierop, Badami and EIl-Geneidy, 2018). Tratando-se de sistemas de bicicletas



compartilhadas ainda s&o poucos trabalhos que abordam tal conceito, o que justificou a
realizacéo desta pesquisa.

A avaliacdo da QS se da pela percepcéo de aspectos qualitativos do sistema (atributos), que
tém caréter subjetivo, ja que cada usuério avalia o servico a partir de suas caracteristicas
socioeconémicas, experiéncia com o sistema e valores pessoais. A fim de melhor
compreender tal percepcéo, é necessario identificar os elementos da oferta de servico e do
meio urbano que sao relacionados a cada atributo (variaveis), pois permitem obter um olhar
mais detalhado em relagédo ao processo de utilizagcdo do servigo (Cardoso, 2012).

Com isso, este trabalho busca responder a seguinte questdo de pesquisa: quais Sdo 0S
principais atributos e variaveis da Qualidade de Servico de Sistemas de Bicicletas
Compartilhadas? Para responde-la, foram definidos trés objetivos: (i) definir os atributos da
qualidade de servico (QS) com foco nos SBCs; (ii) identificar as variaveis da QS, utilizando
a revisdo de trabalhos sobre o tema e (iii) relacionar sistematicamente os atributos e as
varidveis da QS identificadas nos dois objetivos anteriores. Utilizou-se da reviséo
bibliografica sistematica como ferramenta para alcance dos objetivos (i) e (ii). Para o alcance
do objetivo (iii), as varidveis foram relacionadas utilizando as defini¢cGes dos atributos e
respectivos contornos conceituais, estabelecidos no objetivo (i).

O artigo é composto por cinco sec¢des, sendo a primeira uma introducéo sobre o tema de
pesquisa. Na segunda secdo, é apresentada uma abordagem teorica acerca da QS. A seguir,
a secdo 3 contempla a metodologia utilizada na revisdo. Na secdo 4 sdo apresentados 0s
atributos da QS de SBC e as respectivas varidveis associadas a eles. E por fim, a secdo 5
apresenta as discussdes e conclusdes do estudo.

2 ESTABELECIMENTO DA QUALIDADE DE SERVICO PARA SISTEMAS DE
TRANSPORTES

A Qualidade de Servico de um sistema de transporte (ST) € um indicador que expressa a
percepcao dos usuérios acerca do seu desempenho, sendo relacionado a diferenca entre as
expectativas do publico e a sua experiéncia ao utilizar o servi¢o (Cardoso, 2012; Neves,
2014). Tém-se como desempenho, uma medida que expressa caracteristicas de
comportamento e rendimento da operacdo de um ST (Cardoso, 2012).

A avaliacdo da QS engloba os elementos que compde o ST (veiculo, condi¢bes dos terminais
etc.) e a configuracdo do ambiente urbano, sendo influenciada pelo perfil socioeconémico e
pelos valores pessoais dos usuarios (Albino, 2017). Este processo se da com a percepcdo de
atributos, caracteristicas qualitativas de um ST e que influenciam diretamente sua imagem.
Dessa forma, os atributos compdem a QS e devem cobrir todo o processo que envolve a
utilizacdo do sistema (Cardoso, 2012).

Para melhor compreender a percepcdo dos usudrios, relacionam-se a estes atributos
determinadas variaveis, que sdo elementos objetivos do ST, com nivel maior de
detalhamento que permitem identificar de forma direta quais elementos do ST estdo
satisfazendo (ou nédo) as expectativas dos usuarios. Elas podem ser medidas e observadas in
loco, e afetam de maneira significativa a realizacdo das viagens (Neves, 2014).

Ao analisar a QS de um ST, é fundamental que os tomadores de decisdo levantem quais 0s
principais atributos e variaveis devem ser considerados, obtenham avaliacdo de seus



desempenhos e identifiquem o grupo de usuérios insatisfeitos (Stradling, Anable and
Carreno, 2007). Atributos e variaveis considerados importantes e que forem mal avaliados
merecem a atencdo dos tomadores de decisdo pois representam caracteristicas operacionais
intervenientes no uso do sistema e que ndo estdo satisfazendo as expectativas dos usuarios.
Quanto aos elementos bem avaliados, é necessario 0 monitoramento (De Ofia and De Ofia,
2015).

