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Resumo

O sistema de transportes urbano é considerado um servico de carater elementar para a populacao,
pois garante ao usuario o acesso a mobilidade. O sistema Bus Rapid Transit (BRT) tem se
mostrado uma alternativa mais vantajosa, frente a outros sistemas de transporte, devido a menor
complexidade e custo de implantacé@o. As Tecnologias de Informacéo e Comunicacdo (TIC), nesse
sentido, desempenham um papel de destaque para que, ndo apenas o BRT, mas qualquer sistema de
transportes alcance maiores niveis de eficiéncia na prestacdo de servico. Desse modo, este estudo
buscou analisar a percepc¢do dos usuarios em relagdo as TIC utilizadas no sistema BRT Sul — que
atende as regifes administrativas de Santa Maria, Gama e Park Way — a partir da analise
multicritério, na qual se pretendeu verificar a influéncia dessas para a compreensdo da
usabilidade/qualidade do servico prestado. Como resultado, verificou-se que 0s usuarios
consideram sua utilizacdo de relevancia para a qualidade do servico, de modo que o critério
conforto foi considerado o principal elemento de impacto para usabilidade do servico enquanto
que, aprendizado e interface obtiveram desempenhos inferiores.

Palavras-chave: usabilidade; tecnologia da informacgéo e comunicacgéo; BRT.

1. Introducéo

A expansdo dos centros urbanos estabelece uma condicdo de descentralizacdo territorial, ja
que grande parte da mao de obra empregada reside em areas mais afastadas, sendo a dependéncia da

utilizacdo do sistema de transporte urbano algo inevitavel. Nesse sentido, questBes relacionadas a



mobilidade ganham maior relevancia ja que tal discussao resgata a no¢ao de aspectos que impactam
diretamente na qualidade de vida de uma populacao.

O sistema de transportes urbano é desse modo considerado um servico de carater elementar
para a populacdo, ja que tem por responsabilidade permitir ao usuario o acesso a mobilidade de
modo que seja capaz de deslocar-se livremente por determinado espaco territorial.

Pensar tal questdo resgata ainda a nocdo de uma crescente necessidade do usuario de
transportes pablicos quanto ao acesso a informagdo. Nessa logica, a criacdo de interfaces de
comunicacgdo (TIC) entre transporte e usuario tem por intencdo primal auxilia-lo no processo de
orientacdo e decisdo.

O sistema BRT (Bus Rapid Transit) tem se mostrado uma solugdo para problemas de
mobilidade, ja que sua implantacdo é favorecida tendo em vista as relagdes custo beneficio além de
demandar menor tempo e complexidade no processo de implantacdo, se comparado a outros
sistemas, como o metroviario, por exemplo, (NTU, 2009).

A utilizacdo de tais dispositivos é considerada de grande relevancia nesse processo para que
0 BRT atinja maiores niveis de eficiéncia em termos de custo, confiabilidade, conforto e seguranca
pois tem por objetivo prestar informacdes ao usuario por meio de Seus mecanismos que por
definicdo tendem a ser mais eficientes.

Este trabalho buscou analisar a percepcdo dos usuarios em relacdo as TIC - Sistemas de
Monitoramentos de Imagens, Sistemas de Mensagens Dindmicas e Sistemas de Sonorizagédo
Ambiente nos terminais de passageiros e, principalmente, nos 6nibus, utilizadas no sistema BRT
Sul, analise na qual se pretendeu verificar a influéncia dessas percepcdes para a compreensdo da

usabilidade/qualidade do servigo prestado.

2. Ergonomia Cognitiva e Usabilidade

Segundo Rodrigues (2014), os debates acerca de usabilidade ganham maior relevancia a
partir da década de 1970, quando estudos relacionados ao desenvolvimento de softwares tornaram-
se mais consistentes. Andrade (2007) afirma que suas origens estdo diretamente vinculadas a
Ciéncia Cognitiva e, até 1980, utilizava-se o termo user-friendly (amigavel) para denominar
sistemas eficientes no quesito atendimento as necessidades do usuario.

Nesse contexto, admite-se o papel da Ergonomia Cognitiva enquanto campo de aplicacdo da
ergonomia que, segundo Abrahdo et al., (2005), remete ao estudo dos processos cognitivos frente a
conjunturas de diferentes niveis de complexidade. Seu papel é investigar as formas de manifestacao
da cognic¢do humana, de modo a ponderar habilidades e limitagGes, sejam estas de natureza fisica ou
cognitiva, j& que tais elementos exercem impacto direto sobre a percep¢do do usuario em relacéo

aos mecanismos de usabilidade.

