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RESUMO EXECUTIVO

A transformacéo digital dos principais concorrentes e o avango dos servigos
clandestinos de viagens intermunicipais ameacam a viabilidade dos servicos, em algumas
linhas, de uma empresa tradicional do setor de transporte intermunicipal e interestadual
de passageiros.

O objetivo geral do presente projeto é especificar um projeto de desenvolvimento
de um aplicativo para uso em smartphones, que possibilite a venda de passagens e o
embarque de passageiros nos 6nibus em areas sem rodoviarias ou guiché de suporte. Os
beneficios pretendidos sdo a otimizacdo do servico, reducdo de custos e aumento de
demanda.

A metodologia de pesquisa compreendeu um benchmark inicial com a Viacao
Aguia Branca, entrevistas com gestores da Buser e uma pesquisa de campo com usuarios
de transporte de passageiros. O aplicativo proposto se propde a apoiar a realizacédo da
rota predefinida pelos agentes reguladores, incluindo pontos em cidades menores dentro
do trajeto tradicional, de forma mais eficiente, reduzindo a quilometragem ociosa e 0s
excessos de paradas. O aplicativo do Buser foi utilizado como benchmark, para a solugéo
proposta. As avaliacGes de viabilidade técnica, operacional e financeira da implementacao
do aplicativo indicam um avanco significativo nas vendas de passagens.

Com base nesses resultados, a implementacdo deste aplicativo representa uma
melhoria significativa na experiéncia dos usuarios, trazendo beneficios tanto para as
empresas do setor quanto para os passageiros. Além dos pontos citados acima, um
beneficio pretendido com o projeto € a reducao de autuagdes pelo 6rgéo regulamentador
(AGERBA) pelo ndo atendimento a pontos de embarque credenciados nos quadros de

tarifas fornecidos pelo préprio.
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1. INTRODUCAO

Este capitulo apresenta a justificativa e os objetivos do projeto.

1.1 JUSTIFICATIVA

Atualmente, o mercado de transporte rodoviario de passageiros interestadual e
intermunicipal enfrenta desafios significativos que impactam a salde do ecossistema
das empresas do ramo. As restricdes de viagens e a reducdo da demanda por
passagens tém afetado consideravelmente a operacéo e as financas das empresas
do setor, exigindo adaptacbes répidas e eficientes para sobreviver nesse novo
cenario.

Conforme Dias e Ribeiro (2019), o setor de transportes, que até entdo néo
havia passado por essa disrupcdo, em virtude de algumas tendéncias, como a
globalizac&o, o intenso processo de urbanizagdo, a mudanca comportamental das
geracBes mais jovens, os desafios ambientais relacionados as emissfes de gases
poluentes, os avancos tecnoldgicos e a digitalizacdo, esta finalmente sendo guiado
para uma mudanca de paradigma. Essas tendéncias combinadas evidenciam a
necessidade de mudanca na forma como os sistemas de transporte sao planejados
e operados nas cidades. Nesse contexto, sistemas de transporte compartilhados
como o bike sharing, carpooling, carsharing e ridesourcing, que funcionam por meio
de aplicativos para smartphones, ganharam grande importancia no panorama
internacional, propiciando o desenvolvimento de uma nova visdo de mobilidade.

O setor de transporte esté vivenciando uma mudanca de paradigma em virtude
dos avancos tecnoldgicos em que o uso de aplicativos é importante para a difusdo de
novas solucdes de mobilidade, conforme destacado por Dias e Ribeiro (2019). Essas
ferramentas ndo apenas representam fontes de diferenciais competitivos, mas
também contribuem para a racionalizagcéo dos recursos, impactando positivamente na
saude financeira e na longevidade dos nego6cios no mercado de transporte
intermunicipal e interestadual de passageiros.

Os ganhos advindos da implementacao dessas ferramentas sdo significativos
tanto para as empresas quanto para os clientes. As empresas reduzem seus

investimentos em estrutura fisica e em pessoal para atendimento em guichés, ao
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passo que os clientes passam a ter acesso a informacgdes na palma da mao, sugestdes
de melhoria nas linhas e nos pontos de embarque, o que gera fidelizacdo do cliente e
um crescimento nos resultados da empresa. Essa modernizacdo representa uma

oportunidade para o setor se reinventar e se adaptar as novas demandas do mercado.

1.2 OBJETIVO GERAL
O objetivo geral do projeto € especificar um projeto de desenvolvimento de um
aplicativo para uso em smartphones, que possibilite a venda de passagens e o

embarque de passageiros nos 6nibus em areas sem rodoviarias ou guiché de suporte.

1.30BJETIVOS ESPECIFICOS
e Analisar a disponibilidade de aplicativos voltado para o transporte coletivo de
pessoas;
e Demonstrar a viabilidade de um aplicativo que facilite a compra de passagens
e embarque de passageiros, eliminando a necessidade de pontos de vendas

fisicos no decorrer do trajeto.
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2. BASES CONCEITUAIS
Este capitulo compreende o referencial tedrico que abrange temas como o
transporte rodoviario no Brasil, seus desafios e mudancas, bem como os sistemas

inteligentes de transporte e 0 advento de aplicativos focados no passageiro.

2.1 TRANSPORTE RODOVIARIO NO BRASIL

De acordo com Oliveira Neto e Nogueira (2017), o transporte rodoviario de
passageiros desempenhou um papel crucial na histéria do Brasil, ao possibilitar o
deslocamento de inimeras pessoas do Sudeste-Sul e Nordeste para a Amazénia,
atendendo as necessidades de povoamento do Estado, e ao suprir a demanda de méo
de obra em S&o Paulo, gerando importantes fluxos migratérios. O 6nibus se tornou
um facilitador essencial da mobilidade do pais. Atualmente, essa necessidade de
deslocamento evoluiu para atender diversas demandas do meio de producado e as
necessidades humanas de circulagdo entre os lugares, abrangendo uma ampla gama
de desejos e necessidades.

Deste modo, como destacado por Corréa (2006) e corroborado por Oliveira
Neto e Dos Santos (2021), o transporte rodoviario de passageiros no Brasil assegura
a mobilidade de pessoas, bagagens e encomendas em todo o territério nacional. Essa
atividade é primordial e ndo apenas facilita a circulacéo interna de individuos, mas
também possibilita uma rede de interacdes espaciais. Por meio do deslocamento de
capital, informac&o, mercadorias e pessoas entre diferentes regides com distintas
intensidades, frequéncias, distancias e dire¢des, utilizando diversos meios de
transporte e operando em velocidades variadas, o sistema de transporte rodoviario
contribui significativamente para a dindmica econémica e social do Brasil.

Com base nas observacdes de Oliveira Neto e Nogueira (2017), € importante
ressaltar que, no contexto dos transportes rodoviérios, ha distingdes significativas
entre o transporte de cargas e o transporte de passageiros. Além das diferencas nos
tipos de veiculos utilizados, as regulamentacdes juridicas aplicadas a cada
modalidade também se diferenciam. No transporte de cargas, as normas se dividem
em categorias que abrangem grupos empresariais, autbnomos e cooperativas, com o

Estado ndo regulando a quantidade de carga nem os horarios das viagens de cada
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veiculo. Por outro lado, no transporte de passageiros, a regulacdo e normatizacédo sao
distintas, uma vez que esse tipo de transporte envolve seres humanos, 0 que gera
uma preocupacao especial por parte do Estado e das instituicdes reguladoras.

Conforme destacado por Oliveira Neto e Nogueira (2017), o transporte
rodoviario de passageiros no Brasil € considerado um "servigo publico" devido as suas
caracteristicas distintivas. Este tipo de servigo possui um valor material que oferece
utilidade continua para toda a sociedade, esta vinculado ao regime de direito publico
em termos de compromisso social e € normatizado pelo Estado, que delega e regula
a prestacao do servigco pelas empresas. Essa designacao ressalta a importancia do
transporte de passageiros como um servico fundamental para a mobilidade e
interacdo social no Brasil. Além disso, de acordo com os autores, é fundamental ter
clareza quanto ao papel do Estado na regulamentacdo de diversas atividades
realizadas no territorio, incluindo o setor de transportes.

Oliveira Neto e Nogueira (2017) reforcam que as viagens de Onibus, sejam elas
para transporte fretado, turistico ou de passageiros intermunicipal, interestadual ou
internacional, requerem autorizacao das instituicdes reguladoras. Especificamente no
caso das viagens interestaduais e internacionais, as permissées e o0s horéarios de
saida e chegada sao pré-determinados pelo Estado por meio de permissdes ou
autorizacdes. Este controle visa garantir a seguranca e a eficiéncia do transporte
rodoviario, assegurando que as viagens atendam aos padrdes estabelecidos pelas
autoridades competentes.

Segundo Guimarées e Salgado (2003), a prestacdo do servico de transporte
rodoviario consiste no deslocamento de uma carga (passageiros ou produtos) entre
dois pontos do espaco. Essa prestacdo pode ser desdobrada em atividades
subsequentes: embarque, deslocamento e desembarque, cada uma requerendo uma
infraestrutura propria: os pontos (terminais) de embarque/desembarque e, no caso do
deslocamento, a via e os veiculos de transporte. Diferentes modalidades de transporte
estdo associadas a diferentes infraestruturas, cujas caracteristicas sdo determinantes
guanto a forma de organizacdo da prestacdo do servico e a natureza do mercado

correspondente.
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2.2 PRINCIPAIS DESAFIOS DO TRANSPORTE RODOVIARIO

O desenvolvimento do mercado de telefonia mével permite a difusdo de
solucbes de mobilidade proporcionadas pelo uso de aplicativos. Silva et. al. (2018)
citado por Dias e Ribeiro (2019) observam que o ridesourcing se iniciou no pais
pouco antes do inicio da Copa do Mundo de 2014 com a chegada da Uber, uma das
principais startups de ridesourcing a nivel mundial.

Esse servi¢co sob demanda ganhou grande adeséo da populagéo, assim como
muitos questionamentos quanto a sua regulamentacao, principalmente, por parte dos
taxistas que se viam prejudicados. A0 mesmo tempo em que o mercado de
mobilidade compartilhada est4 se expandindo no pais, o sistema de transporte
coletivo vivencia a queda na demanda de passageiros.

Convergindo no mesmo sentido, Pires e Néspoli (2019) destacam que a
constante migracao crescente para servicos de transporte por aplicativo, como Uber
e similares, tem impactos significativos no sistema de transporte publico,
especialmente em cidades como Sao Paulo e Belo Horizonte. Segundo os autores,
o surgimento dos aplicativos de transporte individual impactou os servicos de taxi
tradicionais em todo o mundo, gerando disputas legais e exigindo regulamentacdes
especificas. Na Europa, por exemplo, houve contestacdes legais significativas,
levando a classificacdo dos servicos da Uber como "servi¢co de transporte” e a sua
posterior restricdo em algumas cidades.

Ainda de acordo com 0os mesmos autores, 0s servicos de transporte por
aplicativo geraram impactos diretos no servigo de taxi e reacdes tanto dos taxistas
tradicionais quanto do publico em geral. Embora exista uma lei federal que obriga a
regulamentacdo desses servigcos, 0 assunto ainda ndo esta completamente
pacificado, com diferentes cidades, adotando abordagens especificas de
regulamentagéo.

