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O presente trabalho faz reflexdes quanto a problemética do entendimento da
valorizagdo do sistema de bilhetagem eletronica de uma regido, visando destacar o
histdrico e as caracteristicas de tal sistema. O objetivo € avaliar os principais atributos
do sistema de bilhetagem eletronica, pela percepcao dos usudrios, em relacdo ao servigo
de transporte coletivo nos diferentes modos. Para o alcance dos objetivos, a pesquisa
deu-se metodologicamente pelo levantamento bibliografico documental e pesquisa de
campo com aplicacdo de questiondrio eletronico. Com base nestes procedimentos,
contextualiza-se conceitualmente sobre planejamento urbano, politicas publicas voltadas
ao transporte € mobilidade urbana com desenvolvimento sustentdvel. Os resultados
obtidos apontam para a necessidade de se avaliar os diversos sistemas de bilhetagem
eletronica para conhecer a percepcdo do usudrio e, também, para ser uma base de

formulacdo de politicas publicas para um melhor planejamento da mobilidade urbana.
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This paper reflects on the problem of understanding the value of the electronic
ticketing system of a region, aiming to highlight the history and characteristics of such
system. The objective is to evaluate the main attributes of the electronic ticketing
system, as perceived by users, regarding the public transport service in different modes.
To achieve the objectives, the research was methodologically conducted by
documentary bibliographic survey and field research with application of electronic
questionnaire. Based on these procedures, it is conceptually contextualized about urban
planning, public policies focused on transport and urban mobility with sustainable
development. The results point to the need to evaluate the various electronic ticketing
systems to know the user's perception and also to be a basis for formulating public

policies for better planning of urban mobility.
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1 INTRODUCAO

O planejamento constitui-se numa etapa fundamental dentro da area publica ou
privada. E através dele que sdo realizadas diversas acdes e atividades. Tudo aquilo que
envolve planejamento, tem maiores chances de obten¢ao de sucesso. Neste sentido, o
planejamento urbano é fundamental para as cidades. E através dele que se torna possivel
construir um espaco organizado, direcionando d4reas para empresas, industrias,

residéncias, entre outras.

A cidade € quem decide o seu futuro. O uso inteligente do espaco, a escolha de
materiais que sejam adequados a sua realidade € que, por meio dessa adequacdo,
contribui para a preservacdo de energia, dos recursos naturais e, sobretudo, para o
conforto dos moradores. Essa tendéncia tem sido muito utilizada em politicas e
programas de desenvolvimento de muitos paises. Assim, o planejamento urbano € uma
ferramenta extremamente necessdria nos dias de hoje. Logo, cabe aos gestores publicos
o melhor uso destas politicas, buscando resultados que atendam as mudancgas do

ambiente no qual estdo inseridos.

Mais da metade da populacio mundial estd concentrada nas dreas urbanas. A
estimativa da Organizacdo das Nagdes Unidas (ONU) € de que, nas proximas décadas, o
crescimento populacional do planeta se dara nas cidades, nas quais viverao sete em cada
dez pessoas em 2050. A sustentabilidade ambiental e a qualidade de vida vao depender
cada vez mais de como as dreas urbanas sdo planejadas, construidas, desenvolvidas e

gerenciadas.

O futuro aponta para um novo perfil de cidade, com sistemas de transporte
coletivo eficientes, harmonia com o meio ambiente, ciclovias e espacos para caminhar,
regides densamente povoadas e com uso misto do solo. O crescimento inteligente com
um novo modelo de urbanismo e transito orientado ao desenvolvimento € um conceito

jé utilizado em paises que vislumbram um novo modelo de cidade.

A oferta de um sistema de transporte eficiente e sustentdvel, sob todos os
aspectos, € fundamental para a circulagdo através dos ambientes das cidades, para o
exercicio da mobilidade por habitantes e visitantes e para a logistica de carga urbana,

viabilizando sua ocupacdo e reduzindo os custos da vida urbana. Além disso, o



transporte € responsavel pela oferta de acessibilidade as diversas atividades e dreas da

cidade, contribuindo, com isso, para produzir e moldar o tecido urbano.

A mobilidade urbana transformou-se em um dos principais desafios que as
metrépoles vém enfrentando. No transcorrer dos séculos, a evolu¢do dos meios de
transporte sempre esteve relacionada ao desenvolvimento econdmico, e isto atende
desde a estrada de ferro a industria automobilistica. Nesse sentido, com o
desenvolvimento da industria automobilistica, as cidades foram obrigadas a reverem

seus modelos, buscando alternativas e estratégias sustentdveis de crescimento.

A mobilidade é um assunto cuja complexidade ultrapassa a discussdo acerca do
transito. Relaciona-se a histéria da ocupacdo dos territdrios, crescimento econdmico e
social do pais, bem como as demandas de politicas publicas. Apresenta impacto direto
sobre a saude e a qualidade de vida das pessoas, causadas por congestionamento,
conflitos sobre os mais diversos modos de transporte, redu¢do da seguranca em relacao
aos pedestres e, de certa forma, aumento da polui¢do do ar e também da sonora. Ainda
existe a reducdo de dreas naturais em virtude da criacdo de espacgos para estacionamento

e ampliacdo de vias para circulagao dos veiculos motorizados.

Paralelamente a essa situacdo, € evidente o crescimento da tecnologia no ambito
do tema mobilidade urbana e, em especial, no transporte publico. A busca por inovagao
tem como objetivo aprimorar a efici€ncia e a efetividade do sistema de transportes e,
consequentemente, das cidades. Exemplificativamente, poderia se apontar a

modernizacao do sistema de pagamento no meio de transporte.

Na maioria dos paises, o pagamento de passagens com papel-moeda ou tiquetes
de papel reduziu sensivelmente. Da mesma forma, no Brasil, a tendéncia € a utiliza¢do
de cartdes eletronicos pré-pagos (carregados antecipadamente) para utilizacdo dos
diversos modos de transporte publico. Esse novo cendrio possibilitou a propagacido de
sistemas de bilhetagem eletronica (SBE) que, enquadrados no contexto de sistema
inteligente de transporte, passaram a ser elementos presentes no cotidiano dos usudrios

de transporte publico.

Tendo consciéncia dessa complexidade, é de se esperar que, nessas grandes
transformacgdes que as cidades estdo passando, as pessoas envolvidas sejam escutadas,

pois as novidades que se apresentam devem trazer maior bem-estar € ndo o contrario.
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Seguindo essa linha de raciocinio, o foco dessa pesquisa serd a investigacao

sobre a satisfacao do usudrio inserido em um SBE.

1.1 Descricao e relevancia do problema de pesquisa

No Brasil, as oito maiores Regides Metropolitanas (RMs) abarcam uma
expressiva populagdo que varia entre trés e vinte milhdes de habitantes, quais sejam:
Sao Paulo (RMSP), Rio de Janeiro (RMRIJ), Belo Horizonte (RMBH), Porto Alegre
(RMPA), Brasilia (RMBR), Recife (RMR), Fortaleza (RMF) e Salvador (RMS) (IBGE,
2016).

Interessante anotar que todas essas regides metropolitanas possuem um sistema
de bilhetagem eletronica integrado aos seus modos de transporte publico, corroborando

para a grande quantidade de tecnologia embarcada que se tem atualmente.

A bilhetagem eletronica apresenta-se como um sistema inteligente de transporte
(intelligent transportation systems, ITS). Os ITS caracterizam-se, principalmente, pelo
uso da tecnologia para solucionar problemas relacionados a area de transporte. Em
pesquisa publicada pela Associacdo Nacional das Empresas de Transportes Urbanos
(NTU), identificou-se um grande crescimento do SBE, registrando-se sua utilizagdo em

cerca de 70% das cidades com mais de 100 mil habitantes.

Uma das maneiras de melhorar o desempenho do transporte urbano € a
introducdo de sistemas de transporte inteligentes (ITS). O ITS ja provou sua eficiéncia
aumentando a seguranga do trafego, monitorando o fluxo de trdfego, aumentando o
conforto, reduzindo o tempo perdido, informando os passageiros com informagdes em

tempo real e em muitas outras situagdes (JAKUBAUSKAS, 2005).

O SBE € um facilitador para o usudrio de transporte, pois permite o0 acesso ao
sistema de transporte por meio de um sO cartdo, evitando a compra de diferentes
bilhetes e/ou cartdes eletronicos para cada modo de transporte. Nesse sentido, Puhe
(2014) entende que a bilhetagem eletronica representa um dos aspectos do transporte

publico de alta qualidade.



Os sistemas de bilhetagem eletronica (SBE) alteraram o cendrio de aquisi¢do de
passagens: os antigos cartdoes foram substituidos por cartdes eletronicos com chip. Esta
nova tecnologia veio acompanhada da mdquina de recarga automatica como
instrumento de otimizagdo do atendimento ao usudrio e aperfeicoamento dos
mecanismos de venda de bilhetes. Entretanto, sua utilizacdo exigiu mudanca de
paradigma e de aprendizagem do usudrio (CAIAFA, 2011). Por conseguinte, os novos
desafios decorrentes dessa tecnologia alteraram o relacionamento de operadores,

gestores e usudrios em aspectos econdmicos, sociais, financeiros e operacionais.

De acordo com a Secretaria de Estado de Transportes do Estado do Rio de
Janeiro, j4 foram emitidos aproximadamente 56 milhdes de cartdes eletronicos pela
empresa RioCard de 2004 até janeiro de 2019. De forma que h4 uma producgdo de cerca
de 2 bilhdes de transagdes por ano, sendo a empresa RioCard a responsdvel pelos

cartOes eletronicos na RMRJ.

No estado do Rio de Janeiro, a Resolu¢do n° 215 de 1987 da Secretaria de
Estado de Transportes credenciou a Federacao das Empresas de Transportes de
Passageiros do Estado do Rio de Janeiro (Fetranspor') para comercializar e distribuir,
com exclusividade, vales-transporte no estado. Tendo em vista o advento da solugdo
tecnoldgica de bilhetagem eletronica, a RMRJ, em 2004, seguiu a mesma tendéncia de
outras regides metropolitanas brasileiras: implantacdo do SBE. Desde entdo, a
Fetranspor vem executando as funcdes relativas aos créditos eletronicos de transporte
por meio de sua empresa controlada RioCard Administradora de Cartdes e Beneficios
S.A. — RioCard.

Segundo Corréa et al. (2015), as empresas transportadoras sempre estao

envolvidas direta ou indiretamente. Em 2012, verificou-se que:

“46% dos sistemas de bilhetagem eram geridos por associa¢des privadas de
empresas de transporte (sindicatos, cooperativas ou federagdes), 23% por
consoércios entre 6rgios publicos e privados, 14% por empresas publicas, no
caso, empresas de transito e engenharia ou empresas de desenvolvimento
urbano, e 14% eram geridos por empresas privadas de transporte. As
empresas de tecnologia representavam apenas 3%_dos gestores dos SBEs no
pais.” (grifo nosso).

LA Fetranspor — Federacdo das Empresas de Transportes de Passageiros do Estado do Rio
de Janeiro — congrega 10 sindicatos de empresas de Onibus responsaveis por transporte
urbano, interurbano e de turismo e fretamento. Esses sindicatos, por sua vez, relinem cerca de
200 empresas de transporte por énibus, que respondem por 80% do transporte publico regular
no estado do Rio de Janeiro.(Disponivel em https://www.fetranspor.com.br/sobre-a-fetranspor/)
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Portanto, considerando este cendrio, é essencial que haja uma avaliacdo dos
sistemas de bilhetagem eletronica sob a Otica dos usudrios do sistema de transporte
publico para, dentre outros, reduzir as assimetrias de informacdo entre provedor e
consumidor do servico. Em razdo dessa realidade, é preciso explorar também os
conceitos existentes quanto a planejamento urbano, transporte publico, politicas

publicas, servigos publicos e a propria bilhetagem eletronica.

1.2 Objetivos gerais e especificos

O objetivo geral desta pesquisa € avaliar os principais atributos do Sistema de
Bilhetagem Eletronica (SBE), pela percepcdo dos usudrios, em relacdo ao servigo de
transporte coletivo nos diferentes modos. Para tanto, serd realizado um estudo de caso

da Regiao Metropolitana do Rio de Janeiro (RMRJ).
Mais notadamente, citam-se 0s seguintes objetivos especificos:

Obter uma metodologia de avaliagdo de uso simples e passivel de replicacdo em

outros ambientes de transportes, possibilitando avaliagdes comparativas;

Obter indicadores do grau de satisfacdo geral e de alguns elementos especificos
de maior relevancia, que podem sinalizar os pontos a serem melhor tratados pela

administracao publica e/ou pelos operadores.

Esta dissertacdo estd dividida em seis capitulos e um apéndice conforme a seguinte

apresentacao:

Capitulo 1 - Introducao: contendo contextualizacdo, descri¢do e relevancia do

problema, objetivo e a justificativa.

Capitulo 2 - Planejamento Urbano e Transporte Piublico: abordando um breve
histérico sobre o transporte publico brasileiro, as etapas do planejamento urbano, os
servicos publicos municipais, a administracdo publica e, por fim, as politicas publicas e

urbanas, demonstrando o relacionamento intrinseco entre elas.



Capitulo 3 - Sistema de pagamentos eletronicos no setor de transporte urbano de
passageiros: desenvolve-se uma revisao bibliografica do tema em ambito mundial, e
uma contextualizagdo histérica do sistema de pagamentos em transporte publico no
Brasil, apresentado as politicas publicas relacionadas, como o bilhete tinico, com um

recorte do caso especifico da regido metropolitana fluminense.

Capitulo 4 - Metodologia: abordam-se os caminhos percorridos, demonstrando a

necessidade de obten¢do de informagdes e os respectivos procedimentos para obté-las.

Capitulo 5 - Apresentacao dos Resultados: expdem-se os resultados da pesquisa de

campo com nimeros e explicacdes detalhadas sobre os procedimentos adotados.

Capitulo 6 - Consideracoes finais - encerra-se a dissertacio com conclusdes e
recomendacdes para desenvolvimento de pesquisas futuras relacionadas ao tema

abordado.

Apéndice - apresenta-se o questiondrio elaborado para o estudo de caso escolhido.

1.3 Justificativa

Compreender o planejamento urbano de uma regido metropolitana permite
descortinar o atual cendrio levando em contas as multiplas intersecdes que possui com o
transporte publico. Além disso, o conhecimento desses aspectos possibilita a confec¢ao

de um planejamento publico de transportes mais adequado.

Conhecer e estudar caracteristicas relevantes do vale transporte e do sistema de
bilhetagem eletronica possibilitard o entendimento da sistematica que envolve o usudrio
do transporte publico nesses dois quesitos, considerando os atributos que estdo

intrinsecamente ligados nessa relagao.

Em decorréncia dessa realidade, faz-se necessdria a elaboracdo de um
questiondrio capaz de avaliar um sistema de bilhetagem eletronica, englobando aspectos
pertinentes para o usudrio que utiliza a bilhetagem eletronica para acessar o transporte

publico de sua regido.



Para tanto, a aplicacdo e andlise de questiondrio aos usudrios do sistema de
bilhetagem eletronica é uma decorréncia légica que viabilizard obtencdo de dados sobre
satisfacdo geral, oferta e contratagdo, funcionamento, recarga, canal de atendimento,

capacidade de resolucdo, competicdo e perfil sociodemogrdfico.

Assim sendo, o conhecimento do perfil do usuério, aliado as percepcdes sobre o
sistema de bilhetagem eletronica, permitird apontar caminhos para correcdo de erros e

acerto de desvios existentes quanto ao servigo prestado.
1.4 Roteiro Metodologico

De acordo com Lakatos e Marconi (2003), a presente pesquisa configura-se,

predominantemente, de natureza quantitativa e exploratoria.

Nessa linha de entendimento, este trabalho seguiu determinados passos

metodoldgicos, a saber:

e Exibicdo dos aspectos do planejamento urbano e do transporte publico que
desaguaram na necessidade de implantagdo do SBE em sistemas urbanos de

transporte publico;

e Apresentacdo dos principais sistemas de pagamentos eletronicos no setor de

transporte urbano de passageiros com vistas a sua relacdo com os usudrios;

¢ [dentificacdo dos elementos relevantes da Otica do usudrio para avaliacdo do

SBE a partir da revisao bibliografica e da pratica observada;

e Elaboragdo de questiondrio capaz de avaliar um sistema de bilhetagem

eletronica sob a otica do usuario;

e Aplicagdo e andlise de questiondrio aos usudrios do SBE para obtencdo de

dados sobre os atributos a examinar;

Obtengao de resultados e andlise critica.

O instrumento de coleta de dados primdrios proposto foi a utilizacdo de
questiondrios, permitindo economia de tempo, padronizacdo das respostas e maior

abrangéncia geogréafica. Para tanto, a coleta de dados fez uso de ferramentas



computacionais como LimeSurvey. Essas ferramentas funcionam como um suporte na

tabulacao de dados, elaboragdo de célculos, tabelas, etc.

A escolha dos questiondrios se deu pela andlise de artigos e de procura por
metodologias aplicdveis. Para aumentar a eficicia, os formuldrios passaram por um
periodo de pré-teste para validacdo das perguntas, bem como a classificacdo destas em

abertas, fechadas, maltipla escolha etc.