219
Revista Gestdo Industrial



Ainda de acordo com Cybis et. al., (2010), conceitualmente o termo usabilidade estaria
ligado a relacdo estabelecida em um ciclo conexo: usuario, tarefa, interface do software,
equipamento e outros elementos presentes no ambiente que o cerca. Desse modo, para tornar
possivel o estabelecimento de padrdes basicos de avaliacdo capazes de mensurar niveis de
usabilidade, é necessario considerar a relacdo existente entre homem e maquina.

Nesse sentido, Jordan (1998) considera este um dos pontos centrais no que tange ao
processo de criagdo de um produto/servigo voltado para consumo. Considera ainda a existéncia de
uma relacdo quanto a percepc¢do do usuario — ao utilizar determinado produto/servi¢o — vinculado
ao nivel de eficiéncia para atingir determinado objetivo. Quanto menor essa percep¢do, menor o
indice de satisfacdo. Além disso, 0 usuario demonstra uma tendéncia em associar a questdo da
facilidade de utilizacdo como sindénimo de qualidade do produto, o que tem despertado o interesse
das organizacGes, ja que essa pode ser considerada uma boa oportunidade para o estabelecimento de
vantagem competitiva.

De acordo com Ferris (2011), a usabilidade no transporte publico é percebida por meio de
mensagens sonoras e Visuais, mapas tateis para orientacdo e treinamento dos funcionarios do
transporte, tendo em vista capacita-los para auxiliar e informar os usuarios.

Quanto ao carater subjetivo do conceito, Andrade (2007) ressalta a possibilidade de
divergéncias entre usuarios/grupos de usuarios em relacdo a compreensao sobre usabilidade. Uma
ferramenta pode ser desenvolvida para atender a determinado publico e, de fato, cumprir com o
pretendido, mas, a0 mesmo tempo, demonstrar-se inadequado para outro grupo que esteja inserido
em outra l6gica, cujos objetivos demonstram-se de maneira divergente. Cybis et. al., (2010)

associam essa subjetividade a sensacdo de bem-estar do usuério em relagdo a utilizacdo do sistema.

3. Tecnologias da Informagdo e Comunicagéo (TIC)

Berdichevsky e Neunschwander (1999) estabelecem uma diferenciacdo no modo como as
tecnologias interagem com o ser humano classificando-as como passivas ou ativas. As tecnologias
passivas sdo aquelas que apresentam, de modo geral, a capacidade de informar utilizando-se,
sobretudo, de processos de comunicagdo em massa e servem a fins sociais, politicos e econémicos
como jornais, radio e televisdo, por exemplo. Ja as tecnologias ativas — web sites, agentes de
interface — caracterizam-se por midias interativas que podem servir a mesma finalidade,
diferenciando-se na questdo da personalizacdo, simulagdo e controle, que sdo aparentemente
exercidos pelo expectador.

Nesse aspecto, Rodrigues (2014) afirma que as TIC estdo essencialmente ligadas a uma nova

forma de comunicagédo, cujo surgimento pode ser percebido a partir da Terceira Revolugdo
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Industrial e seu desenvolvimento torna-se mais evidente na década de 1970, recebendo maior
destaque em meados dos anos 1990.

Flores et al., (2012) afirma que essas novas formas de comunicacdo podem ser expressas
como producdo de ferramentas — hardwares, softwares — utilizadas no processamento de
informacdes, desde a aquisicdo até o armazenamento, divulgacéo e aplicacéo.

Silva et al.,, (2015) sustenta que, quando associadas a transportes, se referem ao
desenvolvimento de dispositivos que em geral estdo associados a inclusdo de servigos que
contribuem para o melhoramento do processo de mobilidade do usuério. De modo geral, 0s sistemas
inteligentes de transportes, segundo Kanninen (1996), sdo utilizados essencialmente para garantir os
aumentos da mobilidade e eficiéncia no uso das vias, além da reducdo do tempo de espera, por

exemplo.

3.1 Transporte Publico

A sociedade — sobretudo a populacdo urbana — encontra-se elencada territorialmente a
moradia, ao local de trabalho e, esporadicamente, ao lazer. Para Villaga (1989), o homem urbano
rotineiramente acaba por ter a necessidade de realizar cada vez mais longos trajetos e, por
conseguinte, a dependéncia de transporte pablico é ainda maior.

Barat e Batista (1973) definem a funcdo do transporte como meio de integracdo de areas
urbanas — do aspecto econémico, social e espacial. Costa (2007) afirma que um dos objetivos se
refere ao deslocamento do usuario no menor tempo possivel, de modo a conferir-lhe maior nivel de
bem-estar. Araujo et al., (1997) sustenta o carater positivo quanto a utilizacdo de transporte
coletivo, de modo que se tende a gerar consideravel reducdo das filas em congestionamentos.
Auxilia ainda na reducdo dos niveis de poluicdo, tendo em vista a reducdo da quantidade de
veiculos em circulacéo.