A Figura 1 exemplifica esse problema por meio da série historica da variacao
na demanda de passageiros por 6nibus, com base em nove capitais brasileiras. Essa
figura ilustra a variacdo anual da demanda, em percentual, que ocorreu entre 1993 e
2017, assim como a variagdo acumulada ao longo desse periodo, evidenciando a
perda de 35,6% dos passageiros (NTU, 2018), mencionado em Dias e Ribeiro (2019).
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Figura 1: Série Historica da Varia¢cdo da Demanda.
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Fonte: NTU (2018) em Dias e Ribeiro (2019).

Cassel et. al. (2018), mencionados em Dias e Ribeiro (2019), reiteram que o0s
principais motivos para a escolha desse modo compartilhado no Brasil séo o precgo e
a seguranca. No entanto, os autores acreditam que a relacdo com o transporte publico
seja simultaneamente de complementacdo e de concorréncia. O carater
complementar se revela nas viagens de finais de semana ou noturnas, assim como
em regides que ndo tém boa acessibilidade ao transporte coletivo.

Por sua vez, o carater de concorréncia esta relacionado as viagens que
levariam muito mais tempo para serem realizadas por transporte publico. Essas
viagens costumam ser tipicamente esporadicas, sugerindo que a concorréncia ocorre

em viagens pontuais e nao rotineiras.

2.3 MUDANCAS NO MERCADO DE TRANSPORTE RODOVIARIO

As mudancas no mercado atualmente acontecem com maior velocidade, no
segmento de transporte rodoviario, de acordo com Oliveira Neto e Dos Santos (2021).
Tal grau de mudanca é devido a entrada de novos agentes que oferecem servigos de
fretamento baseados em grupos de passageiros que compartilham o mesmo trajeto.
Essas empresas adotam estratégias distintas das linhas regulares, organizando
clientes em torno de uma conexao comum e oferecendo o servigo com a utilizacao de

equipamentos de outras companhias.
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O uso da tecnologia possibilitou as empresas adotar novas formas de trabalhar
e atender as necessidades dos clientes. Teixeira et al. (2016) referidos por Dias e
Ribeiro (2019) asseguram que muitos desses servicos nao poderiam existir sem as
tecnologias, ressaltando que o grande diferencial destes “novos” meios de
deslocamento, chamados de compartilhados, é a utilizacdo da tecnologia. Entre estas
tecnologias, destaca-se especificamente a analise de big data, para entender padrdes
de comportamento, o monitoramento via GPS e o0 uso de aplicativos para solicitacdo
de servigos, pois 0 conceito em si ja era tratado no gerenciamento da mobilidade.

Portanto, os avancos tecnologicos foram fundamentais para o avanco do setor
de transportes, propiciando uma mudanca de paradigma no mesmo. Os smartphones
e aplicativos foram, e continuam sendo, pecas chave nessa mudanca, assim como 0
continuo desenvolvimento da tecnologia de comunicacdo movel, por exemplo, com o
advento do 5G.

Ao mesmo tempo, Jin et al. (2018) citados por Dias e Ribeiro (2019) mencionam
gue a economia de compartilhamento permite 0 consumo mais sustentavel por meio
do uso de produtos ou servicos ao invés da aquisicdo de bens, assim como da
exploracdo de recursos e capacidades nao utilizados.

A sua popularizagdo, nos ultimos anos, se deu com o0 surgimento de
smartphones e aplicativos por meio dos quais as pessoas interessadas podem se
conectar em uma plataforma de facil acesso. A economia de compartilhamento esta
penetrando em um numero crescente de atividades econbmicas através de
plataformas como Airbnb, TaskRabbit, Uber, eBay, dentre outras, sendo a mobilidade
um setor que se encontra em rapido crescimento.

De acordo com Shaheen et al. (2017) citados por Dias e Ribeiro (2019), existe
uma gama de aplicativos desenvolvidos para smartphones no ambito de transportes.
Dentre eles, destacam-se os aplicativos de mobilidade, que ajudam os usuérios a
planejar as viagens, entender suas opcdes de transporte e acessar os modos
alternativos. H& ainda outros, que apesar de ndo serem de transporte, podem afeta-lo
uma vez que estdo mudando a necessidade e a forma com que os deslocamentos
ocorrem, como € o caso daqueles que calculam os impactos ambientais e o consumo

de energia do usuario.
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Albertin (2001) afirma que a tecnologia da informagé&o tem sido cada vez mais
usada pelas organizacdes como importante ferramenta de controle de operacoes e
tomada de decisdes. Isso se da pelo fato de que essas ferramentas aperfeicoam o
processo dentro das empresas que as utilizam e as tornam mais competitivas
estrategicamente. O uso da T.l. pelas organizag@es é feito no intuito de realizar seus
planejamentos e criar estratégias, jA que esta tem grande impacto social e
empresarial.

Conforme Van Audenhove et al. (2018) referido por Dias e Ribeiro (2019), esse
rapido processo de urbanizacdo ocorre muitas vezes de forma desordenada e
espraiada, o que converge para uma descentralizacdo econdmico-espacial e,
consequentemente, para um aumento da necessidade por deslocamentos. Por isso,
os autores identificam que a demanda global por mobilidade nas areas urbanas devera
dobrar em 40 anos, alcangcando, em 2050, 48,4 trilhGes de passageiros-quildbmetros
por ano.

No entanto, o numero de viagens individuais, por modo motorizado, realizadas
diariamente tem se intensificado desde 2010, aumentando assim a pressao sobre 0s

atuais sistemas de mobilidade urbana.

2.4 SISTEMAS INTELIGENTES DE TRANSPORTES - ITS

Segundo ITS-Wplex (2011), os sistemas inteligentes de transportes conhecidos
pela sigla ITS (Intelligent Transportation Systems) datam seu inicio por volta dos anos
80, quando os primeiros sistemas de monitoramento automatico de frotas foram
adotados em cidades norte-americanas e europeias. No Brasil, somente nos anos 90
€ que os sistemas de bilhetagem eletrdnica comecaram a ser implementados no
transporte rodoviario de passageiros. Foi a partir de 2008 que essas tecnologias
ganharam destaque, com licitacbes de concessao do transporte urbano exigindo a
implantagdo de sistemas completos de ITS em cidades como Goiania e Belo
Horizonte, pontua Bringel (2014).

Conforme ITS-Wplex (2011), a exemplo do que foi especificado, despontam os
sistemas inteligentes de transportes, no @mbito rodoviario. Tais sistemas séo definidos

em referéncia as solucdes tecnoldgicas que envolvem a eletrénica, tecnologia da
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informacédo e comunicacdo sem fio voltado para o transporte rodoviario que visam a
melhoria na seguranca, mobilidade e produtividade no setor. Estas ferramentas
permitem que sejam estabelecidas a comunicacao e transferéncia de dados entre o
operador do sistema e o motorista em tempo real.

Jensen (1996) apud Silva (2000) apresenta a categorizacdo dos Sistemas de
Inteligéncia de Transportes, da seguinte forma:

1. Sistemas Avancados de Transporte Publico (APTS): Tecnologias avancadas
melhoram a seguranca, eficiéncia e efetividade do transporte publico, reduzindo
0 tempo de espera, garantindo seguranca e facilitando o pagamento das tarifas,
além de fornecer informacdes precisas sobre horarios e itinerarios das frotas.

2. Sistemas Avancados de Gerenciamento de Trafego (ATMS): Consiste em
gerenciar o trafego para reduzir congestionamentos e garantir seguranca nas
vias urbanas ou rurais.

3. Sistemas Avancados de Informacdo ao Viajante (ATIS): Uso de tecnologias
avancadas para fornecer informacfes precisas ao viajante sobre vias,
condicbes ambientais e transito.

4. Operacao de Veiculos Comerciais (CVO): Utiliza tecnologias para aprimorar a
gestao e o servico de transporte de carga, minimizando interferéncias nas rotas
e tempo perdido, com foco em alta seguranca.

5. Coleta Eletrbnica de Pedagio (ETC): Uso de tecnologias avancadas para
cobranca eficiente de pedagio.

6. Sistemas Avancados de Controle Veicular (AVCS): Melhoram a seguranca

viaria com veiculos inteligentes que auxiliam os motoristas.

2.5 APLICATIVOS DE PASSAGEIROS

O uso de aplicativos de passageiros tem sido crescente no transporte rodoviario
no Brasil, possibilitando diversas vantagens tanto para 0s passageiros quanto para as
empresas de transporte. Para Burrows et al., (2015) citado por Dias e Ribero(2019),
nos ultimos anos, observou-se a disrupcdo de diversos setores devido aos avancos
tecnolégicos que mudaram fundamentalmente os produtos e servicos ofertados, bem

como a expectativa dos clientes. O advento dos smartphones foi o que mais se



18

destacou, por permitir que as pessoas estejam permanentemente conectadas a uma
gama cada vez maior de servi¢cos e de informacodes.

As empresas de Onibus estdo adotando cada vez mais tecnologias para
melhorar seus servicos e oferecer mais comodidade aos passageiros, além de
aumentar a eficiéncia operacional e se manterem competitivas no mercado. A
introducdo de novos aplicativos, como a Buser, no transporte coletivo rodoviario tem
causado ajustes por parte das empresas que operam Sservigos regulares.

Segundo Oliveira Neto e Dos Santos (2021), a revolugéo técnica e a entrada
de novas modalidades empresariais em nivel global tém gerado transformacgdes
significativas no setor de transportes de passageiros, com implicagdes territoriais e
organizacionais relevantes.

Oliveira Neto e Dos Santos (2021) defendem que a atuacdo das empresas de
transporte por aplicativo, como a Buser, reflete a emergéncia de novas ldgicas
operacionais estruturadas sob uma nova normativa. A oferta de viagens
compartilhadas baseadas na demanda e sem intervencdo juridica ou econdmica
representa um desafio para a regulacao e o planejamento do transporte rodoviario de
passageiros.

Fonseca (2019) citado por Oliveira Neto e Dos Santos (2021) constata que a
expansao da empresa Buser no Brasil, com operacées em 50 cidades de oito estados,
transportando aproximadamente 2,3 mil pessoas diariamente em uma frota composta
por 100 6nibus provenientes de 100 empresas distintas, reflete a mudanca no modelo
de negocios do transporte rodoviario de passageiros.

A Buser oferece um servico de fretamento compartilhado, com valores das
passagens estabelecidos de acordo com a demanda, operando de forma flexivel e
sem vinculo direto com a mao de obra. Oliveira Neto e Dos Santos (2021) concluem
gue esse novo modelo de negdcios tem implicaces territoriais, organizacionais e
normativas, levando a uma reconfiguracao do setor de transportes de passageiros no
Brasil.

Importante destacar que a conectividade permite que esses dispositivos
coletem e compartilhem uma grande quantidade de informacdes, o que pode ser

utilizado para melhorar a eficiéncia, conveniéncia e qualidade de vida das pessoas.
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Pires e Néspoli (2019) relatam que o crescimento do transporte por aplicativo foi
significativo, com dados mostrando que, em algumas cidades como Sdo Paulo, o
numero de viagens por aplicativo superou o numero de viagens de taxi convencionais.
Isso pode ter impactos substanciais no congestionamento das cidades, embora o texto
nao apresenta medidas diretas desse impacto.

Em sintese, Pires e Néspoli (2019) destacam a complexa interagdo entre os
servicos de transporte por aplicativo e o transporte publico tradicional, trazendo
implicagbes significativas para a mobilidade urbana, o meio ambiente e a

acessibilidade aos servigos de transporte.



20

3. BENCHMARKING
Este capitulo compreende o benchmarking feito com a via¢do Aguia Branca
bem como uma compilacdo de pesquisas sobre a realidade atual do setor de

transporte coletivo de passageiros e o crescimento do transporte por aplicativos.

