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RESUMO

As cidades necessitam de sistemas de transporte eficientes para proporcionar a
movimentacdo de seus residentes. O transporte é importante para o crescimento de
um centro urbano, sendo umas das opcfes adotadas para o transporte publico, o
sistema BRT (Bus Rapid Transit), que consegue atender as necessidades de
transporte com baixo custo de implantacdo, provocando impactos positivos em sua
area de influéncia. Atualmente, varias cidades do mundo possuem o sistema BRT, 0
gue torna a avalicdo do servico desta modalidade de transporte uma necessidade de
grande importancia para o desenvolvimento adequado das cidades. O objetivo desta
pesquisa € analisar comparativamente a qualidade do sistema BRT nas cidades de
Lima e Brasilia na visdo de seus usuarios, sendo esse concretizado por meio de
uma pesquisa exploratéria descritiva, na qual foi aplicado um questionario voltado ao
publico alvo, isto €, os usuéarios das duas cidades. Nos resultados foi possivel
observar que nas duas cidades os usuarios se encontram insatisfeitos com o servico
prestado e que os principais motivos do uso desse meio de transporte € trabalho e
educacdo. Também é importante ressaltar que, apds realizada a pesquisa, foi
concluido que sao pessoas jovens e de baixa renda que mais utilizam o sistema.

Palavras-chave: BRT; Brasilia; Lima; Mobilidade Urbana; Qualidade em Servicos.
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1 INTRODUCAO

Para dar inicio ao presente trabalho, seréo apresentados alguns conceitos
chave na contextualizacdo para que o leitor conheca o que sera abordado ao longo
da pesquisa. Este trabalho € composto, também, pela formulacdo do problema,

objetivos e justificativa.

1.1 Contextualizacao

Com o crescimento continuo e, desordenado das cidades, os problemas
causados pelos congestionamentos de veiculos também se intensificam, o que
dificulta a locomocéo diaria dos habitantes do meio urbano. Estes impasses geram
impactos negativos, sobretudo, nos meios de transporte publico. Por conseguinte,
pode-se elencar o aumento de tempo de viagem e de espera, pouca confianca no
servico e Onibus lotados como as principais consequéncias negativas desse
fendbmeno (XIAO et al., 2010).

Segundo Zlatkoviv (2010), o transporte publico tem um papel importante no
desenvolvimento das cidades, sendo necessario resolver seus crescentes
problemas e os impactos gerados. Para isso, novas formas de transporte rapido de
alta capacidade e qualidade foram surgindo, tais como o sistema Bus Rapid Transit
(BRT).

Algumas cidades utilizam o BRT como o principal modo de transporte de
massa. Esse sistema se tornou referéncia internacional de transporte de alto
desempenho, qualidade e baixo custo de acordo com a Associagcao Nacional das
Empresas de Transporte Urbano (NTU, 2011). Mattar (2012) complementa que o
BRT é um sistema que tem uma boa capacidade que porporciona um servico rapido,
confortavel, eficiente e de qualidade. Com a utilizacdo de corredores exclusivos, 0
BRT simula o desempenho e outras caracteristicas atrativas dos modernos sistemas

de transporte urbano. Segundo a NTU (2011), varias cidades do mundo utilizam o
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conceito BRT como um de seus modais de transporte coletivo, sendo que as capitais
do Brasil e do Peru, Brasilia e Lima, respectivamente, estdo entre essas cidades.

Brasilia comecou a utilizar o BRT como forma de transporte em 2014, sendo
criado para atender usuarios que realizam viagens entre as cidades-satélites Gama,
Santa Maria e Park Way para Plano Piloto. Atualmente, estima-se que atenda cerca
de 51.000 passageiros por dia (BRT DATA, 2019).

Ja o BRT de Lima foi planejado nos anos de 2002 e 2003, com o projeto
denominado Sistema de Transporte Metropolitano de Lima' e sua construcdo
comecou em 2006, iniciando a operacdo comercial em 28 de julho de 2010, de
maneira parcial (PROTRANSPORTE, 2012). O BRT desta capital é conhecido, hoje,
como metropolitano, e atende cerca de 369.000 passageiros por dia, conectando as
zonas sul e norte da cidade (JARA, 2016).

1.2 Formulacao do problema

Segundo o Manual de BRT (2008), o BRT € um tipo de transporte que
possui alta capacidade e velocidade, que é cada vez mais conhecido em diferentes
cidades como uma solucdo para oferecer um transporte de qualidade com custos
baixos. Isso quer dizer que o sistema entrega aos usuarios um menor tempo de
deslocamento e movimenta uma grande capacidade de passageiros.

A qualidade no servico revela a percepcdo que 0 passageiro tem com
respeito ao desempenho do transporte publico, onde séo avaliadas caracteristicas
como o conforto, a disponibilidade e a frequéncia (LEVINSON, 2003). Em outra
linha, Caetano (2005) aponta que existem trés particularidades que permitem saber
se ha qualidade em um servico de transporte urbano, essas séo: tempo de viagem,
desempenho do modelo de forma geral e conforto do usuéario. O autor esclarece
também que um sistema ndo é bom se ndo atende os usuarios de forma &gil. Ja
Ferraz e Torres (2004) dizem que, para avaliar a qualidade no transporte publico das
cidades. deve-se levar em consideragdo os usuarios, juntamente com todos que

estejam compreendidos no sistema, como 0 governo e a comunidade.

! Sistema BRT de Lima
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Desta forma, conhecer a opinido do usuario se torna importante para obter
uma indicacdo objetiva e quantificada. Isso permite conhecer a qualidade do servico,
ou seja, saber o sucesso ou fracasso de um sistema (Manual de BRT, 2008). Spinelli
(1999) concorda, dizendo que € relevante uma avaliacdo pelos usuarios, para levar
aos gestores e empresas operadoras a opinido de quem usufrui do servico, sobre a
qualidade dos servicos prestados, isso levaria a adocdo de novas medidas para
trazer melhorias.

Nesse contexto surge a seguinte questao: Qual a qualidade do sistema BRT

nas cidades de Lima e Brasilia na visdo de seus usuarios?

1.3 Objetivo Geral

Analisar comparativamente a qualidade do sistema BRT nas cidades de

Lima e Brasilia na visdo de seus usuarios.

14 Objetivos Especificos

¢ Indicar as caracteristicas do sistema BRT de Lima (Peru) e Brasilia (Brasil);
e Mapear as caracteristicas dos usuarios dos sistemas BRT de Lima (Peru) e
Brasilia (Brasil);

e Levantar a qualidade do sistema BRT em Lima e Brasilia na visdo do usuario;

1.5 Justificativa

Através desta pesquisa, pretende-se avaliar e analisar comparativamente a
qualidade do servico do sistema BRT nas cidades de Lima e Brasilia. Por meio
desse estudo, € almejada uma contribuicdo para a sociedade de ambas as cidades,

no sentido de apontar melhorias para os sistemas que serviram de objeto de estudo.
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Além disso, ao fazer uma comparac¢do de duas cidades que usam o mesmo sistema,
é possivel sinalar diferencas e convergéncias que podem servir como insumos para
a solucéo de problemas.

O avanco de uma cidade esta relacionado ao desenvolvimento dos seus
meios de transporte, 0s quais cumprem um papel importante em sua infraestrutura,
e contribui para o desenvolvimento (MUMFORD, 1982).

Nesse sentido, as cidades demandam sistemas de transporte eficientes para
gue os habitantes consigam realizar suas atividades fundamentais de uma forma
mais rapida e dindmica, jA que o transporte se caracteriza como um dos principais
fatores para o crescimento dos centros urbanos. Uma das opg¢Oes para melhorar o
transporte publico € o BRT ja que é um transporte com um custo baixo de insercéo,

trazendo assim impactos positivo para a populacao (BILBAO, 2014).

Em outra linha, o manual de BRT (2008), afirma que apenas o BRT néao
solucionara os diferentes problemas sociais, ambientais e econémicos. Porém, este
sistema traz mudancas importantes, tornando as cidades em ambientes mais
habitaveis e amigaveis. E um modelo cada vez mais reconhecido em paises
desenvolvidos e em desenvolvimento, como uma das solu¢cdes mais eficientes para
oferecer servicos de transporte de elevada qualidade em areas urbanas
(ENRIQUEZ, 2014).
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2 REVISAO TEORICA

Esta secao pretende explicitar os principais conceitos de mobilidade urbana,
transporte publico urbano, sistema BRT, comparando este modelo de transporte nas
capitais Lima e Brasilia. Além disso, sera abordada a qualidade de servico no
transporte com os conceitos e os indicadores de qualidade que permitiriam avaliar o
servi¢o do sistema BRT prestado nas duas cidades.

2.1. Mobilidade Urbana

Segundo Giuliano (2003), a mobilidade esta relacionada com o ato do
movimento de bens e pessoas, com referéncia as necessidades de deslocamento e
as peculiaridades de cada territério, servicos, equipamentos e oportunidades. Sales
Filho (1998) afirma que o conceito de mobilidade esta vinculado a questdo do
deslocamento realizado pelas pessoas diariamente em um espaco urbano, ou seja,
as viagens.

Da mesma forma, Raia Jr (2000) diz que a mobilidade é a capacidade de
um individuo ou tipo de pessoa de se deslocar. E ainda observa que isto envolve
dois componentes: o primeiro esta relacionado com a efetividade do sistema de
transporte em conectar localidades espacialmente separadas e, 0 segundo esta
associado com "até que ponto” um determinado individuo ou tipo de pessoa é capaz
de fazer uso de sistema de transporte. Ja Morris et al (1979) defende que a
mobilidade é a capacidade de uma pessoa de se locomover de um lugar ao outro,
dependendo, principalmente, da disponibilidade dos diferentes modos de transporte,
além de poder ser feita a pé.

Ainda sobre o conceito de mobilidade urbana, Vargas e Sidotti (2008)
enfatizam que é a capacidade de deslocamento de pessoas ou bens dentro de um
espaco urbano para a realizacdo de suas diferentes atividades como o trabalho,
abastecimento, saude, educacéao, cultura, recreacao e lazer, dentro de um tempo
considerado ideal e de modo confortavel e seguro. Os individuos podem caminhar

ou utilizar varios tipos de veiculos que lhes permitam fazer tal deslocamento. Porém,
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tudo depende das distancias que tera que percorrer, do tempo ideal a ser utilizado,
dos meios de transportes disponiveis, das vias de acesso que se possui, do custo e

da qualidade desta locomocao.

De modo geral, a mobilidade tem sido definida como a facilidade de se
locomover de um lugar a outro, ou seja, 0 numero de viagens realizadas por
individuo por dia dentro de um espagco com caracteristicas particulares. Assim,
também pode-se dizer que a mobilidade esta relacionada a capacidade de se
movimentar que uma pessoa ou grupo de pessoas possuem. Essa capacidade é
definida pela oferta de tipos de transporte, condi¢cBes fisicas e financeiras que os
usuarios tém, desenvolvimento das cidades, lugar de atividades e crescimento dos

sistemas de comunicacéo, entre outras.

2.1.1 Transporte Publico Urbano

Para Mumford (1982), existe uma relacdo entre o crescimento de uma
cidade e a evolucdo de seus meios de transporte, cumprindo um papel dindmico
para sua estrutura, e facilitando seu crescimento e produtividade. Em outra linha,
Cancado (1995), salienta que o transporte publico urbano cumpre a funcédo de
movimentar pessoas de um ponto para outro. Portanto, o transporte € considerado
uma atividade meio, ja que liga vérias atividades dentro de uma cidade, com o fim de
unir varias regides e facilitar o desenvolvimento econémico e social de uma

sociedade.