A Figura 1 apresenta um resumo esquematico, construido a partir da revisdo, que representa
0 estabelecimento da QS de um ST. O esquema conta com 5 itens que estdo relacionados a
este processo, sendo eles, dois atores do sistema: os Usuarios que configuram a demanda
pelo servigo e os Tomadores de deciséo; e dois relacionados ao SBC: Oferta de servigo e
Qualidade de Servico.

As relacdes entre os itens sdo identificadas pelas setas que os relacionam, segundo um
processo de andlise e decisdo. O usuério (Demanda) estabelece a Qualidade de servigo
influenciada pelas caracteristicas da Oferta de Servico, que englobam elementos do sistema
e 0 meio urbano (variaveis). Esta relacdo Usuario x Oferta de servico interfere na percepcéo
dos atributos do SBC e, com isso, na avalia¢do da QS (1). Os Tomadores de decisdo, por sua
vez, obtém a percep¢do dos usuarios quanto a QS, os atributos e variaveis criticas e
identificam os usuérios insatisfeitos (2). Por fim, com a QS avaliada, os tomadores de
decisdo podem realizar intervengdes na oferta do servico (3) bem como direcioné-las a sua
demanda (4), contribuindo para alterar a percepc¢édo e reduzir a insatisfacdo de grupos de
usuarios mais criticos com a QS.

OFERTA DE <
SERVICO

(2)
QUALIDADE # TOMADORES
DE SERVICO DE DECISAO

@ ‘

DEMANDA

Figura 1. Estabelecimento da Qualidade de Servico para Sistemas transportes. Fonte:
Autor.

A Qualidade de Servico de sistemas de transportes coletivos j& € um conhecimento
consolidado pela literatura, incluindo sistemas rodoviarios, ferroviarios e aeroviarios
(Morton, 2018). A revisdo realizada por van Lierop et al. (2017) destacam limpeza, conforto,
qualidade de atendimento, seguranca, pontualidade e frequéncia como atributos associados
a QS de transportes coletivos urbanos. Estudos em ambito nacional analisaram a QS para
um sistema metroviario e para a caminhabilidade em megaeventos, caracterizando seis
atributos, sendo eles denominados: Acessibilidade, Confiabilidade, Conforto, Conveniéncia,
Rapidez e Seguranca (Cardoso, 2006; Neves, 2014).

Trabalhos envolvendo Qualidade Servigo de sistemas de bicicletas compartilhadas ainda séo
escassos na literatura (Morton, 2018). Um primeiro estudo realizado por Zhang et al. (2015)
analisou a relacdo entre QS, satisfagéo e frequéncia de uso de um sistema em Hanghzhou,
na China. Manzi e Saibene (2018), ao estudarem o sistema “BikeMi”, de Milao, Italia,



observaram que a satisfacdo dos usuarios esta relacionada a qualidade das bicicletas, o
sistema de retirada e devolucdo das bicicletas e o aplicativo para utilizar o servigo,
destacando as variaveis e ndo os atributos da QS. Morton (2018), por sua vez, analisou como
a QS é percebida pelos usuarios do SBC de Londres, utilizando uma técnica de analise de
segmentacdo do mercado. No contexto nacional, Maioli et al. (Maioli, de Carvalho e de
Medeiros, 2019) utilizaram de um método chamado SERVPREF para analisar a QS de um
SBC em Recife.

3METODOLOGIA

Para a revisdo, adotou-se um método sistematico composto por trés etapas, sendo elas:
(i)Entrada: onde sdo definidos o problema, o objetivo da pesquisa e os protocolos que vao
direcionar a busca dos trabalhos, sendo eles: as palavras chaves, os critérios de inclusédo e as
fontes primarias (ou seja, as bases de dados para obtencéo dos trabalhos); (ii) Processamento:
onde os trabalhos sdo analisados e selecionados a partir de um procedimento previamente
definido; e (iii) Saida: estagio de obtencdo, armazenamento e analise dos dados obtidos na
etapa anterior.