O crescimento desordenado das cidades, de acordo com Sampaio et al., (2006), configura
um problema quanto ao fornecimento desse servi¢o, uma vez que uma rede de transportes coletivo,
em suma, é desenvolvida numa tentativa de suprimir uma demanda emergente, ndo sendo

estrategicamente planejado para atender a uma demanda maior que a prevista.

3.2 Sistema BRT (Bus Rapid Transit)

O sistema BRT, de acordo com Reis e Machado (2013), € uma modalidade de transporte
viavel nas grandes cidades e tem como principio a eliminacao de todo e qualquer obstaculo possivel
na via — como caminhdes, veiculos de passeio e outros que nao fazem parte do sistema — de modo a

proporcionar sua exclusividade de locomogéo. E definido ainda, conforme Levinson et al., (2003),
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como um modo rapido de transporte resultante de uma combinacgédo da qualidade do transporte sobre
trilhos e flexibilidade do transporte rodoviério.

Nessa perspectiva, uma das vantagens apontadas, quanto a utilizacdo, se refere ao grau de
efetividade na eliminagdo dos chamados ‘fatores problematicos’ — como a presenca de pedestres e
cruzamentos de veiculos — de modo a favorecer a reducdo dos indices de incidéncia de acidentes e
aumentar a fluidez e celeridade do transporte.

Segundo o Ministério das Cidades (2009), outra vantagem, quanto a implementacao, refere-
se ao grau de flexibilidade, no sentido de que mudancgas no sistema podem ser realizadas com
investimentos razoaveis em termos de custo e tempo. Além disso, existe a possibilidade de
conversdo de um corredor BRT para uma alternativa ferroviaria, que pode representar, por exemplo,

a melhoria de condigdes financeiras do local ou crescimento da demanda de passageiros.

3.2.1 Sistema BRT Distrito Federal — Expresso DF (Eixo Sul)

De acordo com o Plano Diretor de Transporte Urbano e Mobilidade do Distrito Federal e
Entorno (PDTU, 2010), o Expresso DF Eixo Sul é responsavel por transportar aproximadamente
272 mil pessoas e tem por objetivo a realizagdo de interlocucédo entre as regides administrativas e o
centro. Abrange as regides administrativas de Santa Maria, Gama e Park Way. Os corredores
exclusivos tém 43 km de extensdo onde os veiculos trafegam livremente (exceto os 6 km do eixo
rodoviario), operando em linhas semiexpressas e as tarifas sdo cobradas antes do embarque, por
utilizacdo de cartdes recarregaveis nos postos de atendimento localizados nas proprias estacGes.

Ainda de acordo com o PDTU (2010), o sistema conta com uma frota de 100 veiculos —
sendo 38 Padron e 62 articulados — cuja capacidade de transporte € de até 130 passageiros por
viagem. Ao longo do percurso, existem 2 terminais, 10 estagcdes para embarque/desembarque em
nivel e 10 passarelas, tendo em vista promover maior seguranga aos usuarios. O projeto contempla
ainda a integracdo aos terminais e estacGes fechadas com pagamento antecipado, seja no primeiro
onibus ou em bilheterias — estacGes/terminais.

Segundo o BRT Brasil (2016), um dos principais beneficios, quanto a utilizacdo do sistema,
refere-se ao tempo de viagem — 90 minutos — que foi reduzido para uma média de 40 minutos. A
proposta do Expresso DF Eixo Sul prevé ainda a utilizacdo de veiculos hibridos e elétricos, visto
que o projeto trata também da proposicdo de solucdes a questBes relacionadas a emissdo de gases
poluentes. Os oOnibus serdo monitorados por um Centro de Controle Operacional (CCO), que tém
por responsabilidade transmitir aos usuarios informacdes precisas por meio da utilizacdo de painéis

eletronicos.
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4. Método Multicritério Construtivista (MCDA-C)

O Modelo Multicriteria Decision Aid Construtivist (MCDA-C) rompe com a Visdo
tradicional de Pesquisa Operacional, que estabelece por base a existéncia de um Unico ponto 6timo
e traz uma nova perspectiva pautada na identificacdo de multiresultados esperados.

Bana e Costa (1990) afirmam que, diferentemente de um padrdo monocritério — que
estabelece a construcdo de apenas um critério de andlise para capturar todos os aspectos relevantes
do problema —, este modelo tem por principal caracteristica determinar uma multiplicidade de eixos
de analise, no qual varios atores de decisdo atuam no processo de definicdo de parametros de
analise.