3.1 A VIACAO AGUIA BRANCA

A empresa Aguia Branca foi escolhida para ser um benchmarking devido ao
fato de ser uma das maiores empresas do setor de passageiros do pais e também por
ser uma empresa que vem buscando e investindo ao longo dos anos na area de
inovacéo e desenvolvimento de pessoas e produtos com foco no comportamento,
tendéncias e gosto do cliente.

A entrevista foi realizada na data de 30/04/2024 de modo presencial e também
de forma online com o Gerente de Transformac&o Digital e Inovacéo da Viagio Aguia
Branca, o senhor Fabiano Francisco Vieira. Segundo o entrevistado, a empresa possui
10 milhdes de passageiros ao ano, com cerca de 700 localidades atendidas, por meio
de 347 linhas interestaduais e intermunicipais, com mais de 3.700 empregos diretos,
350 pontos de vendas (proprias e terceiros), com atuacdo em pelo menos 8 estados
brasileiros (ES, BA, RJ, SP, MG, AL, SE e PE).

Quando questionado sobre a facilidade de uso do aplicativo da empresa para
automatizacado do processo de vendas, de embarque e desembarque de passageiro,
0 entrevistado cita que as pessoas que ja tem certa facilidade em utilizar um
computador ou smartphone se sentem mais confortaveis e possuem até praticidade
na utilizacdo do aplicativo, pois 0 mesmo é agil, faz parte da vida dos passageiros e
facilita o embarque. Para os usuarios que possuem certa dificuldade em trabalhar com
a tecnologia, o gestor cita uma restricdo, que exige ainda uma infraestrutura para
atendimento ao passageiro. Quanto ao tempo do desembarque e embarque, o
entrevistado nao identifica tantos problemas, pois o aplicativo otimiza tempo, recursos
e infraestrutura, canalizando os esforcos em melhorias internas e com inovacgao.

Quando indagado o gestor sobre o impacto e eficiéncia no embarque e
desembarque de passageiros, 0 mesmo menciona que ha um ganho operacional,

embora isto ndo seja perceptivel em termos de tempo de embarque e desembarque
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dos passageiros. O maior ganho identificado com a utilizagdo do aplicativo foi a
diminuicdo de custos, principalmente em areas com baixa demanda e pouco capital
humano. Segundo o respondente, o ganho gerado pelo aplicativo € mais significativo
em comunidades que fazem parte do trajeto e ndo sdo contempladas com ponto de
vendas de passagens.

Além de ter um ganho com atendimento de maior nimero de pessoas, outro
ganho apontado pelo gestor seria de cunho social, pois o0 aplicativo facilita 0 acesso
de pessoas que estdo em regides mais remotas e que ndo possuem pontos de vendas
de passagens em terminais convencionais. O aplicativo também facilita o trabalho de
guem tem de se deslocar grandes distancias para comprar passagens. O entrevistado
destacou que o ganho comercial com a sinalizacéo de pontos de parada no aplicativo
€ em volume. Quando se junta o valor acumulado de todas as rotas, o custo
operacional se mantém quase que estavel, uma vez que estes pontos ja se enquadram
dentro da rota.

O gestor também cita que os ganhos especificos com a melhoria na experiéncia
do passageiro em termos de embarque e desembarque né&o influenciam muito em
agilidade, mas resultam na atracdo de novos clientes. Ele destaca que havia um
namero consideravel de pessoas que ndo se deslocavam de 6nibus e iam por meio
do transporte clandestino, jA que a empresa nao tem pontos de vendas fisicos em
regides de maior dificuldade de acesso. O aplicativo propicia uma reducédo do custo
operacional por ndo se ter mais as estruturas tradicionais de pontos de venda em
regides de baixa demanda que estdo no trajeto da linha.

Os maiores desafios em termos de implementacdo destacados pelo
entrevistado foram pessoas néo incluidas digitalmente e a distribuicdo de Internet em
todo pais. O entrevistado afirma que estas dificuldades, somente serdo sanadas com
0 tempo mesmo e a persisténcia do préprio usuario em mudar seu comportamento.

Apesar do gestor afirmar que a regra da empresa € diminuir custos a todo
momento, ele também destacou que as decisdes sdo sempre pautadas com foco
principal nos clientes, ressaltando a importancia da empresa escutar os clientes e agir
com maior velocidade na implantagdo de novas melhorias. Na visdo do Francisco

Vieira, geralmente as inovacdes partem da escuta dos clientes e parceiros ou na
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mudanca de conceito do préprio mercado. O gestor cita os casos do UBER (disrupcao)
e a Buser que pesquisaram o mercado e identificaram uma lacuna existente no setor
de passageiros. Quanto ao aprimoramento do aplicativo, o Francisco Vieira acredita
que, ndo somente a viacdo Aguia Branca, mas também as concorrentes ja est&o
chegando a um nivel em que ndo precisa e nem ha espacos para grandes melhorias,
haja vista que € um produto que se popularizou muito rapido e que vem sendo
desenvolvido ja se faz um tempo. O entrevistado afirma que cada empresa ja possui
expertise para o desenvolvimento do aplicativo.

Quando se coloca a questdo da fidelizagéo, o gestor enfatiza que a empresa
consegue atender regides antes descartadas por diversas linhas, e que ao mesmo
tempo estdo no trajeto. Isto trouxe um incremento de receita e que acabava ficando
com o transporte clandestino que atendia esta populacdo. Segundo o gestor, os
fatores que mais contribuem para o uso do aplicativo séo:

- O interesse do usuéario em experimentar o uso do aplicativo;

- Conforto melhor, em comparacdo com o transporte clandestino;

- Comodidades em comprar passagens sem ter de sair de casa e ter de fazer grandes
deslocamentos para tal;

- Pontos de paradas mais proximo de suas casas;

- Agilidade da compra e obtencao do bilhete;

- Transporte feito por empresas que Ihe dé mais garantias e seguranca.

O gestor da algumas dicas sobre a experiéncia com aplicativo, sugerindo adotar
a inovacdo como algo que faz parte da rotina e que seja incorporado pela empresa.
Sugere que se adote o aplicativo o quanto antes, pois é uma inovacao que veio para
ficar e muitas empresas ficarao para tras por falta de coragem e mudanca no conceito
de negécio. Segundo o gestor, ha uma disputa muito grande entre as empresas do
mesmo setor por aumento de receita, sendo que as empresas que saem na frente
acabam capturando uma fatia maior do mercado até o surgimento da concorréncia
com algo inovador.

Ele ressalta também o ganho social, que impulsiona a imagem da empresa por
atender areas esquecidas por muitas empresas do setor. Para o gestor, toda

disrupcéo ou inovacao traz certos sacrificios, mas ao mesmo tempo, a empresa acaba
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ganhando no volume de vendas e sendo impulsionada em carater social. O
entrevistado ressaltou que ainda tem um nicho a ser explorado e que algumas
empresas ja se atentaram e estdo explorando ainda de uma forma timida, mas que
tem uma demanda represada ainda desconhecida ou até mesmo ja sabida por todos.
Segundo ele, o desafio é: até quando ainda vamos ter esta demanda e por quanto

tempo.

3.2 CRISE NO MERCADO DE TRANSPORTE RODOVIARIO DE PASSAGEIROS

Segundo Exame (2022), o grupo Itapemirim, que ja foi a maior empresa de
transporte rodoviario do pais, entrou em recuperacgdo judicial em 2016. Na época, a
empresa enfrentava dividas de R$253 milhdes com credores e um passivo tributario
de R$2,2 bilhdes. A decisédo de recuperacao judicial foi tomada em resposta a um
pedido do banco Bradesco, um dos credores da empresa.

Segundo o Ministério da Saude (2024), a pandemia do COVID-19, no Brasil,
causou 38.791.997 casos de contaminagcdo e 711.964 O6bitos. Além disso, houve
mudancas significativas em varios mercados, em especial, 0 mercado de transportes
e servigcos. Grandes empresas foram impactadas por esta situacao e algumas delas
faliram ou entraram com recuperacao judicial.

O cenério desafiador fica claro na Figura 2 que apresenta a variagdo tanto do
modal aéreo quanto do modal rodoviario durante a pandemia. Entre janeiro de 2020 e
marco de 2021, a variacdo foi negativa, causando prejuizo para o mercado de
transporte de passageiros em ambos 0s modais.

Figura 2: Variacdo Percentual dos Passageiros Transportados em Viagens Interestadual.
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A partir de abril de 2021, o mercado iniciou seu processo de recuperacéo,
paralelamente a evolucdo do quadro de vacinacdo e reducdo dos indices de
contaminacao e mortes pelo COVID-19. Ainda assim, em valores absolutos, ao final
de 2022, a quantidade de passageiros transportados era inferior ao inicio da pandemia
em ambos os modais, aéreo (89%) e rodoviario (60%). A Figura 3 representa este
momento e realga que o setor de transporte rodoviério ja vinha em crise, antes mesmo

da pandemia.

Figura 3: Variacdo em Volume dos Passageiros Transportados em Viagens Interestaduais

Evolucao dos Passageiros Transportados em Viagens Interestaduais Regulares

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

Milhdes de Passageiros

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Rodovidrio Aéreo

Fonte: ANAC (2023).

3.3 GASTOS E INVESTIMENTOS EM TI

Em contraponto ao setor de transporte de passageiros, um setor que se
manteve em expansao durante a pandemia foi o setor de tecnologia da informacgao.
Em uma realidade de distanciamento social, coube a tecnologia aproximar os servi¢cos
e 0s produtos dos usuarios. Segundo FGV (2023), este mercado ja vinha sendo
desenvolvido, impulsionado pelas evolugdes tecnoldgicas e a concorréncia gerada
pela globalizacdo, porém a pandemia foi um catalisador deste processo. Reunifes por
chamada de video, aplicativos de entrega de comida e remédios, marketplace de
moveis, eletrodomésticos e vestuario, transporte municipal e intermunicipal por

aplicativo e até mesmo bancos digitais, foram solucdes potencializadas pelo periodo
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da pandemia, no Brasil. A Figura 4 apresenta 0 acompanhamento dessa evolu¢ao no
Brasil.

Figura 4: Evolucéo dos investimentos em Tecnologia da Informacao no Brasil.
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Esse indice representa o total de gastos destinados a Tecnologia da
Informacéo. Ele & a soma de todos os investimentos, despesas e verbas alocadas em
Tl, abrangendo equipamentos, instala¢cdes, suprimentos, materiais de consumo,
software, servi¢cos, comunicacdes e custos diretos e indiretos com pessoal proprio e
de terceiros em TI. Esse montante é entdo dividido pela receita da empresa.

Segundo FGV (2023), o Brasil conta com 464 milhdes de dispositivos digitais
(computadores, notebooks, tablets e smartphones) em uso, tanto no ambiente
corporativo quanto domeéstico. De acordo com a 342 edicao da Pesquisa Anual da FGV
sobre o Mercado Brasileiro de Tl e Uso nas Empresas, aproximadamente, em maio
de 2023, a média de dispositivos digitais por habitante superou a marca de dois
equipamentos por pessoa.

Segundo o coordenador da pesquisa do FGV (2023), professor Fernando
Meirelles, “é notavel que o uso e os gastos e investimentos em Tl nas empresas de
9% da receita continuam crescendo em valor, maturidade e importancia para os

negocios existentes, e para viabilizar novos modelos de negdcios. Seu valor depende
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de varios fatores, os dois principais sao: o estagio ou nivel de informatizacéo e o ramo

no qual a empresa atua.