O problema e objetivos da pesquisa ja foram apresentados na introducdo, e direcionaram as
defini¢des dos itens de entrada. Como fontes primarias, utilizaram-se as bases de dados Web
of Science, SCOPUS, Portal de Periodicos da CAPES e TRID. Além disso, foram realizadas
buscas na pagina Google Scholar, visando obter teses de doutorado, dissertacGes e trabalhos
de anais de congressos. As palavras-chaves adotadas foram: "sistemas de bicicletas
compartilhadas"; "percepcéao dos usuarios”; "qualidade de servico"; "uso"; "bicycle sharing
system™; "bike sharing system"; "bikesharing™; "user"; "service quality”, combinadas com
os operadores boolianos AND e OR. A busca se deu respeitando-se 0s seguintes critérios de
inclusdo: (i) artigos que identifiqguem varidveis que influenciam o uso de SBC baseados na
percepcao dos usuarios; (ii) trabalhos que identifiguem variaveis e/ou atributos de QS de
SBC; (iii) trabalhos tratando de atributos de QS para sistemas de transporte, com foco em
SBC.

Como visto anteriormente, os atributos da QS séo relacionados a variaveis percebidas pela
demanda ao utilizar um ST. Dessa forma, também foram consideradas as os trabalhos que
analisaram a propensao em utilizar SBCs a partir de metodologias que obtenham a percepcao
dos usuarios, visto que representam elementos intervenientes na escolha pelo SBC e na
avaliagdo do seu desempenho.

Na fase de processamento, definiu-se um procedimento sistematico para busca e sele¢ao dos
trabalhos. Utilizando-se das palavras-chaves escolhidas, deu-se a busca nas fontes primarias
definidas. Os trabalhos encontrados na busca foram selecionados aplicando-se trés filtros:

a) No primeiro filtro, foi feita a leitura dos titulos, resumos e palavras-chaves dos
resultados de busca, excluindo-se aqueles que ndo se enguadrem nos critérios de
inclusdo definidos anteriormente. Ap6s as buscas com a palavras-chave citadas
acima e a aplicacao do filtro 1, 49 artigos foram selecionados.

b) A seguir, no filtro 2, realizou-se a leitura da introdugéo e conclusdo dos trabalhos
remanescentes, seguida da exclusdo daqueles que ndo estavam relacionados ao
objetivo da pesquisa. Ao final restaram 33 artigos.

c¢) Por fim, no terceiro filtro, os trabalhos que passaram pelo filtro anterior foram lidos
totalmente, analisados e foram coletadas as variaveis da QS dos SBCs. Ao final, 30
trabalhos foram lidos completamente.



Na etapa da saida, utilizou-se uma planilha eletronica para criacdo do banco de dados, com
0 objetivo de armazenar as informacGes necessarias a anélise deste estudo. Tais informacdes
referem-se as variaveis utilizados para avaliar os SBCs nos trabalhos selecionados, obtidos
com a leitura completa dos trabalhos remanescentes do filtro 3. Como resultado deste
processo de revisdo, as variaveis foram classificadas em atributos, que serdo apresentados
na proxima secao.

4 ATRIBUTOS E VARIAVEIS DA QUALIDADE DE SERVICO DE SISTEMAS DE
BICICLETAS COMPARTILHADAS

Como apresentado na secao 2, a literatura ja consolidou alguns atributos da QS para STs
tradicionais. Quanto a SBCs, nota-se que apenas Maioli et al. (2019) e Soltani et al (2019)
estruturaram as variaveis em grupos, utilizando elementos que representassem com maior
detalhe o processo da oferta de servico, os outros utilizavam diretamente as variaveis.

Maioli et al. (2019) estabeleceram quatro grupos de variaveis que representavam aspectos
fisicos e qualitativos dos SBCs, sendo eles, “tangiveis”, “disponibilidade do sistema”,
“eficiéncia” e “seguranca”. Soltani et al. (2019), por sua vez, utilizaram seis grupos que
representavam caracteristicas fisicas e perceptivas, sendo: “acessibilidade”, “conforto”,
“sensacdo de bem estar”, “registro”, “custo” e “condi¢des das instalacdes”.

Nestes trabalhos, nota-se que os agrupamentos ndo foram definidos como caracteristicas
qualitativas do SBCs relacionados a sua QS, apenas contribuiram para facilitar a analise das
variaveis. Com isso, neste trabalho utilizou-se os seis atributos tradicionais listados na
metodologia, sendo eles: Acessibilidade, Conforto, Confiabilidade, Conveniéncia, Rapidez
e Seguranca. Essa escolha se deu, pois, estes atributos ja sdo consolidados na literatura e
foram utilizados em analises anteriores para SBCs. Os atributos e variaveis foram
relacionados como apontados na metodologia, e os resultados seréo apresentados a seguir.