Ainda no que concerne aos questiondrios, a semelhanca, em parte, da bilhetagem
eletronica com o servigo de telefonia mével pré-pago permitiu utilizagdo da Resolugao
n® 654/15 da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (Anatel), que regulamentou as
condic¢des de afericdo do grau de satisfacio e da qualidade percebida junto aos usudrios

de servigos de telecomunicacoes.

Por fim, apds essas etapas, a andlise de dados permite obter, como resultado, as
percepgoes dos usudrios do sistema de bilhetagem eletronica, identificando os principais

aspectos positivos e negativos apontados em relagcdo ao servigo prestado.



2 PLANEJAMENTO URBANO E TRANSPORTE PUBLICO

O planejamento urbano e o transporte publico sdo duas questdes que estdo
intrinsecamente conectadas. Neste capitulo, esta conexao ficard melhor detalhada ap6s

algumas subquestdes serem esmiucadas.

As referidas subquestdes tratadas sdo histérico do transporte publico;
administracdo publica e planejamento urbano; servigcos publicos; e, ao final, algumas

consideragdes acerca de politicas publicas e politicas urbanas.
2.1 Breve historico do Transporte Publico brasileiro

A existéncia do transporte € algo tdo importante para o crescimento de qualquer
cidade que em muitos casos a sua histéria tem como marco o “antes e depois” do
advento dos transportes coletivos. Em grande parte do periodo colonial (entre os séculos
XVI e XIX) os transportes ainda ndo eram totalmente coletivos. Alguns dos meios de
transporte individuais eram denominados como “redes”, “cadeirinhas” e “serpentinas” e

tais meios eram movidos a tracdo animal ou humana, sendo esse ultimo realizado por

escravos.

Dentro de um viés histérico € oportuno mencionar que em 1838, no estado do
Rio de Janeiro, apareceu o primeiro servico de transporte publico do Brasil, o que antes
era feito por bondes a tracdo animal e da prépria ferrovia. Continuando na linha
histérica, um dos primeiros registros da linha de bondes a tragdao animal surgiu no Rio
de Janeiro, em 1859, substituido em 1862, por tracdo a vapor. Relata-se, ainda, que o
primeiro bonde elétrico foi operado em 1892 no Rio de Janeiro. Além disso, foi também
no mesmo estado, em 1908, que foi inaugurado o primeiro servigo de 6nibus que usava

gasolina.

Nas décadas de 1920 a 1940, aconteceu a ascensdo dos Onibus e o dpice do
bonde elétrico, o qual chegou a ter cerca de 1800 quilémetros de rede de linhas. Nessa
fase, em maior quantidade com relativa agressividade, apresentando um crescente poder
politico e sua expressdo econdmica, as operadoras privadas de Onibus passam a ser

concorrentes dos bondes.

O Onibus € o principal meio de transporte no Rio de Janeiro. Suas viagens

representam 77,6% do total em todo o municipio em dias uteis (CAIAFA, 2002).
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Importante ainda mencionar que o transporte publico de alta capacidade é o meio de
transporte oferecido por empresas publicas podendo em alguns casos ser feito por
empresas privadas. Seu principal objetivo se destina a deslocar pessoas de um ponto a

outro, com seguranca e praticidade.

A hegemonia do modelo rodovidrio dominado por empresas de Onibus no
sistema de transportes coletivos na cidade do Rio de Janeiro se consolidou a partir da
década de 1960. Além disso, vale ressaltar que, historicamente, os empresarios de

onibus formam uma das principais for¢as na politica urbana carioca.

As areas urbanas de médio e grande porte normalmente sdo dotadas de algum
tipo de transporte coletivo e sdo administrados pela gestdo municipal ou por meio de
concessdo de licencas. A medida que a cidade cresce, os servicos de transporte coletivo
necessitam ser alterados. Os polos geradores de demanda de transporte deixam de se
localizar somente no centro da cidade devido a expansao do territério ocupado pela drea
urbana e as necessidades de transporte. A partir de um determinado momento, os
usudrios passam a exigir possibilidades de deslocamento ndao somente entre bairros e

centro, mas entre um bairro e outro.

A andlise atual das condicdes de mobilidade urbana no Brasil evidencia extrema
precariedade do transporte publico coletivo. Em parte, isso pode ser explicado pela falta
de planejamento em relacdo a destinacdo dos recursos financeiros, assim como a
auséncia do envolvimento da populacdo usudria em estabelecer e propor solugdes. A
politica relacionada a essa mobilidade necessita de melhorias, como maior oferta de
servicos de transporte coletivo e, consequentemente, oferecendo condigdes de
acessibilidade urbana. A mobilidade assume relevante papel na efetivagdo de politicas
sociais, pois contribui para o acesso da populacdo aos equipamentos bésicos e igualdade

de oportunidades.

O transporte constitui uma infraestrutura que direciona a conformacio urbana e
o desenvolvimento de uma cidade. Muitas metrépoles latino-americanas vivem um
processo constante de reconstrugdo e apresentam crescimento na densidade
populacional. Embora a alta densidade populacional nos centros urbanos reduza custos
de producdo e crie um enorme mercado consumidor de bom poder aquisitivo para a

viabilidade dos negdcios, por outro lado, compromete o desenvolvimento, o que exige
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planejamento e gerenciamento urbano para garantir sustentabilidade ambiental e

qualidade de vida.

Dentre todas as infraestruturas, “transportes” € a que exige mais recursos para
aumentar a oferta e a que requer a melhor compreensao na leitura. No entanto, € no que
se refere a mobilidade urbana, a avaliacdo dos polos geradores de viagens, por exemplo,
ainda tem sua andlise muito limitada a um empreendimento, no impacto sobre a
circulagcdo vidria na 4rea de influéncia do seu entorno e na quantidade de vagas
disponibilizada para o estacionamento de automoveis, onde prevalece a maxima de
quanto mais, melhor. E com a proliferacdo dos empreendimentos, multiplicam-se os

problemas de circulacdo na rede.
2.2 Administracao Publica e Planejamento Urbano

A administracdo € uma ciéncia social aplicada, fundamentada em um conjunto
de normas e fungdes, estuda os empreendimentos humanos com o objetivo de alcancar
um resultado eficaz e retorno financeiro de forma sustentdvel e com responsabilidade
social. O ato de administrar faz parte dos processos de tomada de decisdes, realizar e

alcancar ag¢des que utilizam recursos para atingirem objetivos.

A administracdo correta € impactante sobre o desempenho das organizagdes e a
forma como sdo administradas € que as tornam mais ou menos capazes de utilizar

eficazmente seus recursos para atingir seus objetivos.

Existem varios conceitos para a palavra Administracdo, mas quando se trata de
negdcios € importante um conceito Unico de seu significado. Uma das definicdes mais
relevantes a caracteriza como “processo integrado fundamental” que visa conquistar
resultados especificos. Pode-se complementar o primeiro conceito descrevendo como
uma drea do conhecimento na qual, segundo Kwasnicka:

Administracdo é uma disciplina organizada e formal pesquisada e ensinada
em institui¢do de ensino superior. O campo da Administracdo € integrativo
por sua natureza, trazendo aspectos relevantes de outras disciplinas, e ao

mesmo tempo desenvolvendo seu préprio campo de teorias. (KWASNICKA,
1995 p.17.).

Herrera (2007) afirma que existe Administracao ciéncia e sistémica. A primeira
estuda as necessidades técnicas da unidade ou organizacdo, suas regras, cultura, etapas,

recursos, viabilizando a realizacdo de seu negdcio de forma organizada, unificada e
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consistente. Administracdo sistémica € vista como um mecanismo que organiza €
estrutura os processos empregando os recursos da organizagcdo para a realizacdo dos

resultados desejados, gerando lucro e bens e promovendo o bem-estar.

Para Meirelles (1990) administrar € seguir os interesses dentro da lei. Realiza-se
Administragdo particular quando os bens e interesses sdo individuais e a Administragao

Publica quando bens e interesses sao da sociedade.

Segundo Meirelles (1990) “a expressdo ‘Governo’ deve ser analisada em dois
sentidos: em sentido formal, € o conjunto de poderes e 6rgdos constitucionais;

materialmente, é o complexo de funcdes estatais basicas.”.

A organiza¢do da Administracio Publica do Brasil divide-se em direta e indireta.
A direta € composta por servicos integrados a Presidéncia da Republica e Ministérios. A
indireta € composta por entidades de personalidade juridica prépria, criadas por lei:

autarquias, fundacdes publicas, empresas publicas e sociedades de economia mista.

Importante diferenciar Administracio Publica considerando-a como uma
maneira de fazer e seguir o direito puiblico. Como as instituicdes do governo sao 6rgaos
que em conjunto geram objetivos para o governo. Na pratica sdo fungdes precisas aos

servigos publicos, operacionalmente € como um desempenho técnico e legal para

beneficiar a sociedade.

Governo e Administracdo, embora seja comum alguns tratarem-nos como
expressdes sindnimas, sdo, na verdade, paralelas, porém distintas, sendo os érgaos do
Governo nio necessariamente os mesmos que os da Administracdo. No ambito do
Direito Administrativo, “Governo” € o conjunto de 6rgdos e poderes constitucionais

onde a fungao politica do Estado € de sua responsabilidade.

Para Kil (1997) a fun¢do da Administracdo é coordenar recursos e pessoas para o
alcance de objetivos e metas em cada organiza¢do podendo ser em hospitais, empresas,

fundagdes, sindicatos, escolas, igrejas, partido politico, exército, Estado.

Em explicacdes, Meirelles (1990) faz paralelo entre Governo e Administracdo:
O Governo ¢ atividade discriciondria e politica, conduta independente, comanda com

responsabilidade constitucional e politica, enquanto a Administracio é uma neutra
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atividade vinculada em uma norma técnica ou a Lei, conduta hierdrquica, executa sem

responsabilidade politica ou constitucional, mas sendo técnica e legal.

Paula (2005) explica a reforma na administragdo publica como ideal para o
gerenciamento do Estado. Enfatiza a participacdo de Bresser-Pereira, que, ao ser
indicado para diretor do MARE, passou a estudar os modelos de gestdo adotados em
outros paises, apresentando entdo o Plano Diretor da Reforma Do Estado, uma

adaptagdo para o cendrio nacional do que identificou no exterior.

Na mesma linha, Paula (2005) foca o aspecto institucional referindo-se a ele
como reestruturacdo do aparelho de Estado. Seguindo as sugestdes do plano diretor, as
atividades exercidas pelo Estado foram divididas em dois tipos: As atividades
exclusivas do Estado e as ndo exclusivas, onde a primeira refere-se a elaboracdo de
politicas publicas, legislacdo, fiscalizacdo, atividade estas que s@o estratégicas para o
Estado que vem a ser composto pela Presidéncia da Repitiblica e os ministérios (Poder
Executivo), sendo realizadas pelas secretarias formuladoras de politicas publicas, as

agéncias executivas e as agéncias reguladoras.

Define-se como atividades nao exclusivas do Estado aquelas de apoio ou
auxiliares e os servigos de aspecto competitivo (servigos sociais: educacgdo, satde,
assisténcia social). As atividades de apoio s@o as necessdrias para o funcionamento da
mdquina estatal, limpeza publica, servicos técnicos, transporte coletivo publico,
manutencdo, limpeza, etc.. Tais atividades devem ser submetidas a licitacdo e

terceirizadas.

Para Jund (2008), na organizacdo e atuacdo da Administracdo ha duas formas, a
centralizacdo, onde o Estado de forma direta realiza suas tarefas através de agentes
integrantes da Administracdo direta e 6rgaos do Estado e a descentralizacdo, na qual o

Estado desempenha suas atividades por meio de pessoas juridicas distintas.

Embora existam varios conceitos de diversos autores, a sua maneira, todos giram
em torno dos quatro pilares de Administracdo: Planejar, Coordenar, Liderar ou Dirigir e
Controlar. No geral, a Administracdo € vista como disciplina, ciéncia e técnica,
mecanismo organizacional, processo que visa resultados especificos, atividade empirica,
coordenagdo de recursos e pessoas para alcance de objetivos e metas e, no caso de

Administragdo Publica, como gerenciamento de Estado.
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No Brasil as atuacdes do Poder Publico, independente de qual for a esfera ou o
ente federado, devem ser regidas por leis especificas, observando-se os principios,
visando a Supremacia do Interesse Publico, conforme descreve a Constitui¢do Federal

de 1988:

Art. 37: A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da
Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecerd aos
principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia (CONSTITUICAO FEDERAL 1988).

O Art. 30 da Constituicdo Federal de 1988 prevé que “compete aos Municipios:
(...) V- organizar e prestar, diretamente ou sob regime de concessao ou permissdo, 0s
servigos publicos de interesse local, incluido o de transporte coletivo, que tem carater

essencial”.

Braz (2010) define concessdo sob o ponto de vista legal como ‘“‘transferéncia,
formalizada de modo solene, a particulares, do direito de exploracdo de servicos

publicos”, podendo ser em nome do Estado ou municipio.

Como Paula (2005) e Braz (2010) esclarecem, em tese os servicos publicos
podem ser repassados a responsabilidade de particulares, com excecao dos servicos que
definem a existéncia do préprio Estado. Destes, pode-se citar como exemplo a atividade

tributdria, diplomacia, fungdes legislativas e prestacao jurisdicional.

Braz (2010) ressalta que o transporte coletivo em nivel municipal, a coleta de
lixo domiciliar, abastecimento de dgua e a limpeza publica estdo no topo da relacdo das

concessoes.

De modo genérico, costuma-se afirmar que a concessiao de servigo publico € a
delegacdo tempordria da prestacdo deste servico a um terceiro, o qual assume seu
desempenho por conta e risco préprios. Essa férmula verbal, que reflete a opinido da
maioria da doutrina, ndo € rigorosamente correta, eis que acaba dizendo mais do que se

pretende, tal como adiante se evidenciara.

O conceito de concessdo envolve a conjugacdo de diferentes aspectos. Alids, o
Direito comparado salienta de modo muito evidente a pluralidade de modelos de

concessao.
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Quando se cita concessdo deve-se explanar também sobre permissdo, ja que nao
existe distingdo essencial entre elas. Braz (2010) define permissdo como uma forma
menos complicada e burocrética de concessao, guia-se mais no sentido da utilizag¢ao de
imoveis pertencentes a administracdo publica e sempre deve atender ao principio da

precariedade.

Ressalta a Associacdo Nacional de Transporte Publico - ANTP (1999) que por
regra a permissdo de servico publico se dé via ato unilateral da Administragao Publica,
podendo assim ser revogada quando necessdrio, se garantir direitos permissiondrios ou

contratuais.

Conforme a ANTP (1997) o servi¢o de transporte poderd ser realizado pelo

municipio (centralizado) ou outorgado ou por via de delegacao (descentralizado).

Para Meirelles (1990) faz-se outorga quando o municipio ou Estado cria um ente

e a ele passa, por lei, determinado servico publico. Explica ainda que a delegacdo

“ocorre quando o Estado transfere, por contrato (concessdo) ou por ato unilateral

(permissdao ou autorizacdo), unicamente a execucao do servigco, para que o delegado o

preste ao publico por seu nome e por sua conta e risco, nas condi¢des regulamentares e
sob controle estatal”.

A adog¢d@o de concessdo ou permissdo deve estar submetida a proposta de

organizagdo e estruturagdo do servigo de transporte coletivo. A concessao

pressupde regras e um prazo de vigéncia compativel com o investimento

requerido. Nos casos de servicos com apenas investimento em frota e infra-

estrutura de garagem, tem sido normal a adocdo de prazos de 8 a 10 anos. No
caso de incorporar ainda investimentos em terminais e infra-estrutura vidria,

z

¢ comum a adog@o de 20 a 25 anos. Este é um regime que exige e gera
estabilidade, portanto, indicado para situagdes onde o projeto de transporte
esteja definido. (ANTP, 1999, p. 137).

PR

A permissdo € indicada para os casos em que € mais atrativa a adog¢do de
solucdes transitdrias, estabelecendo assim em vias gerais que o modo de concessao €
mais indicado que permissdo quando se trata de transporte publico, conforme ANTP

(1999, p. 137).

As autarquias sdo criadas por lei especifica, com personalidade juridica de
Direito Publico, exercem atividades tipicas do Estado (gestdo administrativa ou
financeira), sem fins lucrativos, imunes a impostos e seus bens sdo impenhoraveis. O

inciso XIX, do artigo 37 da Constitui¢dao Federal se refere as entidades da administracao
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indireta, ao afirmar que "somente por lei especifica poderd ser criada autarquia e
autorizada a instituicdo de empresa publica, de sociedade de economia mista e de

fundacdo, cabendo a lei complementar, neste tltimo caso, definir as dreas de atuaca@o".

Alexandrino e Paulo (2009) conceituam autarquias como entidades
administrativas autdonomas, criadas por lei especifica, com personalidade juridica de

direito publico, patrimdnio proprio de atribui¢des estatais especificas.

No entendimento para Alexandrino e Paulo das autarquias (2006, p. 24), pelo
motivo das mesmas representarem servicos retirados da administracdo centralizada e
serem integrantes da administracdo indireta, ndo devem ser concedidos, mesmo sendo
de interesse coletivo, as atividades econdmicas ou industriais € sim, apenas 0S Servicos

publicos tipicos para as autarquias, isto fica como regra geral.