3.4 CRESCIMENTO DO TRANSPORTE POR APLICATIVO NA PANDEMIA

Segundo a plataforma Gostei, 2023, aplicativo de mobilidade urbana,
recentemente, houve um aumento de aproximadamente 36% no uso de aplicativos de
mobilidade urbana, impulsionado principalmente pela pandemia da covid-19. Embora
o transporte coletivo seja a op¢do mais econdmica, o carro de aplicativo é considerado
pratico, confortavel e, acima de tudo, seguro. Por esse motivo, tem se tornado cada
vez mais popular na rotina dos brasileiros. Os aplicativos de mobilidade urbana
oferecem diversas vantagens para a rotina diaria das pessoas, seja para
deslocamentos de trabalho, estudo ou lazer. Solicitar um carro por meio de um
aplicativo traz, principalmente, conforto, praticidade, preco acessivel e seguranca.

De acordo com V4 Company (2023), os resultados apresentados pela Uber
(mundo) ao final de 2022, foram superiores a 2 vezes o0 valor da receita liquida no
inicio da pandemia. Apesar de uma queda em 2020, se aproximando do resultado
obtido em 2018, em 2021, a empresa Se recuperou e seguiu sendo a vanguarda da
evolucao do setor de transporte por aplicativos (Figura 5).

Figura 5: Resultado Da Uber (Mundo) Desde o Inicio da Operacgéo até 2022.
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Seguindo esse mesmo caminho, surgiram no Brasil, empresas de transporte de

passageiros intermunicipais e interestaduais por aplicativo, sendo a Buser a mais
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famosa. O impacto dessas empresas, em um setor fragilizado, foi ainda maior,
gerando discussfes legais, reducdo de valores de tarifas e uma nova forma de
conectar 0s usuarios ao servico de transporte rodoviario.

Apesar das divergéncias, esta nova forma de operar apontou uma saida para a
crise que se instalou, através da otimizacdo e automatizacdo dos processos de
divulgacéo, compra e embarque e desembarque de passageiros, reduzindo custos de
estrutura fisica e se aproximando ainda mais das necessidades dos passageiros, que
a cada viagem fornecem dados (consultas e feedbacks) valiosos a serem absorvidos
pela estratégia das empresas.

Neste contexto, a reducdo no valor das passagens foi 0 maior atrativo para os
usuarios e o maior desafio para as empresas tradicionais, conforme Figura 6, com

base nas principais linhas de transporte rodoviario interestadual.

Figura 6: Variacao dos Valores de Passagens das Principais Rotas Interestaduais Durante a
Pandemia.
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4. ENTREVISTAS COM EMPRESAS E USUARIOS DO TRANSPORTE
RODOVIARIO

Para entender melhor o contexto e as experiéncias vividas pelos usuarios e os
envolvidos no desenvolvimento e acompanhamento dos aplicativos de viagem,
realizamos entrevistas entre os dias 22 de abril de 2024 e 06 de maio de 2024, com
gestores e desenvolvedores que ja utilizam esta ferramenta como parte do
atendimento ao usuario. Devido a algumas informacdes serem sensiveis aos negocios
das empresas envolvidas, enviamos 0s questionarios previamente para validacao e
retorno das questdes que pudessem ser respondidas.

Com relac&o aos usuarios, foram entrevistados 35 passageiros que atualmente
nao utilizam a ferramenta digital. As pesquisas foram aplicadas nos guichés de venda
de passagens da empresa Viacao Novo Horizonte nas cidades de Barreiras, Salvador
e Vitdria da Conquista no Estado da Bahia. O roteiro de entrevista se encontra no
Apéndice II.

Entramos em contato com gestores da Buser, que foi escolhida devido a
representatividade deste novo player, que convida o mercado a repensar 0S Servicos.
O aplicativo Buser alia tecnologia e a colaboracdo dos usuérios, para sugerir rotas,
pontos de embarque e desembarque e melhorias em geral para entregar um servico
customizado, com menor custo fixo, se comparado ao servico tradicional.
Responderam ao questionario um gerente comercial e uma supervisora de qualidade.

O roteiro da entrevista se encontra no Apéndice I.

4.1 ANALISE DA ENTREVISTA COM GESTORES DA BUSER

A opinido dos dois entrevistados da Buser sobre a facilidade de uso do
aplicativo para automatizacao do processo de vendas e de embarque e desembarque
de passageiros é que essa ferramenta é essencial para o setor se tornar mais agil e
customizado, aproximando a marca do seu publico-alvo. A eficiéncia do servigco
gerada pela otimizacdo de paradas no trajeto € um dos impactos causados pelo
aplicativo. Segundo os entrevistados, este aspecto € responsavel por reduzir
guilometragem, evitando atrasos e transtornos para 0s passageiros. Outro ponto

reforcado é a possibilidade de sugestdo de pontos de embarque e desembarque. Em
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termos de custos operacionais, segundo os gestores da Buser, o aplicativo permite
operacdes mais enxutas, reduzindo a necessidade de estruturas fisicas robustas e de
pessoal para orientacdo, uma vez que todas as informacdes necessarias estédo
contidas na plataforma, desde a compra e venda, até os horérios e pontos de
embarque.

Quando perguntados sobre exemplos de como o aplicativo melhora a
experiéncia do usuario em comparacao com os métodos tradicionais de venda e de
embarque e desembarque, os entrevistados salientam que o aplicativo abre um canal
de comunicacdo com o usuario. Tal canal permite um atendimento com a visado do
cliente no centro das decisfes estratégicas, facilitando o suporte e aumentando o valor
agregado do servico, reverberando ainda o marketing organico entre os clientes e os
NOVOS USUarios.

A supervisora de qualidade também se refere a este contexto por meio do
indicador NPS (Net Promoter Score), que mede a probabilidade do consumidor indicar

0s servicos a conhecidos e familiares, apds uma experiéncia de compra. Essas
pesquisas de satisfacdo exercem papel estratégico nas tomadas de decisdo da
empresa. Apos serem validadas pela gestao, as pesquisas baseadas no NPS auxiliam
no processo de melhoria continua, conforme relatado pelo gerente comercial. Com
base em matéria da FGV, em 2023, que aponta uma quantidade superior a 2
smartphones por habitante no Brasil, o gestor ainda evidencia a importancia das
marcas estarem no ambiente digital, facilitando o acesso e a recorréncia ao consumo.

Ao final, os entrevistados relatam que a ferramenta da Buser ainda possui
alguns pontos de melhoria, que vao desde a sugestdo de viagens aos usuarios a
acessibilidade devido ao alcance das redes de Internet ativas. No entanto, os gestores
sdo unanimes quanto a necessidade do setor se desenvolver no ambiente digital, para

oferecer servicos melhores e mais alinhados as aspiracdes dos consumidores,

reduzindo custos e agregando valor aos servigos prestados.

4.2 ANALISE DAS ENTREVISTAS COM OS USUARIOS
Durante as entrevistas com o0s usuarios, diversos passageiros compartilharam

suas experiéncias e preocupacdes em relacdo ao processo de compra de passagens
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e a experiéncia de embarque e desembarque em pontos fora do terminal durante suas
viagens intermunicipais. Muitos destacaram a falta de horarios fixos para embarque,
0 que gera incerteza e dificuldades na organizacdo das viagens. Além disso, a
comunicacdo com o0s motoristas, realizada geralmente por meio de gestos com as
maos, foi apontada como pouco eficiente e até mesmo insegura, devido a
possibilidade de o veiculo ndo parar.

No que diz respeito a compra de passagens, 0S passageiros expressaram o
desejo por mais agilidade, praticidade e precos acessiveis. Eles destacaram a
importancia de melhorias na comunicacdo e sinalizacdo durante as paradas nos
trajetos, sugerindo a implementacdo de pontos de parada fixos, bem sinalizados e
mais confortaveis.

Quando questionados sobre suas experiéncias negativas, alguns passageiros
relataram situacdes em que a falta de clareza na sinalizacdo resultou em nao paradas
dos veiculos, causando transtornos e atrasos em seus COmpromissos.

No que tange a um aplicativo de transporte intermunicipal ideal, os passageiros
destacaram a importancia de funcionalidades como previsdo de chegada e saida,
programas de fidelidade, notificacdes de promoc¢Oes e variedade de formas de
pagamento, incluindo op¢des como PIX.

Quanto a seguranca e privacidade dos dados, os passageiros enfatizaram a
importancia de escolher empresas que possuam concessdes dos 6rgaos
regulamentadores, garantindo assim um canal para eventuais reclamacdes e
resolucado de problemas.

Em relacdo a automatizacdo dos processos de vendas, embarque e
desembarque, os passageiros destacaram os beneficios de praticidade, rapidez e
economia, permitindo que realizem todas as etapas do processo sem a necessidade
de deslocamentos extras.

Em termos de tecnologia, os passageiros acreditam que a automagao poderia
proporcionar mais comodidade e facilidade tanto na compra como no embarque,
eliminando a necessidade de deslocamentos para pontos de venda fisicos.

Por fim, os passageiros expressaram o desejo por funcionalidades adicionais

em um novo aplicativo, como informac¢ées em tempo real sobre a localizagdo do
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Onibus, acumulacdo de pontos para descontos em futuras viagens, facilidades em
caso de transferéncias ou devolugfes, avisos em caso de atrasos e otimizacdo do

tempo de espera nos locais de embarque.

4.3 ANALISE DA ENTREVISTA COM O GESTOR DA VIAQAO NOVO HORIZONTE

A empresa Viacdo Novo Horizonte serviu como piloto para a criacdo do
aplicativo, por meio da necessidade que surgiu da empresa foi possivel desenvolver
as ideias e implementa-las para o desenvolvimento desse projeto. Nesse contexto, a
fim de entender os anseios do gestor da Viagdo Novo Horizonte, foi aplicada uma
pesquisa para colher essas informacoes.

Perguntado sobre qual era a opinido sobre a facilidade de uso do aplicativo para
automatizacdo do processo de vendas e de embarque e desembarque de
passageiros, 0 gestor respondeu que: quando se pensa em automatizagéo, devemos
cuidar da conectividade. O grande desafio para implementacdes tecnoldgicas no
modal (Transporte terrestre de pessoas) € acesso a Internet para ter possibilidade de
confirmacdo em banco de dados das informacdes e o retorno do servidor de que a
transacao foi efetivada ou o comando esta permitido ou validado. As linhas operadas
pela empresa Viagdo Novo Horizonte possuem parte com acesso a internet e parte
sem acesso. Neste contexto, o gestor questionou como o sistema atuara em situacoes
off-line.

Ja com relagdo ao uso do aplicativo, ao ser questionado como impactaria na
eficiéncia operacional da empresa em termos de otimizagéo de paradas nos trajetos,
0 entrevistado informou que a empresa preza pela segurangca como requisito
fundamental em suas opera¢des. Um dos pilares para conquistar essa seguranca foi
a reducao de velocidade. Adotou-se em toda a frota velocidade maxima de 80 km/h.
Essa medida implica em um inevitavel aumento no tempo de viagem pela consequente
reducdo da velocidade média empregada. Para mitigar esse atraso, adotou-se um
sistema de eficiéncia em paradas para refeicdbes e tempo de embarque. Nesse
sentido, o desenvolvimento de um software inovador, mesmo que provoque alguma
parada adicional, sera com eficiéncia, conectando passageiro e 0 motorista para ser

rapida e programada. O sistema deve ajudar a ser cada vez mais eficientes nas
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paradas, contribuindo com nossas operagbes e consequentemente com a nossa
segurancga.

