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Resumo

Nesse artigo ¢ apresentada uma andlise multicritério de apoio a
decisdao comparativa da qualidade dos sistemas de transporte publico co-
letivo (STPC) de Brasilia — Brasil e Estocolmo - Suécia, sob a percepgao
dos usudrios dos respectivos sistemas. Utilizou-se um brainstorm com es-
pecialistas da drea de transporte publico, a fim de definir e ratificar os cri-
térios percebidos pelos usudrios para avaliacdo da qualidade dos sistemas
de transporte publico. Sdo eles: confiabilidade; acessibilidade; conforto;
conveniéncia; seguranga; e, custos (tarifas). As principais informacoes ob-
tidas foram relativas aos critérios e subcritérios avaliados. Os sistemas de
transporte publico de Brasilia apresentaram como melhor critério avalia-
do pelos usudrios o0 mesmo com pior avaliacdo no sistema de Estocolmo
e o critério mais bem avaliado em Estocolmo foi o de pior avaliagdo em
Brasilia. Concluiu-se que os usudrios de Estocolmo avaliam melhor o seu
sistema de transporte publico do que os usudrios de Brasilia em relagdo
a0 seu sistema.
Palavras-chave: Transporte publico. Transporte publico de Brasilia.
Transporte ptblico de Estocolmo. Percepgdo do usudrio. Apoio multicri-
tério para decisdo.

Abstract

In this paper is presented a comparative analysis of both Brasilia’s
— Brazil and Stockholm’s - Sweden public transportation systems (STPC)
quality, under the user-client’s perception of both systems. A multicriteria
decision aid was used for the data analysis. Was executed a brainstorm
with specialists on public transports, in order to define the criteria and
comprising sub-criteria used to evaluate the systems. The defined evalua-
tion criteria were: reliability; accessibility; comfort; convenience; security;
and, costs (fares). The information regarding the criteria and sub-crite-
ria were the main data obtained. Brasilia’s public transportation system
was best evaluated at the criteria which the Stockholm’s system was worst
rated, and the best criteria rated for the Swedish capital transportation
system was the worst for the Brazilian capital transportation system.
This paper concludes that Stockholm’s users rate the public transports in
Stockholm better than the users of Brasilia’s public transports rate the sys-
tem supplied in Brasilia.
Keywords: Public transportation. Brasilias public transportation. Sto-
ckholm’s public transportation. User’s perception. Multicriteria decision
aid.
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1 Introducao

A mobilidade urbana é parte indissociavel do co-
tidiano urbano. E dever do poder publico propiciar um
sistema de infraestrutura, operagdo e estratégia eficien-
tes para a boa mobilidade de bens e pessoas. Devido aos
niveis crescentes de congestionamento evidenciados no
Brasil, é importante que se estude a temdtica do trans-
porte publico, pois é essencial que o sistema de transpor-
te coletivo (STPC) seja atraente para que, cada vez mais,
pessoas optem pelo transporte coletivo em detrimento ao
particular motorizado. De acordo com Silva et al. (2006),
um bom sistema de transporte publico é parte fundamen-
tal de uma boa mobilidade urbana. A mobilidade urbana
é parte intrinseca a dinamica das cidades.

O Brasil vive um problema em niveis crescentes
quanto aos congestionamentos e excesso de carros nos
centros urbanos. Politicas de incentivo ao automoével e os
servigos pouco atraentes de transporte coletivo sdo duas
das principais razdes para os grandes congestionamen-
tos vivenciados nas grandes cidades brasileiras, segundo
Silva et al. (2006). O mesmo cendrio pode ser visto em
Brasilia.

Brasilia é uma cidade jovem, com 55 anos de exis-
téncia, planejada, ampla, mas que ja apresenta grandes
congestionamentos. E reconhecidamente uma cidade
que foi planejada para o uso do automdvel, como afir-
mam Costa e Silva (2013). O fato de Brasilia ter sido uma
cidade planejada nio a torna exemplo de planejamento
quanto ao transporte coletivo urbano. O STPC de Brasilia
abrange todo o Distrito Federal. Brasilia e Distrito Fede-
ral se confundem também em outras dreas de andlise. Por
exemplo, todos os emplacamentos de carros no Distrito
Federal sdo feitos em nome de “Brasilia-DF”. Brasilia é
também a capital de um pais que, apesar do grande po-
tencial econdmico, possui infraestrutura, inclusive urba-
na, precdria.