A Acessibilidade esté relacionada a facilidade em alcancar o sistema de transporte ofertado
e o destino desejado, dessa forma, apresenta uma natureza espacial, relacionada a distancia
até determinada atividade e a impedancia em utilizar o sistema (Albino, 2017). Para SBCs,
a acessibilidade se relaciona a variaveis ligadas a facilidade de acessar as estacdes, retirada
e devolucdo das bicicletas e ao alcance das atividades a serem realizadas, que devem estar a
uma distancia ideal para o pedalar. Este atributo também é afetado pela tecnologia do
sistema, pois pode restringir o perfil do usuario que acessa o sistema, majoritariamente 0s
que tém acesso a um smartphone e/ou um cartdo especifico. O quadro 1 mostra as variaveis
relacionadas ao atributo acessibilidade.



Quadro 1 Variaveis do atributo Acessibilidade

Atributo Variaveis Referéncias

Bordagaray et al. (2015); Efthymiou et al. (2013);
Fishman et al. (2012)

Abolhassani et al. (2019); An et al. (2019); Fishman et al.
(2012); Mateo-Bebiano et al. (2016);

Maioli et al. (2019)

Abolhassani et al. (2019); Bachand-Marleau et al. (2012)

Bordagaray et al. (2015); Buehler e Hamre (2015);

Cadurin e Silva (2017); Efthymiou et al. (2013) Feng e

Li (2016); Fishman et al. (2012); Fishman et al. (2014);

Guo et al. (2017); Hazen et al. (2015); Macedo et al.

(2018); Noland et al. (2016); Pai e Pai (2015)

Preciséo de identificacdo  Soltani et al. (2019)

Maioli et al. (2019); Manzi e Saibene (2018); Soltani et

al. (2019); Zhang et al. (2015)

An et al. (2019); Faghih-Imani et al. (2017); Mateo-

Uso do solo Bebiano et al. (2016); Noland et al. (2016); Saraiva et al.
(2019); Sun et al. (2018)

Cadastro no sistema

Infraestrutura cicloviaria

Interface do sistema de
acesso

Acessibilidade  Localizag8o das estacdes

Retirada e devolucéo

A confiabilidade é a percepcdo relacionada a certeza na prestacao do servico ofertado. Por
tratar-se de um sistema que disponibiliza bicicletas por um limite de tempo, os SBCs devem
garantir que o usudrio tenha certeza de que havera bicicletas ao chegar na estacdo de origem,
e ao chegar na estacdo de destino, terd uma vaga para devolvé-la. Aqui, a operacdo do
sistema tem um papel fundamental, principalmente quanto ao balanceamento das estagdes
gue deve prover o equilibrio entre as bicicletas ofertadas e a demanda. Por fim, a
percepc¢do em relacdo ao trabalho do operador também é levantada em alguns trabalhos. As
variaveis relacionadas a tal atributo pode ser vistas no Quadro 2.

Quadro 2 Variaveis do atributo Confiabilidade

Atributo Variaveis Referéncias

Atividade do operador Hazen et al. (2015); Zhang et al. (2015)
Confiabilidade nos ganchos  Zhang et al. (2015)
Disponibilidade de bicicletas Maioli et al. (2019); Zhang et al. (2015)
Disponibilidade de ganchos ~ Zhang et al. (2015)

Confiabilidade Habilidade dos funcionérios  Zhang et al. (2015)
Informac&o sobre o sistema  Bordagaray et al. (2015); Efthymiou et al. (2013)
Informacdo em tempo real Maioli et al (2019); Zhang et al (2015)

Proatividade do funcionarios Zhang et al. (2015)

Resposta de reclamacdes Zhang et al. (2015)

O conforto é percebido como as amenidades que o sistema oferece para promover o bem-
estar dos usuarios (Cardoso, 2012). No caso de SBCs, a qualidade das bicicletas &
fundamental para garantir uma viagem confortavel, atendendo as diferentes estaturas para a
oferta de veiculos confortaveis para a maior parte das pessoas. O transporte por bicicleta é
sensivel as configuracbes do ambiente urbano, dessa forma, caracteristicas como topografia
e clima séo fundamentais para a percepcao deste atributo. O Quadro 3 apresenta as variaveis
relacionadas ao atributo conforto.