No que se refere a area comercial, foi perguntado quais sdo os principais
beneficios para a empresa com a funcionalidade da sinalizacdo dos pontos de
embarque dos passageiros através da compra de bilhetes de viagem. Para esse
guestionamento, o gestor respondeu que a empresa atualmente trabalha com a venda
de bilhetes de passagens de trés formas: (i) plataforma web (guiché online); (ii)
agéncias proprias e terceirizadas através de sistema web (epass.com.br); (iii) venda
embarcada por cobrador através do mesmo sistema (epass.com.br), porém de forma
off-line. Para isso, é usado somente a forma de pagamento em dinheiro em espécie.
Como demonstrado, os canais de vendas da empresa ainda sao limitados. No
momento que pretende-se criar um outro canal de vendas, em um ambiente
desafiador e inovador, o aplicativo s6 vem a agregar a opera¢gdo, como proposto, as
vendas serdo em um ambiente onde os canais atuais nao atendem.

Sobre a experiéncia do passageiro em comparacdo com métodos tradicionais
de vendas e de embarque e desembarque, foi solicitado ao gestor da Viagcdo Novo
Horizonte para compartilhar exemplos especificos de como o APP ajudaria a melhorar
essa experiéncia do passageiro. O gestor disse que a grande mudanca na experiéncia
do passageiro sera para aqueles gue moram em locais pequenos, vilarejos que nao
possuem demanda suficiente para se estabelecer um ponto de venda fisico de
passagem. Nesses casos, 0 aplicativo possibilitaria acesso ao sistema de transporte
para pessoas que estavam desatendidas ou com atendimento precario de transporte,
isso é inovador.

Quanto ao uso e implementacdo de aplicativo na empresa, foi perguntado
se houve algum desafio significativo e se sim, como a empresa lidou com esses
desafios. O gestor informou que, nos Ultimos anos a empresa tem passado por um
forte avanco tecnoldgico. Algumas implementacdes foram desafiadoras como
alteracdo do sistema de vendas de passagens, onde foi feito o rollout de
aproximadamente 400 agéncias em periodo pandémico, porém a empresa aceitou o

desafio e conseguiu realizar a implementacdo com sucesso.
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Em termos de custos operacionais, 0 questionamento foi: como o aplicativo
impactaria nas despesas associadas ao processo de vendas e de embarque e
desembarque: Para esse questionamento, o0 gestor informou que como foi
demonstrado o aplicativo tem um foco bem definido e sem duvidas € um novo canal
de vendas para a empresa. Atualmente os custos de producdo de um aplicativo ndo
sdo altos. No caso do projeto, os hardwares sdo dos usuarios que ndo demandam
investimento neste quesito. Portanto, o gestor acredita que ha sim viabilidade
econdmica na implementacdo, desde que se preocupem com: facilidade de acesso,
difusdo do langamento do aplicativo e a¢cdes de marketing fortes.

Sobre a coleta de dados e feedback dos passageiros, através do aplicativo,
guestionamos como podera influenciar nas decisdes operacionais da empresa. O
gestor respondeu que, sem duvidas, o trabalho da empresa deve estar voltado para a
satisfacdo do usuario, porém permitir cada vez mais canais de comunica¢cdo com o
cliente € fundamental para aprimorar a prestacao de servico e aumentar a satisfagao.
Segundo o entrevistado, o cliente muitas vezes valoriza algo que néo é esperado,
sendo que o aumento do engajamento com o cliente conhecedor de que a empresa o
ouve é muito valorizado, bem como, a agilidade da informacdo. Logo no embarque o
consumidor ja poderd reportar a sua avaliacdo do servigo, acelerando a informacao
gue servira para tomada de decisdes cada vez mais rapidas, de forma pura (direta do
passageiro) e individualizada.

Como complemento foi perguntado também se o gestor nota algum ganho
significativo na fidelizacdo dos passageiros pela utilizagao do aplicativo e quais fatores
seriam atribuidos a esse ganho. A resposta do gestor da Novo Horizonte foi que é
possivel a plena fidelizacdo do usuario com o aplicativo proposto, por estar levando
acesso ao transporte que anteriormente ele nédo tinha. O comportamento dessa
pessoa anteriormente era se deslocar para um centro maior e somente la acessar ao
sistema de transporte. Mesmo com acesso as plataformas de vendas on-line, que
possibilitam a compra de bilhetes de qualquer lugar, ndo ha o atendimento em sua
porta. A fidelizacdo acontece no momento em que € feito algo pensando no cliente,

pois ele percebe e consegue acessar.
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Ao questionar o gestor da Viagcdo Novo Horizonte, considerando a experiéncia
da empresa com o uso de algum aplicativo, qual seria o conselho que ele daria a
outras empresas do ramo de transporte de passageiros que ainda ndo adotaram uma
solucdo semelhante, o gestor apontou que o Brasil é plural. No caso do grupo Novo
Horizonte, os atendimentos que eles dispdem a realizar sdo focados no interior,
realizando transportes de cidades bem pequenas, muitas com dificuldade de acesso,
para cidades maiores, a empresa nao tem foco em transporte de capital para capital,

por exemplo.
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5. PROPOSTA DE SOLUCAO
5.1 JUSTIFICATIVA DA SOLUCAO

Com base no benchmarking realizado na viacdo Aguia Branca, na pesquisa
com uUsuarios e nas entrevistas com gestores da Buser, percebeu-se a oportunidade
no segmento para implantacdo de um aplicativo que viabilizasse o embarque de
passageiros em rodovias, em lugares que néo haja rodoviarias ou guichés de apoio.

Apos o diagnostico da oportunidade, foi necessaria a busca de uma empresa
gue estivesse disposta a comprar a ideia do aplicativo. Sediada na cidade de Vitéria
da Conquista (BA) com forte atuagcédo no interior baiano e nas suas ligagcdes com
grandes capitais, a empresa Viacdo Novo Horizonte se mostrou interessada na
criacdo e implantacédo do projeto, com o objetivo de expandir os negécios com um
novo nicho, visando possuir um diferencial entre as empresas de transporte urbano
intermunicipal.

Além da necessidade do planejamento do aplicativo, da criacdo de estratégias
de implantacéo e divulgacao, cabe ressaltar que seria necessario investimento denso
em publicidade e propaganda, objetivando o convencimento do cliente dos beneficios
do uso do aplicativo. Devem-se deixar claras todas as vantagens e como essa hova
ferramenta podera viabilizar suas viagens, tornando-as mais rapidas e seguras.

A proposta de solucdo por meio de um aplicativo para embarque de

passageiros em rodovias € apresentada em forma de framework, conforme Figura 7.
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FIGURA 7 - Aplicativo para Embarque em Rodovias
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Fonte: Elaborado pelos autores (2024).
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5.2 DESCRICAO DA SITUACAO ATUAL

Empresas como Viacdo Cidade Sol, Novo Horizonte e Rapido Federal fazem o
transporte de passageiros do trecho Salvador-BA x Itaberaba-BA. As 3 empresas
possuem venda online de passagens e em guichés dos terminais rodoviarios (Figura
8), mas nenhuma delas tem guichés de apoio em todo o trajeto, 0 que tornaria a
operacgdo inviavel em termos de custos.

Vagas ociosas ndo sao identificadas e muitos dos passageiros acabam partindo
para o uso do transporte irregular (clandestino). Mesmo sabendo de uma demanda
reprimida ou até mesmo nao identificada, o excesso de regulamentacdo e encargos
fazem com que as empresas ndo fornecam uma nova experiéncia por terem medo de
experimentar algo inovador, ou, que ja exista no mercado, como por exemplo, o0 uso
de aplicativo. Com isto, ao longo da rota, mesmo com pontos fixos de embarque e
desembarque de passageiros, as empresas ainda ndo conseguem identificar se ha
passageiros fora destes pontos que desejam comprar passagens ou a empresa nao
consegue ter certeza se ainda existem passageiros que néo estédo fora de terminais

fixos para embarque ou desembarque.

Figura 8: Guiché para Embarque em Rodovias.

Fonte: Onibus & Transporte (2020).

5.3 SOLUCAO PROPOSTA

A solugdo encontrada para melhorar o embarque e desembarque de
passageiros na linha escolhida como projeto piloto (Salvador-BA x Itaberaba-BA) seria
a criacdo do aplicativo batizado como ViaBus, que permitira ao passageiro uma nova
experiéncia na compra de passagens, e, principalmente a melhora no embarque e

desembarque nos trechos em que ndo ha rodoviaria ou guiché de apoio na extenséo
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do trajeto Salvador-BA x Itaberaba-BA. Além disso, o aplicativo fornecerd ao
passageiro e ao motorista informacdes sobre sua viagem, tais como distancia e tempo
em que o veiculo se encontra do passageiro, assim como a localizacdo por parte do
motorista.

Trata-se de uma integracdo e mobilizacdo de areas internas da empresa,
visando a criagdo, aplicagdo, aprimoramento e sequenciamento do aplicativo

conforme fluxograma ilustrado na Figura 9.

Figura 9: Mapa de Viagem apos a Criagdo do Aplicativo.

Tecnologia

Comercial

Operacional

Gestio

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

O fluxograma representa a dinamica do uso do aplicativo dentro dos 4 principais
setores da empresa e sao eles:
Tecnologia: Equipe voltada ao acompanhamento e treinamento do APP ViaBus.
Comercial: Equipe dedicada ao Marketing e a venda de passagens da empresa;
Operacional: Equipe de motoristas e CCO responsaveis pela elaboragéo dos roteiros,
acompanhamento de viagem e execucao da viagem.
Gestéo: Area de geréncia e diretoria responséavel pela elaboracéo da estratégia de
negocio da empresa.

A formatacdo do aplicativo inicia pelo mapeamento dos trajetos por parte da
equipe operacional para estruturacdo do mapa de viagem da linha, incluindo os pontos

fora do terminal, como opc¢des de atendimento de demanda extra. Nesta mesma linha,
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a equipe comercial apresenta ofertas e promocoes, buscando captar a interagao do
usuario. Desta forma, a equipe operacional e comercial incrementa informacgdes ao
APP ViaBus para serem entregues aos usuarios durante a venda de passagens pela
plataforma virtual. Para o funcionamento 6timo do aplicativo, se faz necesséria a
integracdo das vendas de passagens fisicas e virtuais.

O aplicativo permitirh uma interface intuitiva para selecionar os destinos, com
hora e data, op¢cbes seguras de pagamento como cartao de crédito, débito e pix, além
da emisséo de bilhetes via QR code. O passageiro ainda contara com as seguintes
funcionalidades: Historico de viagens e passagens compradas; notificacdes de
embarque, alteracbes de horario e cancelamentos; Mapa interativo mostrando 0s
pontos de embarque autorizados e suas localiza¢cdes; Instrucbes de como chegar aos
pontos de embarque; Chatbot para respostas rapidas a perguntas frequentes; Canal
direto para suporte ao cliente via chat ou e-mail; Registro e login e perfis de usuério,
com informacdes pessoais e preferéncias de viagem. Esta lista de requisitos foi
adaptada a partir de funcionalidades existentes na plataforma ViaBus.