Estocolmo, a capital da Suécia, um dos paises com
maiores niveis de desenvolvimento, inclusive quanto a
infraestrutura, é também uma cidade peculiar. Formada
por ilhas, a cidade é muito ampla e ndo muito povoada.
Assim como Brasilia, dispde de um sistema de transporte
publico coletivo que atende a toda uma regido, o Con-
dado de Estocolmo, que inclui a cidade de Estocolmo. A
area ocupada pelo Condado de Estocolmo é ampla para
o numero de habitantes. Esse grande espaco se deve es-

pecialmente as grandes dreas verdes (como Brasilia) e a

quantidade de dguas que permeiam a cidade. Porém, ao
contrdrio de Brasilia, o STPC da cidade é, ao menos apa-
rentemente, atraente. Segundo Holmberg (2015), satisfaz
a 74% dos usudrios.

Esse artigo se dispde, de maneira geral, a avaliar
comparativamente os sistemas de transporte publico de
Brasilia e de Estocolmo do ponto de vista do usudrio, por
meio de analise multicritério de apoio a decisao.

Reck (2015) lembra que o sistema deve se adaptar
ao local em que opera e aos usudrios. Logo, ndo ha um
unico modelo 6timo para todas as localidades e usuarios.
Mesmo assim, uma avaliacdo multicritério do ponto de
vista dos usuarios de dois sistemas de transporte coletivo
urbano pode ser de grande valia para a compreensio de
ambos, por estabelecer parametros comparativos, além
de poder identificar individualmente como seus usudrios
avaliam o sistema que utilizam.

Em suma, entende-se que a avaliacdo individual
de dois sistemas, a priori diferentes quanto a qualidade
(é crido previamente que o STPC de Estocolmo é melhor
que o de Brasilia), valendo-se das mesmas referéncias
tedricas, da mesma metodologia, da mesma ferramenta
de coleta de dados e com a coleta de dados sendo exe-
cutada no mesmo periodo, pardmetros comparativos in-
teressantes podem ser alcancados, a fim de enriquecer a
visdo dos resultados de avaliagdo por parte dos usuarios

de ambos os sistemas.
2 Usabilidade

Segundo Rodrigues (2014), a partir do desen-
volvimento de softwares, o conceito de usabilidade ga-
nhou relevancia. O conceito, porém, pode ser inteligivel
também a contextos a ndo ser o de desenvolvimento de
softwares ou o de interfaces digitais. Em vista a relagdo
com o usudrio de algum sistema, inclusive um sistema de
transportes coletivos urbanos, por exemplo, a usabilidade
é o estabelecimento entre usudrio, tarefa, interface e de-
mais aspectos do ambiente de utilizagdo do sistema pelo
usudrio. Usabilidade seria, portanto, a forma de interagdo
entre produto ou sistema e usudrio, a fim de chegar ao
resultado que o produto ou sistema se propde a atingir.

De acordo com Nielsen (1993), usabilidade é uma
das duas subcategorias, com utilidade e proveito (useful-
ness — tradugdo livre aproximada, uma vez que o termo é
mais comumente traduzido como utilidade), que se refe-

re ao fato de o sistema poder ser utilizado a fim de atingir
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um objetivo desejado. Utilidade refere-se a funcionalida-
de de o sistema poder, a principio, fazer o que é necessa-
rio. Por fim, usabilidade refere-se ao fato de os usudrios
poderem utilizar essa funcionalidade.

Nielsen (1993) destaca que a usabilidade ndo é um
atributo de parte isolada, mas qualidade total do produto
ou servi¢o. Assim, a usabilidade é tradicionalmente asso-
ciada a cinco atributos para sua medigdo: capacidade de
ser aprendida (learnability), eficiéncia (efficiency), capaci-
dade de ser memorizada (memorability), erros (errors) e
satisfacdo (satisfaction).

Tipicamente, a usabilidade ¢ medida utilizando
um numero de usudrios-teste, os mais representativos
possiveis dos usdarios-alvo, para executarem uma série
de tarefas. Pode ser medida, também, por meio de usua-
rios reais, ao realizarem tarefas que bem entenderem.
Como os usudrios sdo diferentes entre si, provavelmen-
te é melhor levar em consideragio toda a distribui¢ao de
medidas de usabilidade e ndo apenas o valor principal de
cada atributo e comparar se esses valores sdo melhores
do que um valor minimo pré-definido. A usabilidade é
medida relativa a certos usudrios e a certas tarefas.