As atividades desenvolvidas pelas autarquias sdo, segundo Alexandrino e Paulo
(2006), as que exigem maior especializacdo por parte do Estado e seu pessoal. Ainda de
acordo com os atores, cita-se como exemplo de autarquia, as seguintes instituicoes:
“Banco Central do Brasil - BACEN; Instituto Nacional do Seguro Social — INSS.
Instituto Nacional de Colonizacdo e Reforma Agraria - INCRA; Comissao de Valores

Mobilidrios - CVM”.

Em entendimento, os autores explicam, e at¢é mesmo a CF 88, que os atos
administrativos das autarquias estdo sujeitos a controle do Poder Judicidrio. Isto
significa que as autarquias tém a capacidade de se autoadministrar, porém com

restrigoes.

E diante desse contexto que o planejamento apresenta-se com um dos principais
meios utilizados para se alcancar os objetivos de uma politica publica. Sua utiliza¢do
pode antecipar situacdes futuras, sendo possivel, entdo, mudar o curso das agdes.
Conforme Bernardi (2009), o planejamento revela o direcionamento, antecipa o futuro
para o momento presente. Com o planejamento fica mais facil saber onde se pode e se

quer chegar.

Logo, toda e qualquer acdo a ser desenvolvida, para que atinja melhores
resultados, deve envolver o planejamento. No meio empresarial, isto € bastante comum.

Ja na administragdo publica, sua utilizacdo pode ser considerada mais recente. Desta
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forma, assim como nas empresas privadas, € essencial considerar o planejamento

estratégico das cidades.

Para Bueno (1996) o planejamento é ‘Projetar; planificar; elaborar (um
projeto)”. Por conseguinte, conforme o autor, o planejamento pode ser entendido como

a projecao de um estado futuro, necessario na busca de objetivos estabelecidos.

O planejamento estratégico da cidade é um instrumento de gestdo, que visa se
antecipar a realidade futura da cidade. Ao adotd-lo nas a¢des desenvolvidas, é possivel
definir determinadas estratégias com o objetivo de atingir resultados futuros. Sendo
assim, as possibilidades de erros s@o minimizadas, aumentando as chances de melhorar

o desempenho pretendido.

No Brasil, o planejamento urbano remonta o periodo colonial. A exemplo de
civilizagdes antigas, cidades brasileiras, como Sao Vicente — 1532 e Salvador — 1549,
foram fundadas em determinado dia, dando inicio a vida civica daquelas comunidades
(BERNARDI, 2009). O autor afirma que Tomé de Souza, o primeiro Governador Geral
do Brasil, ao chegar para fundar a primeira capital brasileira, j4 possuia arquitetos,

agrimensores, pedreiros, entre outros em sua equipe.

Para Bernardi (2009), o planejamento do desenvolvimento urbano deve
contemplar a distribuicdo espacial no territério do municipio da populacdo e das
atividades economicas. Neste caso, se refere ao zoneamento do municipio, fazendo com
que haja crescimento de forma ordenada, evitando os efeitos negativos e distor¢des que
ocorrem quando ndo hd planejamento, o que pode provocar diversos prejuizos e
maleficios a0 meio ambiente. Este crescimento deve ser planejado, sempre com o
objetivo de promover o bem-estar, a unido das questdes socioecondmicas e ambientais,

algo extremamente necessario nos dias de hoje.

Como afirma o autor, este planejamento deve integrar a habitacdo, o trabalho, o
relacionamento da area urbana e do encontro de sua influéncia, conforme estabelece a
diretriz (art. 2°, IV, EC), ainda que haja o planejamento do desenvolvimento das
cidades, da distribui¢do espacial da populacdo e suas atividades, conforme suas areas,
evitando corrigir as distorcdes do crescimento urbano e seus efeitos negativos sobre o

meio ambiente (BERNARDI, 2009).
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Ainda, de acordo com o autor, um dos primeiros instrumentos a serem utilizados

para a realizag¢do do planejamento urbano € a lei de zoneamento.

Para Bernardi (2009), o zoneamento é a divisdo do territério urbano do
municipio em setores e zonas, definindo dreas para atividades industriais, comerciais, de
servico, habitacdo, bem como a utilizagdo do sistema vidrio, a topografia e as bacias
hidrogréficas, objetivando uma utiliza¢do racional de uso, ocupacdo e adensamento

diferenciado do espaco urbano.

Desta forma, esta lei € a disciplinadora do uso e da ocupacao do solo urbano. Ela
orienta o desenvolvimento do municipio, das cidades e promove a integracdo das mais

variadas atividades existentes nas cidades.

Para Almeida (2005), tanto as cidades de paises desenvolvidos, como de
subdesenvolvidos, enfrentam problemas que requerem intervengdes urgentes.
Entretanto, sdo nos paises subdesenvolvidos que estes problemas se apresentam mais
acentuadamente. Logo, o autor destaca problemas relacionados ao transito, a polui¢do
visual e auditiva, poluicdo do ar, do solo, dguas, a violéncia, custo de vida alto, o que

tem deixado os habitantes bastante perplexos.

z

Pitte (1998) afirma que o urbanismo é uma acdo de projeto e, também, de
planejamento, tendo como um dos objetivos, organizar o espaco urbano. Cabe a ele, a
orientagdo do espago. Dai sua preocupacdo com os rumos que a cidade deve tomar. No
entanto, sao diversas as interferéncias do Estado nos municipios, sendo necessario
estabelecer bons vinculos, objetivando manter, a0 méximo, o controle sobre o uso do

solo urbano e seu planejamento.

As cidades oferecem grandes desafios para serem enfrentados, sendo necessarias
acOes conjuntas, organizando o espaco de maneira organizada e sustentdvel (PITTE,

1998).

Lucci; Branco; Mendonga (2003) destacam que, no mundo subdesenvolvido,
grupos de paises apresentam diferencas quanto a forma de urbanizacdo. Cada pais tem
suas caracteristicas e peculiaridades sendo que, na América Latina, encontra-se a maior
parte desta urbanizagdo. Nos paises subdesenvolvidos, a urbanizacdo tem sido mais

rapida e sem planejamento, agravando os quadros de exclusio social.
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2.3 Servicos Publicos

Os servicos publicos sdo considerados essenciais a populacao. Desta forma, sao
atendidos nas mais diversas dreas. Eles devem ser oferecidos pela Administra¢ao
Publica, cumprindo o seu papel em oferecer aos municipes, os direitos os quais lhes sao

assegurados.

Considerando que os servicos essenciais devem atender as necessidades da
populacdo, podem ser citados os servicos na drea de educacgdo, saude, tratamento de
esgoto, energia elétrica, entre outros. Assim, ao se pensar em uma estrutura que ofereca
estes servicos a populacdo, torna-se bastante abrangente, como exemplifica o autor, ao
considerar a area de educagdo, devem ser oferecidos, além da equipe pedagdgica,

professores, materiais e, ainda, sua edificacao (DUARTE, 2007).

No entanto, como afirma o autor, a definicdo do que é considerado servico
essencial € complexo. Assim, ele destaca:

A Constituicdo Federal de 1988, em seu artigo 9°, § 1°, determina que a lei

definird os servigos ou atividades essenciais e dispord sobre o atendimento

das necessidades inadidveis da comunidade. Dessa forma, ainda que se

exerca o direito de greve, o funcionamento dos servicos publicos essenciais
estaria assegurado (BRUDEKI, 2007).

De acordo com tal afirmativa do autor, a lei n° 7.783/1989, conhecida como a

Lei de Greve, veio regulamentar o texto da Constitui¢ao.

Conforme Brudeki (2007), a elaboragdo do planejamento urbano requer que os
servicos publicos municipais também sejam considerados pelos gestores. Desta
maneira, sua importancia estd em fornecer qualidade de vida aos cidadaos, através da

disponibilizacdo destes servigos a populacgao.
O autor define servico publico:

E todo aquele que a Administragio Piiblica presta 2 comunidade (aos mais
diversos grupos sociais), admitindo que seja essencial para a sociedade ou
por interesse proprio, sempre baseado por normas do direito publico
(BRUDEKI, 2007).

Um dos pontos a serem analisados quando sdo realizados determinados servicos

publicos é quanto a questdo de sua constincia. Dependendo do tipo de servico
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oferecido, podem ocorrem em periodos regulares, devendo sempre ser fornecidos,

atendendo aos anseios da populacao.

Na visdo do autor, em sua grande maioria, os cidaddaos t€ém uma visdo estreita
em relacdo aos servigos publicos, importando para eles apenas a sua qualidade, bem

como quantidade ou disponibilidade.

Brudeki (2007) destaca a importancia da participacdo do cidaddo no que se
refere aos servigos publicos. Logo, afirma ser de responsabilidade de todos, nao apenas

dos governantes.

Existem alguns principios a serem considerados em relacdo ao servigo publico.

Entre eles, citam-se:

a) principio da generalidade: quanto maior a abrangéncia do servico, maior sua

satisfacdo e atendimento de necessidades;

b) principio da uniformidade: o servi¢o publico deve ser uniforme, obedecendo

aos aspectos técnicos e legais para ser realizado;

¢) principio democraitico: que garanta a participa¢do de todos os usudrios dos

servicos publicos, em todas as formas em que estejam disponiveis;

d) principio da continuidade: os servigos devem ser continuos, sem interrupg¢ao,
devendo a empresa prestadora do servigo, manter sua obrigacdo contratual com a

Administracdo Publica que a contratou;

e) principio da modicidade das tarifas: as tarifas cobradas devem ser suficientes

para garantir a prestacdo dos servigos;

f) principio da atualidade: os servicos publicos oferecidos devem acompanhar a
evolucdo e a tendéncia da drea, devendo sempre qualificar os profissionais, incentivar,

de maneira que o servigo se torne eficiente;

g) principio da cortesia: o servigo publico deve ser prestado de maneira cordial,

respeitando os usudrios dos servigos;
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h) principio da seguranca: deve ser priorizada a seguranga na realizacdo dos

servicos, de maneira que ndo ofereca risco aos usudrios (BRUDEKI, 2007).

Os referidos principios sdo similares aqueles previstos na Lei
Federal n°® 8.987/95, artigo 6°, que dispde sobre o regime de concessio e permissdo da

prestacdo de servicos publicos, definindo o que seria um “servigo adequado”.

Para Brudeki (2007), os servigos podem ser classificados ainda em servigos de
utilidade publica, oferecidos de forma direta ou através de terceiriza¢do; 0s servicos
préprios, como os de seguranga, higiene, saide, entre outros; 0os servi¢os improprios,
que ndo se constituem necessidades bdsicas a populacdo, normalmente realizados por
autarquias e empresas publicas; os servigcos administrativos, aqueles realizados
internamente para o funcionamento da administracdo municipal; os servigos uti universi
— universais, prestados pela Administracdo Publica, sem identificacdo prévia de seus
usudrios; e os servicos uti singuli — individuais, prestados a um determinado nimero de

usudrios, como os servigos de dgua, energia elétrica domiciliar.

Ainda de acordo com Brudeki (2007), os usudrios devem receber servigos
adequados, informagdes a respeito dos mesmos, direito de escolha do servigo, direito de
realizar reclamagdes quando da existéncia de irregularidades e contribuir para a

permanéncia de boas condi¢des dos servigos publicos.

Devido ao grande volume de pessoas que se deslocam aos grandes centros
urbanos, principalmente pelos aspectos de desenvolvimento socioecondmico, uma alta
demanda € gerada, aumentando a pressao em torno da oferta e disponibilizacdo de

servicos publicos a populagdo.
2.4 Politicas Puablicas e Politicas Urbanas

A Administracdo Publica constitui-se numa drea em que atua no gerenciamento
dos servigos publicos, visando ao atendimento de demandas e necessidades da
populacdo. Assim, se diferencia da drea privada, pois seu objetivo principal € prestar
servicos aos municipes, em dreas como saude, educacdo, lazer, seguranca, habitagdo,
abertura de vias, pavimentagao, obras, servigcos de transporte, coleta de lixo, saneamento

entre outras, fazendo parte das politicas publicas municipais, estaduais ou federais.
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Muitas inovagdes ocorreram na Constituicdo Federal ao longo do tempo. A
partir da Constituicdo de 1988, o direito constitucional brasileiro passou a ter mudancgas
em diversos aspectos. Em especial, uma das dreas que sofreu alteracOes se refere as
transformagdes que o pais sofreu a partir de 1950, quando houve grande migra¢do do

campo para as cidades, reflexo do processo de urbanizacdo (BERNARDI, 2009).

Ainda de acordo com o mesmo autor (2009), as primeiras normas de direito
urbanistico remontam a Idade Média e no Brasil Colonial, onde as cAmaras municipais
eram orientadas por ordenacdes do Rei de Portugal, o qual tratava do disciplinamento
das cidades, buscando seu crescimento e desenvolvimento, baseado no modelo colonial

portugues.

Conforme Almeida (2005), ja na segunda metade do século XX, o Brasil tornou-
se um pais urbano, com mais de 50% residindo nas cidades, tendo sido rdpido o

processo de urbanizagdo nos anos 50.

Para Bernardi (2009), também no mesmo periodo, século XX, em torno de 82%
da populagdo estaria morando em dreas consideradas urbanas. Esse processo de
urbanizacdo, juntamente com outros fatores sociais € econdmicos, provocou caos
urbano, principalmente relacionado ao transporte e saneamento. Deu-se inicio entdo a
movimentos em busca da reforma urbana, onde, a partir dos esforcos, surgiu a iniciativa
de se incluir na Constituicdo Federal de 1988 um capitulo — Da Politica Urbana. A partir
de sua aprovacdo, esta politica resume-se basicamente em dois artigos, sete paragrafos e
diversos incisos. Porém, alguns de seus preceitos trouxeram consequéncias para o
ambiente urbano. Nas décadas posteriores, consolidou-se com o Projeto de Lei do
Desenvolvimento Urbano, o Projeto de Lei nimero 775/83 e com o Estatuto da Cidade

em 2001.

De qualquer forma, o direito urbanistico passou a ter status constitucional, onde
a Unido elabora as normas gerais; os Estados, normas regionais; € 0s municipios,

normas locais — Arts. 30, 182 e 183, Constituicdo Federal (BERNARDI, 2009).

Por isto, é de fundamental importancia que os municipios estabelecam politicas
urbanas capazes de atender as fungdes sociais da cidade. Tal atitude em relacdo a
politica de desenvolvimento urbano gera aos municipes maior qualidade de vida, além

de garantir o bem-estar dos mesmos.
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Para Almeida (2005), a maioria das cidades ndo vive isolada, exceto em lugares
distantes e pouco povoados. H4 o estabelecimento de relagdes envolvendo o fluxo de
pessoas, mercadorias, servigos e informagdes. Esse sistema, segundo o autor, denomina-

se rede urbana.

Logo, conforme Almeida (2005) para que exista a rede urbana, a regidao ou o
pais precisa dispor de uma boa rede de transportes e de comunicagdes € de um intenso
movimento de mercadorias e pessoas. Assim, a importancia do plano diretor &

estabelecer as diretrizes que norteiam a gestdo de uma forma ampla e sistémica.

O Plano Diretor € um norteador de agdes publicas municipais. O mesmo deve
ser elaborado levando em consideracdo diversos aspectos da cidade, como a economia,
aspectos socioambientais, entre outros fatores. A participacdo da sociedade neste
contexto € importante para a formulacdo de um Plano Diretor que atenda as

necessidades da populacao e vise ao desenvolvimento continuo do municipio.

z

Neste caso, o papel dos municipios, estados e da Unido € buscar a
implementacdo dos instrumentos e normas gerais visando a assegurar estes direitos
urbanisticos previstos no EC, onde sdo nos municipios que os impactos sao maiores. A
competéncia municipal € determinada pela Constitui¢do. Alguns dos instrumentos ja sao
existentes na legislagdo brasileira, como o PPA - Plano Plurianual, a LDO (Lei de
Diretrizes Orcamentdrias), a desapropriacdo, sendo que, no entanto, outros sao novos
como o direito de superficie, o de preemp¢do, e o de impacto de vizinhanca

(BERNARDI, 2009).

Logo, devem estar previstos no plano diretor estes instrumentos, de maneira que
possam ser empregados pela administracdo publica municipal, garantindo a fungdo

social da propriedade.

Ao levar em consideracdo esta perspectiva, € importante situar o conceito de
politicas publicas: conjunto de acoes e decisoes de governo que estdo voltadas a buscar
por solugcoes que atendam as demandas da populacdo. Sdo acdes que visam a criar
metas e planos de governo com o objetivo de atingir o bem-estar social e o interesse
publico. Adicionalmente, sdo orientacdes que servem para direcionar a acao do poder
publico, além de regras e procedimentos para as relacdes entre poder publico e

sociedade, por servir como instrumento de mediacao entre a sociedade e o estado.
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As politicas publicas representam no seu processo de elaboracdo e implantacgao,
em seus resultados, formas de exercicio do poder publico, que se relacionam com a
distribuicdo e redistribuicdo de poder, analisando o papel de conflito social nos

processos de decisdo, a reparti¢do de custos e beneficios sociais.

7z

O poder é uma relacdo social que envolve diversos atores com 0s mais
diferenciados projetos e interesses que se distinguem até por mediacdes sociais e
institucionais para existir o minimo de consenso possivel, desta forma as politicas

publicas se tornam legitimadas pela sua eficacia.

Na andlise e avaliacdo de politicas implementadas por um governo, fatores de
diferentes natureza e determinag@o sao importantes.