Apbs o processo de vendas de passagens, inicia-se o0 processo de embarque
pelo aplicativo, que acontece minutos antes do inicio da viagem. O fechamento do
embarque se da de duas formas a depender do tipo de terminal onde se desenvolve
este processo. Para terminais rodoviarios, o setor comercial de vendas de passagens
fisicas é responsavel pelo fechamento do embarque, dando apoio ao motorista no
atendimento dos passageiros. J& em pontos fora do terminal rodoviario, o embarque
€ de responsabilidade do motorista. No aplicativo, este processo realiza a confirmacao
do mapa de viagem previsto, gerando o mapa de viagem realizado. Os fechamentos
de embarque em terminais rodoviarios resultam no bloqueio de vendas de passagens
nos pontos nao tradicionais, até o préximo terminal rodoviario, a fim de evitar que
sejam inseridos pontos de embarque e/ou desembarque neste intervalo do trajeto, que
poderia gerar conflitos de informag&o na execugcao do mapa de viagem. Por sua vez,
o fechamento do embarque por parte do motorista tem por funcéo conferir as paradas
previstas entre os pontos tradicionais (terminais rodoviarios).

Conforme destacado anteriormente, 0 processo de embarque tem por objetivo

atualizar o mapa de viagem, confirmando ou excluindo pontos de parada sugeridos
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pelo processo de compra de passagem. Deste modo, pode-se acompanhar o
deslocamento do veiculo na linha com a informacao de tempo previsto de chegada e
tempo previsto de realizacdo da viagem, a cada embarque realizado nos pontos
presentes no mapa de viagem previsto. Ao final, encerra-se a viagem, apés todo
levantamento de informacdes desde a venda das passagens até o encerramento da
viagem. Estas informag0des juntamente com a consolidacéo da avaliagéo de satisfagao
do usuario serao utilizadas pela gestdo da empresa na tomada de deciséo estratégica
da empresa, criando assim um processo de melhoria continua do servico prestado

centrado na satisfagéo do cliente e na melhoria do servico.

5.4 IMPLEMENTACAO DO APLICATIVO VIABUS

Esse aplicativo sera utilizado para comercializacdo de passagens, possuindo
servicos de venda online, acompanhamento da viagem, atendimento 24h que
representa seguranca e praticidade durante as viagens e apresenta uma nova
experiéncia para os passageiros. Os concorrentes ndo permitem, assim como 0S
demais aplicativos, que 0s passageiros embarquem em qualquer ponto no decorrer
do trajeto e isso € um diferencial do aplicativo ViaBus a ser apresentado em relacéo
aos demais concorrentes.

ViaBus apresentard as seqguintes funcionalidades:

5.4.1. Sistema de Notificacdes
- Push Notifications: para atualizagbes de viagem, promocgodes e alteracdes de
itinerario;

- Alertas em tempo real sobre condicfes de transito ou clima.

5.4.2. Interface do Usuario
- Design intuitivo e amigavel, permitindo facil navegacao;
- Tema escuro para economizar bateria e proporcionar uma experiéncia visual

confortavel em condicdes de pouca luz.

5.4.3. Sistema de Recompensas e Fidelidade

- Programa de pontos para passageiros frequentes;



5.4.4.

5.4.5.

5.4.6.

5.4.7.

5.4.8.

5.4.9.
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Descontos em passagens futuras para fidelizar o cliente.

Seguranca

OpcOes de pagamento seguros, incluindo cartdes de crédito, carteiras digitais
e PIX;

Integragdo com sistemas de verificacdo de identidade para seguranca
adicional.

Funcionalidade Offline

Acesso a informagfes importantes, como bilhetes e itinerarios, mesmo sem

conexao com a Internet.

Integracdo com Outras Plataformas
Integracdo com aplicativos de mapas para navegacao mais facil;
Parcerias com outros servigos, como hoteis, restaurantes e oferecer pacotes

de viagem.

Feedback do Usuério
Sistema de avaliagdes e comentarios para motoristas e servicos;

Coleta de feedback para melhorias continuas.

Funcionalidades Especiais
Rastreamento de Bagagem para garantir que os pertences dos passageiros
estejam sempre seguros;

Modo de reserva em grupo para facilitar viagens em grupo ou de equipes.

Suporte Multilingue

Disponibilizar o aplicativo em varios idiomas para alcangar um publico mais
amplo.

Principalmente estrangeiros que por ventura estejam fazendo turismo na

regiao.
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5.4.10. Acessibilidade
- Recursos para garantir que pessoas com deficiéncia possam usar o aplicativo
facilmente, como leitura de texto em voz alta e compatibilidade com
tecnologias assistivas.

A tela inicial do ViaBus, conforme ilustrado pela Figura X, serve para os
passageiros informarem seu destino final, e serve para vendas de espacgos
publicitarios, gerando uma receita adicional. A funcionalidade de login e indicacao de
destino simplifica a experiéncia do usuario, permitindo acesso rapido as informacdes
e ao planejamento da viagem.

Em seguida, basta o passageiro digitar o seu destino. Apds acessar o ViaBus,
0 passageiro imediatamente informa o destino da viagem, tornando o0 processo mais

agil e simplificado, conforme a Figura 10.

Figura 10: Tela Inicial do Aplicativo.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2024).
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O passageiro entra com dados como: origem, data da viagem e quantidade de
passagens. Apos indicar seu destino, o ViaBus oferece a op¢ao de compartilhamento
de localizagao, ajudando o usuario a encontrar o ponto de embarque mais préximo de

forma pratica como mostra a figura 11.

Figura 11: Permisséo para Localiza¢cdo do Passageiro.

Compra de passagem

Permitir que “Mapas” use a
sua localizagao?

Sua localizagdo é usada para mostrar a

sua posi¢cdo no mapa, obter itinerdrios,

estimar tempos de viagem e melhorar
os resultados de busca.

4 Precisa: Ativada

Permitir Uma Vez
Permitir Durante o Uso do App

Nao Permitir

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

Apés inserir todos os dados necessarios, 0 passageiro busca as opcdes de
passagens na data e horario apresentados e conforme disponibilidade de retorno pelo
aplicativo. A tecnologia GPS do ViaBus é ativada ao abrir o localizador,
proporcionando ao usuario a facilidade de encontrar o ponto de embarque mais
acessivel depois que o localizador identifica 0 ponto de embargque mais préoximo via
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GPS. O usuario pode facilmente inserir informagdes adicionais, como a data e o

horério da viagem, como demonstrado na figura 12.

Figura 12: Busca de Passagens Conforme dados Imputados no Aplicativo.
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[
o 1Adulto

Buscar passagens

Buscas recentes:

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

O ViaBus oferece uma tela exclusiva que permite ao usuario selecionar o local
de embarque mais proximo, além de fornecer duas opc¢des adicionais para maior

flexibilidade conforme ilustrado na Figura 13.
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Figura 13: Tela de Escolha do Ponto de Embarque mais Proximo do Passageiro.

Onde Vocé deseja embarcar?

Aqui abaixo listamos os 3 melhores pontos de
embarque proximo a sua localizagao atual

Q Feira De Santana-BA

? Q Ent-Antonio Cardoso-BA

_
{ o Santo Estevao-BA

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

Apés a escolha do ponto de embarque, o ViaBus exibe uma tela adicional,
onde o passageiro consegue visualizar as op¢des de passagens disponiveis para sua
escolha. Antes de efetuar a compra da passagem, 0 passageiro consegue visualizar
o itinerario, com seus respectivos horarios e distancias percorridas pelo veiculo

conforme figura 14.
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Figura 14: Tela de Itinerario do Onibus.

ITINERARIO

CIDADE

Salvador-Ba
Ent.Simoes Filho-BA
Feira De Santana-BA
Ent.Antonio Cardoso-BA
Santo Estevao-BA
Km50 Sertao-BA

Ent. Paiaia-BA
Paraguacu-BA
Argoim-BA
Rosarinho-BA

Vila Sao Vicente-BA
Fazenda itaberaba-BA
Itaberaba-BA

VOLTAR

s Q@

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

Apos inserir seus dados, o passageiro devera informar a forma de pagamento
(C.Crédito, PIX, Débito). Para finalizar, assim que o pagamento € reconhecido pelo
sistema de pagamento, o APP gera o QR-CODE para que o0 passageiro apresente ao
motorista no momento do embarque. Para finalizar a compra da passagem e
confirmacdo de pagamento, o APP ViaBus emite o bilhete para embarque do

passageiro conforme data e horério informado na figura 15.
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FIGURA 15: Emissao de Bilhete pelo Aplicativo.

Bilhete de embarque

ViaBus

NOME DO PASSAGEIRO: CPF:
JOAQUIN DA SILVANETO 055.487.589-02

MIACAQ NOVO HORZONTE

LINHA
SALVADOR - BA X ITABERABA - BA

DATA: 26/07/2024 HORARIO: 13:00

PONTO DE EMBARQUE: ENT. ANT CARDOSO
DESTINO: VILA SAO VICENTE-BA

N° POLTRONA: 27 BILHETE: 1078

S @ ¢

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

Nesse contexto, o aplicativo serd uma ferramenta fundamental na estratégia de
negoécios da empresa, levando em consideragdo que as empresas de transporte de
passageiros enfrentam varios desafios relacionados a venda de passagens, incluindo
custos elevados com estrutura fisica, dificuldade em encontrar pessoas para vender
passagens, e a necessidade de reduzir penalidades dos 6rgéos regulamentadores na
Bahia (AGERBA). A implementagdo de um aplicativo mével pode solucionar esses
problemas ao automatizar a venda de passagens, reduzir custos operacionais e

melhorar a conformidade regulatoria e sobretudo trazendo maior conforto e
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comodidade ao usuario, trazendo a uma nova experiéncia na forma de como a venda
esta sendo feita.

Por sua vez, o motorista terd um tablet para visualizacédo de todo processo de
embarque e desembarque, onde o mesmo tera de efetuar o login e digitar sua senha
para iniciar a rota, conforme figura 16.

Figura 16: Tela de Login do Motorista no Inicio da Jornada.

Aplicativo do Motorista:

José Oliveira

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

Apbs o motorista efetuar o login e digitar sua senha, 0 mapa da linha aparecera
no tablet indicando os pontos de parada que o motorista devera efetuar ao longo do
trajeto, ilustrado pela figura 17.

Figura 17: Rotograma da Viagem com Indicacéo de Pontos de Embarque e Desembarque de
Passageiros.

ViaBus SALVADOR - BA X ITABERABA - BA & oiésoss

Horas: 13:03:46
Didrio de Bordo

Feira de
Santana

Perfil Snsohcos
Alagoas Santo Estévao Anténio Cardoso
. Rosarinho} A Km, 50,- Zona Rural
” 2 e raba (O =
Histérico Augoim =3
Tz Ririas

Configuragées

26/07/2024  Temperatura: 28° KM 0.0/H

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).



49

E finalmente o motorista, ao se aproximar de onde o embarque e desembarque
do passageiro devera ser feito, 0 mesmo devera efetuar a leitura do QR CODE que
esta localizado no bilhete virtual que esta no smartphone e efetuar a validacdo do
passageiro. Apos todo este processo, o motorista podera seguir viagem até o préximo
ponto de embarque e, ou, desembarque e 0 processo se repita sucessivamente até
chegar no final do trajeto (Salvador-BA x Itaberaba-BA) conforme indicado na figura

18.
Figura 18: Tela de Validagdo do Bilhete de Passagem.

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

5.5 AVALIACAO DA UTILIZACAO DO VIABUS

A escolha do desenvolvimento do aplicativo ViaBus se deu como uma
alternativa, na busca de solucéo para o passageiro e para a empresa Viagdo Novo
Horizonte na melhoria do embarque e desembarque de passageiros. O aplicativo
permitira downloads em smartphones (Android e i0S), tablets, laptops e desktops. O
aplicativo ndo possuira nenhum custo para o usuario.