A usabilidade do sistema, uma vez que se refere a
relagdo do usudrio com o sistema, pode ser avaliada por
trés principais procedimentos de avaliacdo de fatores
humanos da usabilidade do sistema: revisio do expert
(expert review), que ¢é a avaliacdo do especialista, com
medidas de comparagdo analitica de dados e com sua
opinido; experimentos de simula¢do (simulation trial),
com a utilizagdo de protétipos e numero limitado de
pessoas, mas essencialmente equivalentes aos usuarios-
-alvo, usando medidas de desempenho e atitude; testes
de desempenho do usuario (user performance tests), que
sdo os estudos experimentais finais com amostras do
produto e usudrios reais, usando medidas de dimensio,
performance e atitude.

No contexto do transporte publico, Reck (2015)
lembra que ndo ha um modelo imutavel de utiliza¢do do
transporte publico para todas as pessoas e para todas as
localidades. A cada regido, o transporte publico urbano

deve se adaptar aos usudrios e a0 ambiente em que opera.
3 Qualidade em servicos
Para Gianesi e Corréa (1995), a qualidade em

servicos deve considerar tanto as expectativas quanto as

necessidades dos clientes. A qualidade em servigos é por

vezes centrada no conceito de qualidade percebida, con-
forme Zeithaml (1987), como o julgamento por parte do
usudrio da exceléncia geral da organizacio.

Crosby (1985) afirma que, apesar de intangivel, é
um erro achar que a qualidade ndo é mensuravel. Segun-
do Gronroos (1993), a qualidade em servigos consiste nas
dimensdes funcionais, técnica. e na imagem (h4 diferen-
tes tipos de imagem, como marca, e produto) como um
filtro na percepgdo da qualidade pelos usudrios. O mo-
delo propoe, também, as relagdes diretas entre a quali-
dade percebida e as dimensdes de técnicas e funcionais.
Por fim, o modelo sugere que a qualidade percebida pelo
usudrio leva a satisfagdo. A Figura 1 é uma representa-
¢do sintética do modelo de Gronroos, com base em mo-
delos apresentados por Gronroos (1993) e Kang e James
(2004), e de sua afirmacdo que a qualidade percebida é a
diferenca entre o julgamento do servico e as expectativas
construidas.

Figura 1: Modelo adaptado do modelo de Gronroos
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Fonte: Do autor.

O servigo de transporte publico de qualidade re-
fere-se, segundo Reck (2015), as formas operacionais de
atendimento as diferentes necessidades de deslocamento
da populagido, como o transporte regular, especial, turisti-
co etc. Reck (2015) descreve os usudrios de transporte pu-
blico como aqueles que se utilizam de um servigo ptblico
para atender as suas necessidades de deslocamento. Nao
possuem maiores preocupagdes com pardmetros opera-
cionais. Ponderam especialmente regularidade, tempo
de deslocamento, conforto, custos, entre outros aspectos
para a tomada de decisio de quando, onde e como usar

o transporte.

4 Diagnéstico resumido dos sistemas de trans-
porte publico de Brasilia e de Estocolmo

Brasilia estd localizada no Distrito Federal (DF),
que ¢é formado por Regides Administrativas (RAs). A
cidade de Brasilia, na compreensdo oficial de uma das
Regides Administrativas do DE, possui cerca de 200 mil
habitantes. Segundo o IBGE (2015), o Distrito Federal,
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porém, possui 2.852.372 habitantes, densidade demo-
grafica de 444,66 habitantes por km? em uma drea de
5.779,999 km”. O IBGE, inclusive, ndo faz distin¢do entre
Brasilia e Distrito Federal, entendendo suas populagdes
como a mesma.

No Distrito Federal, o transporte publico coletivo
¢ planejado, controlado e avaliado pelo Transporte Ur-
bano do Distrito Federal (DFTRANS), uma autarquia.
Porém, o DFTRANS nio é responsavel pelo metr6 da ci-
dade, que é operado pela Companhia do Metropolitano
do Distrito Federal, criada em 1993, mesmo com a parcial
integra¢do com linhas rodovidrias.