O transporte publico € um servico prestado cotidianamente na maioria das
cidades do mundo, colaborando com a movimentacdo da cidade, servico prestado
por terceiros, podendo ser representados por empresas publicas e privadas. Nesse
sentido, Ferraz (1998) destaca que o transporte publico € um servico que ndo pode
faltar nas cidades porque é um recurso econdmico e social importante para a
populacdo, ja que movimenta com facilidade as pessoas que nao possuem
automoveis ou ndo conseguem dirigir.

Ferraz e Torres (2004) salientam que existem algumas vantagens no
transporte publico, como o baixo custo que permite a acessibilidade da populacéo de

baixa renda, ter uma mobilidade democratizada e também ocupar os espacos da
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cidade de uma forma mais eficiente. Eles também relatam como desvantagens o
desconforto que gera na populacdo com a espera de veiculos, recorrido em
condicbes desfavoraveis e elevados tempo de viagem desde o ponto de partida te o
ponto de chegada.

Adicionando desvantagens, Ribeiro (2008) destaca que existe um
crescimento da populacdo e, por consequéncia, um aumento da frota de carros
particulares, gerando um esgotamento do sistema. Pensando nisso, o0 transporte
publico se demostrou fragil a essa nova realidade, ja que quanto mais carros sendo
utilizados, menos a populagdo utiliza o servigo de transporte publico, e com menos
passageiros, 0 servico mais caro se torna porque as despesas sao maiores e o lucro
menor. Em decorréncia disso, o0 uso do transporte individual se intensifica, gerando
problemas como o aumento do congestionamento, acidentes de transito e polui¢do

ambiental.

2.2 Sistemas de Transporte — BRT (Bus Rapid Transit)

A palavra “sistema” tem origem grega (systema) e significa reunido, grupo
ou conjunto. Dessa forma, Katz e Kahn (1974) destacam que a teoria geral dos
sistemas € importante quando se quer estudar organiza¢des ou fenbmenos sociais.
Tedesco et. Al. (2009) comentam que é dificil ter uma definicdo de sistemas de
transporte porque vai depender da visdo de cada autor. Por outro lado, Manhein
(1979) relata os componentes que 0s sistemas de transporte tém: o transporte de
bens ou pessoas, 0s tipos de veiculos que os transporte e a forma de como 0s
carros se deslocam.

Bianco e Toth (1996) observam ainda que existem dois componentes
principais de um sistema de transporte: primeiro, o sistema de demanda que
representa as necessidades e comportamentos dos usuarios e; segundo, o0 sistema
da oferta que inclui tudo que esta relacionado a producdo do servico, desde a
infraestrutura até o planejamento de regras do sistema.

Para Morlok (1978), existem componentes do sistema de transporte que
sdo mais importantes, como por exemplo: 0 que se transporta dentro dos veiculos,

seja ela pessoa ou carga; caminho a ser andado; tipos de rota; caracteristicas dos
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veiculos como a dimensdo e se tem compartimento para levar coisas com
facilidades.

Em outra linha, Tolley (1995), observa que os sistemas de transporte sao a
resposta ao aumento de necessidades de comunicacéo tanto entre individuos como
entre sociedade para a mobilidade de mercadorias como parte das economias
regionais e mundiais. Para Zlatkovic (2010), € importante ressaltar o papel que
cumpre o transporte publico urbano para o desenvolvimento das cidades, ja que é
preciso diminuir os problemas que vem crescendo ao longo do tempo e superar 0s
impactos desses problemas no meio urbano. Para isso, foram introduzidos novos
sistemas de transporte dentro das cidades, sistemas rapidos de alta capacidade e
qualidade, tais como o sistema BRT.

Para descrever o Sistema BRT € interessante conhecer suas origens. A
primeira implementag&o do sistema ocorreu em Chicago, Estados Unidos, em 1937,
quando foi decidido reunir 3 linhas férreas em corredores de Onibus expressos.
Desde essa implementacdo foram desenvolvidas vias de 6nibus exclusivas para
outras cidades no pais (TRANSPORTATION RESEARCH BOARD, 2003). No Brasil,
primeiro sistema BRT completo foi implementado em Curitiba, no ano de 1974,
criando um transporte de baixo custo e de qualidade, embora nessa época o termo
BRT ainda nao fosse utilizado. O processo era a implementacdo de novas ideias
para melhorar a eficiéncia e qualidade dos eixos de Onibus expressos de rede
integrada de transporte de Curitiba (LERNER, 2009).

O BRT se insere nas cidades como um transporte sob pneus que oferece
um servico com melhoras para a mobilidade urbana, ante o cumprimento de quatro
principios: rapidez, eficiencia, conforto e qualidade, por meio de corredores
exclusivos com as mesmas caracteristicas dos transportes sobre trilhos (LEVINSON
et al.,, 2003; WRIGHT; HOOK, 2007; KOEHLER; CAMPONOGARA; KRAUS
JUNIOR, 2011).

Segundo Lloyd Wright (2003), O BRT é um sistema de transporte publico
gue tem foco no usuario que realiza viagens rapidas, confortaveis e de custo
eficiente. E um transporte inovador dentro da cidade que consegue combinar as
caracteristicas principais dos transportes ferroviarios ligeiros como seguranca e
rapidez, com a flexibilidade e eficiéncia dos 6nibus (HENSHER, 2007; OLIVEIRA,
2011; WRIGHT E HOOK, 2008)
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Levinson et al (2003), concordam que o BRT é um sistema de transporte
publico rapido e flexivel, que combina as formas de esta¢des, veiculos, servi¢os,
formas de funcionamento e os elementos de um sistema integrado com uma
identidade forte e positiva que da uma imagem unica.

Segundo a NTU (2010), o BRT é um sistema de transporte que possui alto
desempenho e qualidade, operando sobre uma faixa exclusiva. Uma das principais
diferencas do BRT € na questdo da rapidez, ja que sua proposta € proporcionar um
pequeno tempo de espera e maior velocidade no deslocamento dos usuarios. O
BRT traz para a comunidade uma forte identidade ao integrar uma série de
elementos fisicos e operacionais que antes eram exclusivos do transporte
tradicional, uma faixa exclusiva pode transportar até 10 vezes mais pessoas por
hora que uma faixa dedicada ao automovel.

Wright e Hook (2008), observam ainda que este sistema utiliza diferentes
tipos de veiculos, desde um 6nibus padrdo até veiculos especializados, operando
em faixas exclusivas e rapidas. Essas caracteristicas trazem dinamicidade ao
trafego na cidade, além de serem facilmente adaptados as necessidades da
comunidade, com tecnoldgicas de baixo custo, melhorando o congestionamento.
Além disso, os autores enfatizam que o sistema BRT aumenta a velocidade do
transporte coletivo e diminui os custos operacionais e também beneficia familias de
classe média e baixa renda.

A estrutura criada para um BRT possui uma boa acessibilidade para os
usuarios, transportando-os de um terminal para outro. O Manual BRT (2008) destaca
que o BRT tem custos operacionais baixos e acessibilidade urbana. Enriquez (2014)
acrescenta que o sistema BRT melhora a acessibilidade perto das estagbes e Lerner
(2009) concorda, destacando que uma das vantagens do sistema é o custo baixo,
reforcando ainda a existéncia de outros beneficios como economia de tempo de
viagem, atracdo de novos passageiros, menor emissdo de poluentes e fontes
alternativas de energia.

Segundo a Transportation Research Board (2003) e Wright e Hook (2008),

0s principais componentes do sistema BRT sdo apresentados a seguir:

o Faixa exclusiva: é um dos principais componentes de um sistema BRT
eficiente, além de permitir reforcar a identidade visual do sistema, deve permitir uma

rapida movimentagcdo com uma pavimentacao especial,
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o Estacdes: Um bom estacionamento evita que se formem filas de 6nibus, que
comumente ocorre no sistema de transporte tradicional. As estacfes devem ser

confortaveis, seguras e de facil aceso;

o Veiculos: Os veiculos do sistema BRT sdo importantes para a velocidade,
capacidade, compatibilidade ambiente e conforto do sistema. S&o elementos nos
quais os usuarios dispendem mais tempo ao utilizarem o servigo. As opgdes variam
em termos de tamanho, sistema de propulséo, design, configuracdo interna, entre
outras. Eles normalmente tém varias portas e o0 piso é nivelado com o piso das

plataformas, para agilizar a operagao de embarque e desembarque;

o Servigos: Os servigcos de um sistema BRT sao definidos pela percepcéo dos
usuarios em relacdo a qualidade do sistema, nesse sentido devem ser avaliadas as
seguintes caracteristicas: ser frequente, direto, facil de entender, confortavel,

confiavel, eficiente operacionalmente e rapido;

o Estrutura de linhas: O sistema deve ser parte de uma rede integrada de
transporte urbano que possui linhas troncais e alimentadoras, troncais que se
movimentam dentro da estrutura do sistema passando por cada uma das estacdes
estabelecidas; e alimentadoras que conectam diferentes pontos da cidade com as
estacdes. A operacéao troncal do BRT deve possibilitar servi¢cos radiais, diametrais e

circulares, bem como combinagdes destes;

o Cobranca: O sistema de cobrancas tarifarias deve contribuir para a reducéo
do tempo de permanéncia dos veiculos BRT nas plataformas. Cobrancas manuais

e/ou eletrbnicas realizadas em sua maioria em terminais e estacoes;

o Sistemas de trafego inteligentes: Sistema de informacfes e controle devem
contribuir para tornar a operacdo do sistema BRT compreensivel, rapida, segura e
confiavel. Deve possuir informacdes em tempo real tanto nas estacdes quanto nos

veiculos, bem como informacdes acessiveis a usuarios com necessidade especiais.
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O que diferencia o0 BRT de outros transportes publicos é que nesse sistema,
o usuéario é foco central. O modelo BRT foi desenhado para atender as
necessidades dos usuarios, provendo velocidade, conforto, conveniéncia, preco e
seguranca, além da utilizacdo de veiculos diferenciados do sistema tradicional
(ZAMORA; CAMPOS; CALDERON, 2013). O manual do BRT (2008) concluiu que a
maior demanda do sistema ocorre no horério pico. Reis et al. (2014) concordam,
dizendo que nos horarios de pico a demanda dos usuarios do BRT aumenta,
gerando congestionamento e tempo de viagens maiores, o que reduz a eficiéncia, o

desempenho do sistema e o conforto oferecido aos usuérios.

2.2.1 BRT de Brasilia, Brasil

Brasilia € uma cidade que possui um sistema de BRT denominado como
Expresso DF ou BRT Sul, ja que abraca a parte sul da cidade. O BRT conecta trés
regides administrativas, Santa Maria, Gama e Park Way, a Brasilia (SILVEIRA,
2016).

A construcdo do Expresso DF comecou em 6 de novembro de 2011 e em
abril de 2014 foi realizada uma viagem inaugural, com 0 pagamento tarifario
somente um ano apols a inauguracdo. O BRT Sul é composto por duas partes. O
primeiro se estende pelo Plano Piloto sem ter uma faixa exclusiva devido ao
tombamento urbanistico da cidade. A segunda parte € formada pelo trecho entre as
regides administrativas citadas anteriormente, sendo 4,2 km na DF-025 até o acesso
a Estrada Parque Industrial e Abastecimento (EPIA), que nesse ponto é dividida em
dois trechos, um que se direciona ao Gama, com 8,2km de extensdo, e 0 outro a
Santa Maria, com 6,4km de extensao (LIMA, 2018).