Além dos beneficios citados, o aplicativo podera ser utilizado por pessoas de
todas as idades, devido a sua forma intuitiva que o torna simples e pratico desde o

seu download até as pesquisas de compra e escolha de formas de pagamentos, o que
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o torna a sua utilizagéo pratica, facil e segura. Entende-se que o cliente nos tempos
atuais busca por praticidade, agilidade e comodidade.

O aplicativo ViaBus vira para melhorar e dar uma nova experiéncia ao
passageiro. A questdo da infraestrutura de Internet no pais ainda é um desafio
encontrado pela empresa, pelo aplicativo e pelos usuarios, mas que sera tratado de

forma que né&o afete a operacéo.

5.6 CUSTOMIZACAO DA SOLUCAO

Com base nas pesquisas realizadas para o desenvolvimento do produto, e
tendo como referéncia o APP da Buser, foram identificados alguns pontos para serem
utilizados no ViaBus, visando a principio, atender as necessidades apontadas pela
empresa piloto (Viacdo Novo Horizonte).

Ainda com base nessas andlises, foi possivel definir novos processos a serem
utilizados: Servico de geolocalizacdo do passageiro em transito, possibilidade de
informacéo via SMS disparada para o passageiro que nao estiver conectado a internet
e informacéo sobre distancia do veiculo e passageiros que serdo disparadas para o
mesmo e 0 motorista com a previsdo de tempo para o embarque.

Outro ponto proposto é da possibilidade de identificar os pontos de embarque
e desembarque além dos tradicionais, como rodoviarias e pontos de apoio, facilitando
assim o local onde for mais adequado e econdmico para o usuario, reduzindo valores
das tarifas, através da nédo inclusédo de taxas de embarque (localizacao por GPS e de
pontos Georreferenciados).

5.7 ESTIMATIVA DE CUSTO

Através do levantamento de estimativa, chegou-se a seguinte concluséao

relacionada aos custos necessarios para o desenvolvimento do projeto, Tabela 1:
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Tabela 1: Custos para o Desenvolvimento do Aplicativo.

ITENS VALORES
Brainstorm e coleta de requisitos R$ 12.000,00
Documentacédo dos requisitos R$ 12.000,00
Criacdo e validacao dos wireframes R$ 4.000,00
Prototipagem dos mockups R$ 8.000,00
Desenvolvimento do aplicativo R$ 24.000,00
Desenvolvimento da plataforma de retaguarda R$ 16.000,00
Validacéo e testes das aplicacbes R$ 4.000,00
TOTAL R$ 80.000,00

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

¢ Brainstorm e coleta de requisitos - 15%

¢ Documentacao dos requisitos - 15%

¢ Criacéo e validacdo dos wireframes - 5%

¢ Prototipagem dos mockups - 10%

¢ Desenvolvimento do aplicativo - 30%

¢ Desenvolvimento da plataforma de retaguarda - 20%

¢ Validacgao e testes das aplicacdes - 5%

5.8 VIABILIDADE FINANCEIRA

A analise financeira teve respaldo na analise de mercado para compreender
onde o aplicativo atuara e assim identificar as oportunidades para o negécio. Para o
fechamento da viabilidade financeira, foram levados em consideracdo os seguintes
topicos: necessidade a ser resolvida pelo servigco prestado; perfil dos usuérios em
potencial; avaliacdo do tamanho do mercado de transporte interestadual; potenciais
numeros de faturamento e possiveis concorrentes.

O aplicativo vai ser primeiramente testado na linha Salvador x Itaberaba da
Viacao Novo Horizonte, que possui 278 km de distancia, o que consiste em uma média
de 3 horas e 50 minutos. E uma linha com grande fluxo de passageiros, uma vez que

passa por cidades como Feira de Santana e Santo Estévao.
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O valor investido serd custeado totalmente pela empresa, sendo a linha
mencionada em um projeto piloto. A Viacdo Novo Horizonte ainda nao definiu o
objetivo financeiro a ser alcancado, mas estima-se que nesse trecho com 2 horarios
por dia, com uma ocupacdo média 68% de passageiros por carro, ou seja, cerca de
30 passageiros por horario e uma passagem no valor médio de R$52,00. A empresa
teria um faturamento bruto diario no valor de R$3.120,00 resultando no valor médio
mensal de R$93.600,00.

A Tabela 2 detalha o custo mensal desta linha a ser reduzidos por agéncia com
implantag&o do aplicativo:

Tabela 2: Reducéo Prevista de Custo.

ITENS VALORES
Internet R$ 100,00
Aluguel R$ 600,00
Energia R$ 250,00
Custo Com Funcionarios R$ 2.880,00
Iptu R$ 42,00
Transporte Para Depositos R$ 300,00
Total R$ 4.172,00

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

Considerando que nessa linha especifica iremos implantar em duas agéncias
esse modelo, o valor passaria para R$8.344,00 (Oito mil e trezentos e quarenta e
guatro Reais) a reducéo do custo mensal. Aplicando o payback simples para avaliar o
tempo necessério para recuperar o investimento inicial a partir dos fluxos de caixa,
resultantes do investimento de R$80.000,00 na economia baseada no valor citado
acima aplicado em duas agéncias, necessitariamos de cerca de 10 meses para

recuperar o valor desembolsado.

Payback = Investimento

Economia mensal
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Aplicando os valores acima:

Payback = R$ 80.000,00
R$ 8.344,00

Payback = 9,5 meses.

O aplicativo seria uma forma de substituir ou complementar a forma de como é
feita nos dias atuais, ou seja, 0 qual consiste na venda em terminais rodoviarios,
pontos de vendas ao longo do trajeto e no “site” da empresa. Desta forma, aumenta-
se a competitividade ao mercado que hoje ja € compartilhado com outras empresas
clandestinas ou que ja atuam no segmento de aplicativos. O aplicativo de uma forma
geral viria a expandir a empresa e trazer maior competitividade em relagéo aos players
de mercado. O aplicativo traria como principais beneficios: redugcédo de estruturas
fisicas e pontos de vendas onde 0os mesmos ndo conseguiriam trazer nenhum
resultado financeiro, otimizar os pontos de vendas, alcancar pessoas que nao estao
localizados proximo aos pontos de vendas fisicos, alcancar pessoas que fazem uso
de transporte clandestino, capitalizar a empresa e dar um carater social na forma de
como é feita atualmente, reducéo de pontos de vendas e minimizar o impacto causado
pela falta de méo de obra interessado em ingressar no mercado de trabalho formal
(CLT), otimizar rotas em trechos que ndo ha passageiros, reduzir custos com

publicidade e gerar uma nova fonte de renda com divulgadores no aplicativo.

5.9 ASPECTOS DO PROJETO
O projeto devera ficar sob responsabilidade dos autores do projeto, da
tecnologia da informacéo, geréncia comercial e financeira da Viagcdo Novo Horizonte.
O desenvolvimento do projeto deve consistir nas seguintes etapas:
— Planejamento;
— Busca de recursos;
— Estruturacéo da equipe;

— Plano de riscos:
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— Planejamento financeiro;

— Planejamento de tempo;

— Desenvolvimento;

— Treinamento;

— Divulgacao;

— Experiéncia do Usuario;

— Funcionalidade do Aplicativo;

— Seguranca e Confiabilidade;

— Integracdo com Servigos Externos;

— Regulamentacao e Conformidade;

— Marketing e Promocgdes;

— Suporte ao Cliente.

Esses sao alguns dos aspectos fundamentais a serem considerados na

elaboracao do projeto ViaBus. Cada uma dessas etapas contribuira ndo apenas para

a usabilidade do app, mas também para a sua aceitagdo no mercado.

5.10 PLANEJAMENTO
A Figura 19 contempla um Canvas adaptado para o projeto com suas
caracteristicas explicadas na sequéncia do texto.



Figura 19: Canvas de Planejamento do Projeto.
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IFIC

assa

TIVAS

O JUS

= Crescimento da oferta digital de
concorrentes;

= Aumento das vagas ociosas em

pontos de vendas fora dos terminais;

Quilometragem ociosa nos trajetos;

Custos fixos elevados com pontos de

vendas fora dos terminais.

%, PRODUTO

Aplicativo Mobile
Via Bus

0BJ SMART

Promover a venda de passagens, através
de um aplicativo mobile, que além de
fazer a oferta e a venda das passagens,
na palma da mao do usudrio, otimiza o
trajeto da viagem, com base nas
informagdes das passagens vendidas,
gerando 10% de ganho, em relagdo ao
modelo tradicional.

Futuro

BENEFICIOS
ll

Aumento de vendas passagens;
Redugao de custos fixos fora dos
terminais;

Eliminagdo das vagas ociosas;
Redugao de Quilometragem ociosa
no trajeto;

REQUISITOS DO
PRODUTO

= A plataforma deve suportar 150
acessos simultaneos;

= A compra das passagens deve gerar
0 mapa de viagem previsto;

= Cada passagem emitida possuira um
QR code, que ser lido no aplicativo
para realizar o embarque;

= Afung¢do embarque serd
responsavel por atualizar o mapa de
viagem;

= O encerramento do embarque em
pontos tradicionais bloqueia a
atualizagdo do mapa entre o ponto
de embarque e o préximo terminal
rodoviario;

= S30 necessarios 3 perfis de usuarios:
vendedor, motorista e usudrio;

= A geolocalizagdo sera utilizada na
opcdo de pontos de embarque mais
proximos;

-~ - ‘}:TAKEHOLDERS

[
Fatores externos

* Equipe Comercial;
* Equipe Operacional;
* Desenvolvedores de APP

PREMISSAS DO
PROJETO

+  Os recursos financeiros serdo

« Todos o pontos de embarque terdo

» Todos os colaboradores serdo

« Todos os dnibus possuirdo um celular

« Aequipe de tecnologia estara treinada

liberados para alocagdo no projeto;
Wi-Fi;

treinados quanto ao uso do aplicativo;
com o aplicativo instalado;

para dar suporte 24h aos usudrios e
colaboradores.

o» " < EQUIPE
ah

* Diretor;

» Gestor Comercial;

* Gestor Operacional;

* Equipe de Tecnologia
(Elleven).

RESPONSABILIDADES

Acompanhar o
desenvolvimento do aplicativo;
Garantir que todos os pontos
de embarque possuirﬁo
Mapear 0s trajetos e as opgdes
de pontos de embarque e
desembarque;

Validar a apresentacéo e as
funcionalidades do aplicativo.

RESTRIQC-)ES DO PROJETO

* 0O aplicativo devera apresentar integracdo com a venda de passagens

fisicas;

*  Havera treinamento para os colaboradores.