Segundo DFTRANS (2015), estudantes que cur-
sam qualquer nivel de ensino ou curso com carga horaria
igual ou superior a 200 (duzentas) horas-aula, reconhe-
cidos pela Secretaria de Estado de Educagdo do Distrito
Federal ou pelo Ministério da Educagio, sdo isentos de
tarifa nas linhas do servico basico de transporte publico
coletivo de passageiros que sirvam a esses estabelecimen-
tos. Sdo também isentos de tarifas portadores de neces-
sidades especiais e idosos (pessoas com mais de 65 anos
de idade).

Segundo a Companhia de Planejamento do
Distrito Federal, CODEPLAN (2015), em 2012 foram
419.999.665 passageiros transportados no DF pelo Ser-
vigo Bésico do Sistema de Transporte Publico. Sao, por-
tanto, 1.150.684 passageiros por dia. Algumas linhas de
rodovidrias sdo integradas, inclusive com o metro.

Estocolmo é a maior municipalidade da Suécia,
e esta localizada em Stockholm County, ou, em portu-
gués, Condado de Estocolmo, composto por 26 muni-
cipalidades. Segundo SCB (2014), a cidade de Estocol-
mo, composta por 14 ilhas, possui 897.700 habitantes,
e o Condado de Estocolmo, 2.163.042 habitantes. O
Condado de Estocolmo ocupa uma érea de 6.526 km?,
e possui uma densidade populacional de 320 habitan-
tes por km>.

De acordo com City of Stockholm (2015), a Sué-
cia possui os seguintes niveis de governo: municipal, re-
gional e nacional. Cada um desses niveis ¢ responsavel
por determinados servigos publicos. As municipalidades
podem prover servigos publicos por iniciativa propria,
mas alguns deles sdo determinados por leis e regulamen-
tagdes. Como alguns assuntos de interesse comum a po-
pulagdo sdo muito extensivos ou dispendiosos para que
cada municipalidade se responsabilize, ficam, entdo, sob

a administracao do Conselho do Condado, que cada um

dos 18 condados suecos elege. Alguns desses servigos sdo
servigos de saude publica, apoio a industria e negdcios, e
transporte publico.

De acordo com Holmberg (2015), o sistema de
transporte publico coletivo de Estocolmo transporta 786
mil pessoas por dia. O servigo é provido por companhias
privadas ou publicas financiadas. De acordo com Stors-
tockholms Lokaltrafik (SL) (2015), SL é responsavel pelos
onibus, metr6, comboios suburbanos, bondes e certas
linhas de ferry, e representa a maior parte do STPC de
Estocolmo. O transporte publico por barco é de respon-
sabilidade da Waxholmsbolaget. Menos relevante para o
trabalho por ser de caréter especial, uma forma de trans-
porte publico para pessoas incapacitadas de usar normal-
mente o transporte publico geral, por meio de atestado
médico, é de responsabilidade da Firdtjinsten (Servigos
de Mobilidade).

Ha um servico de atendimento por telefone 24h
disponivel, gratuito, especializado em informacdes de
acessibilidade. De acordo com SL (2015), o website
(que recebe 160.000 visitas por dia, segundo Holmberg
(2015)), o aplicativo para smartphones e as versdes im-
pressas gratuitas distribuidas nos centros SL fornecem
horarios precisos para o usudrio, de saida e chegada dos
veiculos. Inclusive, as plataformas digitais (website e apli-
cativo) simulam viagens intermodais. A viagem pode ser
programada por hordrio de saida ou por horério de che-
gada ao destino.

Segundo Aisslinger e Kutz (2012), Estocolmo
estd entre as cinco cidades com a tarifa de transporte
publico mais altas no mundo. Apesar de seu sistema
nio ser operado por uma nica empresa, 0 mesmo car-
tdo eletronico pode ser utilizado em ambas as bilhe-
tagens (SL e Waxholmsbolaget). Os modais operados
pela SL sdo totalmente integrados, ndo havendo dis-
tingao tarifiria ou de tipos de bilhete para o uso de
qualquer um deles. Os bilhetes néo sdo unitarios (essa
opgdo so existe no sistema da Waxholmsbolaget), mas
por prazo ou por zona (sdo trés zonas), que funciona
também obedecendo a um prazo (uma zona: 75 minu-
tos de uso; duas ou trés zonas: 2 horas de uso), segundo
SL (2015).