De acordo com Rodrigues (2014), este método divide-se em trés etapas: sistematizacdo do
modelo, avaliagdo dos grupos e conclusdes finais. Assim, o modelo apresentado foi definido de
acordo com a consideracdo de juizos de valor dos representantes, coleta de dados realizada em
contato com os usuarios e as consideracdes finais baseada na analise de resultados obtidos por meio

da aplicacdo do método.

5. Método de Pesquisa

A pesquisa foi desenvolvida ao longo do primeiro semestre de 2016 como Trabalho de
Conclusdo de Curso (TCC) de graduacdo em Administracdo pela Universidade de Brasilia,
seguindo as seguintes etapas: revisao de literatura; definicdo de critérios; coleta e analise de dados,
realizada nos dias 02 e 03 de julho.

5.1 Descricdo da Pesquisa

Este estudo pode ser compreendido como uma andlise de desempenho da utilizacdo de TIC
no sistema BRT Sul de Brasilia, tendo em vista a perspectiva do usuério. Nesse aspecto, 0
delineamento da pesquisa apresenta carater descritivo que, segundo Zanella (2009), expde como
principal preocupacdo a descricdo de fendmenos por meio dos significados transmitidos pelo
ambiente. Nesse sentido, o estudo retrata uma abordagem qualitativa e quantitativa, cujos dados
foram coletados por meio de aplicacdo de questionarios semiestruturados a uma pequena amostra
composta por 31 respondentes.

Conforme Oliveira (2007), o método qualitativo pode ser definido como o detalhamento do
estudo de determinado fendmeno, objeto, atores sociais, entre outros; tem por preocupacao capturar
o significado das informac6es adquiridas por meio da aplicagcdo de questionarios e entrevistas, sem
a realizacdo de uma mensuracdo quantitativa dessas caracteristicas ou comportamentos. Ja a
abordagem tem por finalidade a quantificacdo de dados obtidos por meio das informaces coletadas,

0 que permite maior precisdo no que se refere a definicdo de correlacdo entre varidveis. Uma critica
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apontada por Richardson (1999) se refere a heranca positivista pautada na separacdo de fatos e
contextos que deveriam ser analisados em conjunto. O reflexo disso € a possibilidade de
interpretacdes falhas ou enviesadas.

Para o desenvolvimento deste estudo, utilizou-se da metodologia de analise multicritério —
Multicriteria Decision Aid (MCDA) —, em seu aspecto construtivista (MCDA-C), que traz em sua
esséncia a necessidade de participacdo de todos os envolvidos no processo, tendo em vista a
estruturacdo de uma modelagem matematica para apoio a decisao.

Cabe, nesse sentido, salientar a importancia da participacdo dos especialistas da area de
Transportes da Universidade de Brasilia (UnB), sobretudo para o processo de construcdo dos
elementos de analise por meio do modelo MCDA-C. O método tem por objetivo prestar suporte ao
decisor no processo de tomada de decisdo — considerar diferentes opcGes — levando-se em
consideracdo as concepgOes de diferentes atores envolvidos no processo que sofrerdo de alguma
forma o impacto resultante dessas escolhas.

Os instrumentos foram desenvolvidos por meio da realizagdo de Brainstorming —
(tempestade de ideias) — em duas reunides com especialistas da area de Transportes da UnB. Nesses
encontros, os especialistas contribuiram no processo de definicdo dos critérios (os chamados
Elementos Primarios de Avalia¢do (EPA’s)), subcritérios, descritores — presentes na estruturacdo do
roteiro de formulario —, bem como as taxas de contribuicdo (pesos de cada um dos elementos
avaliados para a percep¢do de usabilidade/qualidade das TIC no sistema BRT na perspectiva do
usuario). Nesse aspecto, Yager (1998) afirma que a partir dessa definicdo de pesos é possivel
verificar e analisar possiveis situacdes de risco/relevancia na realizacdo de um investimento.

A primeira etapa de elaboracdo consistiu na defini¢do do rétulo: ‘Usabilidade das TIC no
sistema BRT — Eixo Sul — do Distrito Federal na perspectiva dos usuarios’. Ensslin et al.; (2001)
afirma que a principal fungédo do rotulo se refere a delimitacdo do campo de analise, de modo que é
possivel identificar quais os itens mais relevantes para o atingimento de resolucéo do problema.