Especialmente quando se focaliza as politicas sociais (usualmente entendidas
como as de educagdo, saude, previdéncia, habitacdo, saneamento etc.) os
fatores envolvidos para a afericdo de seu “sucesso” ou “fracasso” sdo
complexos, variados, e exigem grande esforco de andlise.

Estes diferentes aspectos devem estar sempre referidos a um contorno de
Estado no interior do qual eles se movimentam. Torna-se importante aqui
ressaltar a diferenciacdo entre Estado e governo. Para se adotar uma
compreensdo sintética compativel com os objetivos deste texto, € possivel se
considerar Estado como o conjunto de institui¢des permanentes — como
orgdos legislativos, tribunais, exército e outras que ndo formam um bloco
monolitico necessariamente — que possibilitam a acdo do governo; e
Governo, como o conjunto de programas e projetos que parte da sociedade
(politicos, técnicos, organismos da sociedade civil e outros) propde para a
sociedade como um todo, configurando-se a orientagdo politica de um
determinado governo que assume e desempenha as fun¢des de Estado por um
determinado periodo (HOFLING, 2001, p 123).

Elaborar uma politica publica tem como sentido definir quem decide e o que é
decidido, com que consequéncias e para quem. Sao significados que se relacionam com
a natureza do regime politico em que se encontra a sociedade, o grau de organizacio da

sociedade civil.

E politicas sociais se referem a a¢des que determinam o padrdo de protecao
social implementado pelo Estado, voltadas, em principio, para a
redistribuicdo dos beneficios sociais visando a diminui¢do das desigualdades
estruturais produzidas pelo desenvolvimento socioecondmico. As politicas
sociais tém suas raizes nos movimentos populares do século XIX, voltadas
aos conflitos surgidos entre capital e trabalho, no desenvolvimento das
primeiras revolugdes industriais.

Nestes termos, entendo educagdo como uma politica publica social, uma
politica publica de corte social, de responsabilidade do Estado — mas ndo

pensada somente por seus organismos.

As politicas sociais — e a educagdo — se situam no interior de um tipo
particular de Estado. Sdo formas de interferéncia do Estado, visando a
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manuten¢do das relacdes sociais de determinada formagdo social.
(HOFLING, 2001, p 124).

Constata-se a participagdo cada vez mais presente da sociedade civil nas
questdes de interesse em geral. As politicas publicas tratam de recursos publicos
diretamente através de isenc¢Oes ou de relacdes que tenham ligacdo com o interesse
publico, elas se realizam num campo extremamente contraditério, onde, o limite entre
publico e privado é de dificil distincdo. Nesse sentido, hd a necessidade do debate

publico e da transparéncia em suas ac¢des de elaboragdo e implantacgao.

No Brasil a luta para ampliar os espagos de participacdo social € um dos maiores
desafios a serem alcangadas pela democracia, a qual vem sendo vivida desde os anos 80,
com o advento da Constituicao. Esta € a realidade do atual processo social em que a
sociedade civil, articulada em suas organizacOes representativas em espagos publicos,
passa a exercer um papel politico amplo de construir alternativas nos varios campos de
atuacdo do Estado e de oferecé-las ao debate publico, coparticipando na sua

implementacgdo e gestao.

A participacdo social no processo de constru¢do das politicas publicas € direito
da sociedade e € prevista por uma série de normas, sendo reconhecida como
fundamental, de verdadeiro aprimoramento e efetividade de politicas publicas. A partir
da organizagdo social, politica e econdmica das ultimas décadas, € possivel entender
como politicas publicas a acdo que nasce do contexto social, mas que passa pela esfera
estatal como uma decisdo de intervengdo publica numa realidade social, quer seja para

fazer investimentos ou uma mera regulamentacdo administrativa.

Dentro de uma realidade social, quer seja para fazer investimentos ou uma mera
regulamentacdo administrativa, entende-se por politicas publicas o resultado da
dindmica do jogo de forcas que se estabelecem no dmbito das relagdes de poder,
constituidas pelos grupos econdmicos e politicos, classes sociais e demais organizacoes

da sociedade civil.

O carédter de uma politica publica, isto €, o tipo de intervencdo do Estado na
realidade social, o tipo de impacto que ela provoca nesta realidade, os beneficios que ela
produz e quem ela beneficia, é construido durante o todo da sua trajetéria, desde o

momento da sua elaboragdo até a sua operacionalizacao.
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3 SISTEMA DE PAGAMENTOS ELETRONICOS NO SETOR DE
TRANSPORTE URBANO DE PASSAGEIROS

Este capitulo tem por objetivo apresentar uma revisao da literatura quanto aos
pagamentos eletronicos na drea de transportes urbanos, em especial na drea publica,
para o atingimento do estado da arte. Em sequéncia, abordar-se-do os temas bilhetagem
eletronica, bilhete Gnico, macroprocessos da jornada dos usudrios de um sistema de

bilhetagem eletronica e, por fim, haverd a apresentagcao de alguns tdpicos conclusivos.

Para verificar eventuais gaps/lacunas sobre o tema, uma andlise sist€émica foi
realizada na base de dados “Web of Science - Colecdo Principal (Thomson Reuters
Scientific)”. As seguintes palavras-chave foram utilizadas para busca: e-ticket*;
electronic-ticket™; public transport; e urban transport. TS=(("e-ticket*" OR

"electronic-ticket*") AND ("public transport” OR "urban transport”)).

A escolha das palavras, através de operadores booleanos, permitiu a selecdo de
artigos cientificos que envolvessem os assuntos de bilhetagem eletrOnica e transporte

publico simultaneamente.

A busca apresentou um resultado com 47 artigos que estdo inseridos em
diversas categorias do Web of Science, a saber: 17 de tecnologia da ciéncia do
transporte; 13 de transporte; 10 de métodos tedricos da ciéncia da computacdo; 8 de
sistemas de informacdo da ciéncia da computagdo; 8 de engenharia elétrica eletrOnica;
6 de telecomunicacdes; 4 de engenharia civil; 3 de inteligéncia artificial de ci€ncia da
computacdo; 4 de economia; e 3 de engenharia multidisciplinar. Vale frisar que é

possivel que um artigo esteja classificado em mais de uma categoria da referida revista.

O quantitativo de artigos publicados, Figura 1, é um indicio preliminar de que o
tema nao é amplamente pesquisado, o que deve conduzir a lacunas que podem ser

preenchidas, em parte, pelo presente trabalho.
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Figura 1 - Publicagdes por ano

Corroborando com tal entendimento, também se verifica que nao ha uma ampla
citagdo dos referidos artigos, alcangando um total de 111 cita¢cdes e uma média de 2,36

por publicacdo conforme a Figura 2.
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Figura 2 - Cita¢des por ano

A Figura 1 também fornece outra informacdo relevante, que € a constatacdo de
que as publicagdes sobre o tema iniciaram um crescimento a partir de 2010, alcangando
0 seu ponto maximo no ano de 2018 e com alguma queda no ano seguinte. Igualmente,
a Figura 2, que trata das citagdes, indica um comportamento similar a Figura 1, com a

ressalva de que, por 6bvio, as citacdes ocorrem em periodo posterior ao da publicacgao.

Isto posto, observa-se que o tema bilhetagem eletronica, apesar de nao ser
novidade, ainda € uma area pouco pesquisada na drea de transporte publico. E que, nos

dltimos anos, o nimero de publicagdes tem aumentado.

Em exame mais aprofundado, este trabalho optou pelo refinamento dos artigos
encontrados por meio de palavras-chave, procedendo-se a leitura dos titulos. Foram
encontrados 25 artigos que continham, no corpo do texto, as palavras-chave

relacionadas a bilhetagem eletronica e ao transporte publico, entretanto o titulo
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indicava que o objetivo possuia temdtica diferente. Assim sendo, decidiu-se pela

exclusdo desses 25 artigos que tratavam de assuntos diversos a matéria desejada.

Ap6s todos esses procedimentos, a andlise dos trabalhos intelectuais permitiu

obter um panorama cientifico do assunto, como € possivel perceber na sequéncia.

O Sistema de Bilhetagem Eletronica (SBE) € um sistema eletronico e/ou
informatizado que controla o acesso dos passageiros nos diferentes modos de transporte
existentes através de dispositivos especificos. Kos-Labedowic (2014), em pesquisa na
area da Unido Europeia, afirma que o bilhete eletronico integrado facilita a utilizacao de
varios modos de transporte, tornando o transporte publico mais simples de usar e,

portanto, mais atraente para os usudrios em potencial.

A introducdo da bilhetagem eletrOnica trouxe varias vantagens para usudrios e
empresas de transporte publico e ela também pode ser descrita como uma obtengao de
direitos virtuais (ou prova de acesso) de uso de um servigo, no lugar da utilizagdo de

um tiquete fisico (DEKKERS; RIETVELD, 2007).

Virias regides metropolitanas do mundo implementaram esse sistema, uma vez
que ele possui caracteristicas intrinsecas que proporcionam, dentre outras, diversas

vantagens:

» Contabilizar transacdes financeiras relativas a viagens em meios de
transportes publicos;

» Geragdao de redes de integracdo, facilitando a implementagdo de
politicas publicas para que o usudrio utilize diversos modos de
transporte com tarifas diferenciadas;

» Flexibilidade tarifaria para cobranga, possibilitando cobranga por trecho,
horério, regido, frequéncia, ou tipo de usudrio (idosos, estudantes, baixa
renda, pessoas com deficiéncias, etc.);

» Integragdo com outros sistemas de transportes inteligentes (GPS,
gerenciamento de estacionamento, sinalizacao de transito, etc.);

» Melhoria do acesso dos usudrios aos modos de transporte pelas catracas,
devido a reduc@o do uso de dinheiro para pagamento e da inerente
necessidade do “troco’;

» Aumento da seguranca dos usudrios, motoristas e cobradores em relacido
a roubos;
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» Redugio dos indices de fraude por falsifica¢do ou uso indevido do vale-
transporte em papel;

» Ganhos com floating devido aos valores adquiridos antecipadamente e
ainda nao utilizados pelos usuarios;

» Centralizag¢do das informagdes, permitindo um melhor planejamento de
demanda e oferta de transportes, além de se criar um poderoso banco de
dados que serve como subsidio para realizacdo de procedimentos
licitatorios.

Segundo Kos (2015), o desenvolvimento de tecnologias da informacdo e
transmissdo de dados, bem como sua crescente disponibilidade, resultaram na
implementacdo cada vez mais frequente de sistemas de cobranca de tarifas que usam
cartdes eletronicos. No caso da Poldnia, muitas solucdes foram introduzidas a partir dos
referidos cartdes eletronicos, conforme uma estratégia de difusdo de transacdes que nao

sejam em dinheiro.

Weber et al. (2014) aponta a importancia das condi¢des organizacionais e
institucionais das redes de inovacdo publico-privadas em servigos (uma espécie de
Parceria Publico-Privada para inovacdo) para a realizacdo de inovacdes de sistema,
tendo em vista o papel fundamental de organizagdes publicas e privadas. Para tanto,
aponta o Flexus, um sistema de bilhetagem eletronica para transporte piblico em Oslo,

como um caso de inovacao em sistemas de transporte inteligentes.

Iwanowicz e Szczuraszek (2019) conduziram uma pesquisa sobre integracdo
tarifaria e sistema de bilhetagem na Poldnia. Os resultados da pesquisa com as pessoas
entrevistadas mostram, dentre outras, as seguintes expectativas dos usudrios de
transporte: pagamento por cartdo; mais mdquinas de ingressos; € necessidade de

introduzir um bilhete Unico € comum.

Os autores concluem que € necessario atualizar e melhorar o sistema de tarifas e
emissdo de bilhetes, tornando as viagens de transporte publico mais atraentes para os
moradores, por meio da implementacdo de um bilhete eletrbnico na regido
metropolitana. Isso demonstra o relacionamento intrinseco entre bilhetagem eletronica

e transporte publico.
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Importa lembrar que a implementacdo de sistemas automatizados de cobranga
de tarifas para servicos de transporte publico urbano, em especial nas grandes cidades e
metrépoles, € um processo complexo (URBANEK, 2018). De maneira que o cartdo
inteligente e outras formas de emissdo de bilhetes eletrOnicos tornaram-se parte

integrante dos modernos sistemas de transporte piblico (ELLISON et al., 2017).

Dentre as potencialidades do sistema de bilhetagem eletronica, é possivel citar
os dados produzidos por esse sistema que permitem realizar uma andlise detalhada do
comportamento de cada usudrio e calcular as distribuicdes de tempo e espaco de cada
viagem de passageiros (ARNONE et al., 2016). Além disso, os sistemas baseados em
bilhetes eletronicos oferecem possibilidades mais amplas de gerenciamento eficiente da
oferta de servico de transporte, estando relacionados a obtencdo de maiores vantagens,
o que € de grande importancia para os investimentos financiados usando dinheiro

publico (DYDKOWSKI, 2015).

No caso da Inglaterra, vale citar o exemplo da Transport for London - TfL,
6rgdao do governo responsavel pelo sistema de transportes de sua regido metropolitana:

Grande Londres.

Esse sistema de bilhetagem eletronica aceita pagamentos através de seu cartio
eletronico denominado Oyster card, muito parecido com o cartdo emitido pela RioCard

Cartdes na Regidao Metropolitana do Rio de Janeiro.

BB More about Oyster

1)) More about contactless
Find out more about contactless Find out more about Oyster cards
payments o here =

Figura 3 - SBE da Cidade de Londres”

? Disponivel em https://contactless.tfl.gov.uk/, acesso em 01.12.17.
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Outro dado relevante reside na possibilidade de se realizar pagamentos com

cartdes de débito bancario do proprio usudrio, utilizando o recurso contactless.

Assim sendo, apds essa contextualiza¢do dos sistemas de bilhetagem eletronica
em ambito mundial, os subcapitulos seguintes detalhardo a realidade brasileira por meio
de exemplos existentes nas diversas regides metropolitanas. Em especial, o estado do

Rio de Janeiro servird como paradigma de avaliac@o.
3.1 Bilhetagem eletronica e seu sistema

A bilhetagem eletronica, no Brasil, surgiu com o objetivo de ter maior controle
sobre as transacdes de pagamentos realizadas no transporte publico e para prevencdo de
fraudes que vinham ocorrendo neste setor. Inicialmente foi implantado apenas para
estudantes como um projeto piloto, logo apés houve a implantagdo no sistema de
gratuidade e por fim para sistema de Vale Transporte (VT) utilizado pela maioria dos
trabalhadores. Houve bastante resisténcia dos usudrios para a implantacdo do SBE, no
entanto apds a implantacdo foi possivel detectar que esse tipo de tarifagdo traria
inimeras vantagens para seus usudrios, pois trata-se de um sistema agil e que evita a
circulacdo de dinheiro em locais com grande circulacdo de pessoas, além de trazer
economia para seus usudrios, pois com a tarifa tnica o mesmo bilhete pode ser utilizado

varias vezes.

Nos primérdios dos transportes publicos, os pagamentos s6 poderiam ser
realizados através de moeda (dinheiro). Apds alguns anos, passou-se a investir em
politicas de beneficios para os trabalhadores e com isso criou-se o VT, beneficio que,
inicialmente facultativo, tornou-se obrigatério e de responsabilidade das organizacgdes
em 1985. No decorrer dos anos o vale transporte foi perdendo a sua finalidade e passou
a ser utilizado das mais diversas formas, o que acabou despertando a necessidade de um
maior controle sobre o sistema de tarifagdo no transporte urbano, dando inicio assim a

bilhetagem eletronica.

Pode-se dizer que a bilhetagem eletrOnica surgiu com o principio de evitar
fraudes, utilizando tecnologias semelhantes a dos cartdes de crédito, onde o chip traz
uma gama de informacdes do proprietario e as cobrangas das passagens sdo realizadas a
partir da consulta destas informacdes que estdo armazenadas em um servidor com a

ajuda do meio de internet wireless.
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Igualmente, diversos autores também apontam o surgimento desta tecnologia
como um recurso para substituir o pagamento em dinheiro ou vales de papel por cartdes
eletronicos. Estes cartdes sdo utilizados aproximando-os de validadores (préximos as
catracas) que registram e enviam diversos dados para um computador central de

processamento (MELLO et al., 2012).

A bilhetagem eletronica consiste basicamente na cobranca de tarifas e no
controle financeiro do sistema de transporte. O sistema utiliza SmartCard, cartdes
considerados inteligentes, para o armazenamento dos créditos que serdo utilizados nas
tarifacdes das passagens. E o conjunto de todo o sistema de arrecadacdo automdtica e
tarifas que tem como principais objetivos a modernizacdo da gestdo, o controle de

fraudes e a atenuagdo do transporte clandestino.

O funcionamento de um sistema de bilhetagem eletronica padrdo possui algumas fases

EMISSAO DE
CARTOES DE
CREDITOS CADASTRO E
CLEARING ‘ PERSONALIZAGAO

PROCESSAMENTO
DE DADOS

tipicas, a saber:

Visdo Geral do SBE

DISTRIBUICAO E
COMERCIALIZACAO

COMUNICAGAO
DE DADOS UTILIZAGAO
PRESTAGAO DE
CONTAS

Figura 4 - Visao Geral do SBE’

Além do beneficio de ndo utilizar o dinheiro, em espécie, no pagamento das
tarifas, o sistema de bilhetagem eletronica também possibilita: a criagdo de redes de
integracdes, que permitem ao usudrio do sistema fazer varias viagens pela rede de

transportes (ou mesmo entre redes distintas), porém pagando um valor reduzido em

? Associacdo Nacional de Transportes Pablicos. (2012). Sistemas Inteligentes de Transportes. Sao Paulo:
ANTP.
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relacdo ao valor “cheio” de cada uma das passagens durante o seu deslocamento;
Melhor geréncia da rede de transporte, pois o sistema de bilhetagem gera relatérios onde
o gestor do sistema de transporte poderd: identificar a necessidade de fazer ajustes,
como o incremento do nimero de veiculos circulando numa linha e a integracdo com
outros sistemas; realizar rastreamento dos Onibus por GPS, o que possibilita ser criada

uma rede de informagdes uteis para o usudrio.