Apenas pessoas (uma pessoa apenas) com carri-
nho de bebé, que esteja com um bebé, possui isengéo ta-
rifaria. Idosos (pessoas com mais de 65 anos de idade) e
jovens com menos 20 anos de idade, além de estudantes,

possuem descontos tarifarios.
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5 Método de pesquisa

A pesquisa foi elaborada durante o primeiro se-
mestre de 2015. A coleta de dados foi feita entre maio e
junho desse mesmo ano. O trabalho seguiu as seguintes
etapas: revisdo da literatura, plano de pesquisa, defini¢do

de critérios, coleta de dados, e andlise dos dados.

5.1 Tipo de pesquisa

A pesquisa pode ser entendida como uma avalia-
¢do de resultados, a fim de determinar a efetividade do
servico de transporte publico de Brasilia — especialmen-
te —, e de Estocolmo, sob os pontos de vista do usuaério,
focado nas metas do sistema de transporte publico cole-
tivo, esperando-se um julgamento e generalizagdes sobre
tipos efetivos de interven¢des e condi¢des sobre as quais
os esforcos sdo aplicados nos dois contextos. Ha o inte-
resse em comparagdes controladas, o que ¢é feito entre os
sistemas das duas cidades, por meio da andlise dos dados
quantitativos. E também uma pesquisa-diagndstico, uma
vez que propde levantar e definir problemas de usabilida-
de por parte dos usudrios quanto ao STPC.

A abordagem ¢ tanto qualitativa quanto quanti-
tativa. Com base em uma matriz semantica, as variaveis
qualitativas sdo transformadas em quantitativas, gerando
uma escala numérica, que representa o esfor¢o necessario
para melhorar a qualificacdo do item avaliado.

O estudo pode ser entendido, quanto aos seus
objetivos, essencialmente como descritivo, por estudar
como os usudrios dos sistemas de transporte coletivo ur-
bano de Brasilia e de Estocolmo os percebem com base na
interagdo durante a prestagdo do servigo, considerando
as varidveis como os principais critérios ponderados por
eles, de forma a utilizar o modo que lhe seja mais conve-
niente. O estudo é do tipo transversal, uma vez que o le-
vantamento de dados é realizado em um momento tinico
de tempo.

A composicdo deste estudo é feita por populagdes
de habitantes e de usuarios e amostras de ambas as cida-
des comparadas. De acordo com a CODEPLAN (2015),
em 2012 419.999.665 passageiros foram transportados no
DF pelos 6nibus e pelo metrd, o equivalente a 1.150.684
passageiros por dia. O sistema transporte publico coletivo
de Estocolmo transporta 786 mil pessoas por dia, segun-
do Holmberg (2015). Foram 25 questionarios avaliados
para cada uma das localidades (Brasilia e Estocolmo).

Essa quantidade de respondentes atende, com base na

identificagdo da mediana das respostas, utilizada no soft-
ware de modelagem para andlise multicritério de apoio a
decisdio (MAMADECISAO), 4 concentracio de respostas

a respeito da qualidade no transporte publico.

5.2 Plano resumido de coleta e andlise de dados

O objetivo do trabalho é expresso pelo rétulo. Se-
gundo Rodrigues (2014), é o rétulo que norteia o traba-
lho. Assim, para descrever o problema, determinando os
itens de foco deste trabalho, foi definido o seguinte ré-
tulo: “avaliacdo comparativa da qualidade de servi¢o dos
sistemas de transporte publico de Brasilia e de Estocolmo
sob a perspectiva do usuario”

A andlise multicritério para apoio a decisdo cons-
trutivista (MCDA-C) - Multicriteria Decision Aid - ne-
cessita da participagdo de todos os envolvidos para estru-
turar a modelagem matematica, em que os critérios sdo
definidos e julgados pelos atores envolvidos (diretamente
pelos intervenientes e indiretamente pelos agidos). Os
critérios avaliados foram: confiabilidade, acessibilidade,
conforto, conveniéncia, seguranca e custos (tarifas).

Ha duas distingbes para os atores: intervenientes
e agidos. Os intervenientes sdo aqueles que participam
diretamente do processo decisdrio. Os agidos sdo os que
participam indiretamente do processo decisério, mas
podem influenciar os intervenientes. Os intervenientes:
decisores: sdo 0s organismos responsaveis pelo sistema de
transporte publico coletivo de ambas as localidades focais
do estudo (Brasilia e Estocolmo). Séo, respectivamente,
a DFTRANS e METRO-DF (Brasilia), Storstockholms
Lokaltrafik (SL) e Waxholmsbolaget (Estocolmo) - Fardt-
jansten ndo esta sendo considerado devido ao seu carater
especial; representantes: especialistas em transporte; faci-
litador: autor da pesquisa. Os agidos sdo os usudrios de
ambos os sistemas de transporte publico.