Os atores envolvidos séo classificados como: intervenientes (participacdo direta nas etapas
do processo decisorio); os agidos (atores com participacdo passiva no processo de tomada de
decisbes, mas que sdo diretamente afetados pelos resultados advindos desse processo); decisores
(responsaveis pelo sistema de transportes) e os representantes (especialistas na area de Transportes).
ApOs a realiza¢do das reunides com os atores envolvidos e a validagdo dos EPA’s, foi possivel o
estabelecimento dos Pontos de Vista Fundamentais considerados de maior significado para o

processo decisorio, conforme demonstra o Quadro 1.
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Quadro 1- Pontos de Vista Fundamentais

Pontos de Vista Detalhamento do Critério direcionado a acéo

Fundamentais (PVF’s)

Aprendizado Shackel (1991) define que o aprendizado une a facilidade de compreensdo e
retencdo a médio ou longo prazo das informacGes pelos clientes.

Interface Apresentar layout amigavel, ou seja, de facil entendimento quanto a transmisséo da

informacdo para o usuério.

Movimentagdo do usuario Assegurar ao usuario a possibilidade de deslocamento em menor tempo possivel,
tendo em vista sua infraestrutura (organizacao, horéarios e rotas).

Percepcéo da marca BRT Reflete 0 modo como o individuo percebe a satisfacdo de suas necessidades —
sejam estas fisicas, sociais ou psicoldgicas.

Fonte: Autoria prdpria (2016).

Apos a defini¢do dos critérios de anélise, foi realizada uma decomposigdo de cada elemento
em Varios subcritérios, tendo em vista a identificacdo de acbes potenciais. Foram ainda definidos 0s
descritores, cuja finalidade se ateve em apresentar da melhor forma os aspectos considerados pelos
decisores — de modo a considerar, por exemplo, categorias de preferéncia, verificar desempenho de

acOes relacionadas ao critério e ordenar um modelo de avaliacdo coeso.

5.2 Participantes do Estudo

Os participantes do processo de construgdo do modelo foram quatro professores vinculados
ao Departamento de Administracdo da Universidade de Brasilia (UnB); dois doutorandos — nas
areas de Administracdo e Transportes respectivamente, um mestrando em Transportes e um
funcionario do Transporte Urbano do Distrito Federal (DFTRANS) bacharel em Ciéncias Contabeis
—; e cinco alunos graduandos em Administracdo. Desse modo, assumem o papel de representantes
dos decisores, no qual, por meio da realizacdo da técnica de Brainstorming (tempestade de ideias),
buscou-se a construcdo de critérios relevantes para a percep¢do de cada um dos integrantes com

relacdo a usabilidade das TIC no sistema BRT — Eixo Sul — DF.

5.3 Coleta e analise de dados

Para fins de coleta de dados, utilizou-se da aplicagdo de questionarios estruturados aos
usuarios do sistema BRT-DF no qual os entrevistados responderam as questdes nas quais a escala
de classificagdo apresentou cinco opcOes estabelecidas, a fim de avaliar o grau de significancia da

utilizacdo das TIC na perspectiva dos usuarios, conforme o Quadro 2.
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Quadro 2 — Descrigdo da classificacdo de respostas dos usuarios

Classificacao Expectativa Descricao
Muito significante Acima das Expectativas Muito relevante para usabilidade do servigo.
Significante . Relevante para a usabilidade do servico.
g — Dentro das Expectativas P — ¢ -
Pouco significante Pouco relevante para a usabilidade do servico.
Indiferente ou Neutro Auséncia de Expectativas Indiferente para a usabilidade do servico.
Gera incomodo Abaixo das Expectativas Gera incdmodo para a usabilidade do servico.

Fonte: Autoria prépria (2016).

Pretendeu-se observar, desse modo, a percepc¢édo de qualidade do usuario quanto a qualidade

do servico de informac&o neste sistema de transportes.

6. Analise de desempenho das TIC no sistema BRT Sul na percepg¢do do usuério

A identificacdo da percepc¢do do usuario se baseou em quatro grandes critérios de anélise:
Aprendizado, Interface, Conforto (movimentacdo do usuario) e Valor da Marca BRT, que serdo
analisados nos topicos a seguir.

Para melhor compreensdo, cabe salientar quanto aos graficos apresentados nesta se¢do que
esses tém por finalidade demonstrar o desempenho das TIC em relacdo a cada critério de analise. A
linha superior traz o desempenho maximo de usabilidade, enquanto a linha inferior denota o
desempenho minimo; ja a linha intermediaria demonstra os resultados obtidos a partir da percepcéo

do usuario.