As tecnologias de implantacdo do sistema de bilhetagem eletronica foram objeto
de discussao durante sua implantacdo, pois seria necessario o desenvolvimento de um
dispositivo eletronico capaz de armazenar e controlar tarifas no transporte publico. Em
1994, deu-se inicio aos estudos das tecnologias a serem utilizadas, que fossem capazes
de, ao final de cada operacdo, transferir os dados processados nos validadores para
servidores dos orgdos responsdveis. Tanto os empresdrios como o0s governantes
entenderam que o SBE seria uma medida para a crise financeira que o transporte
publico vinha atravessando. Esta crise impulsionou a busca por solucdes para a

arrecadacgao de tarifas.

Os sistemas passaram a gerar e controlar as informagdes dos usudrios,
principalmente em relacdo a isencdes, gratuidades, fraudes, eliminacdo do vale-
transporte em papel etc., tudo no intuito de se evitar uma perda de receita € acompanha-

la com eficiéncia (CAIAFA, 2011) (LUBECK et al., 2012).

De acordo com Mello et al. (2012), os SBEs possuem diversas outras
finalidades, ndo servindo apenas para automatizacdo de arrecadacdo. As grandes
quantidades de registros e transacdes podem ser analisadas e servir de base para gerar
informacdes preciosas através de mineracao de dados (data mining). Segundo Liibeck et
al. (2012), apesar de o sistema de bilhetagem eletronica ndo ser considerado uma

inovacao, os seus efeitos sao considerados inovadores.

E importante também levar em consideragio o ponto de vista social. A
bilhetagem eletronica inicialmente foi tratada como uma ameaca a algumas classes de
trabalhadores, pois a implantagdao dos validadores era considerada sinal de desemprego
para os cobradores de 6nibus. No entanto, apds estudos realizados, foi detectado que a
implantacao do SBE trouxe mais beneficios para os trabalhadores do transporte publico,

pois motoristas passaram a exercer sua funcdo com mais tranquilidade e o cobrador
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ficou mais livre para auxilio em outras fungdes operacionais, sem contar na imensa
ajuda com a seguranca interna. Portanto o SBE além de controle financeiro, evitando a

evasao de receita, traz mais seguranca.

Figura 5 - Cartdo Eletronico

Pelas palavras de Pires (2018), esse sistema surge para substituir os bilhetes de
papel e consequentemente diminuir o numero de viagens pagas em dinheiro,
provocando um beneficio aos usudrios do transporte publico municipal, gerando a

integracdo tarifaria.

Nesse sentido, a bilhetagem € interpretada como um conjunto de elementos
envolvidos por meio da tecnologia, organizagdo, politica tarifaria e recursos humanos
relacionados a arrecadacdo, distribuicao e controle de receitas derivadas de um sistema
de cobranga tarifaria. No transporte publico, observa-se que a bilhetagem estabelece

vinculos sociais, econdmicos e, principalmente, tecnoldgicos.

O denominado ciclo da bilhetagem eletronica engloba: o usudrio, que passa seu
cartdo com créditos nos validadores dos veiculos; veiculos, que acumulam os créditos e
tem comunicacdo com o 6rgao gestor; e garagem, na qual, ao final da jornada diéria, sdo
descarregados os créditos acumulados e transmitidos para uma gestao de créditos. Esse
processo € feito por meio de uma juncdo de equipamentos eletronicos e software, que

fazem com que o sistema funcione.

Nesse contexto, o sistema de bilhetagem eletronica é formado, essencialmente,
dos seguintes componentes: validadores, gravador, terminais de ponto de venda e, por

fim, de coletores de dados.

As concessiondrias e permissiondrias que prestam o servico de transporte

coletivo, por sua vez, ttm a obrigacdo de adquirir, instalar, operar e manter os
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validadores e catracas, bem como os demais dispositivos para transmissdo de dados.
Porém, a remuneracgdo pelas receitas decorrentes dos respectivos contratos de concessao

e de permissdo € gerenciada pelo municipio.

Figura 6 - Validador de Cartao

E importante esclarecer que os validadores sio equipamentos instalados nos
onibus ou em terminais de embarque de passageiros com o intuito que seja feito o
controle do pagamento das passagens. O débito do cartdo é referente ao valor da tarifa
no momento de embarque de cada passageiro que faz uso da tecnologia dos cartdes
dentre eles o smartcard, este que pode ser sem contato ou tarja com contato. Ja os
gravadores sdo equipamentos feitos para realizar a leitura e gravacdo de dados nos
cartdes dos usudrios e operadores do sistema, podendo ser utilizados na geracdo de
novos cartdes, vendas e desbloqueio. Os terminais de ponto de venda também utilizam
equipamentos que devem ser usados em dreas estratégicas para a empresa, € esta é

responsavel pela comercializagao.

N

Os coletores de dados sdao equipamentos destinados a transferéncia de
informacodes entre os validadores e o banco de dados central do sistema. Observa-se que
os veiculos devem ser atualizados toda as vezes que retornam a garagem
automaticamente, iniciando desta maneira a coleta de dados por meio de um processo

rédpido de maneira segura e de baixo custo operacional.

No estado do Rio de Janeiro, por exemplo, toda a implementagdo se deu através
do uso de cartdo inteligente sem contato, submetido a norma ISSO/IEC 14.443, com
capacidade para suportar multiplas ampliacbes e com nivel de seguranca que
preservasse a integridade de cada aplicacao isoladamente, bem como os equipamentos,
softwares, validadores dos cartdes eletronicos, roletas e demais equipamentos

necessarios a operacionalizagdo do sistema, de conformidade com a Lei Estadual n°

4.291/04, art. 1°, §1° JANEIRO, 2004).
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3.2 Bilhete Unico

O bilhete tnico em Sao Paulo, segundo Pires (2018), foi regulamentado em
2001, porém implementado apenas em 2004, isso aconteceu porque o bilhete Unico
procurava abarcar nao apenas os Onibus municipais, mas também as viagens de trem e
metrd, cuja responsabilidade € do Estado. Por causa disso foi necessario um periodo

maior para convergéncia de interesses dos entes federados envolvidos.

RIO

PREFEITURA

bilhete

unico
carioca

Figura 7 - Bilhete Unico Carioca

Observa-se que os planejadores de transporte apresentam cada vez mais
desafios, tendo em vista o crescimento desordenado dos grandes centros urbanos,

intensificado nas ultimas décadas.

Ao se ter um cendrio positivo é preciso que exista uma operagdo sistémica e
dentro desse contexto € necessario haver uma integracdo modal, a reorganizagdo do uso

do solo e consequentemente a racionalizacao da operacao.

Pires (2018) ainda afirma que o bilhete Unico trouxe uma forma mais
simplificada para a utilizacao do transporte publico. Por meio de um utnico cartdo, todas
as viagens dos usudrios de transporte publico coletivo municipal sdo computadas, o que
permite que as tarifas pelo uso do transporte sejam fiscalizadas mais facilmente. A
tecnologia do bilhete tnico € feita por meio de um cartdo de plastico que ndo precisa de
contato com o validador para processar e armazenar os dados, operando via radio

frequéncia.

A bilhetagem unica € utilizada pelo mundo principalmente pelas grandes
metrépoles, isto tem como um dos motivos a circulagdo de grande quantitativo de
pessoas presentes nas cidades e a distancia entre os locais, provocando uma demanda

intensa entre os deslocamentos.
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Nas palavras de Pires (2018), o bilhete unico garante desconto ou, em
determinados casos, isen¢do da tarifa, possibilitando que o usudrio faca uso alternado de

meios de transporte publico com tarifa reduzida.

No estado do Rio de Janeiro, a Resolu¢do n° 215/87 da Secretaria de Estado de
Transportes credenciou a Federacdo das Empresas de Transportes de Passageiros do
Estado do Rio de Janeiro — Fetranspor — para comercializar e distribuir, com
exclusividade, vales-transportes no estado. Desde 1987, os VT sdo administrados pela

referida Federacao.

Dessa maneira, todas as empresas operadoras de transporte (0nibus, metro, trens
e barcas) deveriam aceitar os tiquetes de vale-transporte, emitidos pela Fetranspor,

como forma de pagamento.

Figura 8 - Vale-transporte em papel

Conforme apontado anteriormente, os vales-transportes, inicialmente, eram
confeccionados em papel. Logo apds a implementacdo dessa modalidade, ndo tardou
para que se iniciassem problemas de toda ordem: incentivo ao transporte clandestino
(que aceitava VT em papel); falsificacdo do vale; comercializacdo de vales no mercado

paralelo etc (ANTP, 2003).

Devido a evolugao da tecnologia, acrescida da experiéncia com os tiquetes de
papel, o sistema de transporte publico assistiu ao crescimento de cartdes eletronicos
inteligentes para substituir o vale-transporte como meio de pagamento. Tal solucdo
possuia, como um dos objetivos, reduzir os problemas de fraudes supracitados e
aumentar a eficiéncia dos transportes com informacdes coletadas de maneira

centralizada.

A magnitude do crescimento do SBE no Brasil pode ser examinada por meio das
diversas Regides Metropolitanas (RMs) do pais, que possuem diferentes caracteristicas

e particularidades. Ao se efetuar um recorte das oito maiores, pode-se verificar que as
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populacdes variam de trés a vinte milhdes de habitantes, que sdo as seguintes: Sdo Paulo
(RMSP), Rio de Janeiro (RMRJ), Belo Horizonte (RMBH), Porto Alegre (RMPA),
Brasilia (RMBR), Recife (RMR), Fortaleza (RMF) e Salvador (RMS) (IBGE, 2016). O
fato notério € a constatacdo de que todas as referidas RMs possuem um sistema de
bilhetagem eletronica e, assim sendo, algumas caracteristicas estdo discriminadas a

seguir.

Na RMPA, o “TEU! Bilhete Metropolitano” permite a utilizacdo de duas linhas,
dentro de um periodo pré-estabelecido, pagando somente a tarifa de maior valor ou o
valor da tarifa integrada (TEU! Bilhete Metropolitano, 2016). Tal acdo € um exemplo

de integracao tarifaria temporal.

Em 2006, o poder concedente do estado do Rio Grande do Sul foi o responsavel
por viabilizar a implantacdo do SBE nas regides metropolitanas. Houve a necessidade
de se formar um consoércio gestor para o desenvolvimento do sistema na cidade de Porto

Alegre (LUBECK et al., 2012).

Na regiao Nordeste, a RMR possui um SBE que € um dos mais antigos do pais.
O inicio da implanta¢do ocorreu no ano de 2009, com o nome de Sistema Automético
de Bilhetagem Eletronica (SABE). Posteriormente, a denominacio foi alterada para

Vale Eletronico Metropolitano (VEM) (CORREA et al., 2015) (ANTP, 2012).

O Sindicato das Empresas de Onibus (URBANA) e o Conséreio Grande Recife
(Empresa Municipal de Transporte do Recife — EMTU e prefeituras da RMR) s@o os
responsaveis pelo VEM. Apés pesquisas, ndo foi encontrado nenhum tipo de beneficio
tarifdrio para os usudrios que optem por utilizar o cartdo eletronico (VEM - Vale

Eletronico Metropolitano, 2016).

Tendo em vista o advento da entdo mencionada solug¢do tecnoldgica, a Regido
Metropolitana do Rio de Janeiro (RMRJ) seguiu a mesma tendéncia de outras RM

brasileiras: implanta¢do de um sistema de bilhetagem eletronica.

No Grande Rio, a RMRJ possui cerca de 12 milhdes de pessoas (sendo
aproximadamente metade na capital e a outra metade nos municipios ao redor) (IBGE,
2016). A bilhetagem eletronica iniciou no ano de 2004, por forca de lei estadual,

substituindo os antigos vales-transportes de papel.
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Figura 9 - Exemplos de cartdes eletronicos

A MetroRio e a SuperVia (empresas que, respectivamente, operam as
concessdes metrovidria e ferrovidria no estado do Rio de Janeiro) possuem cartdes

eletrobnicos que funcionam exclusivamente em seus proprios sistemas de transporte

(MetroRio, 2017) (SuperVia, 2017).

No caso da regidao metropolitana fluminense, uma caracteristica importante da
bilhetagem eletronica é que todos os modos (ferrovidrio, metrovidrio, rodovidrio e
aquavidrio) aceitam o cartdo eletronico da RioCard (RioCard, 2016), empresa ligada a

Fetranspor, e atual operadora do SBE da RMRJ.

Figura 10 - Cartdes eletronicos da MetroRio e da SuperVia

Assim sendo, o governo estadual vislumbrou a possibilidade de implementar a
politica publica do Bilhete Unico Intermunicipal (BUI), permitindo subsidio tarifério
quando determinadas regras de integracdo forem cumpridas pelo usudrio (RioCard,

2016).
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Isto posto, logo se compreende que o bilhete tinico € visto como um estimulo ao
transporte publico e ao seu uso, sendo considerado como uma ferramenta de economia
extremamente humanizada sobre o advento da tecnologia, pois anteriormente a
aplicacdo do bilhete tinico, o usudrio pagava valores distintos a0 mesmo servigo. Com a
sua implantacdo, as viagens que tinham a mesma origem e destino tém o mesmo valor,

nao tendo relagdo com o operador utilizado.
3.3 Macroprocessos da jornada dos usuarios de sistemas de bilhetagem eletronica

Para se reconhecer os macroprocessos, faz-se necessdria a identificacdo dos
usudrios deste sistema. Dentro de um sistema de bilhetagem eletronica (SBE), € usual a
distingdo dos usudrios em trés categorias, quais sejam: operacionais, gratuidades e

valorados.

Os usudrios considerados como operacionais sdo aqueles que utilizam o cartio
eletronico como colaboradores de empresa de transporte publico. A segunda categoria
de usudrios € a de gratuidade, que abarca pessoas com deficiéncia, idosos, estudantes e
outros que a legislacdo local e/ou regional assim reconheca. E a terceira e ultima
categoria € composta pelos efetivos pagantes, que o fazem de maneira direta
(carregando o préprio cartao eletronico) ou por meio de vale-transporte concedido pela

empresa onde trabalha.

Conforme ja apresentado neste capitulo, o sistema de bilhetagem eletronica
consiste na inser¢do de créditos antecipados em um dispositivo (cartdes eletronicos),
para facilitar o acesso ao sistema de transporte publico. Em razdo dessa realidade, o
usudrio deve percorrer vdrias fases para completar todo o ciclo do sistema em que esté
inserido, que serdo apresentadas a seguir. Para melhor compreensao, foi elaborado um

fluxograma constante na Figura 11.
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Figura 11 - Macroprocessos de um SBE
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O primeiro passo para adentrar ao SBE € a fase de oferta e contratacdo, pois o
usudrio necessita adquirir um dos produtos oferecidos pela empresa responsavel, que € o
cartdo eletronico. Em face disso, faz-se mister que haja publicidade do servigo que serd

contratado.

Em seguida, o usudrio pagante é levado a carregar (ou recarregar) o cartao
eletronico adquirido antes de se dirigir a0 modo de transporte desejado. Os usudrios nao

pagantes seguem processos distintos de recarga dos seus respectivos cartdes.

O processo de recarga requer que o comprador escolha uma das modalidades
ofertadas de cobranca, que podem ser por intermédio de internet, lojas fisicas e

maquinas de recarga com autoatendimento.

Ap6s isso, o usudrio estard de posse de um cartdo adequadamente carregado,
podendo assim gozar do direito de acessar o modo de transporte publico desejado. O
cartdo deve ser aproximado dos validadores para permitir a entrada ao sistema de
transporte. Os referidos validadores estdo posicionados em locais adequados, sendo
instalados ao lado das roletas no interior dos Onibus e, também, nas kombis, vans e

estacdes de trens, metrd, barcas, teleféricos e outros.

z

A fase subsequente é o funcionamento propriamente dito, com diferentes
elementos a serem abordados. Exemplificativamente, os supracitados elementos do
funcionamento para o usudrio do sistema de bilhetagem s@o os seguintes: cobrangca
correta do valor da tarifa ao passar o cartdo no validador, liberacdo da catraca
quando é (ou ndo) necessdrio o uso da biometria digital; durabilidade do cartdo;

procedimentos de desbloqueio; etc.

As fases de funcionamento e recarga estdo inter-relacionadas, pois esta ultima
abrange, também, os seguintes elementos: quantidade de canais disponiveis para
recarga, clareza na forma como os créditos sdo consumidos; qualidade das
informacgoes, ou seja, disponibilizacdo de historico, saldo, valor debitado, recarga,
empresa, linha, data e hora da transacdo; tempo entre o pagamento da recarga e a

efetiva disponibilizacdo de crédito; estorno de crédito de cartdo extraviado; etc.