Os critérios (ou Elementos Primarios de Ava-
liagdo (EPAs)), subcritérios e descritores (perguntas e
opgdes de respostas para o formulédrio), assim como as
taxas de compensa¢do (pesos) de cada um desses itens
na avaliacdo da qualidade dos sistemas de transporte
publico sob a perspectiva do usudrio, foram validados
em um brainstorm com uma comunidade cientifica,
composta por especialistas em Planejamento e Inova-
¢do em Transportes; Logistica; Gestdo de Frota; Plane-
jamento e Logistica; Qualidade, Operacdo e Financia-
mento.

A pesquisa utilizou como método de coleta de
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dados o questionario, e uma escala numérica de cinco
classificagdes (1- péssimo ou ruim; 2- sem opinido ou
indiferente; 3- regular; 4- bom ou boa; 5- excelente),
a fim de avaliar os critérios percebidos pelos usuérios
para a avalia¢do da qualidade do sistema de transpor-
te coletivo urbano que utiliza. O mesmo modelo de
questionario foi aplicado em Brasilia e Estocolmo,
mas, na capital sueca, foi traduzido para o inglés. A
estrutura de avaliacdo foi desenvolvida com base no
software de modelagem de dados MAMACritério,
desenvolvido pela Universidade de Brasilia (UnB-
-ADM), com base na andlise multicritério de apoio
a decisao (MCDA-C), nos padroes M - MACBETH.
Foram gerados graficos, que visam subsidiar a andli-
se de dados. Cada critério apresenta um intervalo de

esfor¢o individual, com base na avaliacdo dos espe-

6 Avaliacao comparativa dos STPCs de Brasilia
e de Estocolmo

O primeiro critério de andlise é a confiabilidade.
Refere-se ao cumprimento, com exatiddo, da programa-
¢do estabelecida para o servico de transporte publico,
além da manuten¢io dos itinerarios prefixados e infor-
magoes aos usuarios. Foram dois os subcritérios de ava-
liagdo: pontualidade no cumprimento da tabela de hora-
rios (11); e regularidade dos intervalos para as linhas (12).

Conforme a Figura 2, no sistema de Brasilia, a di-
ferenga entre as médias dos subcritérios é maior do que
em Estocolmo, que também apresenta média total supe-
rior a Brasilia nesse critério e, comparativamente, nos
dois subcritérios. A média total de Estocolmo estd acima

da metade da amplitude do critério e a de Brasilia, abaixo.

cialistas.
Figura 2: Avaliagao do critério “confiabilidade” em Brasilia e em Estocolmo, respectivamente
160 160
146 146
140
140 —Aﬁ?‘i 140 -A‘ﬂ?—‘i
120 120
100 100
93

80 80 100 82

“ 60

- Xs 40

i 15 20

0-
ﬂ 4
-20 s 20
27 -30 %

-40 ) i ET -30

60 -32
- 12 Regularidade 60
Cumprimento A Total 11 Cumprimento | 12 Regularidade
Tabela Horirios | M4l Liuhas Tabel Horirios | Intereslo Linhas | 1°%!
== STPC.B Mix 146 131 140 = STPC.5Mix 146 13 140
=a=5TPC BB 38 -20 15 =8=STPC STCHLM 100 82 93
STPC.B Min -3 27 -3 STPC.5Mmn -3 -27 -3

Fonte: Do Autor.

Em seguida foi avaliado o critério acessibilidade. Esse critério diz respeito a criagdo de condigdes de ingresso ao

sistema. Os subcritérios de avaliagdo foram: ambiente externo (21); ambiente interno (22); e sistema de bilhetagem (23).