Lima (2018) também destaca que, de acordo com o Padrédo de Qualidade de
BRT, o corredor brasiliense obteve classificacdo bronze. Essa avaliacdo é feita
levando em consideracdo aspectos como a infraestrutura e o0 servico que Sao
oferecidos aos usuérios. O corredor teve uma pontuacdo considerada alta na
categoria “BRT Basico”, isso faz que o sistema seja dotado de algumas

caracteristicas particulares e seja chamado de BRT.
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Segundo dados do Ministério do Planejamento (2016), o expresso DF possui
43,8 quilometros de extensdo, dos quais 35 quildmetros sdo de faixas exclusivas de
Onibus e 22 viadutos, realizado com um investimento de R$ 785 milhées. Também
se observa que quando o sistema comecou suas operacdes, haviam apenas 9
onibus articulados e cada um com uma capacidade prevista de 130 passageiros,
cada um desses 6nibus saia do terminal do Gama a cada 8 minutos com destino ao
centro do Plano Piloto. Verifica-se que, para que a populacdo da regido
administrativa do Gama chegue até o terminal do BRT, sdo disponibilizados
pequenos Onibus que coletam os passageiros nos pontos de espera, este servigco
esta incluso no Sistema Integrado de Mobilidade (SIM).

De acordo com o DFTrans (Transporte Publico do Distrito Federal) a
capacidade que o Expresso DF transporta diariamente € de aproximadamente
51.000 passageiros ao longo do sistema (BRT DATA, 2019). O BRT possui um
sistema de informacao tecnologico que permite o passageiro se manter informado
sobre o servico. Fauzi Nacfur (2014), diretor do Departamento de Estradas de
Rodagem do Distrito Federal (DER-DF), corrobora dizendo que o Expresso DF
possui um sistema tecnolégico de GPS, assim possibilita informar aos usuarios
quanto ao tempo de chegada dos préximos 6nibus. Todas essas informacfes séo
repassadas através do Centro de Controle Operacional (CCO), que monitoram 0s
onibus e transmitem as suas informacfes através de painéis eletrdnicos.
(NTU,2016).

2.2.2 BRT de Lima, Peru

A primeira via de Onibus criada em Lima foi em 1972, nomeada Via
Expressa, com distancia de 7,5 km. Essa via foi uma predecessora de muitos
sistemas BRT da América Latina que, inclusive, contribuiram para o
desenvolvimento do conceito de BRT (WRIGHT e HOOK, 2008).

Em 1990, a mobilidade urbana em Lima se encontrava em uma grande
desordem. Com a crescente migracédo de pessoas do interior para a capital peruana,

nao existiam politicas de regulamentacao do transporte publico e também n&o havia
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um sistema de transporte de massa rapido para uma cidade que ja alcancava os 9
milhdes de habitantes (CARDENAS, 2010).

Em 2003, o Banco Iteramericano de Desarrollo (BID), aprovou o Programa
de Transporte Urbano de Lima Metropolitana — Subsistema Norte-Sur (PTLU, PE-
0187) como parte do plano de financiamento para construir e operar a primeira etapa
do sistema de transporte em Lima. Inicialmente, foi planejado um investimento de
US$134,4 milhdes, dos quais US$90 milhdes foram financiados pelo BID e pelo
Banco Mundial e o resto pela Municipalidad de Lima, 6rgdo que administra a cidade
(BID, 2003).

O objetivo geral da implementacédo do sistema era melhorar as condi¢des
de mobilidade urbana da populacdo de Lima, em particular para aquelas familias de
baixa renda, por meio de um sistema eficiente, confidvel, ambientalmente adequado
e seguro de transporte de massa rapido. (BID, 2015). Entre 2002 e 2003, foram
elaborados os projetos do Sistema de Transporte Metropolitano da cidade de Lima.
A construcdo comecou em 2006 e a operacdo comercial aconteceu em 28 de julho
de 2010, de forma continua (PROTRANSPORTE, 2012).

O sistema de BRT de Lima, € denominado como Metropolitano. O sistema
conecta 16 distritos da cidade, por meio de um corredor exclusivo, desde Chorrillos
até Independencia, distritos da parte sul e norte da cidade, respetivamente. Rotas
alimentadoras vao desde os terminais de transferéncia até os bairros desses dois
distritos. O Metropolitano tem 28,6km de recorrido dentro de uma faixa exclusiva,
com 35 estagdes, 2 rodoviarias e uma estacdo central para transbordos. Como ja
dito anteriormente o0 sistema conecta a cidade de sul a norte e reduz
consideravelmente os tempos de viagens (BID, 2015).

No que se refere aos veiculos, funcionam com GNV (gas natural), e
totalizam uma frota de 312 Onibus articulados de 18 metros, que operam na rota
troncal do sistema e 222 0Onibus alimentadores de 9 e 12 metros, que utilizam as
rotas alimentadoras. A velocidade média na rota troncal é de 27,90 km/h. O énibus
tem uma capacidade para 160 passageiros com 4 portas do lado esquerdo, portas e
janelas de emergéncia, comunicacdo GPRS, espaco para passageiros com
necessidade especiais, localizacdo automatica veicular utilizando sistema posicional
por satélite, megafonia, painel informativo eletrénico, sensor de priorizacdo de
semaforos, sensores e alarmes de seguranca, luzes e som de abertura e

fechamento de portas. Também possui um centro de controle operacional que
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permite controlar a velocidade, horarios, rotas dos veiculos, permitindo uma

prestacdo adequada dos servicos (ENRIQUEZ, 2014).

2.3 Qualidade no servico de transporte

Segundo Paladini (2005), a definicdo de qualidade sofreu muitas
mudancas ao longo do tempo. Agora, qualidade é vista como um dos elementos
fundamentais nas organizacdes, tornando-se um fator critico ndo sé das empresas,
mas, também, de produtos, processos e pessoas. O autor observa ainda que a
gualidade € uma relacdo da organizacdo com o mercado, ou seja, que € definida
com uma relagéo de consumo.

Em outra linha, Gobe (2004), enfatiza que o termo qualidade “refere-se ao
conjunto de caracteristicas que desenham a esséncia, a natureza de um ser ou de
uma coisa, indicando que algo ou alguém pode se sobressair em relacdo a outros,
sendo qualidade, portanto, uma virtude”. Moreira (1999) afirma que a qualidade de
produtos é definida pelas caracteristicas que o produto tem como a durabilidade, a
confiabilidade, facilidade de operacéo e entre outros fatores.

De forma distinta aos bens, na concepcdo de Gianesi e Corréa (1996), a
qualidade em servicos deve se importar pelas expectativas e pelas necessidades
dos clientes. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1996) revelam que a qualidade de
servicos tem um impacto comportamental nos clientes, associado a intencao de
repetir a compra. Eles ainda observam que as empresas devem reconhecer e
diferenciar a qualidade requerida pelos clientes e a qualidade planejada pela
administracdo e a qualidade oferecida pelos empregados, tendo como o objetivo o
equilibrio entre esses trés enfoques da qualidade.

Para Falconi (1992) qualidade no servico é atender, de forma confiavel,
segura e no tempo certo as necessidades do cliente. Visdo compartilhada por Las
Casas (2006), que afirma que o servico com qualidade € aquele que satisfaz o
cliente. Portanto os servicos devem seguir um padréo de qualidade a fim de garantir
a boa funcionalidade das operagdes e resultados positivos (DELTON,1997).

Os autores apreciam de forma geral os niveis de qualidade de um servico a

partir das expectativas esperadas pelos clientes. Sampaio (2014) ressalta que é
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importante que a empresa valorize a qualidade dos servigos porque assim também
consegue valorizar a eficacia do seu produto, buscando novos objetivos e novas
oportunidades.

De outro lado, a utilizacdo de ferramentas técnicas para avaliar a qualidade
de determinado servigo € imprescindivel porque permite saber a condicdo em que se
esta prestando determinado servico (TESSELE e MEDEIROS, 2011). Hensher
(2003) demonstra de acordo, ja que afirma que é relevante a utilizacdo de formas
para medir a qualidade, tanto para os prestadores de servicos quanto para as
agéncias reguladoras.

Nesse sentido, diversos autores concordam com a importancia da utilizagao
de indicadores que conduzam a uma avaliagcdo que permita saber as condicbes em
gue determinado servigco é prestado, e que possam indicar acdes que ajudem na
melhora da qualidade (BARROS, 2004; JANSSON e PYDDOKE, 2010;
PROSDOCIMIL, 2006; SAKAI E SHOJI, 2010).

Rodrigues (2006) também reconhece que a qualidade de um servico pode
ser medida por meio de indicadores de qualidade que sejam de formulacéo simples
para que possam ser entendidos por todos os agentes envolvidos na hora da
avaliacéo.

Hensher et al (2003) afirmam que a busca pela qualificacdo em sistemas de
transporte, tanto no Brasil quanto fora, passa por criar um bom sistema de
indicadores que permita medir a eficacia do servico na perspectiva do usuario.
Acrescentando que estes indicadores reflitam a qualidade do servigo prestado e que
sejam de facil entendimento por parte da populagdo usuaria do servico. Segundo
Brasil (1998), ha alguns indicadores de boa qualidade de prestacdo de servicos de
transporte como as condi¢cdes de seguranca, conforto e higiene dos veiculos, dos
pontos terminais, dos pontos de parada e de apoio.

Segundo Campos (2012, apud Ferraz e Torres, 2004), a qualidade nos
servigos de transporte pode ser mensurado a partir de 12 indicadores, a saber:

1. Acessibilidade: esta relacionado as facilidades de deslocamento, isto €, a
incomplexidade que o usuario vivencia no processo de viagem, desde a chegada ao
local de embarque no transporte coletivo e ao sair do local de desembarque e
alcancar o destino final de viagem.

2. Frequéncia de Atendimento: € a espera que o usuario faz numa parada

dnica, ou seja, de quanto em quanto tempo passa um onibus.
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3. Tempo de Viagem: é o tempo que o usuario permanece dentro do veiculo
desde o inicio da viagem até o seu destino final.

4. Lotacdo: esta relacionado com a quantidade de pessoas dentro do veiculo.

5. Confiabilidade: € o grau de certeza de que o transporte vai comecar a
viagem e chegar ao destino final no horério previsto.

6. Seguranca: compreende os acidentes envolvendo os veiculos do sistema,
atos de violéncia tantos nas unidades quando nos pontos de embarque e
desembarque.

7. Caracteristicas dos Veiculos: sdo os fatores que interferem na comodidade
dos usuérios dentro do veiculo, como numero de portas, largura de corredor e
estado de conservacao.

8. Caracteristicas dos Locais de Parada: sdo os fatores que interferem no
conforto do usuario foram dos veiculos, como a existéncia de cobertura, bancos para
sentar, sinalizacdo adequada e espaco suficiente para que 0sS usuarios possam
esperar ou trafegar.

9. Sistema de Informacédo: sdo as informacGes dadas aos usuarios, ou seja,
disponibilidade de folhetos com horarios, itinerarios e localizacdo das estacdes de
transferéncia; colocacdo, nos locais de parada, do nUmero e nome da linha, bem
como os horarios de passagem; mapa geral da rede de linhas nas estacdes e dentro
dos veiculos, além de fornecimento de informacbes e o0 recebimento de
reclamacoes.

10. Conectividade: pode ser avaliada com base em parametros como a
porcentagem de viagens com necessidade de realizar transbordo, a existéncia de
integracao fisica; ou seja, ocorre quando a transferéncia entre veiculos se da em um
local apropriado com cobertura e bancos; a existéncia de integragao tarifaria, isto é,
quando o passageiro ndo paga pela passagem do proximo veiculo que utilizar ou
paga menos; e tempo de espera para continuar a viagem.

11. Comportamento dos Operadores: é a avaliagdo dos motoristas dos veiculos,
como conduc¢do do veiculo com habilidade e cuidado; tratamento com respeito aos
usuarios; cortesia ao responder as perguntas dos usuarios.