Nesse sentido, as diversas duividas sobre o funcionamento do sistema requerem

canais de atendimento adequados as novas demandas. O proprietirio de um cartdo
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eletronico convive com mais uma fase, que € o contato com a empresa responsavel pelo
SBE por um canal de atendimento. Estes contatos podem ocorrer mediante atendimento

telefonico, pela internet, na loja fisica ou outros.

Os canais de atendimento, notadamente o telefénico, possuem diversas
caracteristicas que podem ser avaliadas, tais como: tempo de espera para falar com o
atendente; necessidade de repetir a demanda (pedido, solicitacdo ou reclamagdo);
capacidade dos atendentes para esclarecer diividas, dar orientacdes ou informagoes;

etc.

E possivel perceber que a implementacio do SBE exige o envolvimento em um
novo ambiente, bem distante daquele em que era somente necessdrio apresentar moeda
em espécie (ou identidade) para utilizar o transporte publico. A simplicidade outrora
vivida pelo usudrio do sistema de transporte publico foi substituida por uma
complexidade que trouxe consigo dificuldades inerentes que vao desde uma simples
recarga a um desbloqueio de cadastro, com transferéncia de crédito, devido a extravio

de cartdo.
3.4 Toépicos conclusivos

Esta pesquisa constatou que ha hiatos (lacunas), considerando a revisdo
bibliografica e a observacao direta da pratica, no que tange ao sistema de bilhetagem

eletronica (SBE) sob a 6tica do seu usuario.

As principais lacunas podem ser agrupadas em trés grupos. O primeiro grupo &
relativo a gestdo financeira dos recursos antecipadamente arrecadados. O segundo grupo
refere-se a auséncia de legislacdo federal que normatize as diretrizes do SBE em todo o
pais. E o terceiro grupo estd relacionado a auséncia de estudos que procurem captar a

percepc¢ao do usudrio inserido no ambiente de bilhetagem eletronica.

Do ponto de vista da gestdo financeira, a bilhetagem eletronica possui uma
caracteristica que ndo permite ao usudrio adquirir passagens ou viagens. Na verdade, ele
€ compelido a depositar um valor que ficard disponivel em seu cartdo, sendo que tal

valor ndo tem relacdo alguma com o preco da tarifa vigente.
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Por exemplo, se hd um reajuste tarifario, o valor disponivel no cartdo nao é
atualizado, ou seja, hd uma desvalorizacdo para o usudrio. Isto ndo ocorria com os
bilhetes antigos, anteriores ao atual sistema de bilhetagem eletronica.

Outro exemplo possivel diz respeito aos valores arrecadados de maneira
antecipada, pois ndo geram nenhum beneficio para o usudrio. Notoriamente, a aquisi¢do
antecipada de créditos de passagem favoreceu os gestores do SBE (e ndo os usudrios),
pois eles passaram a dispor do numerario sem a efetiva prestacao de servigo.

E diante desse contexto que se percebe a escassez de normas que permitam
regulamentar direitos, deveres e obrigacdes dos atores envolvidos nessa sistematica. E
preciso considerar também que tal fato estd intrinsecamente ligado as funcdes do
Estado, pois o SBE se dd pela via das concessdes e permissdes de servicos publicos,
onde se transfere, apenas, a execugao de um servigo a um particular, que passa a presta-
lo sob normas e sob controle estatal.

Importa destacar que o servigo publico de bilhetagem eletronica, cujo exercicio é
atribuido a concessiondria (gestora do SBE), continua na titularidade e sob a
responsabilidade do poder concedente (Estado).

Os servicos publicos concedidos a iniciativa privada ndao perdem a sua natureza
publica, pois o ente privado possui tdo somente a delegacdo do exercicio. O
concessiondrio nao se transforma em titular dos poderes reservados ao ente estatal

titular do servigo publico.

Em relacdo a esse aspecto legal, verifica-se que cada ente federativo possui uma
legislacdo propria. No estado do Rio de Janeiro, a Lei Estadual n® 5.628/09, em seu art.
19, estabeleceu prazo de validade de um ano para os créditos inseridos no cartdo. Ja no
sistema metrovidrio fluminense, os valores ndo possuem prazo para utilizagcao e, além

disso, ha algumas parcerias de desconto com outras empresas parceiras.

Em Recife, a bilhetagem eletronica VEM possui caracteristicas semelhantes. A
Lei Estadual n° 15.190/13 estabelece uma validade de apenas 180 dias, contados a partir
da data do pagamento. No Distrito Federal, Brasilia, o servico do metrd definiu prazos
de validades varidveis de 3 a 90 dias, conforme o tipo de cartdao. Em Belo Horizonte, o
prazo de validade é de um ano.

Como se pode notar, a regra pode ser distinta em cada regido, a depender das

clausulas contrato de concessao que foram pactuadas. Da mesma maneira, hd diversas
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reclamacdes sobre eventuais cobrancas de “taxa” para efetuar o carregamento dos
créditos.

Em decorréncia dessa realidade, na maioria das regides exemplificativamente
citadas, ha processos administrativos ou judiciais questionando a validade dessas regras,
pois ndo ha uma padronizacdo legal nacional.

Retomando a ideia inicial, resta comentar sobre o terceiro grupo de lacunas, que
foi o tema escolhido para maior aprofundamento por este trabalho. Apds exploragdao em
diversas fontes de informacgdo, efetuando observacdo da praxis e investigacdo
bibliografica, foram detectadas avaliagGes existentes na drea de transportes.

Na cidade de Belo Horizonte, hd um contrato com empresa especializada para
prestar servicos de auditoria e de verificacdo independente das concessiondrias de
transporte publico coletivo, com os seguintes temas abordados: contdbil; econdomico-
financeiro; avaliacdo da taxa interna de retorno; plano de contas; e modelos de
controle.

Em Sao Paulo, as concessionarias do sistema metroviario e ferroviario
contrataram auditoria independente para avaliar fraudes no sistema de bilhete tinico. O
objetivo € a detec¢cdo de possiveis perdas com o sistema de bilhetagem.

Na cidade do Rio de Janeiro, j4 houve mais de uma avaliagdo. Em uma delas, a
empresa PricewaterhouseCoopers (PwC) analisou a revisdo tarifdria e estratégica do
sistema de Onibus (BRUNO, 2017). Uma outra auditoria foi realizada pelo préprio
Governo Municipal com o objetivo de avaliar os servigcos prestados pelas
concessiondrias de transporte publico de Onibus. As questdes de auditoria abordadas
eram a conformidade contratual e a avaliacdo por parte dos usudrios da qualidade das
viagens realizadas.

No ambito estadual fluminense, também ja houve um pluralidade de avaliacdes.
Em cumprimento ao artigo 16 do Decreto Estadual n° 42.262/10, o Governo Estadual
firmou contrato com a Fundagdo Coordenacdo de Projetos, Pesquisas e Estudos
Tecnoldgicos (Coppetec) com a finalidade de auditar as informagdes referentes ao
bilhete unico intermunicipal. Dentre outros itens, a andlise buscava verificar o
cumprimento das regras de negdcio estabelecidas para o uso (tempo maximo para
integracdo, intervalo minimo entre dois usos consecutivos do beneficio etc.).

A Auditoria-Geral do Estado também realizou uma auditoria operacional no
bilhete tinico, com o propdsito de verificar a adequagao de estratégia e procedimentos

adotados durante a execugdo da politica publica. A empresa PwC foi igualmente
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responsdvel por conduzir mais uma auditoria avaliando itens como integridade,
autenticidade e confiabilidade das informacdes prestadas pela RioCard (empresa gestora
do SBE no estado do RJ).

Em 2019, a referida empresa RioCard realizou uma pesquisa relevante com
usudrios do SBE. Porém, o foco era conhecer as trés funcionalidades mais importantes
em um novo cartdo eletronico. Ou seja, o ponto principal ndo era avaliar o atual sistema
de bilhetagem, mas sim conhecer a opinido do usudrio para lancar um novo produto, o
cartdo RioCard Mais, que propde-se a trazer maiores rendimentos para a empresa
(FETRANSPOR, 2019).

Sobre os artigos pesquisados, a procura pela expressdao “bilhetagem eletronica”
remeteu a temas que estavam sempre atrelados a planejamento do transporte, matriz
origem-destino, satisfacdo do usudrio com a qualidade do sistema de transporte,
inovagao, etc.

Ao levar em consideragdao toda essa conjuntura, é possivel deduzir que a
literatura e a pratica s@o escassas em abordar avaliacdo de um sistema de bilhetagem
eletronica sob a 6tica do usudrio. Esta matéria € relevante na medida em que ndo se
conhece a opinido de quem utiliza o SBE e, além disso, nio hid uma metodologia
legalmente definida para que se possam comparar os diferentes sistemas de bilhetagem
que estdo a cada dia mais se propagando nos processos de pagamento do transporte

publico.
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4 METODOLOGIA

A metodologia para o alcance dos objetivos pretendidos foi subdividida em dois
eixos, que sdo a necessidade de obtencdo de informagdes e os procedimentos para obté-

las.

No eixo que trata sobre a necessidade de obten¢do de informagdes, demonstrar-
se-4 como foi possivel obter os dados do servi¢o de bilhetagem eletronica por meio de

uma comparagdo entre esse € o servigo de telefonia movel pré-paga.

E, no eixo sobre procedimentos para obtencdo de informacdes, as etapas serdo

detalhadas para uma melhor compreensdo da aplicacdo do instrumento de coleta.

4.1 Necessidade de obtencao de informacoes

No capitulo anterior, ficou demonstrado que a literatura ndo apresenta muitas
informacdes sobre avaliacdo de um sistema de bilhetagem eletronica considerando a
opinido do usudrio. Inclusive, retrata-se a auséncia de padronizacdo ou de metodologia

para comparar os diversos SBEs ora implementados.

A obten¢do de informacdes ¢ fundamental para se conhecer como se dd o
relacionamento das pessoas com a bilhetagem eletronica e, bem como, compreender
possiveis influéncias na gestdo do transporte publico. Assim sendo, este trabalho
procurou suprimir essa lacuna ao explorar possiveis maneiras de conseguir dados que

pudessem ser tratados e analisados para gerar informagdes adequadas.

Em vista disso, hd de se considerar a viabilidade de coleta de dados primarios
com a utilizacdo de questiondrios. Tal instrumento permite atingimento de um grande
nimero de pessoas, rdpida obtengdo de respostas, maior uniformidade de avaliagdo,
economia de tempo e de recursos financeiros, robusto nimero de dados e abrangéncia

de uma considerdvel area geogréfica.

Nessa linha de raciocinio, apds diversas buscas e pesquisas, localizou-se uma
avaliacdo realizada anualmente, pela Agéncia Nacional de Telecomunicacdes (Anatel),
por intermédio de questiondrios. A referida avaliag¢do foi criada pela Resolucdo n° 654,
de 13 de julho de 2015, da Anatel, aprovando o Regulamento das Condicoes de
Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade Percebida Junto aos Usudrios de

Servicos de Telecomunicagoes.
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Interessante notar que a Anatel realiza pesquisa para captar a percep¢do do
usudrio do sistema telefonico, que é exatamente uma lacuna identificada ao longo desta
dissertacdo. Em decorréncia dessa realidade, procedeu-se uma comparagao das questdes
avaliadas pela Anatel com os macroprocessos da jornada dos usudrios de sistemas de

bilhetagem eletronica delineados no capitulo passado.

Antes de se iniciar a comparagdo, faz-se necessdria uma apresentacdo de
algumas caracteristicas basicas do servico de telecomunicacdes. Em 7 de marco de
2014, a Anatel editou a Resolug¢ao n°® 632/14. Este normativo aprovou o Regulamento
Geral de Direitos do Consumidor de Servicos de Telecomunicacoes. Importa destacar
passagem que trata sobre a forma de pagamento:

“Art. 60. Os valores, os critérios de sua aplicacdo e as formas de pagamento
dos servigos de telecomunica¢des devem ser estabelecidos nos Planos de

Servico, respeitadas as regras especificas de cada servico de
telecomunicagdes.

Art. 61. As formas de pagamento podem ser classificadas em poés-paga,
pré-paga ou uma combinac¢io de ambas.

§ 1° A forma de pagamento pds-paga se refere a quitagdo de débitos
decorrentes da prestagdo de servigos por um determinado intervalo de tempo,
sendo vedada a cobranca antecipada pela Prestadora de qualquer item da
estrutura tarifdria ou de prego.

§ 2° A forma de pagamento pré-paga se refere a aquisicdo antecipada de
créditos destinados a frui¢do de servigos.” (Resolugdo n® 632/14 da Anatel,
grifou nosso).

A forma de pagamento pré-paga estd vinculada a aquisi¢do de créditos para sua
utilizac¢do. Portanto, ndo € dificil constatar que o cartdao eletronico do SBE e a telefonia
pré-paga apresentam similaridades, em parte porque sdo servigos que devem ser pagos

antecipadamente e utilizados a posteriori.

Além desses, ha outros aspectos para serem comparados. Segundo o Manual de
Aplicacdo para Afericdo do Grau de Satisfacdo e da Qualidade Percebida dos
Usudrios de Telecomunicagoes, os questiondrios sao estruturados em atributos, que sao
as caracteristicas da prestacao dos servigos que servem de base para a afericdo do grau
de satisfacdo e de qualidade percebida pelo usudrio. Os aludidos atributos sdo os

seguintes:

e Satisfacdo Geral;
e (anais de Atendimento;

e Oferta e Contratacao;

47



e Funcionamento;

e Cobranga;

e Recarga;

e Capacidade de resolucdo;

e Reparo e Instalacdo.

Ao considerar os referidos aspectos, passa-se a examinar e confrontar os
atributos descritos com os macroprocessos da jornada dos usudrios de sistemas de
bilhetagem eletronica e, como resposta, percebe-se que ha significativa compatibilidade
e similaridade entre eles. Muito embora sejam diferentes tipos de servicos, a forma de

avaliar a percep¢do do usudrio € adequadamente ajustdvel para ambos 0s casos.

Em face disso, os atributos abordados no questionario da Anatel foram
adaptados e utilizados no questiondrio desta pesquisa de bilhetagem eletronica no
transporte publico. As defini¢des relativas a cada um desses atributos ja adaptados estdo

dispostas da seguinte forma:

e Satisfacdo Geral: satisfacdo do usudrio com o servigo prestado.

e Canais de Atendimento: meios de comunicacdo colocados a disposicdo dos
usudrios pela RioCard para solicitar informagdes, contratar servigcos, registrar
pedidos e reclamacoes.

e Oferta e Contratagdo: relacdo entre a informagdo veiculada pela RioCard nos
atos de oferta e contratacio e as caracteristicas dos servicos efetivamente
prestados.

e Funcionamento: condi¢des de uso e frui¢do dos servigos, incluindo aspectos de
qualidade.

e Cobranga: clareza e coeréncia entre os valores cobrados do consumidor e o que
foi contratado por ele.

e Recarga: clareza e correcdo no processo de aquisi¢do, insercao e consumo dos
créditos no servico de bilhetagem eletronica.

e Capacidade de Resolucdo: capacidade da RioCard em resolver efetivamente as
solicitagdes dos usudrios.

e Reparo e Instalacdo: atividades que incluem a disponibilizagdao do servico e a

solugdo de problemas relacionados ao funcionamento do servigo.
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Voltando as concepcdes iniciais, percebe-se que foi definida a maneira pela qual
se pretende obter informacdes sobre a percep¢do dos usudrios do SBE. A elaboracio do
questiondrio, constante no apéndice desta dissertacdo, teve como base a observagao

direta e a revisao bibliografica desenvolvida ao longo dos capitulos.

Assim sendo, o proximo passo estd relacionado com os procedimentos para

obtenc¢do da informacao.
4.2 Procedimentos para obtencao de informacoes

Apés a definicdo e a elaboragdo do questiondrio para aplicacdo em campo,
passa-se a descrever como esta pesquisa foi planejada, compreendendo a estratégia geral

adotada para obten¢do de dados e os demais procedimentos empregados.

Os procedimentos principais utilizados foram os seguintes: definicdo de
estratégia; padronizacdo do instrumento de coleta; fixacdo das unidades de andlise;
amostragem; pré-teste com grupo focal; propagagdo do instrumento de coleta; coleta e
armazenamento dos dados dos respondentes; categorizacdo por blocos (atributos); e

andlise e interpretacdo dos dados.

e A estratégia adotada foi a de alcancar respondentes que também fossem moradores
da Regiao Metropolitana do Rio de Janeiro (RMRJ). A razdo para tal decisdo é que
a politica de Bilhete Unico abrange justamente a drea metropolitana, de maneira
que, para se acessar a referida politica, o passageiro é obrigado a se tornar um

usudrio do sistema de bilhetagem eletronica.

Em vista disso, a elaboracdo de um questiondrio online também integrou a
estratégia, pois a regido pretendida possui uma drea de mais de 7 mil Km?.
Portanto, a escolha e a aplicacdo da ferramenta computacional adequada foi uma

decisdo relevante.

e Seguindo esse raciocinio, para a padroniza¢do do instrumento de coleta, optou-se
pela utilizacdo do software LimeSurvey. Este programa € um software livre
desenvolvido especificamente para questiondrios online e possui integracdo com
bancos de dados MySQL, Microsoft SQL Server e PostgreSQL, para eventuais

andlises mais robustas e complexas.