6.1 Aprendizado

Neste critério os questionamentos direcionados aos usuarios foram baseados em dois
subcritérios: ‘Funcionalidade’ — aspectos relacionados a percepcdo de facilidade de utilizacdo das
TIC — e ‘Compreensdo’, no qual o enfoque esteve na percepcao de uso, por exemplo, da forma
como as informacdes sdo transmitidas, bem como da percepcao de ocorréncia de erros no sistema.

Nesse aspecto, Shackel (1991) define a questdo do aprendizado como a unido entre
facilidade de compreensdo e retencdo das informacGes em médio ou longo prazo pelos

clientes/usuarios, conforme demonstra a Figura 1.
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Figura 1 — Resultado do critério ‘Aprendizado’
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Fonte: Autoria prépria (2016).

Dentre os subcritérios analisados, a questdo da ‘Funcionalidade’ foi mais bem avaliada pelos
usuarios, com desempenho igual a 81, apresentando uma diferenca de 73 pontos em relagdo ao
desempenho méximo observado. Quanto ao item ‘Compreensdo’, verificou-se que este obteve pior
classificacdo na categoria, apresentando uma diferenca de 97 pontos entre a avaliagdo de
desempenho realizada pelos usuarios e o nivel de desempenho maximo. Isso significa que, dentre 0s
subcritérios analisados, a questdo da ‘Funcionalidade’ demandaria um esforco menor de
investimento para implementacdo de melhorias, ja que o nivel de qualidade percebido pelo usuario
esta mais proximo do ponto maximo de desempenho.

Partindo-se de uma analise em perspectiva global, no critério ‘Aprendizado’ observou-se
uma diferenca de 203 em relacdo a distancia dos pontos minimo e maximo de desempenho. A
qualidade percebida pelos usuérios foi percebida acima no ponto acima do nivel minimo — igual a
71 —, enquanto o nivel maximo estaria em 156. Embora este aspecto seja classificado de modo geral
como ‘significante’ — relevante para o desempenho da usabilidade do servigo —, seria necessaria

uma melhoria em torno de 45,5% para um atingimento maximo de desempenho.

6.2 Interface

De acordo com Ferreira (1999), o conceito de interface estaria associado ao conjunto de
elementos de hardware e software que possuem finalidade de possibilitar interacdo com o usuério.

No que tange aos subcritérios ‘Layout’ e ‘Comunicabilidade’, as questdes foram
direcionadas ao aspecto fisico das TIC, nos quais se verificou a percepcdo sobre como essas foram
desenvolvidas, atentando-se ao desempenho no processo de transmissdo das informacgdes —

considerando 0 modo como as informacgBes sdo dispostas quanto a clareza, intuitividade e

227
Revista Gestdo Industrial



atratividade da ferramenta. A ‘Comunicabilidade’ foi tratada com relagdo ao conteudo das
informacgdes — sobretudo quanto a orientagdo sobre horérios, itinerarios e confiabilidade do usuario

no cumprimento do que é previsto — conforme Figura 2.

Figura 2 — Resultado do critério ‘Interface’

200 -
163 158
151 —— °
150 - -~ —*
100 -
100 83
50
0
-50 19 - = — 46
A0 2.1.Layout e forma d
i L e 2.2.Comunicabilidade Global
apresentar ‘
|——UsabTICMix 151 163 \ 158
|~#-UsabTIC 100 72 \ 83
|~ UsabTICMin | -39 -52 \ -46

Fonte: Autoria prépria (2016).

Nesse sentido, a questao da ‘Comunicabilidade’ obteve o pior desempenho na avaliagdo, de
modo que a distancia entre desempenhos percebido e maximo foi igual a 91. O subcritério ‘Layout’
obteve melhor desempenho em compara¢do a ‘Comunicabilidade’, apresentando uma distancia de
apenas 51 pontos do maximo desempenho. Nesse sentido, a maioria dos entrevistados — 38,7% —
considera a questdo da atratividade da ferramenta pouco significante para a compreensdo de
usabilidade das TIC.

Apesar de ser possivel inferir que os usuarios consideram que as TIC possuem um aspecto
fisico razoavel de apresentacdo — estando dentro das expectativas, porém apresentando-se pouco
relevante para a usabilidade do servico —, de modo geral, elas ndo cumprem de maneira satisfatoria
sua funcdo no sentido de prestacdo de informacdes — horario, itinerarios, tempo de viagem, rota, etc.

Em uma analise global do critério, verificou-se uma maior distancia entre os pontos minimo
e percebido — 129 — do que em relagdo ao ponto maximo — 75 — 0 que denota uma necessidade de

melhoria de desempenho em quase 50%.

6.3 Conforto na movimentagdo do usuério

Este aspecto esta relacionado ao compromisso de assegurar ao usuario a possibilidade de
deslocamento em menor tempo possivel, tendo em vista a questdo da infraestrutura (organizacao,
horarios e rotas).