Nos dois sistemas, o subcritério 22 ¢é o pior segundo os usuarios. Todavia, a discrepancia entre esse subcritério e

os outros é pouco consideravel em Estocolmo, e bastante relevante em Brasilia. Novamente, a média total do sistema da

capital sueca é superior ao da capital brasileira, conforme Figura 3.
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Figura 3: Avaliacao do critério “acessibilidade” em Brasilia e em Estocolmo, respectivamente
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Fonte: Do autor

O terceiro item de avaliagio foi o conforto. Trata-se de acomodar o usudrio de modo harmonico. Para isso, foram
avaliados dois subcritérios: condi¢oes dos veiculos (31); e condi¢des dos terminais, pontos e estagdes (32).

Apesar de nio ser claro no desenho, tém-se, na Figura 4, os nimeros da tabela abaixo dele mostram que o subcrité-
rio 32 obteve -22 pontos na escala, muito proximo dos -29 minimo para esse subcritério. Esse foi o pior critério em ambos

os sistemas. Também nesse critério a média total de Estocolmo é superior a de Brasilia.

Figura 4: Avaliacéo do critério “conforto” em Brasilia e em Estocolmo, respectivamente
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Fonte: Do autor

Como quarto critério de avaliagdo, a conveniéncia é a oferta de adequadas condicdes fisicas e relativas a operagdo

do sistema. Foram dois os subcritérios: aspectos fisicos do sistema (41); e aspectos relativos a operagdo do sistema (42).

Nesse critério houve diferenga quanto ao subcritério mais bem avaliado nos dois sistemas. Em Brasilia foi o0 41, e

em Estocolmo, o 42. Novamente o sistema de Estocolmo foi mais bem avaliado e sua média total se encontrou préxima

a0 ponto maximo que ao minimo, o contrario do que ocorre com a avaliagdo do sistema de Brasilia, conforme Figura 5.
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Figura 5: Avaliacdo do critério “conveniéncia” em Brasilia e em Estocolmo, respectivamente
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Fonte: Do autor.

O pentltimo critério de avaliagio foi seguran¢a, que é a prote¢éo, aos usuarios, de acidentes e de crimes nas insta-
lagbes do STPC. Seus subcritérios de avaliagdo foram: prote¢do aos usudrios contra acidentes no sistema com os veiculos
(51); e protegdo aos usudrios contra crimes nas instalagoes fisicas (52). Como observado na Figura 6, os dois sistemas
foram avaliados de maneira muito parecida quanto a diferenga entre os subcritérios. Contudo, o diferencial da avaliagdo
reside na posi¢do dos valores das médias, que, em Brasilia, se encontram mais préximos dos valores minimos e, em Esto-

colmo, mais préximos dos valores maximos.

Figura 6: Avaliacdo do critério “seguranca” em Brasilia e em Estocolmo, respectivamente
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Fonte: Do autor.

O sexto e ultimo critério avaliado foram os custos (tarifas). Refere-se a oferta de condi¢des faceis de aquisi¢do do
acesso ao servico, e de valores coerentes a qualidade geral do servigo prestado. Os subcritérios avaliados foram: valor (61);
e transparéncia e orientagdo (62). Brasilia obteve uma avaliacdo mais homogénea dos subcritérios e média total mais pro-
xima do respectivo maximo do que nos critérios anteriores. Estocolmo apresenta discrepancia consideravel, visto que o

subcritério 61 nio foi tdo bem avaliado, mas o 62 apresentou desempenho proximo do maximo na avaliagdo do usudrio.
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Figura 7: Avaliacdo do critério “custos (tarifas)” em Brasilia e em Estocolmo, respectivamente
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Fonte: Do autor.

E apresentado, na Figura 8 e na Figura 9, a escala
com as opg¢des semanticas, seus respectivos valores nu-
méricos de correspondéncia e os respectivos resultados
de desempenho médio final dos sistemas na avaliagdo
dos usudrios (valores dentro dos circulos). Os graficos do
desempenho dos dois sistemas na percep¢ao do usudrio
reiteram o que foi visto em todos os critérios: a média
da avaliacdo do sistema de Brasilia (19) ¢ inferior a de
Estocolmo (84).

Figura 8: Escala semantica e desempenho médio final do STPC de

Como pode ser observado nas Figuras 10, relati-
vamente aos esforcos minimos, Brasilia apresenta como
critério mais mal avaliado a acessibilidade. Ja quanto aos
maximos, e também em valores absolutos, os custos (ta-
rifas) séo o melhor critério do ponto de vista do usuario
em Brasilia. Por fim, considerando a maior distancia do
ponto minimo e maior distdncia do ponto maximo do
respectivo critério, Brasilia possui ainda como item mais

bem avaliado os custos (tarifas).