49



Outra vantagem associada ao LimeSurvey é que nao ha necessidade de um grande
conhecimento sobre desenvolvimento e computacdo para sua operagdo. Todavia, é
esperada uma razodvel compreensdo sobre programacgdo, considerando que o
questiondrio possui muitas perguntas que apenas estdo disponiveis se o respondente
atender a determinadas condi¢des, como por exemplo se possui cartdo eletronico, se

jé efetuou reclamacao por algum canal, se deseja informar a renda, etc.

As unidades de andlise utilizadas nesta dissertacdo sdo os 22 municipios que
pertencem a RMRIJ, conforme Lei Complementar Estadual n°® 20, de 1° de julho de
1974. O Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), bem como outras
instituicdes e pesquisas, apresentam dados politicos, econdmicos e sociais por
municipios. Portanto, os resultados poderiam ser melhor analisados seguindo a

mesma légica municipal.

Devido a limitagdes de ordem financeira, operacional e temporal, era esperado nao
se obter respondentes de todos os municipios, considerando que cerca de 50% da

populacdo metropolitana fluminense concentra-se na cidade do Rio de Janeiro.

No tocante a amostra, € importante enfatizar que as pessoas que foram entrevistadas
sdo compostas por detentoras do cartdo eletronico RioCard. Para evitar uma
pesquisa enviesada, foram desconsideradas as respostas daqueles que trabalham em
institui¢des ligadas ao transporte publico fluminense, tais como: operadoras de
servigos de transportes, Agetransp, Detro/RJ, Secretaria de Estado de Transportes,
Fetranspor, érgdos ou entidades de defesa do consumidor ou associagées ligadas a

transportes.

De igual maneira, optou-se por ndo considerar a resposta daqueles que trabalham
em pesquisa de opinido ou mercado, empresa ou departamento de marketing,
agéncia de propaganda/comunicacdo, agéncia de promocdao ou merchandising,

radio, jornal, revista ou televisao.

Antes de se iniciar, efetivamente, a aplicacdo do questiondrio, vislumbrou-se a
necessidade da concepg¢do e da aplicacdo de um pré-teste. Vieira (2000), destaca a
necessidade de testar o questiondrio na forma que serd utilizado com respondentes

adequados. Para Cooper e Schindler (2003), o pré-teste colabora para o refinamento
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do instrumento de pesquisa que pode ser medido, identificado e modificado se

houver perguntas que ndo estejam compreensiveis.

Considerando tal pressuposto, foi efetuado um pré-teste com 15 usudrios que, por
sua vez, apresentaram diversas ddvidas, que foram corrigidas no questiondrio a
posteriori. Entre os participantes do pré-teste, estavam inclusos especialistas da
area de transportes que contribuiram de uma maneira mais técnica para o

aprimoramento do instrumento de avaliacdo.

A propagacdo do instrumento de coleta para os usudrios do cartdo eletronico
RioCard iniciou-se em agosto de 2018 pelos mais diversos meios de comunicagdo e
redes sociais, quais sejam: whatsapp, facebook, e-mail, telefone, etc. O convite para
participacdo da pesquisa possuia uma sensibilizacdo para os respondentes,
destacando que se tratava de uma equipe de pesquisadores da Universidade Federal
do Rio de Janeiro - UFRJ, do Programa de Engenharia de Transportes - PET, com o

objetivo de avaliar o servico de bilhetagem eletronica.

No sentido de aumentar a quantidade de respondentes, instituicdes e empresas
foram contactadas para a divulgacdo do questiondrio, considerando que esses locais
sdo concentradores de pessoas e, especialmente no centro do Rio de Janeiro, ha

pessoas provenientes de diversos municipios no entorno.

O procedimento seguinte foi a coleta e o armazenamento dos dados dos
respondentes. O programa LimeSurvey foi essencial, porque as respostas eram
armazenadas automaticamente no banco de dados ja estando disponivel para

analise.

Durante a coleta, ou seja, quando o individuo estava efetivamente preenchendo o
questiondrio online, houve poucos relatos de dificuldade. A maioria dos casos era
de problemas relacionados ao sinal de infernet ou mau funcionamento do aparelho
(smartphone, tablet ou computador) que o respondente estava utilizando. De
maneira que algumas respostas ficaram incompletas, pois ndo chegaram até a

ultima pergunta.

O questiondrio aplicado, constante no apéndice desta dissertacdo, contém 29

perguntas fechadas e categorizadas em nove blocos (similares aos atributos), de

51



maneira que cada pergunta permite ao entrevistado uma resposta utilizando escala
de O (zero) até 10 (dez), onde O significa a avaliacdo minima do atributo e 10 a
avaliacdo maxima. Para aperfeicoar a qualificacdo das respostas, o questionario
contém filtros para que apenas os usudrios que passaram pelas experiéncias dos
atributos respondam as perguntas dos blocos a eles relativos. Assim,
exemplificativamente, o usudrio que ndo entrou em contato com a RioCard para
falar sobre problemas no funcionamento do cartio eletronico ndo serd perguntado

sobre o atributo de capacidade de resolu¢ao da empresa.

Por fim, o dltimo procedimento realizado foi a anélise e a interpretacao dos dados.
Nesse momento, os dados foram agrupados e trabalhados com o intuito de gerar
informacdes relevantes. Tal procedimento permitiu alcancar algumas consideracdes
sobre os atributos da pesquisa envolvendo género, canais de atendimento,

funcionamento, renda, satisfacdo, etc.

Ao considerar os referidos aspectos, é importante ressaltar que esse procedimento é
expressivo na medida em que as informacdes obtidas servem de base para

desencadear acdes por parte dos stakeholders envolvidos.
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5 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Este trabalho possui, basicamente, dois resultados. O primeiro é a concepg¢do do
préprio questiondrio constante no apéndice desta dissertacdo. As perguntas que
compuseram o questiondrio permitem obter dados dos usudrios e, por conseguinte, as
informagdes geradas possibilitam avaliar um sistema de bilhetagem eletronica de

determinada regido, segundo a percep¢ao de quem o utiliza.

O segundo resultado deste trabalho é a demonstracdo das informacdes geradas
pela aplica¢do do questiondrio, por meio de uma pesquisa de campo. Convém salientar
que a decisdo pela pesquisa de campo foi no sentido de realizar um ensaio ilustrativo do
funcionamento do questiondrio, pois os dados obtidos possuem algumas restricoes de

utilizacdo que serdo tratadas a seguir.

Conforme esmiucado no capitulo anterior, o programa LimeSurvey foi a
ferramenta escolhida para a coleta de dados e o link para acesso ficou ativo por dois
meses. O sistema registrou que 266 respondentes entraram na plataforma para responder

as perguntas.

O LimeSurvey possui funcionalidades que ajudam na elaboracdo de calculo e,
em especial, na geracdo de graficos, contudo ha algumas limitacdes. Por isso, a
integracdo do referido programa com o Microsoft Excel foi fundamental, pois os
arquivos do tipo XLS permitiram a execucdo de uma andlise mais pormenorizada dos

dados coletados.

Em relagdo aos sobreditos 266 registros, a verificagdo minuciosa indicou que
uma parcela deveria ser desconsiderada, pois muitos indicavam que o respondente nao
completou as perguntas, parando logo no inicio do questionario. Nesse caso, a decisdo
tomada foi a de utilizacdo dos registros que mais se aproximaram de completar as

perguntas finais.

z.

E preciso considerar também que se obteve a amostra de maneira nao

probabilistica e aleatdria, o que foi positivo para os testes e os exames pretendidos.

Apoés exposi¢do dessas circunstancias, serd apresentado um panorama das

informagdes globais resultantes do tratamento dos dados.
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No que diz respeito ao género dos participantes da pesquisa, o resultado aponta
que 61% dos respondentes sdo do sexo feminino e, consequentemente, 39% sao do sexo

masculino, conforme Figura 12.

Sexo

Masculino
(M) 64
39%

Figura 12 - Género

Contudo, ha um ponto de atencdo pelo fato de o percentual feminino ser
sensivelmente maior que o masculino, o que faz com que alguns cruzamentos com

outras informagdes sejam relativizados.

Ao se examinarem os dados provenientes do Plano Diretor de Transporte
Urbano da Regido Metropolitana do Rio de Janeiro (PDTU) de 2012, é possivel a

constru¢do da Tabela 1, que efetua uma comparagdo dos nimeros encontrados.

Tabela 1 — Sexo (PDTU x Dados da pesquisa)

Masculino Feminino
PDTU 48% 52%
Dados da Pesquisa 39% 61%

Para a construcao da referida tabela, utilizaram-se os dados do PDTU 2012 que
se referiam a viagens em um transporte publico passivel de utilizacdo de bilhetagem
eletronica, excluindo-se as demais viagens. A comparacdo apresentada na Tabela 1
corrobora com o entendimento de que ndo ha distor¢des relevantes dos dados obtidos

neste trabalho, possibilitando a geracdo de informagdes uteis para a pesquisa.

Em relacdo a idade dos entrevistados, a Figura 13 retrata a seguinte distribuicao
por faixa etaria: 1,3% menores de 18 anos; 15,7% entre 18 e 24 anos; 19,6% entre 25 e
29 anos; 18,3% entre 30 e 34 anos; 17,6% entre 35 e 39 anos; 5,2% entre 40 e 44 anos;
7,8% entre 45 e 49 anos; 7,2% entre 50 e 54 anos; 4,6% entre 55 € 59 anos; 2,0% entre
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60 e 64 anos; e 0,7% maiores de 65 anos. Esses dados indicam um menor de numero de

usuarios do cartao eletrOnico em faixas etarias mais elevadas.

Faixa Etaria
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Figura 13 - Faixa Etdria

A andlise grifica demonstra que a divisdo da amostra por muitas vdrias faixas
etdrias ndo é adequada. Por isso, optou-se por estabelecer uma divisdo com trés faixas
etarias: de 16 a 24 anos; de 25 a 55 anos; e maiores de 55 anos. De maneira similar a

questdo anterior, decidiu-se por elaborar uma tabela comparativa com o PDTU 2012.

Tabela 2 — Faixa Etaria (PDTU x Dados da pesquisa)

PDTU Dados da Pesquisa
16 a 24 anos 24% 17%
25 a 55 anos 58% 76%
Maiores de 55 anos 18% 7%

A conclusdao da comparagdo da Tabela 2 é semelhante aquela da Tabela 1,
permitindo a utiliza¢do dos dados para gerar informagdes, uma vez que nao ha desvios

expressivos que maculem a validade e a pertinéncia dos nimeros obtidos.

No tocante a forma utilizada para fazer recarga demonstrada na Figura 14, os
nimeros sdo os seguintes: 16,27% internet por intermédio de login e senha; 6,02%
Internet informando somente o nimero do cartdo; 11,45% em lojas fisicas da RioCard;
e 66,87% em mdaquinas de recarga (autoatendimento), valendo ressaltar que essa

pergunta permitia multiplas respostas para o mesmo respondente.
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Qual é a forma utilizada para efetuar recarga deste cartéo eletronico?

= Internet (por meso de
login e senha no site da
RoCard) (27)

= Internet (apenas
informando o numero do
cartionositeda
RoCard) 'Recarga Facil' (10)

= Lojas Fisicas da RioCard (19)

Maquinas de Recarga
(autoatendimento) (111)

= Outros (25)

Figura 14 - Forma de recarga

E possivel constatar que a grande maioria dos usudrios prefere utilizar o

autoatendimento como forma de recarga, o que induz a um comportamento que merece

uma maior investigacao.

A Figura 15 apresenta uma divisdo por renda individual dos respondentes.

Entretanto, da mesma forma que ocorreu quando da observagao da faixa etdria, optou-se

por fazer uma separacdo em trés faixas de renda para aprimorar a representatividade da

amostra. Logo, o resultado foi a seguinte distribui¢cdo: 29,5% até 2 saldrios minimos;

41,7% de 2 e 10 salarios minimos; e 28,8% acima de 10 salarios minimos.

Renda Individual

Até 2 SM o —
De 2a10SM o
Mais de 10 SM

Figura 15 - Renda Individual
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Feitas as exposi¢Oes iniciais, é oportuno executar alguns cruzamentos de temas

(sexo, faixa etdria, forma de recarga e renda) para obter informacdes pertinentes.

Nesse sentido, um primeiro cruzamento resultou na Figura 16. Esta figura indica

que as mulheres utilizam menos o carregamento do seu cartdo eletronico em maquinas

.
automaticas.
Forma de Recargax Sexo
80%
70% 1
60%
50%
o Mulheres
40%
® Homens
30%
20% 1
10% 1
0%
Internet (por meio de Internet (apenas Lojas Fisicas da Maquinas de Recarga Outros
login e senha no site informando o nimero RioCard (autoatendimento)
daRioCard) do cartdo no site da
RioCard) Recarga
Facil'

Figura 16 - Forma de Recarga x Sexo

Além disso, as mulheres recarregam o cartdo utilizando login e senha em
percentual maior do que os homens. Tal informacdo pode retratar maior facilidade de as
usudrias do sexo feminino utilizarem recursos computacionais, uma vez que esta forma

de recarga exige uma maior habilidade da pessoa.

Seguindo o mesmo raciocinio, efetuou-se um segundo cruzamento de dados

entre renda individual e a forma de recarga, conforme demostra a Figura 17.
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Forma de Recargax Renda
80% T e

mAté 2SM
WDe 22310SM

¥ Mais de 10 SM

| -
o%
T———

Internet (por meio de login e
senha no site da RioCard)

Internet (apenas
informando 0 nUMero do | oo Fisicas da RioCard
cart3o no site da RioCard) o
" quinas de Recarga
® (autoatendimento)

/
Outros !

Figura 17 - Forma de Recarga x Renda

Pode-se perceber, com as ressalvas apontadas anteriormente, que pessoas com

maior nivel de renda, ou seja, acima de 10 saldrios-minimos, utilizam menos as lojas

fisicas da RioCard para efetuar recarga em seu cartdo eletronico.

Outros produtos foram obtidos ao se associar algumas perguntas de determinado

atributo as informagdes gerais sobre sexo, faixa etdria, forma de recarga e renda.

Em relacdo ao atributo satisfacdo geral, foi constatado que mais de 60% dos

usudrios atribuiram notas entre 8 e 10 em relag@o ao servigo prestado.

Contudo, ao se considerar a faixa etdria, a Figura 18 retrata uma situacdo em que
os jovens demonstram estar mais satisfeitos. Os usudrios de 16 a 24 anos de idade

atribuiram, percentualmente, mais notas entre 8 e 10 do que as outras faixas etérias.

Satisfacidox Faixa Etaria
(Notas entre 8 e 10)

Mais de 55 anos

De 252 54 anos

De 162 24 anos

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Figura 18 - Satisfacdo x Faixa Etéria

58




O atributo funcionamento foi explorado na pergunta que trata sobre desbloqueio
de cartdo. Sobre esse aspecto, constatou-se que aproximadamente 45% dos respondentes
entenderam que o procedimento de desbloqueio de cartdo sem uso por mais de 120 dias

merecia notas menores ou iguais a 4.

O gréfico radar, constante da Figura 19, indica que a faixa etdria composta por
pessoas de mais de 55 anos possui um comportamento diferente das outras duas faixas
etdrias, pois o percentual de usudrios da referida faixa que atribuiu notas menores ou

iguais a 4 para a questdo € consideravelmente menor.

Desbloqueio do Cartio x Faixa Etaria
(Notas menores ou iguais a 4)

De 16a 24anos
25% /

20% [ A
15% 4
0% A

5% A

0%

Mais de 55 anos ~ " De 25a 54anos

Figura 19 - Desbloqueio do Cartdo x Faixa Etaria

Tendo em vista toda a 16gica e a ordenagdo para criar o questiondrio, os atributos
que tiveram suas perguntas mais proximas do final obtiveram um menor nimero de
respondentes. Tal fator ocorreu porque houve desisténcia dos usudrios interrogados ao
longo do preenchimento e, também, perda de sinal de internet ou mau funcionamento

do aparelho.

Alia-se a isso o fato de alguns atributos possuirem suas perguntas subdividas, ou
seja, ndo eram abertas a todos os usudrios. Como exemplo, os atributos canais de
atendimento e capacidade de resolucdo s6 poderiam ser respondidos se o respondente
tivesse entrado em contato com a RioCard nos udltimos 6 meses. Ademais, caso o
usudrio tivesse entrado em contado no referido periodo, a pergunta disponivel para
resposta seria de acordo com o assunto (recarga, loja fisica, atendimento telefonico,

funcionamento, etc).
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Por dltimo, expdem-se outras informagdes relevantes da presente pesquisa que

podem ter um cardter positivo, negativo ou até mesmo neutro:

- Aproximadamente 60% dos usudrios avaliaram com notas menores ou iguais a 5,
quando questionados sobre a liberagdo da catraca quando é necessdrio o uso da

biometria digital,

- Mais da metade dos respondentes conferiu notas menores ou iguais a 5 sobre os
assuntos quantidade de canais disponiveis para recarga e estorno de crédito de cartdo

extraviado;

- 11,76% dos entrevistados, nos ultimos 6 meses, haviam entrado em contato com a

RioCard para falar sobre problemas com créditos da recarga;

- A maior parte dos respondentes, 45,75%, mora na capital do Estado, na cidade do Rio

de Janeiro; e

- Em relagdo a quantidade de pessoas da residéncia que contribuem para a renda total do
domicilio, as respostas dos usudrios foram assim: 32,68% com uma pessoa; 55,56%
com duas pessoas; 7,84% com trés pessoas; 2,61% com 4 pessoas; e 1,31% as demais

situagoes.
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6 CONSIDERA COES FINAIS

O sistema de bilhetagem eletronica (SBE) estd inserido dentro do contexto de
politicas publicas, pois faz parte de um conjunto de agdes e decisdes do governo para

buscar solugdes e respostas que atendam as necessidades de seus governados.