12. Estado das Vias: é a avaliacdo do seu estado geral das vias e pode ser
realizada com base em fatores como, existéncia ou ndo de pavimentagao, valetas
pronunciadas e buracos e sinalizacdo adequada para garantir a seguranca dos

passageiros.
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3. METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Neste capitulo serdo expostas as metodologias que ajudaram a responder a
pergunta de pesquisa “Qual a qualidade do sistema BRT nas cidades de Lima e
Brasilia na visao de seus usuarios? ”. Para isso, sera classificada a tipologia e
descricdo geral dos métodos de pesquisa; a caracterizagdo do objeto do estudo, ou
seja, a caracterizacdo da mobilidade urbana nas cidades de Lima e Brasilia; além da
exposicao da opinido da populacdo e amostra ou participantes da pesquisa; sera
apresentada também a caracterizacdo e descricdo dos instrumentos de pesquisa e;

por fim, seréo expostos os procedimentos de coleta e de andlise de dados.

3.1. Tipologia e descricdo geral dos métodos de pesquisa

Esta pesquisa busca analisar comparativamente 0s servi¢cos prestados nos
sistemas BRT nas cidades de Lima e Brasilia, por meio de dados que seréo
apresentados em seguida. Considerando que o objetivo geral é analisas
comparativamente caracteristicas dos sistemas nas duas cidades, pode-se definir
este trabalho como uma pesquisa exploratéria descritiva.

Segundo Zikmund (2000), pesquisas exploratérias sdo Uteis para identificar
situacgdes, buscar alternativas ou encontrar novas ideias. S&o conduzidos durante o
estagio inicial de um processo de pesquisa mais amplo, em gque se busca saber a
natureza de um problema e gerar mais informag¢des que possam ser adquiridas para
a realizacdo de futuras pesquisas conclusivas. Em outra linha, Gil (2007) enfatiza
gue a pesquisa exploratdria tem a finalidade de permitir maior proximidade com o
problema, procurando torna-lo mais explicito ou a construir hipéteses.

A maioria dos trabalhos de pesquisa exploratéria compreende:
levantamento bibliogréfico, entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias
praticas com o problema e analises de exemplos que estimulem a compreenséao. Gil
(2007) observa que essas pesquisas podem ser classificadas como pesquisas
bibliograficas e estudo de caso. Ja a pesquisa descritiva, Triviflos (1987) revela que
a pesquisa pretende relatar os fatos e fendbmenos de determinada realidade,

também podendo ser criticados, pois ha a possibilidade de existir uma descricdo
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exata desses fatos e fendmenos e ndo serem encontradas possibilidades de
verificagdo com a observacao. Trivifios, observa ainda que, as vezes, ndo existe por
parte do investigador uma avaliac&o critica das informacgdes, e os resultados podem
ser errados; e as técnicas de coleta de dados, como questionarios, escalas e
entrevistas, podem ser subjetivas, apenas quantificaveis, gerando imprecisdo. Gil
(2008), destaca que as pesquisas descritivas possuem como objetivo a descrigéo
das caracteristicas de uma populacdo, fenbmeno ou de uma experiéncia. Por
exemplo, quais as caracteristicas de um determinado grupo em relacdo a sexo, faixa
etéria, renda familiar, nivel de escolaridade etc.

Segundo a natureza das variaveis ou tratamento dos dados, este trabalho
pode ser definido como uma pesquisa quantitativa. Fonseca (2002) enfatiza que com
os resultados da pesquisa podem ser quantificados. Ja que as amostras geralmente
sdo grandes e consideradas representativas da populacdo. A pesquisa quantitativa
se concentra na objetividade, influenciada pelo positivismo, considerando que a
realidade s6 pode ser compreendida com base na analise de dados brutos. A
pesquisa recorre a linguagem matematica para descrever as causas de um
fenbmeno, as relagcbes entre variaveis, etc.

Quanto a classificagdo dos procedimentos técnicos, esta pesquisa foi
elaborada em diferentes etapas. Na primeira foi abordado o referencial tedrico,
realizada com base em uma pesquisa bibliografica e documental, uma vez que foi
desenvolvido com material ja existente, principalmente com livros e artigos
cientificos. Como afirma Boccato (2006), a pesquisa bibliografica documental
procura a relacdo de uma hipétese ou problema por meio de referéncias tedricas
publicadas, analisando e discutindo as varias contribuigdes cientificas.

JA na segunda etapa, este estudo pode ser considerado como uma
pesquisa de levantamento (survey) e como um estudo de caso. O estudo de caso é
relevante para se analisar dois fendbmenos similares, em contextos diferentes, ou
seja, fenbmenos que acontecem em duas cidades distintas, Brasilia e Lima, com
caracteristicas socioculturais diferenciadas, tornando o estudo mais complexo. Yin
(2005) corrobora, afirmando que a necessidade de realizar estudos de caso surge
da necessidade de estudar fendmenos sociais complexos e que 0s estudos de caso
devem ser usados quando se lida com condi¢des contextuais, confiando que essas
condi¢bes podem ser pertinentes na pesquisa.
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Finalmente, com a pesquisa de levantamento (survey) busca-se conhecer
sobre os grupos de individuos nas duas cidades, conhecer as opinides sobre a
qualidade de servi¢o do sistema BRT. Para Santos (1999), é a pesquisa que procura
informacdes diretamente com um grupo de interesse a respeito de dados que se
deseja obter. E um procedimento Gtil, que é utilizado especialmente em pesquisas
exploratorias e descritivas. Segundo Fonseca (2002), a pesquisa survey €
importante para a obtencédo de dados ou informacdes sobre as caracteristicas ou as
opinides de um determinado grupo de pessoas indicado como representante de um

publico alvo, utilizando um questionario como instrumento de pesquisa.

3.2. Caracterizacao do objeto do estudo

Para conhecer as opinides das populacdes em Lima e Brasilia sobre a
qualidade do servico BRT, € importante a contextualizacdo do cenario do tema em

ambas as cidades.

3.2.1. Lima

No censo realizado em 2017 a populacdo de Lima totalizou 9.485.405
habitantes, sendo o estado com maior numero de habitantes, representando um
terco da populacdo do Peru, segundo o Instituto Nacional de Estatistica e
Informatica (INEI). De acordo com o INEI, até 2017, Lima possuia o maior PIB per
capita do Peru (S/. 224.828.832), cerca de R$ 254.724.395,31.

Segundo o BID (2015), em 1991, depois de lutar por varios anos contra a
escassez de fornecimento de veiculos de transporte publico, o governo
disponibilizou o sistema eliminando regulamentacdes tarifarias e barreiras para o
ingresso de novos veiculos. Essa mudanca permitiu que qualquer pessoa ou
empresa prestasse servigos de transporte publico e gerou um excesso de oferta de
veiculos antigos.

Segunda Escorza (2016) acdes equivocadas tém gerado transporte de ma

qualidade nas cidades, poluicdo constante, incomodidade, falta de integragéo fisico
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e tarifaria entre diferentes operadores de transporte, m& gestdo dos fluxos de
pessoas, entre outros impasses. Isso se agrava na cidade de Lima, na qual a
concentracdo populacional, as atividades econbmicas, e sobre tudo a expanséao
urbana é superior ao resto das cidades do pais.

Escorza (2016), destaca que em Lima e Callao (provincia constitucional do
Peru), se realizam mais de 22,3 milhdes de viagens ao dia, das quais 16,9 milhdes
sao feitas em veiculos motorizados. O principal motivo dessas viagens € voltar para
casa, viagens privadas e trabalho ou estudo. Vale ressaltar também que a maioria
dessas viagens séo feitas por transporte coletivo e que 25% das viagens acontecem
principalmente em dois horarios: 7h e 9h da manha. O autor traz essas informacdes
baseadas nas pesquisas feitas pela Recoleccion de informacién Basica de
Transporte Urbano en el Area Metropolitana de Lima y Callao.

Segundo o Ministério de Transporte e Comunica¢des do Peru (MTC), em
2014, em Lima haviam 1,5 milh6es de veiculos. Nos ultimos anos, tem sido
observado um crescimento de 8% e 9% ao ano na cidade de Lima. Segundo uma
pesquisa de Lima Cémo Vamos, 10% dos limefios levam entre uma hora e meia e
trés horas na viagem ao trabalho ou para a escola desde a saida de casa e a
chegada ao destino final.

3.2.2. Brasilia

Brasilia foi uma cidade planejada e a constru¢cdo ocorreu no mandato de
Juscelino Kubitschek, sendo inaugurada em 21 de abril de 1960 (CHIEREGATTI,
2016). Brasilia é considerada uma metrépole especial, com diversas
particularidades. O fato de seu Plano Piloto ser a mais completa evidéncia do
urbanismo prescrito pela Carta de Atenas, sua configuragcdo metropolitana apresenta
caracteristicas que indicam a importancia de pesquisa sobre a realidade urbana
(CATALAO, 2010).

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE,2019), a
populacdo estimada do Distrito Federal € de 2.974.703 habitantes. Esta cidade
ocupa uma area de 5.779,997 Km2, sendo que 57% dessa area € urbanizada por
vias publicas. De acordo com o (IBGE, 2018) a regido possui o maior PIB per capita

do Brasil (R$ 79.099,77). O numero de carros que circulam cresce a cada ano e
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aliado a um sistema de transporte publico coletivo que ndo atende adequadamente a
demanda, sua frota de veiculos chegou a 1.099.719 em 2013.

O transporte publico no Distrito Federal é regulado pelo DFTrans
(Transporte Publico do Distrito Federal) que possui a responsabilidade de planejar,
avaliar e controlar o transporte publico, assim como também planejar as linhas,
cuidar da qualidade do servigo, caracterizar as demandas e oferta, estabelecer as
tarifas mediante pesquisas. Além de otimizar o atendimento, a seguranca, a fluidez e
a civilidade no transito (DFTRANS, 2018).

Segundo Paviani (2003), Brasilia é uma cidade nova, cuja populacdo
experimentou desde o inicio um intenso processo de modernizacdo, inovacéo e,
sobretudo, uma acentuada urbanizacdo regional, sem as tradicbes conservadoras
gue existem em outras cidades mais antigas.

Apesar de sua modernidade, Brasilia apresenta uma grave crise de
mobilidade urbana, j& que a maioria de postos de trabalho, oportunidades, escolas,
hospitais, entre outros, estdo concentradas no Plano Piloto. Com o crescimento
acelerado e inesperado levou a grandes ocupacdes nas regifes administrativas ao
redor de Brasilia, isso gerou desigualdade e prejudicou a infraestrutura urbana,
principalmente de mobilidade. (CHIEREGATTI, 2016)

3.3. Populagcdo e amostra da pesquisa

Como ja foi abordado anteriormente, esta pesquisa busca saber a visédo
dos usuérios dos BRTs de Lima e Brasilia com relacdo a qualidade do servico do
seu servico. Com isso, a populacdo estudada na pesquisa sdo 0s usuarios de
servico BRT nas duas cidades. Relativo a amostra, esta foi ndo probabilistica, ja que
foram escolhidos usuérios do sistema BRT que estavam disponiveis para responder
0 gquestionario. Para Mattar (1996), uma amostragem ndo probabilistica € aguela que
escolhe os elementos da populacédo para compor a depender do pesquisador ou do
entrevistador no campo.

Para os estudos nas duas cidades foram aplicados questionarios iguais, na
cidade de Lima em espanhol e em Brasilia em portugués. A populacdo a ser
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estudada nesta pesquisa foram pessoas de qualquer idade que utilizem o BRT em
diferentes ocasioes.