Os questionamentos direcionados aos usudrios foram baseados nos subcritérios: ‘Satisfagao’
— no qual se procurou avaliar, por exemplo, questdes relacionadas a percep¢do de autonomia do

usuario e tempo de resposta do sistema; ‘Agilidade e Tempo’ — no qual se buscou avaliar questdes
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como tempo de espera do veiculo, entre o que € informado pelos totens e o que de fato acontece, e
contribuicdo desse sistema de informagcbes para a melhor gestdo de tempo do usuario;
‘Acesso/Acessibilidade’ — no qual se verificou as questdes relacionadas ao acesso aos pontos de
aquisicdo e recarga de cartdo e percepcdo de qualidade de integracdo de recursos audiovisuais

voltados para atendimento de pessoas com deficiéncia auditiva ou visual, conforme demonstrado na

Figura 3.
Figura 3 — Resultado do critério ‘Conforto na movimentag@o do usudrio’
200 182
167 161
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Fonte: Autoria propria (2016).

O melhor desempenho obtido dentre os subcritérios de andlise foi ‘Agilidade e tempo’,
apresentando uma distancia de 42 pontos entre o nivel de desempenho percebido e a méaxima
capacidade. O pior desempenho percebido refere-se a ‘Satisfacdo’, no qual a distancia entre
desempenho percebido e maximo é de 82.

Em uma analise global do critério, observou-se que, apesar de 0S usuarios ndo se
demonstrarem satisfeitos com relacdo as TIC e — apesar dos problemas existentes nos processos de
transmissao da informacao —, ha o reconhecimento de que essas contribuem de maneira significativa

para o conforto na movimentacéo do usuario.

6.4 Valor da marca BRT

De acordo com Feldwick (1996), o valor da marca estaria associado — em duas de suas
classificagdes — ao conjunto de crencas e associacdes que o consumidor tem sobre a marca. Poderia
estar associado ainda a uma medida de afeto/sentimento do consumidor com a marca, conforme
demonstrado na Figura 4.

Figura 4 — Resultado do critério ‘Valor da Marca BRT’
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Nesse aspecto, inferiu-se que 0s usuarios percebem a contribuicdo da utilizacdo das TIC
tanto para a marca quanto para o desempenho do BRT do mesmo modo — desempenho igual a 100.
Em nivel global, o critério apresentou um desempenho razoavel, no qual a distancia entre o

desempenho percebido e maximo foi de 86.

6.5 Analise de Usabilidade das TIC no sistema BRT

Cybis et. al., (2010) afirma que a usabilidade em transportes poderia estar associada a
capacidade que um sistema interativo tem para efetuar tarefas de modo eficiente, eficaz e agradavel.
A Figura 5 demonstra os resultados obtidos de modo geral.

Figura 5 — Resultado ‘Usabilidade das TIC no sistema BRT’
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Fonte: Autoria propria (2016).
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A partir da analise gréafica, foi possivel auferir que o critério conforto obteve melhor
desempenho de usabilidade na avaliacdo dos usuérios, enquanto o valor da marca obteve o pior
resultado. Em relacdo ao conforto, é possivel perceber uma menor distancia entre os pontos de
desempenho minimo e percebido pelos usuarios, o que sinaliza que, embora nédo se possa afirmar
um estado de plena satisfacao, infere-se que existe a percepc¢éo de contribuicdo das TIC para que o
usuério obtenha maior autonomia na utilizagdo do BRT.

Na questdo do aprendizado — referente a capacidade de compreensdo e retencdo da
informacdo — observou-se a existéncia de uma distancia significativa entre nivel percebido pelo
usuario e o desempenho de usabilidade maximo. Este pode ser um indicativo de que as ferramentas
de informacéo ndo tém cumprido com seu papel de informar de maneira suficientemente adequada.

Em uma percepcdo global da usabilidade das TIC no sistema BRT, depreende-se que 0s
usuarios consideram sua utilizacdo de relevancia para a qualidade do servico prestado. De acordo
com Shackel (1991), a usabilidade é o principal atributo para identificacdo da qualidade necessaria
para a aceitabilidade de um produto/ servi¢co no mercado.

O critério Conforto foi considerado o principal elemento de impacto para usabilidade do
servigo. Os usudrios atribuem maior valor a questdes como percepc¢do de autonomia e reconhecem a
contribuicdo do sistema de informacbes para a melhor gestdo de tempo. Os demais critérios —
Aprendizado e Interface — obtiveram desempenhos inferiores na avaliagdo de desempenho de
usabilidade. Nesse sentido, os usuarios atribuem pouca importancia a atratividade da ferramenta e
consideram que a funcdo das TIC — comunicar — ndo estd sendo desempenhada de maneira
satisfatoria.