Quadro 3. Variaveis do atributo Conforto

Atributo Variaveis Referéncias

Abolhassani et al. (2019); Bordagaray et al. (2015);

Qualidade das bicicletas Efthymiou et al. (2013); Macedo et al. (2018)

Conservagdo das estacdes Maioli et al (2019); Morton (2018)

lluminacgéo Sun et al (2018)

Nivel de trafego dos

motorizados Campbell et al. (2016); Fishman et al. (2012)

Paisagem Zhang et al. (2015)
Conforto Qualidade do ar Campbell et al (2016)
Sombra Sun et al (2018)
An et al. (2019); Cadurin (2017); Campbell et al. (2016);
Temperatura Fishman et al. (2012); Gebhart e Noland (2014); Macedo
etal. (2018); Sun et al. (2018)
Topografia An et al. (2019); Fishman et al. (2012); Sun et al. (2018)
Uso de capacetes Fishman et al. (2012)

Velocidade dos motorizados ~ Fishman et al. (2012)

H& uma dificuldade na literatura em conceituar e delimitar o atributo conveniéncia devido a
inequagdes no emprego do termo conveniéncia na lingua portuguesa (Cardoso, 2006; Neves,
2014). Tal atributo esta relacionado as facilidades que o sistema de transportes proporciona
ao usuério quando comparadas a alternativas disponiveis, estando associadas a operagdo e
as caracteristicas fisicas do sistema (Cardoso, 2006). No caso de SBCs, tal atributo esta
associado a variaveis associadas ao processo de pagamento do servico, facilidades para
utilizar o servigo, como estacionamento temporario, e a integracdo com outros meios de
transporte, pois sdo elementos que podem ser percebidos como vantajosos. As variaveis
relacionadas a conveniéncia podem ser observadas no quadro 4.

Quadro 4 Variaveis do atributo Conveniéncia

Atributo Variéveis Referéncias
Modos de pagamento Zhang et al (2015); Maioli et al (2019)

Abolhassani et al. (2018); Bordegaray et al. (2015);
Buehler e Hamre (2015); Guo et al (2017); Hazen et al.

Custo (2015); Kim et al. (2017); Macedo et al. (2018); Pai e Pai
(2015)

Disponibilidade de

estacionamento para Zhang et al. (2015)

automdveis
Estacionamento temporario  Feng e Li (2016)
Efthymiou et al. (2013); Fishman et al. (2012); Hazen et

Conveniéncia

Horario de funcionamento

al. (2015)
Intermodalidade Bachand-Marleau et al. (2012)
Marketing do sistema Fishman et al. (2012);
Uso do cartdo Zhang et al. (2015)
Uso turistico Zhang et al. (2015)

O atributo rapidez interfere significativamente na percep¢do do usuario sobre o sistema, pois
esta relacionada ao tempo gasto para a realizacdo da viagem (Albino, 2017), tendo grande
relevancia principalmente para os usuarios de baixa renda, que residem longe de suas
atividades econ6mico-sociais, e precisam deslocar-se com 0 menor tempo possivel



(Cardoso, 2006). Para SBCs, além dos fatores relacionados ao uso da bicicleta como o tempo
de viagem ao pedalar, tempo gasto nos cruzamentos e velocidade desenvolvida pelo usuario
nos caminhos possiveis, o atributo rapidez também envolve o tempo gasto para acessar uma
estacao e 0 periodo necessario para retirada e devolugdo da bicicleta. O quadro 5 apresenta
as variaveis relacionadas a tal atributo.

Quadro 5. Variaveis do atributo Rapidez

Atributo Variaveis Referéncias

Tempo de resposta do

sisterna de acesso Feng e Li (Feng and Li, 2016); Maioli et al. (2019)

Funcionamento do aplicativo Maioli et al. (2019); Zhang et al. (2015)

Rapidez
Bordegaray et al. (2015); Buehler e Hamre (2015);

Tempo de viagem Macedo et al (2018); Mateo-Bebiano et al (2016); Pai e
Pai (2015)

Por fim, o quadro 6 apresenta as variaveis relacionadas a seguranca. Tal atributo tem se
mostrado como uma barreira para a mobilidade por bicicleta nas cidades latino-americanas,
principalmente nas viagens realizadas por mulheres (Albino, 2017). Tal atributo traduz o
desejo de protecdo fisica e moral do usuério, referindo-se a probabilidade de riscos
percebidos ao utilizar o sistema (Cardoso, 2006; Neves, 2014). Dessa forma, a seguranca
para SBCs, por um lado, estd relacionada a seguranca publica, que reflete os riscos de
ocorréncia de crimes, a seguranca no trafego associado aos riscos de lesGes fisicas e
psicolGgicas provenientes da interacdo entre ciclistas e motorizados (Albino, 2017), e, por
outro, a seguranca dos dados pessoais e bancarios informados no momento da inscri¢éo dos
sistemas.