A composicdo da amostra desde estudo foi feita através da calculadora de
tamanho amostral no site surveymonkey.com, na qual se considerou o tamanho da
populacdo como o numero de passageiros que o BRT de cada cidade transporta
diariamente com um nivel de confianca de 95% e margem de erro de 5%. O BRT de
Lima transporta diariamente 350 mil passageiros, colocando as cifras na calculadora
o resultado foi de 384 pessoas como tamanho da amostra, ja na cidade de Brasilia o
BRT transporta diariamente 51 mil passageiros e o site apresentou como amostra
382 pessoas.

3.4. Caracterizacao e descri¢cao do instrumento de pesquisa

Para a coleta de dados foi utilizado um questionario com perguntas
estruturadas realizados pelo formulario Google, cujo objetivo foi levantar, na opinido
dos usuérios, a qualidade do servico do BRT nas duas cidades. As perguntas foram
elaboradas com base nos indicadores de qualidade de Campos (2012, apud Ferraz
e Torres, 2004), para assim avaliar a percepc¢ao do usuario com relacdo ao servico
do BRT nas duas cidades.

Segundo Gil (1999), um questionario € definido como a técnica de
investigacdo composta por poucas ou varias questdes, aplicado a uma populagéo,
gue buscam saber opinides crencgas, sentimentos, interesses, expectativas, entre
outras de um determinado tema. O questionario aplicado tinha perguntas
relacionadas com os indicadores de qualidade, que permitiam conhecer a opinido do
usuario com relacéo ao servi¢co do BRT.

O questionario aplicado foi divido em trés partes e possuia 18 perguntas. A
primeira etapa classificava se o respondente da pesquisa era parte da populacdo
estudada. Caso o respondente néo utilizasse o BRT de Brasilia ou o BRT de Lima
ele era eliminado. Ja na segunda parte do questionario (composta por seis
guestdes) foram realizadas perguntas para coletar dados socioeconémicos, género
do participante, idade, renda familiar, motivos para utilizar o BRT e em qual

circunstancia utiliza o BRT, se € no horario de pico ou fora do horario de pico.
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Por fim, na terceira parte do questionario (composta por 11 perguntas),
foram coletados os dados para saber a opinido do usuéario com respeito a qualidade
do servico do BRT em ambas cidades, perguntas que estavam relacionadas com os
indicadores de qualidade, por exemplo, como se sentem com relacdo ao tempo de
espera na estagdo, ao tempo de viagem, a capacidade dos 6nibus, a seguranca do
BRT, ao conforto dos veiculos e das estacbes, ao comportamento dos
colaboradores, as informacdes fornecidas sobre as linhas, ao estado das vias entre
outras. A resposta as questdes foi desenhada a partir da escala Likert de cinco (5)
pontos, onde o usuério poderia avaliar cada um dos indicadores, como muito
insatisfatorio, insatisfatorio, indiferente, satisfatorio ou muito satisfatorio.

Dentro do trabalho de Campos (2012, apud Ferraz e Torres, 2004) séo
expostos 12 indicadores, sendo utilizados somente 11 nessa pesquisa. O indicador
eliminado foi o de transbortabilidade, que se refere a integracéo tarifaria. Esse
indicador foi eliminado ap6s o pré-teste, onde foi identificado que ele ndo era
compreendido pelos usuarios dos BRT de Lima. Isso porgque, na referida cidade, o
cartdo de transporte é exclusivo para o sistema BRT, diferente de Brasilia, na qual
existe o bilhete Gnico que permite o ingresso ao BRT, metrdé e Onibus coletivo.

Assim, este indicador néo foi levado em consideracdo no questionario final.

3.5. Procedimentos de coleta e de analise de dados

Para obter os dados precisos, foram enviados o0s questionarios pelas
midias sociais, e-mail (Brasilia e Lima) e também aplicados presencialmente
(somente Brasilia) no periodo de 23 de abril e 11 de maio. Foram obtidos o total de
801 respostas, sendo que 697 entraram no critério da populacéo estudada (usuarios
do servico do BRT de Lima ou Brasilia). Desse total, 344 foram da cidade de
Brasilia, enquanto que 353 foram da cidade de Lima, representando assim uma
porcentagem de 49,35% de respostas para a primeira cidade estudada e 50,65%
para a segunda. Essa quantidade de questionarios validos atingiu um nivel de

confianga de 95% e uma margem de erro de 10%.
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J4 a andlise de dados foi gerada pelo proprio Google Forms que é
automatizado e coleta as informagdes gerando os dados e grafico em tempo real,

com resultados vistos no Excel.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

O objetivo dessa pesquisa foi analisar comparativamente a qualidade dos
sistemas BRT nas cidades de Lima e Brasilia, na visdo de seus usuarios. No total
foram obtidos 697 questionarios, sendo 353 referentes aos usuarios do BRT de Lima
e 344 de Brasilia. O questionario possuia 18 perguntas, sendo sete (7) referentes ao
perfil dos usuéarios e 11 (onze) sobre as percepcbes acerca do sistema BRT. Vale
lembrar que os questionarios aplicados nas duas cidades eram iguais, exceto pela
adaptacdao linguistica em cada pais.

Para facilitar a compreensédo dos resultados, essa sec¢édo foi dividida da
seguinte forma: perfil do usuario, percepcéo do usuario em relacdo aos indicadores

de qualidade e a média e desvio padrao dos indicadores.

4.1. Perfil do Usuéario

Nesta secdo do questionario identificou-se o horario de uso do sistema,
género do entrevistado, condicdo social, faixa etaria, motivo principal de viagem e,

por fim, a cidade de inicio a viagem. A seguir estdo os gréaficos para analise.

Grafico 1: Horario que os usudrios utilizam O BRT das cidades de Lima e Brasilia.

B Limz @ Erasilia
80,00%

60,00%

37.10%

40,00% 30,80%
20,00%

0,00%

Horario de pico Fora de horario de pico

Fonte: Elaboracéo propria.
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Em relagé@o ao horario de uso do BRT, o Gréfico 1, evidencia que na cidade
de Lima 62,90% dos entrevistados o utilizam no horério de pico e 37,10% o utilizam
fora deste horario, um fendmeno similar ocorre em Brasilia, onde de todos os
respondentes, 69,20% o utilizam no horario de pico e 30,80% utilizam em outros
horarios do dia. Percebe-se, assim, que a maior demanda de passageiros acontece
nos horarios de pico nas duas cidades, corroborando Reis (2014) e Manual do BRT
(2014) que afirmam que nos horarios de pico a demanda dos usuarios de BRT
aumenta.

O Grafico 2 apresenta os dados sobre o género dos usuérios do BRT,
observando-se equilibrio nas duas cidades. Em Lima 52,40% dos respondentes
foram homens e 47% forma mulheres, jA& em Brasilia 50,60% eram do sexo
masculino e 49,10% do sexo feminino. Nessa pergunta também foi incluida como
uma possivel resposta a opgao “prefiro nao dizer” com o propésito de respeitar as
distincbes de cada participante do questionario. Com relagdo a isso, em Lima

apenas duas pessoas optaram por essa alternativa e em Brasilia, apenas uma.

Grafico 2: Género dos usuarios de BRT das cidades de Lima e Brasilia.

B Lima [ Brasilia
60,00% 52:40%50,60%

4?.003'::49'1[)?:‘

40,00%

20,00%

0,60% 0,30%

0,00%

Homem hulher Prefiro ndo dizer
Fonte: Elaboragéo propria.
O Grafico 3 evidencia a faixa de renda dos usuarios do BRT. Por se tratarem

de dois paises com moedas diferentes, nessa questdo as alternativas foram
colocadas em numero de salarios minimos (SM). Para facilitar o entendimento,
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também foi colocado em cada alternativa a equivaléncia em moeda local (um salario
minimo: 930 soles no Peru e 998 reais no Brasil) para que o respondente

conseguisse entender qual o montante de cada alternativa.

Gréfico 3: Faixa de renda dos usuarios de BRT das cidades de Lima e Brasilia.

B Limz ([ Erasilia
50,00%

42,70%
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10,00% 2,80290%

0,00%

Até15SM  Entre1SM Entre 2 SM Entre 8 SM Maisde 12
g2 SM e B SM e12 SM SM

Fonte: Elaboragéo propria.

Como aponta Wright e Hook (2008) e BID (2015), o BRT é um sistema de
transporte focado em melhorar as condi¢des das familias de classes medias e baixa
renda, ou seja, 0s usuarios mais frequentes desses setores. Como é representado
no Grafico 3, a maioria dos inquiridos das duas cidades sdo pessoas que recebem

menos de 8 salarios minimos, ou seja, de classes medias e baixas.

Nas duas cidades, a idade dos usuarios do BRT foi predominante na faixa
etaria de 18 a 29 anos, ou seja, pessoas jovens (Grafico 4). Percebe-se que na
cidade de Lima um pouco menos da metade dos participantes da pesquisa se
encontram nessa na faixa, com 45,9%. Ja no caso do BRT de Brasilia, mais da
metade dos respondentes tém entre 18 e 29 anos.
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Grafico 4: Faixa etaria dos usuarios de BRT das cidades de Lima e Brasilia.
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Fonte: Elaboragéo propria.

O principal motivo das viagens de BRT podem ser observados no Grafico 5.
Nota-se que, para as duas cidades, o trabalho é a principal razdo para o uso do
transporte, com 64,9% em Lima e 45,3% em Brasilia. Por outro lado, enquanto as
demais opcdes (lazer, saude, educacao e outros) motivam o uso do BRT nos
moradores de Lima de forma balanceada, enquanto em Brasilia, os principais
motivos para 0 uso do BRT, em mais de 90% dos casos, sdo trabalho e educagéo.
Esses resultados estdo em concordancia com os estudos de Escorza (2016), que
afirma que o motivo principal das viagens sao estudos ou trabalho. Esse fen6meno
talvez acontece porque os dois BRTs comecam nas periferias da cidade e passam
pelo centro das cidades, onde se encontram as grandes escolas, as grandes

empresas e 0s principais érgaos publicos.
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Gréfico 5: Principal motivo de uso do BRT nas cidades de Lima e Brasilia

B Lima W Erasilia

B80,00%
64,90%
60,00%
40,00%
20,00%
7.90%
410%
0,00% .-
Lazer Trabalho Salde Educacdo Otros

Fonte: Elaboragéo propria.

A Ultima questédo sobre o perfil dos usuarios perguntava sobre a cidade de
origem de viagem do usuario. A pergunta era aberta e buscava captar se havia
usuarios de cidades ndo cobertas pelo BRT que utilizam o sistema, o que se

observa no Gréfico 6 e no Grafico 7

Grafico 6 — Cidades cobertas e ndo cobertas pelo BRT de Brasilia

M&o cobertas pelo BRT

5,5%

Cidades cobertas pelo BRT
94,5%

Fonte: Elaboragéo propria.
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Como observado no Grafico 6, a grande maioria dos respondentes (94,5%)
iniciam suas viagens a partir das regides administrativas cobertas pelo BRT de
Brasilia: Gama, Santa Maria, Park Way e Plano Piloto. Isso ja era de se esperar, ja
qgque o BRT conecta essas 3 regides a Brasilia (Plano Piloto) (SILVEIRA, 2016).
Contudo, foi interessante observar que existe uma pequena parcela de usuarios
(5,5%) que iniciam suas viagens de n&o cobertas pelo BRT, como Aguas Claras,
Sobradinho, Guara, Brazlandia, e até municipios fora do Distrito Federal, como Novo
Gama e Valparaiso®. Depreende-se, portanto, que o BRT de Brasilia ndo sé atende
a usuarios que embarcam nas cidades cobertas pelo transporte, como de outros
locais, sendo necessario conhecer esse perfil mais a fundo.