Nielsen (1993) atribui a usabilidade a funcdo de multiplos componentes e define que essa é
tradicionalmente associada a cinco atributos basicos: Facilidade, Eficiéncia, facilidade de relembrar,
erros e satisfacdo subjetiva. Nesse sentido, a partir dos resultados obtidos, os usuarios consideram o
desempenho dentro das expectativas, quanto a facilidade de utilizacdo, porém percebe-se 0 ndo
cumprimento dos horarios estabelecidos, de modo que ndo chega a comprometer de forma téo
impactante a prestacdo do servi¢o de modo geral.

Desse modo, a utilizacdo das TIC apresenta significancia para o conceito de usabilidade do
sistema BRT, mas se reconhece o ndo funcionamento em seu modo mais eficiente quanto poderia
ser. Cybis et. al., (2010) afirma, nesse sentido, que a ocorréncia de problemas no processo de
interacdo homem-maquina pode desenvolver no usuario sensacbes como desapontamento,
ansiedade e antipatia.

De acordo com Raia Junior (2000), é preciso estabelecer mecanismos de estimulo de modo
gque 0s usuarios vivenciem novas experiéncias que os faca optar pela utilizacdo de meios de

transportes publicos ao invés de particulares. A utilizacdo de dispositivos tecnoldgicos de
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comunicacdo em transportes tem se demonstrado de grande relevancia nesse sentido. Como
principal barreira ao avan¢o em sua utilizacdo — conforme afirma Silva et al., (2015) — est4 a
questdo da ndo priorizagdo dos gestores na aplicacdo de recursos nesse setor.

7. Conclusodes

A partir desta analise, foi possivel pensar questdes voltadas para a compreensdo de
usabilidade na concepcao dos usuarios do sistema BRT Sul. A principal contribuicdo se refere a
apresentacdo de um modelo capaz de prestar suporte informacional no processo de tomada de
decisfes, ja que, diferentemente do que se percebe na visdo tradicional Pesquisa Operacional — na
qual se identifica apenas um ponto possivel para a solucdo Otima —, é capaz de demonstrar
resultados diversos e abrir um leque de possibilidades para implementacdo de solugbes mais
efetivas.

Os resultados apresentados demonstraram-se capazes de apoiar 0s gestores
publicos/tomadores de decisdo ao considerar o fato de que a aplicacdo do método permitiu sutilizar
aspectos que, de fato, apresentam significancia para a usabilidade do sistema na perspectiva do
usuario. A vantagem disso se refere a possibilidade de aplicacdo dos recursos de modo mais
eficiente possivel, assumindo-se o fato de que esses sdo escassos.

Os objetivos propostos pela pesquisa foram alcangcados, uma vez que foi possivel identificar
a percepcao do usuario quanto a concepcao de usabilidade das TIC no sistema BRT. A utilizacdo do
modelo MCDA-C deu respaldo para a consideracdo de opinido das diversas partes envolvidas —
ponto de vista dos especialistas (representantes dos decisores) — no processo de elaboracdo dos
critérios e subcritérios.

Por fim, cabe considerar que, como qualquer modelo, o0 método MCDA apresenta
limitacdes. Conforme afirma Silveira Jr. (2016), esta construcdo nédo tenciona solucionar todos 0s
problemas relacionados ao processo decisorio, mas indicar caminhos que sejam capazes de
satisfazer o problema. N&o necessariamente o melhor caminho — enfoque da Pesquisa Operacional
tradicional —, tendo em vista que, ao tratar de multiplos objetivos, torna-se impraticavel a

determinacéo de uma solucdo Unica.

Abstract

The urban transport system is considered a basic character of service to the population, as it ensures
the user access to mobility. The BRT system has shown a more advantageous alternative compared
to other transport systems due to lower complexity and cost of deployment. Information and
Communication Technologies (ICT) in this sense plays an important role in not only the BRT, but
any transport system to reach higher levels of efficiency in service delivery. Thus, this study aimed
to analyze the perception of users with regard to ICT use in BRT South system - which serves as the
administrative regions of Santa Maria, Gama and Park Way - from the multi-criteria analysis, which
was intended to verify the influence of these for understanding of usability / quality of service. As a
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result, it was found that users consider their use of relevance to the quality of service, so the comfort
criterion was considered the main impactor for usability of the service while learning and Interface
had lower performances.

Key-words: usability; information and communication technologies (ICT); BRT.
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