Niao s6 politica publica, mas também o SBE consiste em um servi¢o publico
prestado em regime de delegacdo. Empresas privadas, conhecidas como
concessiondrias, executam o referido servico em nome da Administragao Publica. Outro
fator relevante é perceber que o SBE estd inserido dentro de outro contexto de servico
publico, qual seja, o transporte publico (TP). E, semelhantemente, o servico de TP

também € realizado por meio de delegacdo do governo.

E diante desse contexto que se constata que tanto o SBE quanto o TP devem
atender aos principios apontados no Capitulo 2 desta dissertacdo: generalidade,
uniformidade, regularidade, cortesia, etc. Esses principios sdo similares aqueles
previstos na Lei Federal n° 8.987/95, que dispde sobre o regime de concessido e
permissao da prestacdo de servicos publicos, definindo o que seria um “‘servigo

adequado”.

Um ponto que cabe ser ressaltado é o fato de o SBE ser a “porta de entrada” do
usudrio para o TP e, por assim ser, hd que se requerer uma especial atencdo do Poder

Publico no seu dever de andlise e de avalia¢do do servigo e da politica implementados.

O presente estudo indica que o governo tem sido falho no seu papel em relagdo a
bilhetagem eletrOnica, pois hd indicios de que os usudrios possuem, dentre outras
dificuldades, problemas com recarga pela internet, contratempos com desbloqueio de
cartdo, etc. Esses inconvenientes mostram que uma boa parte das pessoas que utilizam o

sistema de bilhetagem nao confere notas elevadas no atributo satisfacdo geral.

Portanto, € possivel afirmar que o objetivo geral desta pesquisa foi atingido, em
que pesem as dificuldades de se delinear uma metodologia capaz de ouvir o usudrio de

um SBE e, de maneira simples, poder replicar em outros ambientes de transporte.

Cabe salientar que o questiondrio aplicado foi concebido por meio de uma
aproximacao entre os macroprocessos da jornada dos usudrios do SBE e os atributos

utilizados pela Agéncia Nacional de Telecomunicacio (Anatel) para aferi¢cdo do grau de

61



satisfacdo e da qualidade percebida dos usudrios de telecomunica¢des. Entretanto,
houve algumas imperfeicdes do questiondrio desenvolvido e de sua respectiva aplicacdo

apontadas a seguir.

A Anatel possui uma populagdo a ser pesquisada do mesmo tamanho que a
populacdo brasileira, que € de cerca de 200 milhdes de pessoas, uma vez que o ndmero
de celulares ativos no Brasil € da mesma ordem de grandeza. Além disso, durante a
pesquisa, o referido 6rgdo publico costuma coletar uma amostra da ordem de 20 mil
pessoas somente para telefonia mével pré-paga. Diversamente, a populacao do SBE na
Regido Metropolitana do Rio de Janeiro (RMRJ) € de aproximadamente trés milhdes de
pessoas, que € o nimero de cartdes eletrOnicos ativos, € a amostra coletada neste

trabalho girou em torno de 200 pessoas.

Ademais, conforme comentado ao longo de todo o trabalho, ndo foi encontrada
pesquisa de satisfacdo de usudrio sobre sistema de bilhetagem eletronica, ao passo que
as pesquisas anuais para os usudrios do sistema de telefonia sdo anuais. Portanto, ao
ponderar essa perspectiva, os resultados apresentados neste trabalho podem ser
considerados como um ensaio ilustrativo, inclusive pelo fato de ser conduzido por

somente um pesquisador e pelo tempo inerente a conclusdo de um mestrado académico.

Desse modo, ha trés pontos observados que, se modificados, podem aprimorar o
questiondrio elaborado, objetivando adequé-lo a situacdo descrita da RMRIJ. O primeiro
ponto seria substituir as notas de 0 a 10 para uma escala com menos alternativas,
variando de excelente a péssimo por exemplo. O segundo ponto seria retirar restricoes
temporais que sO permitiam que o usudrio respondesse a algumas perguntas se ele
tivesse passado pela referida experiéncia nos ultimos seis meses. E, por fim, o terceiro
ponto incluiria uma pergunta conclusiva em cada atributo, do mesmo modo que ocorre

em satisfacdo geral.

Para terminar, necessdrio se faz apontar para uma estratégia amostral mais
compativel. A coleta de dados de maneira ndo probabilistica e aleatéria culminou em
amostras com certas complicacdes que precisaram ser superadas para apresentacdo de
resultados, conforme descrito no capitulo anterior. Uma amostra estratificada, dividindo

em subpopulacdes, teria o potencial de aperfeicoar os resultados.
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A sugestdo para trabalhos futuros caminha no sentido de se acompanhar a
evolucdo da transparéncia dos dados do SBE e a implementacdo de uma rotina de
avaliacdo da satisfacdo do usudrio com o sistema de bilhetagem eletronica por parte do

Poder Publico.
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Secao A: PESQUISA DE SATISFACAO

Al.

A2.

A3.

Ad.

AS.

A6.

A7.

De maneira alguma pretendemos vender ou promover qualquer
produto, queremos apenas saber a sua opiniao. Para melhorar nosso
controle interno e garantir a veracidade das respostas, esta entrevista
sera gravada. Suas respostas fariao parte de um estudo confidencial e a
sua identidade sera preservada. Podemos comecar?

Sim D
Nao D
Vocé trabalha em pesquisa de opinido ou mercado, empresa ou
departamento de marketing, agéncia de propaganda/comunicacao,
agéncia de promocao ou merchandising, radio, jornal, revista ou
televisao?
Sim D
Niao D
Vocé trabalha em operadoras de servicos de transportes, Agetransp,
Detro/RJ, Secretaria de Estado de Transportes, Fetranspor, érgaos ou
entidades de defesa do consumidor ou associacoes ligadas a
transportes?
Sim D
Nao D
Vocé possui um cartao eletronico RioCard para pagamento de
passagens em transportes publicos?
Sim D
Nao D
Vocé é o(a) principal usuario deste cartao eletronico?
Sim D
Nao D
Vocé é responsavel pela recarga deste cartao eletronico?
Sim D
Nao D
Seu cartao eletronico é cadastrado em nome de empresa ou pessoa
juridica vinculada a um CNPJ, ou é cadastrada em nome de pessoa
fisica, vinculada a um CPF?
Pessoa IRz
Fisi/  Ject)
CPF CNPJ
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AS8. Qual é a forma utilizada para efetuar recarga deste cartao eletronico

Internet (por meio de login e senha no site da RioCard)
Internet (apenas informando o nimero do cartio no site da RioCard) 'Recarga Facil'
Lojas Fisicas da RioCard

Maquinas de Recarga (autoatendimento)

HEEEEREEE

Outros

A9. Qual sua idade?

A10. Sua idade esta entre:

Meno Del6 Del8 De25 De30 De35 Ded40 Ded45 DeS50 DeS55 De60 Mais
s de al7 a24 a29 a34 a39 ad4 a49 as54 as59 a64 de65 Recus
16 anos  anos  anos  anos  anos  anos  anos  anos  anos  anos  anos a

OO OO0

All. Qual seu sexo?
Feminino D
Masculino D

Secao B: SATISFACAO GERAL

Agora eu vou ler alguns itens sobre o servico prestado pela RioCard e gostaria de saber sua percepcao sobre a qualidade de cada
um deles, numa escala de 0 a 10 em que 0 significa péssimo e 10 significa excelente.

B1. Pensando em toda sua experiéncia com seu cartao eletronico da
RioCard e utilizando uma escala em que 0 significa totalmente
insatisfeito e 10 significa totalmente satisfeito, qual é o seu nivel de
satisfacao geral com a RioCard?

0 = totalmente insatisfeito 10 = totalmente satisfeito NS/NR = Ndo sabe / Ndo quer responder.

NS/N
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 R

0
Satisfagdo Geral com a RioCard D """ DD """ D """ DDD """ D """ DD """ D """ D
Secao C: OFERTA E CONTRATACAO

Cl1. Pensando na oferta e contratacao da RioCard e utilizando uma escala

de 0 a 10, qual nota vocé daria para:
0 = Péssimo 10 = Excelente NS/NR = Ndo sabe / Ndo quer responder

NS/N
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 R

0
Facilidade de entendimento dos
produtos e servicos contratados D 77777 DD """ D """ DDD """ D """ DD """ D """ D
A RioCard cumpre o que prometee [ Nenluall M el
divulga em sua publicidade D D D D D D D D D D D D
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Secao D: FUNCIONAMENTO

D1. Pensando no funcionamento do seu cartao eletronico da RioCard, qual

nota vocé daria para:
0 = Péssimo 10 = Excelente NS/NR = Ndo sabe / Nao quer responder

NS/N
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 R

Cobranca correta do valor da tarifa D 77777 DD 77777 D 77777 DDD 77777 D 77777 DD 77777 D 77777 D

ao passar o cartio no validador

Liberacédo da catraca quando é D 77777 DD 77777 D 77777 DDD 77777 D 77777 DD 77777 D 77777 D

necessario o uso da biometria digital

Liberacéo da catraca quando néo é D 77777 DD 77777 D 77777 DDD 77777 D 77777 DD 77777 D 77777 D

necessario o uso da biometria digital

Procedimento de desbloqueio de D 77777 DD 77777 D 77777 DDD ,,,,, D ,,,,, DD ,,,,, D ,,,,, D

cartdao sem uso por mais de 120 dias

Secao E: RECARGA

El. Pensando na recarga do seu cartao eletronico da RioCard e utilizando

uma escala de 0 a 10, qual nota vocé daria para:
0 = Péssimo 10 = Excelente NS/NR = Nao sabe / Néo responde

NS/N
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 R

0
Quantidade de canais disponiveis [ el NNl el
sara secarga L1 LU U L L L L]
Clareza na forma como seus créditos D 77777 DD 77777 D 77777 DDD 77777 D 77777 DD 77777 D 77777 D

sdo consumidos

Qualidade das informagdes, ou seja,

disponibiliza¢io de histérico, saldo, D 77777 DD 77777 D 77777 DDD 77777 D 77777 DD 77777 D 77777 D

valor debitado, recarga, empresa,
linha, data e hora da transag@o

crédito

Estorno de crédito de cartiao D 77777 DD 77777 D 77777 DDD ,,,,, D ,,,,, DD ,,,,, D ,,,,, D

extraviado

Secao F: CANAIS DE ATENDIMENTO

F1. Nos ultimos 6 meses, quais desses canais de atendimento vocé utilizou:

Atendimento telefonico
Atendimento pela internet

Atendimento na loja fisica

HEEREEE

Nenhum destes canais
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F2. Qual nota vocé daria para o atendimento na loja fisica
0 = Totalmente insatisfeito 10 = Totalmende satisfeito NS/NR = Ndo sabe / Nao quer responder

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Notacomoatendimentonfailslic()ila: D 77777 DD 77777 D 77777 DDD 77777 D 77777 DD 77777 D 77777 D

F3. Qual nota vocé daria para a qualidade do atendimento pela internet?
0 = Totalmente insatisfeito 10 = Totalmende satisfeito NS/NR = Nao sabe / Ndo quer responder

NS/N
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 R

Notaparaoatendirn;rtlz(;nveii D 77777 DD 77777 D 77777 DDD 77777 D 77777 DD 77777 D 77777 D

F4. Com relacio ao atendimento telefonico, e utilizando uma escala de 0 a
10, qual nota vocé daria para:

NS/N
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 R

0
Tempo de espera para falarcomo [ 11 1 1
aondente LU L L

Necessidade de repetir a demanda

(Exemplo: pedido, solicitagdo, D """ DD """ D """ DDD """ D """ DD """ D """ D

reclamacao)

Capacidade dos atendentes para

esclarecer duvidas, dar orientagdes D """ DD """ D """ DDD """ D """ DD """ D """ D

ou informagdes

FS. Qual nota vocé daria para a qualidade do atendimento telefonico?
0 = Totalmente insatisfeito 10 = Totalmente satisfeito NS/NR = Ndo sabe / Nao quer responder

NS/N

0 :
Nota para o atendimento telefonico D """ DD """ D """ DDD """ D """ DD """ D """ D
Secao G: CAPACIDADE DE RESOLUCAO

G1.  Nos altimos 6 meses, vocé entrou em contato com a RioCard para
falar sobre problemas com CREDITOS da RECARGA?

G2. Na escala de 0 a 10, qual a nota vocé daria para RESOLUCAO do
problema de RECARGA?

0 :
Resolugdo do problema de recarga ] | M M el
veta Riocara Lt~ L L L L L L
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G3. Nos ultimos 6 meses, vocé entrou em contato com a RioCard para
falar sobre problemas no FUNCIONAMENTO do seu cartao
eletronico?

Sim D
Nao D

G4. Qual nota vocé daria para a RESOLUCAO dos problemas no
FUNCIONAMENTO do seu cartao eletronico, numa escala de 0 a 10?

0 = Péssimo 10 = Excelente NS/NR = Nao sabe / Ndo responde

NS/N
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 R

Resolu¢do dos problemas no

funcionamento do cartdo eletronico D """ DD """ D """ DDD """ D """ DD """ D """ D

pela RioCard

Secao H: COMPETICAO

H1. No local onde vocé mora existe outra empresa que oferece 0 mesmo
servico da RioCard

Sim D
Nio [ ]
Nio Sei D
Secao I: PERFIL SOCIO DEMOGRAFICO
Il. Em que cidade vocé mora?
Outro

Angra dos Reis - RJ
Aperibé - RJ

Araruama - RJ

Areal - RJ

Armacdo dos Buzios - RJ
Arraial do Cabo - RJ
Barra do Pirai - RJ

Barra Mansa - RJ
Belford Roxo - RJ

Bom Jardim - RJ

Bom Jesus do Itabapoana - RJ

PP R ]

72



73

Cabo Frio - RJ

Cachoeiras de Macacu - RJ
Cambuci - RJ

Campos dos Goytacazes - RJ
Cantagalo - RJ

Carapebus - RJ

Cardoso Moreira - RJ
Carmo - RJ

Casimiro de Abreu - RJ
Comendador Levy Gasparian - RJ
Conceigdo de Macabu - RJ
Cordeiro - RJ

Duas Barras - RJ

Duque de Caxias - RJ
Engenheiro Paulo de Frontin - RJ
Guapimirim - RJ

Iguaba Grande - RJ

Itaborai - RJ

Itaguai - RJ

Italva - RJ

Itaocara - RJ

Itaperuna - RJ

Itatiaia - RJ

Japeri - RJ

Laje do Muriaé - RJ

Macaé - RJ

Macuco - RJ

Magé - RJ

Mangaratiba - RJ

PP P P P P P P P P L P L PP R R
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Marica - RJ
Mendes - RJ
Mesquita - RJ
Miguel Pereira - RJ
Miracema - RJ
Natividade - RJ
Nil6polis - RJ
Niter6i - RJ

Nova Friburgo - RJ
Nova Iguacu - RJ
Paracambi - RJ
Paraiba do Sul - RJ
Paraty - RJ

Paty do Alferes - RJ
Petrépolis - RJ
Pinheiral - RJ

Pirai - RJ
Porcitncula - RJ
Porto Real - RJ
Quatis - RJ
Queimados - RJ
Quissama - RJ
Resende - RJ

Rio Bonito - RJ
Rio Claro - RJ

Rio das Flores - RJ
Rio das Ostras - RJ
Rio de Janeiro - RJ

Santa Maria Madalena - RJ

PP P P P P P P P P L P L PP R R
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Santo Ant6nio de Padua - RJ
Sao Fidélis - RJ

Séo Francisco de Itabapoana - RJ
Sao Gongalo - RJ

Sdo Jodo da Barra - RJ

Sao Jodo de Meriti - RJ

Sao José de Ubd - RJ

Sdo José do Vale do Rio Preto - RJ
Sdo Pedro da Aldeia - RJ
Sao Sebastido do Alto - RJ
Sapucaia - RJ

Saquarema - RJ

Seropédica - RJ

Silva Jardim - RJ

Sumidouro - RJ

Tangua - RJ

Teresopolis - RJ

Trajano de Moraes - RJ

Trés Rios - RJ

Valenga - RJ

Varre-Sai - RJ

Vassouras - RJ

Volta Redonda - RJ

AP P P P P PP L P P P L P P L P PP



12. Quantas pessoas da sua residéncia contribuem para a renda total do
domicilio?

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19

20

(AP PP P P P P P P P P P P L P L L]

Nao responder

13. Qual é, aproximadamente, sua RENDA INDIVIDUAL por més?

Digite apenas niimeros.

Deixe em branco caso ndo queira responder.
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I14.

SM = Saldrio Minimo

Qual a sua FAIXA DE RENDA individual

Até RS 1.908,00 (até 2 SM) D

Mais de R$ 1.908,00 a R$ 3.816,00 (de 2 a 4 SM)
Mais de R$ 3.816,00 até R$ 5.724,00 (de 4 a 6 SM)
Mais de R$ 5.724,00 até R$ 9.540,00 (de 6 a 10 SM)
Acima de R$ 9.540,00 (acima de 10 SM)

Nao informar

(PP

Obrigado pela participacao!
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