Grafico 7: Cidades cobertas e nédo cobertas pelo BRT de Lima e cidades cobertas pelo integral do
BRT

Cidades ndo cobertas pelo BRT

Cidades cobertas pelo BRT

Cidades cobertas pelo integral

Fonte: Elaboracéo propria.

Em se tratando de Lima, os dados séo diferentes de Brasilia. Para o Gréfico
7 os dados foram divididos entre: cidades cobertas pelo BRT (Independéncia,
Cercado de Lima, Miraflores, Barranco, entre outras), cidades ndo cobertas pelo
BRT (como Chaclacayo e Ventanilla, até cidades fora de Lima como Callao), e

cidades cobertas pelo Integral BRT.

% Municipios do estado de Goias.
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Essa separacao foi necesséria por uma caracteristica importante do BRT de
Lima. O Metropolitano (BRT de Lima), além de contar com os 6nibus tradicionais,
conta também como Integral que é um carro exclusivo que leva os usuarios do
sistema de diferentes cidades (ndo atendidas pelo BRT) as estacdes do BRT.

Observando o Gréfico 7, percebe-se que a maior parte dos usuarios do BRT
partem de cidades cobertas pelo Integral (53,3%). Isso chama atencédo e mostra que
a maior parte dos usuarios se apoiam no integral do préprio BRT para poder utilizar
0 sistema. Esse é um achado interessante, e poderia servir de exemplo para o

sistema BRT de Brasilia, que ndo possui essa forma de apoio.

4.2. Percepcdo do usuario em relacdo aos Indicadores de Qualidade

Esta pesquisa analisou a percepcdo do usuario de BRT em relagdo a 11
(onze) indicadores de qualidade estabelecidos por Ferraz e Torres (2004):
acessibilidade, frequéncia de atendimento, tempo de viagem, lotacdo, confiabilidade,
seguranca, caracteristicas do veiculo, caracteristicas das estacfes, sistema de
informacBes, comportamento dos operadores e o estado das vias. A seguir, serdo
apresentados cada uma das varidveis de qualidade para as cidades de Lima e
Brasilia.

Acessibilidade

Relacionada a distancia e a qualidade do deslocamento da casa do usuario
até a estacdo do BRT. No Gréafico 8 verifica-se que nas duas cidades existem
opinides parecidas, na cidade de Lima 36,20% dos respondentes estdo satisfeitos e
46,5% estao insatisfeitos, ja 17,30% sao indiferentes. Em Brasilia, 36,10% estéo
satisfeitos, 42,20% estéo insatisfeitos e 19,8% se encontram indiferente.

Portanto, é possivel perceber a insatisfacdo dos usuarios das duas cidades
com relacéo a acessibilidade do BRT, diferente ao que aponta o Manual BRT (2008),
na qual eles expdem que a estrutura do BRT possui uma boa acessibilidade para os
usuarios. O fato das pessoas estarem insatisfeitas também foi encontrado no
trabalho de Enriquez (2014) na qual entrevistados pediam a melhora da
acessibilidade do BRT de Lima e no trabalho de Bernardo et al. (2015) foi
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encontrado que os entrevistados qualificaram a acessibilidade do BRT de Brasilia
como ruim.

Grafico 8: Satisfacdo dos usuarios de BRT das cidades de Lima e Brasilia com relacdo a

acessibilidade.
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Fonte: Elaboragao propria.

Frequéncia de atendimento

Referente ao tempo que o 6nibus demora para passar na estacdo. Este
indicador ndo teve uma boa avaliacao pelos usuarios. Percebe-se no Grafico 9 que,
em Lima, 67,7% dos respondentes estdo insatisfeitos em relacdo a este quesito,
19,80% estdo satisfeitos e 12,5% sao indiferentes. Por outro lado, em Brasilia,
61,60% estdo insatisfeitos com a frequéncia de atendimento, 23% estéo satisfeitos e
15,4% sé&o indiferentes. Este resultado também foi encontrado no trabalho de
Bernardo et al. (2015), diferenciando do que foi apresentado pelo Manual BRT

(2008), que apontam gue uma das caracteristicas do BRT é ser frequente.
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Gréafico 9: Satisfacédo dos usuarios de BRT das cidades de Lima e Brasilia com relacéo a frequéncia

de atendimento
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Fonte: Elaboracéo propria.

Tempo de viagem

Este indicador corresponde ao tempo que o usuario permanece dentro do
veiculo desde o momento que embarca até o desembarque. O Grafico 10 demostra
gue o tempo de viagem foi avaliado como levemente satisfatorio. Sendo assim, na
cidade de Lima 43% dos respondentes estdo satisfeitos, 40,7% estao insatisfeitos e
16,1% sao indiferentes. Na capital brasileira, os resultados foram similares, com
43,3% de satisfacdo pelos usuarios, 42,5% de insatisfacdo com o servico e 14,2%
declarando-se indiferentes. Assim, este tépico concorda em parte com os estudos de
Lloyd Wright (2003), Mattar (2012), Levinson (2003), que destacam que um dos
notaveis diferenciais do sistema BRT ¢é a rapidez.
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Grafico 10: Satisfagcdo dos usuarios de BRT das cidades de Lima e Brasilia com relagdo ao tempo de

viagem.
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Fonte: Elaboragéo propria.

Lotacao

Referente a capacidade de pessoas dentro dos veiculos do servico BRT.
Este indicador apresentou um indice de insatisfacdo muito grande, como é possivel
analisar no Gréfico 11. Lima apresentou 70,3% dos respondentes como insatisfeitos
com a capacidade dos 6nibus do sistema BRT, 10,5% estéo indiferentes e 19,3% se
sentem satisfeitos. Uma resposta parecida foi obtida na cidade de Brasilia, com 77%
dos respondentes insatisfeitos em relacdo a este quesito, 10,5% se apresenta
indiferente e somente 12,5% estdo satisfeitos. Percebe-se que os resultados estao
em discordancia com os estudos de Mattar (2012) que afirmam que o sistema BRT,
possui 6nibus de boa capacidade e com os estudos de Zlatkovic (2010) e o Manual
de BRT (2008) que falam que o BRT é um tipo de transporte que possui alta
capacidade. Para tal problema o Manual de BRT (2008) consideram que os veiculos
sdo importantes para a capacidade do BRT, e que para saber qual veiculo é
adequado para o sistema, deve-se saber a capacidade da populacdo, tempo de

viagem, custos operacionais e manutencao.
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Grafico 11: Satisfagdo dos usuarios de BRT das cidades de Lima e Brasilia com relacéo a lotacao
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Fonte: Elaboragéo propria.

Confiabilidade

Este indicador esta relacionado ao grau de certeza que 0s usuarios tém com
0 servi¢o, ou seja, se 0 6nibus passara no horéario estabelecido e se sera possivel
chegar ao seu destino no horario previsto. No Grafico 12, pode-se ver nidmeros
também negativos, j& que na capital peruana 32,3% dos respondentes confia nos
horarios que o BRT de Lima oferece, 22,4% se sente indiferente a tal indicador e
45,30% estao insatisfeitos. Em Brasilia acontece algo similar, onde 35,50% se sente
satisfeito, 22,70% séo indiferentes e 41,90% estéo insatisfeitos. Esses resultados,
segundo Falconi (1992), mostram que ndo ha qualidade nesse quesito, uma vez que
esse autor argumenta que qualidade no servico é atender de forma confiavel e no
tempo certo as necessidades do cliente.
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Grafico 12: Satisfacdo dos usuarios de BRT das cidades de Lima e Brasilia com relagéo a

confiabilidade.
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Fonte: Elaboragéo propria.

Seguranca

Referente aos acontecimentos dentro do servico do BRT, como os atos de
violéncia, assaltos ou furtos no interior dos 6nibus ou esta¢fes, assim como também
compreende os acidentes que envolvem os veiculos do sistema. A partir do Grafico
13 percebe-se que a maioria dos usuarios estdo satisfeitos com este indicador. No
caso do BRT de Lima, 46,70% estdo satisfeitos com a seguranga, 19% se declaram
indiferentes e 34,2 % se encontra insatisfeito. Semelhantemente, no caso de
Brasilia, 45,6% dos respondentes se encontra satisfeito, 20,10% se encontra
indiferente e 34,3% estdo insatisfeitos quanto a segurangca do BRT Sul. Assim, este
resultado concorda com o que apresenta Falconi (1992), quando ressalta que
qualidade no servico € transmitir seguranca ao cliente, bem como concordam
Hensher (2007), Wright e Hook (2008) e Oliveira (2011), que entendem que o BRT é
seguro porque adota essa caracteristica dos transportes ferroviérios ligeiros.
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Grafico 13: Satisfacdo dos usuarios de BRT das cidades de Lima e Brasilia com relagéo a

seguranca.
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Fonte: Elaboragéo propria.

Caracteristicas dos Veiculos

Corresponde ao estado de conservacédo, limpeza e conforto dos veiculos.
Como é apresentado no Grafico 14, na cidade de Lima, 50,20% dos respondentes
estdo satisfeitos quanto a conservacdo, limpeza e conforto dos veiculos, 21,80%
estdo indiferentes e 28% dos entrevistados estéo insatisfeitos. Na capital brasileira,
51,2% se declara satisfeito com as carateristicas dos veiculos do BRT Sul, 16,6%
estdo indiferentes e 32,30% se sentem insatisfeitos. Em relacdo a este indicador foi
encontrado que a maioria dos respondentes se encontram satisfeitos com as
caracteristicas dos veiculos do BRT tanto na cidade Lima quanto na cidade de
Brasilia, o que concorda com Zamora, Capos, Calderon (2013) que afirmam que o
sistema BRT foi desenhado com as necessidades dos usuarios, como o conforto, o
gue também é confirmado na pesquisa do Transportation Research Board (2003)

que declara a importancia do conforto e a limpeza dos veiculos para o sistema.
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Grafico 14: Satisfacdo dos usuérios de BRT das cidades de Lima e Brasilia com relagdo as

caracteristicas dos veiculos
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Fonte: Elaboragéo propria.

Caracteristicas das Estacdes

Relacionadas ao conforto dos locais de paradas ou estagdes, cujo resultado
pode ser visto no Grafico 15. Primeiro, sobre o BRT de Lima, 31,4% dos
respondentes se encontram satisfeitos, 21,20% sé&o indiferentes e 47,3% estao
insatisfeitos com o conforto das estacdes. No caso do BRT de Brasilia, 25,2% da
amostra estdo satisfeitos, somente 17,70% sé&o indiferentes e o restante, 57% dos
entrevistados, se sentem insatisfeitos. Esse resultado aponta com clareza a
insatisfacdo dos usuarios das duas cidades em relagcéo ao conforto das estacdes.

Essa avaliacdo mostra que a percepgdo dos usuarios difere do que afirma o
estudo do Transportation Research Board (2003), no qual uma boa estagdo evita a
formacao de filas e devem ser confortaveis, seguras e de facil acesso e ao que
apontam Wright e Hook (2008) que as estacdes do BRT devem ser modernas com

instalacdes que propiciem conforto.
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Grafico 15: Satisfagcdo dos usuarios de BRT das cidades de Lima e Brasilia com relacéo as

caracteristicas das estacoes.
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Fonte: Elaboragéo propria.