Figura 10: Resumo dos desempenhos médios por critério e final do
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Fonte: Do autor.

Figura 9: Escala semantica e desempenho médio final do STPC de

160

140

134
140 *- 17 129

130

120

100

80

60

40

» '“———.49_..,—/’ ki
0l 15
s i i 26
24 =28 =29
-40 =30
1 2 i 6CUSTO :
CONFIABILIDADE | A ssipmapy | 3CONFORTO |4CONVENIENCIA| SSEGURANGA | 7inpig Fial
= STPCE Mix 140 17 By 14 16 14 130
|—=—sTrCBSB 15 1 b B E 36 1
I STPCBMin 30 En 28 29 £ £ 2%

Estocolmo
Wflﬂlm Escala STP STCHLM
rModelo
Excelents 1 3y
Borm 100| re.

Regular S0
Indiferente Lt
Péssimo -6

Fonte: Do autor.

STPC de Brasilia
Fonte: Do autor.

Por sua vez, Estocolmo, quanto aos minimos, tem
os custos (tarifas) como pior item. Também, tanto em re-
lagdo aos maximos quanto em valor absoluto, Estocolmo
tem como melhor critério avaliado a acessibilidade. Con-

siderando-se a maior distancia do ponto minimo e maior
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distancia do ponto maximo do respectivo critério, Esto-
colmo apresenta a acessibilidade como melhor critério,

conforme Figura 11.

Figura 11: Resumo dos desempenhos médios por critério e final do
STPC de Estocolmo
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Fonte: Do autor.
7 Conclusao

Em convergéncia com Nielsen (1993), pode-se
dizer, entdo, que o sistema de transporte publico coleti-
vo de Estocolmo tem mais usabilidade do que o sistema
de transporte publico coletivo de Brasilia, por ter maior
qualidade total do servico e a usabilidade foi avaliada
pelo procedimento da revisdo do expert, de acordo com
Nielsen (1993). Visto que Zeithaml (1987) afirma que a
qualidade em servigos é por vezes focada no conceito de
qualidade percebida (percep¢ido do usudrio), entende-se
que o STPC de Estocolmo entrega ao usudrio um servigo
de mais qualidade do que o STPC de Brasilia.

Como visto, Brasilia possui forte politica de
gratuidade e de descontos, o que pode ser um fator
explicativo a melhor avalia¢do do critério custos (ta-
rifas) do que dos outros itens. Ja esse item é o pior em
Estocolmo, o que pode ser explicado por Aisslinger e
Kutz (2012), que afirmam que Estocolmo esta entre as
cinco cidades com a tarifa de transporte publico mais
altas no mundo. O critério mais bem avaliado em Es-
tocolmo foi acessibilidade. Um servi¢o de atendimen-
to por telefone 24h disponivel, gratuito, especializado
em informagdes de acessibilidade, as informacdes nos
pontos de embarque e desembarque e a facilidade de
aquisi¢do de bilhetes, inclusive via internet ou SMS,

sao fatores que influenciam no bom desempenho, sob

a percep¢ao do usudrio, do sistema da capital sueca
nesse critério.

Entende-se que a pesquisa atingiu seu objeti-
vo ao apresentar a avaliacdo de ambos os sistemas e ter
conseguido, em tais avaliagdes, estabelecer pardmetros
comparativos vélidos, a fim de enriquecer a percepgio
do desempenho avaliado pelos usudrios dos sistemas de
transporte publico de Brasilia e de Estocolmo.

Cabe ressaltar que a pesquisa ndo conseguiu
abranger pontos mais subjetivos e possivelmente impor-
tantes para interpretacdo de dados, devido as limitagdes
de tempo e recursos financeiros para aplicagdo de ques-
tionarios in loco pelos autores. Por exemplo, a hipodtese de
que os usuarios de transporte publico de Estocolmo sdo
mais exigentes por poderem viajar mais, devido as con-
di¢des econdmicas e culturais da Suécia, que os permite
viajarem para outras localidades com bons servicos de
transporte publico, e, assim, estabelecer altos parametros
comparativos subjetivos. Todavia, o presente trabalho
cumpre a agenda preestabelecida e apresenta parame-
tros validos e interessantes para avaliacdo multicritério
de ambos os sistemas de transporte publico pesquisados,

como ja mencionado.
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