Quadro 6. Variaveis do atributo Seguranca

Atributo Variaveis Referéncias
Seguranca contra furtos (BZ%cfga)nd—Marleau et al. (2012); Bordegaray et al.
Seguranca no transito Soltani et al (2019)
Seguranca geq ranca da bicicleta Manzi e Saibene (2017); Zhang et al. (2015)
Seguranca de dados pessoais Maioli et al (2019)

Seguranca sobre cobrancas indevidas ~ Maioli et al (2019)

5 DISCUSSOES E CONSIDERACOES FINAIS

A complexidade inerente a analise da QS é refletida na quantidade de variéveis identificadas
neste estudo. A selecdo dos elementos a serem analisados para avaliagcdo da QS acaba se
adaptando a realidade dos locais de pesquisa, 0 que aumenta 0 nimero de variaveis utilizadas
e dificulta uma padronizagdo no processo de avaliagdo. Dessa forma, agrupé-las em atributos
ja consolidados permitiu contemplar toda a oferta de servico levando em conta elementos
subjetivos de um SBC, 0 que proporciona uma concepg¢éo estruturada no formato de uma
arvore de decisdo, cuja raiz é a QS a partir da qual podem ser derivados os atributos, destes
as variaveis da oferta de servico e destas as possiveis intervencdes a serem implementadas.

Ao total, 49 variaveis foram identificadas e agrupadas em cinco atributos: “acessibilidade”,
“conforto”, ‘“confiabilidade”, “conveniéncia”, “rapidez” e “seguranca”. As variaveis

“localizacdo das estagdes”, “custo”, “tempo de viagem” e “uso do solo” foram as mais



utilizadas pelos trabalhos analisados. I1sso demonstra uma preocupagdo dos autores em
compreender como as condi¢cdes da viagem e o ambiente urbano influenciam na percepcao
dos usuérios em relacdo ao SBC, o que deve ser observado ao se planejar um sistema.

Quanto as varidveis da acessibilidade, nota-se a importancia da tecnologia do sistema e da
infraestrutura viaria para a percepcao deste atributo. 1sso demonstra a necessidade de, ao
planejar um SBC, os tomadores de deciséo levarem em consideracdo o processo de chegada
do usuario até a estacdo, empréstimo da bicicleta e a viagem até o destino.

Importante observar como elementos do ambiente urbano, que nao estdo relacionados ao
sistema em si, interferem na percepcao do conforto dos usuérios. A confiabilidade, por sua
vez, € um atributo importante para manter a lealdade do usuéario. Dessa forma, manté-los
informados quanto a situacdo de presenca de bicicletas e vagas é fundamental.

A percepc¢éo da conveniéncia se relaciona com os elementos da oferta de servico que tornam
a viagem menos custosa para 0 usuario, em comparacao as alternativas disponiveis. Facilitar
a adocdo deste sistema, assim como tornar o uso da bicicleta mais confortavel pode trazer
ganhos para a imagem do sistema do ponto de vista dos usuérios, tornando-o mais
conveniente.

A rapidez é fortemente relacionada com o tempo de deslocamento entre a estagdo de inicio
e destino, todavia, o processo de empréstimo da bicicleta também é importante, que pode ser
reduzida com o uso de tecnologias como os smart cards, por exemplo. Por fim, nota-se que
o0 atributo seguranca engloba tanto crimes, quanto as condi¢des de trafego e a protecdo a
dados pessoais, destacando o desafio de manter o usuario seguro ao utilizar tal servico.

Os resultados desta pesquisa fornecem aos operadores um conjunto de varidveis que podem
ser utilizadas para avaliar a QS em seus respectivos SBCs. Propde-se que proximas pesquisas
utilizem estes atributos e variaveis para analise da Qualidade de Servico de bicicletas
compartilhadas em diferentes contextos. Uma comparacéo entre os métodos utilizados pelos
trabalhos citados também pode ser importante para a construcdo do conhecimento sobre este
tema. Compreender a percepcao dos usuarios € importante para a popularizacao dos sistemas
de bicicletas compartilhadas, e deve ser levada em consideracdo ao avaliar seus
desempenhos.
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