Sistema de Informacgdes

Este indicador avalia a capacidade que a empresa tem para fornecer
informacdes aos usuarios, por meio de panfleto, internet, informagfes fornecidas
pelos colaboradores do servico, entre outros. O Grafico 16 apresenta as respostas
da amostra em que, na cidade de Lima 43,6% estéo satisfeitos com as informagdes
sobre os horarios e linhas do sistema, 21% s&o indiferentes e 35,4% estdo
insatisfeitos. Na cidade de Brasilia encontramos que 33,4% se sentem satisfeitos, ja
17,70% séo indiferentes e 48,8% estao insatisfeitos, percebe-se respostas diferentes
nas duas cidades, por um lado na cidade de Lima as pessoas se sentem satisfeitas
e em Brasilia se sentem insatisfeitas. Isso pode representar que o Metropolitano
(Lima) oferece mais informagBes sobre o seu sistema que o BRT Sul (Brasilia),
prejudicando o usuario.
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Grafico 16: Satisfagcdo dos usuarios de BRT das cidades de Lima e Brasilia com relagéo ao sistema

da informacéo
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Fonte: Elaboragéo propria.

Comportamento dos Operadores

Este indicador avalia o comportamento dos colaboradores do sistema, o
nivel de educagéo, o nivel de empatia e a disposicédo que operador apresenta frente
as necessidades dos usuarios (Grafico 17). Pode-se concluir que a grande maioria
dos respondentes esta satisfeito com a conduta dos trabalhadores do sistema, o que
gera uma tranquilidade entre os usuarios e entra em concordancia com os estudos
de Rodrigues (2006) que afirma que uma boa comunicacdo e boa conduta dos
trabalhadores gera uma boa opinido de servico por parte do usuario. Essa conclusao
pode ser confirmada no Grafico 17, que aponta que na cidade de Lima 62,3% do
total da amostra se encontra satisfeito com o proceder dos operadores, ja 19,30%
foram indiferentes neste quesito e apenas 18,4% estéo insatisfeitos. Ja na cidade de
Brasilia acontece um evento semelhante, sendo assim que mais da metade, ou seja
58,1% dos questionados se sente satisfeito com o proceder dos colaboradores,
23,8% se sentem indiferentes e somente 18,10% se sentem insatisfeitos quando

foram perguntados sobre o comportamento dos empregados do BRT.
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Grafico 17: Satisfagéo dos usuarios de BRT das cidades de Lima e Brasilia com rela¢éo ao

comportamento dos operadores
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Fonte: Elaboragéo propria.

Estado das Vias

Referente a avaliacdo do estado de conservacdo das vias por onde o0s
onibus do BRT trafegam, desde o comeco da viagem até o destino final. Vale
ressaltar que as vias do veiculo sdo exclusivamente de uso do sistema o que
também permite ter um melhor cuidado das mesmas.

Os inquiridos consideram como satisfatério o estado das vias, concordando
com Rodrigues (2008), que afirma ser importante a boa conservacéo das vias para
evitar acidentes com buracos e lombadas. O fato de que os respondentes estejam
satisfeitos com o estado das vias é evidenciado no Gréfico 18, na cidade de Lima
70,30% estdo satisfeitos com este quesito, 16,70% sao indiferentes e s6 13% estdo
insatisfeitos. Ja& na cidade de Brasilia encontramos resultados proximos, na qual
64% dos questionados se encontra satisfeito, 19,2% se encontra indiferente e

apenas 16,90% estédo insatisfeitos com as vias por onde trafega o BRT Sul.
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Gréafico 18: Satisfacdo dos usuarios de BRT das cidades de Lima e Brasilia com rela¢éo ao estado

das vias
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Fonte: Elaboragao propria.

4.3. Media e Desvio Padrdo dos Indicadores

A Tabela 1 apresenta um comparativo da média e desvio padrdo dos
resultados dos indicadores nos BRTs das duas cidades. Primeiramente, chama
atencado o fato de que, apesar de se tratar de dois paises distintos, a qualidade, na
visdo dos usuarios, € muito préxima nas duas cidades. Dos 11 (onze) aspectos
levantados, percebe-se que nas duas cidades seis (6) indicadores foram avaliados
com insatisfacdo por seus usuarios (médias inferiores a trés), sendo eles
acessibilidade, frequéncia de atendimento, tempo de viagem, lotacéo,
confiabilidades e caracteristicas das esta¢fes. Cabe chamar atengdo para Lotacgéo,

gue teve a menor média para as duas cidades (2,25 para Lima e 1,90 para Brasilia).
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Foram trés (3) os indicadores que tiveram avaliacao positiva (média superior
a 3) pelos usuarios: caracteristicas dos veiculos, comportamento dos operadores e
estados das vias. Desses quatro, o indicador que teve a maior nota, nas duas
cidades foi Estado da Via, seguido por Comportamento dos Operadores.

Houve somente dois (2) indicadores com diferencas entre as cidades. O
primeiro foi Sistemas de Informacgdo, sendo este o Unico indicador que diferente
entre as duas cidades. Enquanto os usuarios de Lima encontram-se indiferentes em
relacdo a essa caracteristica (média trés), os usuarios de Brasilia estao insatisfeitos
(média 2,65). O segundo foi Seguranca, onde os usuarios de Lima avaliaram de
forma positiva (média de 3,10), mas os usuarios de Brasilia foram, na média,
indiferentes (média 3)

Por fim, o que se pode observar a partir dos dados apresentados e da média
geral, € que os passageiros do BRT, tanto de Brasilia, quando de Lima estdo
insatisfeitos com os sistemas de suas cidades, levando-se a concluir que, na visao
de seus usuérios, nem o BRT de Brasilia (BRT Sul), nem o de Lima (Metropolitano)

tém qualidade.

Tabela 1: Media e desvio padrédo dos resultados dos indicadores de qualidade nas duas cidades.

BRT - LIMA BRT - BRASILIA

INDICADORES DESVIO DESVIO

MEDIA | paprA0 | MEPIA | papRAO
Acessibilidade 2.81 1.12 2.81 1.16
Frequéncia de atendimento | 2.36 1.01 2.40 1.08
Tempo de viagem 2.96 1.10 2.90 1.15
Lotacdo 2.25 1.04 1.91 1.05
Confiabilidade 2.78 1.04 2.81 1.14
Seguranca 3.10 1.09 3.00 1.20
Caracteristicas dos veiculos | 3.18 1.01 3.14 1.12
Cara‘;t;zz%‘ézs das 273 1.05 2.45 1.15
Sistema de informacdes 3.00 1.08 2.65 1.19
Comggét;'gsgg dos 3.44 0.91 3.41 1.03
Estados das vias 3.61 0.87 3.50 0.95

MEDIA GERAL 2.93 2.82

Fonte: Elaboragéo propria.
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5. CONCLUSAO E RECOMENDACOES

Este estudo teve como objetivo analisar comparativamente a qualidade do
sistema BRT nas cidades de Lima e Brasilia baseado na visdo de seus usuarios.
Para conhecer a opinido dos usuarios foi aplicado um questionario nas duas
cidades, com perguntas para saber o perfil do usuério e perguntas com base nos
indicadores.

Basicamente, os usuérios do BRT das duas cidades sdo pessoas jovens, na
faixa etaria de 18 a 29 anos, de classe média e baixa renda, com a média entre 2 e
8 salarios minimos. Com os dados ja descrito percebe-se que os usuarios de BRT
das duas cidades utilizam o sistema usualmente em horério de pico, 0 motivo
principal de uso do BRT dos usuarios do Metropolitano é trabalho, ja os usuarios do
BRT Sul utilizam o sistema por trabalho e educacdo. No caso de Brasilia, a grande
maioria dos usudarios comec¢am sua viagem nas cidades cobertas pelo BRT, por
outro lado, em Lima, a maior parte dos usuarios partem de cidades que nao sao
cobertas propriamente pelo BRT, mas sé&o incluidas no sistema por meio do Integral.

Com relagdo as caracteristicas gerais dos sistemas das cidades em questao,
os dois possuem peculiaridades que lhes permitem ser chamados de BRT. Os
sistemas das duas cidades tém atributos iguais como a infraestrutura fisica, na qual
as vias sao exclusivas e possuem uma rede integrada de corredores e linhas; as
operacbes com controle de cobrancas antes do embarque; os veiculos possuem
tecnologias com baixa emissao de poluentes e ruidos, entre outras.

Os sistemas das cidades analisadas tém caracteristicas diferentes como o
fato de todos os corredores de Lima possuirem faixa exclusiva desde o comeco até
o fim. Por outro lado, em Brasilia essas faixas séo limitadas, chegando a um ponto,
perto do Plano Piloto, em que ja ndo ha faixa exclusiva devido ao tombamento
urbanistico da cidade, ndo sendo permitido ali vias segregadas. Também existe uma
diferenca nos anos de inicio de operacdes, o BRT de Lima, melhor conhecido como
metropolitano, comegou a funcionar no ano 2011 e o funcionamento do BRT de

Brasilia teve inicio em 2015. Além disso, o0 BRT de Lima possui alimentadores do
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proprio sistema que permitem trazer mais usuarios as diferentes estacdes do
corredor, j& no caso da cidade de Brasilia existem 6nibus pequenos que fazem a
integracdo, porém nao sao parte do proprio BRT e fazem integracdo apenas nos
terminais principais como Gama.

A partir dos resultados obtidos no questionéario e das analises realizadas, foi
concluido que, nas duas cidades, os usuéarios tém opinibes similares sobre a
qualidade do BRT. Os quesitos acessibilidade, frequéncia de atendimento, tempo de
viagem, lotacdo, confiabilidades e caracteristicas das estacGes foram considerados,
na média, insatisfatérios para seus usuarios, enquanto os quesitos caracteristicas
dos veiculos, comportamento dos operadores e estados das vias foram, na média,
considerados satisfatorios.

Houve, porém duas diferencas entre as cidades: Sistema de Informacdes,
onde os usuarios de Lima se sentiam indiferentes e os de Brasilia insatisfeitos e;
Seguranca, onde os usuarios de Lima se disseram satisfeitos, enquanto os de
Brasilia, indiferentes.

Desta forma, conclui-se que, na média, os usuarios do BRT de Lima e de
Brasilia estdo insatisfeitos com o servi¢o prestado pelo sistema. Assim, comparando
a duas cidades, 0 que se observa é que, na visdo dos usuarios, ambos os sistemas
nao tém qualidade.

Esse estudo conseguiu esclarecer os pontos abordados, inicialmente, como
guestionamento, obtendo entdo um resultado satisfatorio e que se acredita que ser
de grande valor para a base de dados a respeito do tema de sistemas de transporte,
neste caso, o sistema BRT, bem como para os estudos mais aprofundados

abordando indicadores de qualidade no transporte.

5.1. LimitacOes e Recomendacgdes

A seguir serdo listadas algumas limitacdes percebidas o longo do estudo, as
quais restringem a analise para uma parcela especifica da populacdo, podendo
entdo interferir na completa veracidade da informagéo a respeito do tema. Isto €, a
partir do que foi obtido com a amostra, ndo € possivel universalizar o resultado, mas
sim atribui-lo a uma parcela da populacdo que tem as caracteristicas similares as

selecionadas para definir a amostra. Essas limitagbes devem ser levadas em
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consideracdo no caso de utilizagcdo do estudo como base para algum fim de
pesquisa ou analise. Foram as limitacdes percebidas:

1) As diferencas culturais dos dois paises

2) A amplitude das cidades, Lima é uma cidade maior com mais de 30 milhdes
de habitantes e Brasilia € uma cidade ainda em crescimento, com menos de 4
milhdes de habitantes

3) A pouca disposicdo das pessoas de terceira idade para responder o
questionario

4) A aplicagéo néo presencial na cidade de Lima

Apos listar as limitacdes, recomenda-se que, para futuros estudos, busquem
coletar opinides de pessoas da terceira idade, porque sdo eles que muitas vezes
precisam de mais atencdo neste tipo de servicos. Por fim, sugere-se comparar
cidades com caracteristicas parecidas como Séo Paulo com Lima, ou Rio de Janeiro

com Lima.
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APENDICE A — Questionario Lima

Opinion sobre la calidad de servicio del Metropolitano -
Lima

Esta investigacion hace parte de una tesis para concluir la carrera de Administracion en la Universidad de
Brasilia (UnB). Las respuestas obtenidas en el cuestionario son confidenciales y seran utilizadas para
fines de la investigacion.

Te toma de 1 a 2 minutos para responder este cuestionario.
Desde ya, agradezco su participacion.

*Obligatorio

1. 1. Usted utiliza el Metropolitano? *
Marca solo un évalo.

Si

No Deja de rellenar este formulario.

Opinidon sobre la calidad de servicio del Metropolitano - Lima

2. 2. Cual es el horario en el que usted acostumbra utilizar el Metropolitano? *
Marca solo un évalo.

Hora punta

Fuera de la hora punta

3. 3. Cual es su género? *

Marcar apenas una.
Marca solo un évalo.

Mujer
Hombre

Prefiero no decirlo

4. 4. Cual es su renta familiar? *

Marcar apenas una.
Marca solo un évalo.

Hasta 1 salario minimo (S/. 930)

Entre 1 salario minimo (S/. 930) y 2 salarios minimos (S/. 1860)
Entre 2 salarios minimos (S/. 1860) y 8 salarios minimos (S/. 7440)
Entre 8 salarios minimos (S/. 7440) y 12 salarios minimos ( S/.11160)

Mas de 12 salarios minimos (S/. 11160)

5. 5. Cual es su edad? *
Marca solo un évalo.

") Menos de 18 afios
Entre 18 y 29 afos
Entre 30 y 39 anos
Entre 40 y 59 arfos

Mas de 60 afios
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6. 6. Cual es el motivo principal para usar el metropolitano? *
Marque solo una alternativa.
Marca solo un évalo.

Ocio
Trabajo
Salud

Educacion

Otro:

7.7. Ademas del motivo principal, cuales son los otros motivos que lo llevan a usar el
metropolitano? *

Marque las alternativas que quiera.
Selecciona todos los que correspondan.

| Ocio
Educacion
Trabajo

| Salud

Otro:

8. 8. De qué distrito inicia su viaje? *

Como usted se siente en relacion...

9. 9. A la distancia desde su casa o trabajo hasta la estacién del Metropolitano? *

Marque solo una alternativa.
Marca solo un évalo.

1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Indiferente
) 4. Satisfecho
) 5. Muy satisfecho

10. 10. Al tiempo de espera entre un é6mnibus y otro? *

Marque solo una alternativa.
Marca solo un évalo.

1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Indiferente
| 4. Satisfecho
5. Muy satisfecho

11. 11. Al tiempo que usted permanece dentro del émnibus? *

Marque solo una alternativa.
Marca solo un évalo.

1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho

) 3. Indiferente

) 4. Satisfecho
5. Muy satisfecho
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12.12. A la capacidad de los 6mnibus? *
Marque solo una alternativa.
Marca solo un évalo.

1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho

3. Indiferente

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

13. 13. Al cumplimiento de los horarios de inicio de viaje de los 6mnibus del metropolitano? *

Marque solo una alternativa.
Marca solo un évalo.

1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho

3. Indiferente

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

14. 14. A la seguridad en el servicio del Metropolitano? *

Marque solo una alternativa.
Marca solo un évalo.

1. Muy insatisfecho
) 2. Insatisfecho
) 3. Indiferente

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

Como usted se siente con relacion...

15. 15. A la conservacién, comodidad y limpieza de los 6mnibus? *

Marque solo una alternativa.
Marca solo un 6valo.

) 1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Indiferente

) 4. Satisfecho
5. Muy satisfecho

16. 16. A la comodidad de las estaciones? *
Marque solo una alternativa.
Marca solo un évalo.

1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Indiferente
) 4. Satisfecho
5. Muy satisfecho

https://docs.google.com/forms/d/1i20EngDjCLtd04yiRRbSFBxKfdRjJhDIqOiWJBdPg7w/edit

3/4

64



05/07/2019

17.17. A las informaciones proporcionadas sobre las lineas y horarios de los émnibus? *

Marque solo una alternativa.
Marca solo un évalo.

1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho

) 3. Indiferente
4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

18. 18. Al comportamiento de los choferes y trabajadores del Metropolitano? *

Marque solo una alternativa.
Marca solo un évalo.

1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Indiferente
4. Satisfecho
) 5. Muy satisfecho

19. 19. Al estado de las vias por donde transitan los é6mnibus? *

Marque solo una alternativa.
Marca solo un évalo.

) 1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Indiferente
4. Satisfecho
5. Muy satisfecho

Con la tecnologia de

E Google Forms

https://docs.google.com/forms/d/1i20EngDjCLtd04yiRRbSFBxKfdRjJhDIqOiWJBdPg7w/edit

Opinién sobre la calidad de servicio del Metropolitano - Lima

4/4
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Opiniao sobre a qualidade do servigo do BRT - DF

Esta pesquisa faz parte do trabalho de conclusao de curso em Administragdo pela Universidade de
Brasilia (UnB). As respostas obtidas no questionario séo confidenciais e seréo utilizadas para fins de
pesquisa.

Vocé leva de 1 a 2 minutos para responder este questionario.
Desde ja, agradego sua participagao.

*Obligatorio

1. 1. Vocé utiliza o BRT? *
Marca solo un évalo.

Sim

Nao Deja de rellenar este formulario.

2. 2. Qual horario vocé costuma utilizar o transporte? *
Marca solo un évalo.

Horario de pico

Fora de horario de pico

3. 3. Qual o seu género? *

Marcar apenas uma.
Marca solo un 6valo.

Feminino
Masculino

Prefiro nao dizer

4. 4. Qual é sua renda familiar? *
Marcar apenas uma.
Marca solo un 6valo.

) Até 1 Salario Minimo ( R$ 998,00)
Entre 1 Salario Minimo ( R$ 998,00) e 2 Salario Minimos ( R$ 1.996,00)
Entre 2 Salarios Minimos ( R$ 1.996,00) e 8 Salarios Minimos ( R$ 7.984,00)
Entre 8 Salarios Minimos (R$ 7.984,00) e 12 Salarios Minimos (R$ 11.976,00)
Mais de 12 Salarios Minimos ( R$ 11.976,00)

5. 5. Qual sua idade? *
Marca solo un évalo.

Menor de 18 anos

Entre 18 e 29 anos
Entre 30 e 39 anos
Entre 40 e 59 anos

Maior de 60 anos

https://docs.google.com/forms/d/1rMiVjpmMHmM2c9cnx0AnhWQL2bMx7vKRc3UYWaWtGhNQ/edit 1/4
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6. 6. Qual motivo principal do uso do BRT? *
Marcar apenas uma.
Marca solo un évalo.

Lazer
Trabalho
Saude
Educagao
Otro:

7. 7. Além do motivo principal, quais outros motivos te levam a usar o BRT? *
Marque quantas alternativas quiser.
Selecciona todos los que correspondan.

| Lazer
Trabalho

|| Educagio

Saude

| Otro:

8. 8. Qual sua cidade de inicio de viagem? *

Como vocé se sente com relagao...

9. 9. A distancia da sua casa ou servigo até a estagio do BRT? *

Marcar apenas uma.
Marca solo un é6valo.

1. Muito insatisfeito
2. Insatisfeito

3. Indiferente

4. Satisfeito

5. Muito Satisfeito

10. 10. Ao tempo de espera entre um onibus e outro? *
Marcar apenas uma.
Marca solo un évalo.

1. Muito insatisfeito
2. Insatisfeito

3. Indiferente

4. Satisfeito

5. Muito Satisfeito

11. 11. Ao tempo que vocé permanece dentro do énibus? *
Marcar apenas uma.
Marca solo un évalo.

1. Muito insatisfeito
2. Insatisfeito

3. Indiferente

4. Satisfeito

5. Muito Satisfeito

https://docs.google.com/forms/d/1rMiVjpmMHmM2c9cnx0AnhWQL2bMx7vKRc3UYWaWtGhNQ/edit

2/4
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12. 12. A lotagao dos énibus? *
Marcar apenas uma.
Marca solo un dvalo.

1. Muito insatisfeito
| 2. Insatisfeito

3. Indiferente

4. Satisfeito

5. Muito Satisfeito

13. 13. Ao cumprimento dos horarios de inicio da viagem do BRT? *

Marcar apenas uma .
Marca solo un évalo.

1. Muito insatisfeito
2. Insatisfeito

3. Indiferente

4. Satisfeito

5. Muito Satisfeito

14. 14. A seguranga no servigo de BRT? *

Marcar apenas uma.
Marca solo un évalo.

1. Muito insatisfeito
2. Insatisfeito

3. Indiferente

4. Satisfeito

5. Muito Satisfeito

Como vocé se sente com relagao...

15. 15. A conservagio, conforto e limpeza dos veiculos? *

Marcar apenas uma.
Marca solo un évalo.

1. Muito insatisfeito
2. Insatisfeito

3. Indiferente

4. Satisfeito

5. Muito Satisfeito

16. 16. Ao conforto das estagoes? *

Marcar apenas uma.
Marca solo un évalo.

1. Muito insatisfeito
2. Insatisfeito
3. Indiferente
| 4. Satisfeito
5. Muito Satisfeito

https://docs.google.com/forms/d/1rMiVjpmMHm2c3cnx0AnhWQL2bMx7vKRc3UYWaWtGhNQ/edit

3/4
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17.17. As informagées fornecidas sobre as linhas e horérios dos 6nibus? *

Marcar apenas uma.
Marca solo un évalo.

1. Muito insatisfeito
2. Insatisfeito
3. Indiferente

) 4. Satisfeito

) 5. Muito Satisfeito

18. 18. Ao comportamento dos motoristas e colaboradores do servigco BRT? *

Marcar apenas uma.
Marca solo un évalo.

) 1. Muito insatisfeito
2. Insatisfeito
3. Indiferente
) 4. Satisfeito
5. Muito Satisfeito

19. 19. Ao estado das vias por onde trafegam os 6nibus? *

Marcar apenas uma.
Marca solo un évalo.

1. Muito insatisfeito
2. Insatisfeito

3. Indiferente

4. Satisfeito

5. Muito Satisfeito

Con la tecnologia de

a Google Forms

https://docs.google.com/forms/d/1rMiVipmMHm2c9cnx0AnhWQL2bMx7vKRc3UYWaWtGhNQ/edit

4/4
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12.12. A la capacidad de los 6mnibus? *
Marque solo una alternativa.
Marca solo un évalo.

1. Muy insatisfecho
) 2. Insatisfecho
) 3. Indiferente
C 4. Satisfecho
5. Muy satisfecho

13. 13. Al cumplimiento de los horarios de inicio de viaje de los 6mnibus del metropolitano? *

Marque solo una alternativa.
Marca solo un évalo.

) 1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Indiferente
4. Satisfecho

) 5. Muy satisfecho

14. 14. A la seguridad en el servicio del Metropolitano? *
Marque solo una alternativa.
Marca solo un évalo.

") 1. Muy insatisfecho
) 2. Insatisfecho

3. Indiferente

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

Como usted se siente con relacion...

15. 15. A la conservacién, comodidad y limpieza de los 6mnibus? *

Marque solo una alternativa.
Marca solo un 6valo.

1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Indiferente
) 4. Satisfecho
5. Muy satisfecho

16. 16. A la comodidad de las estaciones? *
Marque solo una alternativa.
Marca solo un ovalo.

1. Muy insatisfecho
2. Insatisfecho
3. Indiferente

) 4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

https://docs.google.com/forms/d/1i20EnqDJCLtd04yiRRbSFBxKfdR}JhDIqOIWJBdPg7w/edit

3/4
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