5.10.1 Requisitos

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

Os requisitos foram determinados conforme as demandas apresentadas,

buscando os beneficios ou vantagens comerciais da implementacédo da ferramenta

NOS processos operacionais, comerciais e jUI’ltO

gestdo estratégica do negocio. A

Figura X apresenta as informacdes principais para a elaboracdo do projeto, entre elas

0s requisitos do aplicativo, sao eles:

¢ A plataforma deve suportar 150 acessos simultaneos: a projecdo de 150

acessos simultaneos esta alinhada com a utilizacdo piloto da ferramenta,

voltada ao atendimento da linha Salvador-BA a Itaberaba-BA e Itaberaba-BA a

Salvador, com uma viagem por dia e 46 assentos por viagem. Dessa forma, o

aplicativo conseguira suportar 163% da disponibilidade de passagens,
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permitindo além da venda dos assentos do dia atual, a antecipacdo da compra
de assentos em dias futuros;

A compra das passagens deve gerar o mapa de viagem previsto: 0 processo
de compras pelo aplicativo, ao ser finalizado, confirma os pontos de embarque
e desembarque escolhidos pelo usuério. Ao final do processo de compra, 0
mapa de viagem previsto é consolidado e sera confrontado pelo processo de
embarque, que confirmara a utilizacdo da passagem comprada e
consequentemente as escolhas realizadas pelo usuério;

Cada passagem emitida possuira um QR code, que sera lido no aplicativo para
realizar o embarque: o processo de embarque, no aplicativo, inicia com a leitura
do QR code da passagem apresentada no ato do embarque. Este processo é
responsavel por validar o mapa de viagem previsto, gerando o mapa de viagem
realizado, a medida que a viagem se desenvolve e que o motorista realiza o
embarque dos passageiros;

A funcdo embarque sera responsavel por atualizar o mapa de viagem: A funcéo
embarque é responsavel pela confirmacdo do mapa de viagem previsto,
gerando o mapa de viagem realizado. Caso 0 processo de compra de
passagem tenha sinalizado pontos de embarque e desembarque, fora do
terminal e durante o processo de embarque, 0s passageiros que realizaram
essas escolhas ndo tenham comparecido, ao encerrar o processo de embarque
do terminal onde o usuario faria 0 embarque, o sistema atualiza 0 mapa de
viagem, excluindo a parada extra para desembarque. Por outro lado, caso um
passageiro que optou por um ponto de desembarque fora do terminal seja
embarcado pelo motorista, 0 mapa de viagem confirmara a necessidade de
realizacdo da parada escolhida para o motorista, no mapa de viagem realizada;
O encerramento do embarque em pontos tradicionais bloqueia a atualizagéo do
mapa entre o ponto de embarque e o proximo terminal rodoviario: Ao encerrar
0 processo de embarque em um terminal rodoviario, a venda de passagens do
trecho até o proximo terminal rodoviario fica bloqueada, impossibilitando que
durante o deslocamento entre os pontos tradicionais 0 mapa de viagem previsto

seja alterado, garantindo a confiabilidade no cumprimento de viagem;
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¢ S&o necessarios 3 perfis de usuarios: vendedor, motorista e usuario: o perfil
“vendedor” permitira ao vendedor dar suporte aos clientes na compra e emissao
de passagens. O perfil “motorista” permitira embarcar os passageiros, através
dos QR code e atualizar o mapa de viagem realizado, ao finalizar o embarque.
O perfil “usuario” permitira a visualizacdo de ofertas, consultas, compra e
emissao de passagens, e avaliagao de viagem,;

¢ A geolocalizacdo sera utilizada na opcdo de pontos de embarque mais
proximos: a localizacdo do usuario sera utilizada com permissédo, para

apresentar as melhores op¢des de embarque disponiveis na linha.

5.10.2 Planejamento da Comunicacéao

A comunicacdo durante o desenvolvimento do projeto € fundamental para
minimizar os erros do processo e manter a equipe alinhada. Neste contexto, a principal
comunicacao € a atribuicdo de responsabilidades para cada integrante da equipe, de
forma que cada processo precisa estar bem definido e coeso com o obijetivo final, que
€ a implementacao do aplicativo e a adaptacdo dos processos a ele, assim como, a
adequacao da estrutura fisica a necessidade de acesso a internet, para atualizacdo
das informacdes durante a viagem.

A gestao da empresa sera responsavel por garantir os recursos solicitados pela
equipe de desenvolvedores do aplicativo, que € a Elleven, empresa de tecnologia da
Viacdo Novo Horizonte. O setor de tecnologia também sera responsavel pela
adequacao da estrutura fisica dos terminais e pontos de embarque, com relagdo a
acesso a Internet e aparelhos disponibilizados em cada veiculo para utilizacdo do
aplicativo.

O setor operacional sera responsavel por mapear os pontos de embarque e
desembarque do trajeto, para disponibiliza-los aos usuérios, através do aplicativo,
durante o processo de compras. Esta informacdo serd a base da utilizacdo do
motorista para confirmacéao do itinerario.

A gestdo da empresa, junto aos setores comercial e operacional, valida as
funcionalidades apresentadas pelo aplicativo, do mesmo modo, avaliando o uso e a

identidade visual da ferramenta.
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Por fim, a equipe de tecnologia serd a responsavel por treinar a equipe
operacional e comercial na utilizacdo do aplicativo e, por sua vez, estara disponivel
24h para suporte técnico na utilizagdo interna ou externa do produto.

Elencadas estas incumbéncias, € estabelecida a conexao entre cada integrante
da equipe e por sua vez, as interdependéncias dos processos para a execu¢ao do
projeto. Durante a realizacdo de cada etapa serdo necesséarias reunibes de
acompanhamento e formalizacdo de e-mails para registro dos avancos e demandas

pertinentes a evolucéo dos trabalhos, criando um memorial descritivo do projeto.

5.10.3 Planejamento da qualidade

O critério qualidade € um dos pilares do setor de transporte rodoviario
intermunicipal, juntamente com seguranca e eficiéncia operacional. Esta contido em
gualidade os aspectos: conforto, pontualidade e limpeza. A ferramenta apresentada
como solucdo proposta, se relaciona com dois desses aspectos, trazendo para o
usuario a oportunidade de avaliar a comodidade do processo de busca e a compra de
passagem; até as condi¢cOes do veiculo disponibilizado, no que concerne ao conforto.
Com relacdo a pontualidade, o usuéario ter4 acesso as informacdes de itinerario
previsto e realizado, podendo acompanhar os pontos de embarque e desembarque,
assim como o horario previsto de chegada, atualizado a cada ponto de embarque.

Uma das funcdes essenciais do aplicativo € a avaliacdo do usuario, que
representa o feedback dos clientes ao servi¢o prestado, que neste modelo se torna
um parametro recursivo de melhora continua, centrado na visdo do usudrio, com o
intuito de resposta agil as demandas apresentadas e, consequentemente, atingindo
niveis de satisfacdo elevados. Os exemplos de alternativas para estabelecer esse
canal de acompanhamento e comunicacao da qualidade s&o: servi¢co de atendimento
ao consumidor (SAC), formularios de reclamacodes, avaliagdo “Net Promoter Score”
NPS e feedbacks dos usuérios.

Esse ponto consiste nos critérios de qualidade do produto a ser ofertado, como
a definicdo do SAC (servico de atendimento ao consumidor), formularios de
reclamacdes, coleta de feedback dos usuérios, implementacdo de melhorias

continuas com base no feedback recebido.
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5.10.4 Planejamento de Aquisi¢cdes e de de Recursos Humanos

A empresa Viacdo Novo Horizonte, empresa piloto desse projeto, possui uma
empresa de tecnologia no seu grupo empresarial chamada “ELLEVEN”. Atualmente a
mesma € responsavel pelo desenvolvimento e manutencdo da maioria dos sistemas
de TI ativos da Viagdo Novo Horizonte.

A empresa ELLEVEN ja possui toda estrutura necessaria para o
desenvolvimento do APP ViaBus (seja capital humano, financeiro e tecnologico), sem
gue haja a necessidade da contratacdo de uma empresa terceirizada para este
projeto. A empresa é composta por um Gerente de Tl, que se reporta diretamente ao
Diretor-Presidente da empresa, e uma equipe composta por 15 colaboradores, entre
eles: Assistentes, programadores, desenvolvedores, design grafico e técnico de
informatica. Esta empresa tem como objetivo, criar, desenvolver e integrar todos os
sistemas computacionais utilizados no Grupo Novo Horizonte.

Geralmente, basta que alguma empresa do Grupo Novo horizonte, gere
demanda para empresa ELLEVEN, para que a mesma comece a atuar na criagao de
um novo sistema. A mesma possui orcamento proprio e a empresa demandante
também aporta capital caso seja necessario para a criagdo de um novo projeto, ou
gue o mesmo demande um orgcamento (CAPEX) maior que aquele projetado pela
equipe da ELLEVEN.

Nesse contexto, o projeto podera ser aplicado de forma personalizada unindo
as necessidades reais da empresa piloto Viagcdo Novo Horizonte e da sua empresa de
tecnologia (ELLEVEN) que por ja entender do negdécio e das suas particularidades

conseguira identificar alguns gargalos vivenciados na pratica.

5.10.5 Partes Interessadas e Participantes

Os principais interessados na solugdo proposta sdo 0S passageiros,
principalmente os usuérios beneficiados pelo atendimento de pontos néo tradicionais,
o poder publico, representado pelo governo estadual e 6rgdos reguladores, que
agregam um servico otimizado, mais abrangente e inclusivo ao transporte

intermunicipal da populacdo, e a empresa Viacdo Novo Horizonte que, com esse
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diferencial comercial, se torna mais competitiva, abre espaco para novas demandas e
estabelece um canal de comunicacdo com seu cliente, capaz de influenciar na
estratégia do negacio, fidelizando e gerando valor para os usuarios.
Conforme ja apresentados anteriormente, no Canvas (Figura X) o0s

participantes do projeto sao:

o Diretor,

¢ Gestor Comercial,

¢ Gestor Operacional;

¢ Equipe Comercial,

¢ Equipe Operacional;

¢ Equipe de Tecnologia (Elleven).

5.10.6 Riscos e Oportunidades

As andlises de risco apontam para a aderéncia, por parte dos usuarios e
funcionérios da Viacdo Novo Horizonte, como o ponto mais critico na implementacao
da ferramenta. Atrasos e divergéncias, devido ao mau funcionamento do aplicativo,
gue podem levar a uma avaliacdo negativa do usuario, também sao pontos
relevantes a serem considerados para o sucesso da implementagao.

Um risco consideravel do projeto estd associada a questdo do analfabetismo
digital. O analfabetismo digital ocorre quando uma pessoa nao consegue
compreender e utilizar as ferramentas disponiveis no mundo da computacédo. Isso
inclui a incapacidade de usar programas como editores de texto e de navegar pela
internet. Além disso, o problema se estende a falta de acesso a internet, o que
também envolve questdes de seguranca durante a navegacdo. Esse é um desafio
gue precisa de muitos avancos no Brasil, jaA que o acesso a rede é insuficiente,
excluindo muitas pessoas dos beneficios trazidos pela tecnologia. Segundo a Anatel
(Agéncia Nacional de Telecomunicagdes), atualmente cerca de 76% dos brasileiros
sofrem de analfabetismo digital, conforme Diario do Grande ABC (2023).

Alinhado com Santana et al. (2022), de acordo com o INAF, 86% desse grupo
de brasileiros utiliza 0 WhatsApp, enquanto 72% ¢é usuario ativo do Facebook. No
entanto, existe dificuldade em discernir conteddos e interpretar informacdes, além da

propensédo para compartilhar dados falsos ou manipulados.
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A fim de mitigar esses riscos, sera realizado o treinamento da equipe
operacional e comercial, de modo que os colaboradores estejam motivados e
engajados pela transformacao digital oferecida pela ferramenta, que melhora a
experiéncia desde a rotina de trabalho e aos servicos prestados aos clientes. Além
disso, ofertas e promoc¢des serdo associadas ao uso do aplicativo, para atrair a
atencao do cliente e reduzir a resisténcia a um novo modelo de interagao.

Quanto aos atrasos e divergéncias, para identificar melhor os empecilhos da
aplicacdo da ferramenta, serdo realizados testes pilotos utilizando linhas estratégicas,
com foco em reduzir o impacto e a insatisfacdo que as falhas poderdo gerar na
clientela. Esses testes irdo amadurecer as equipes envolvidas e agregar recursos ao
aplicativo, que lapidaram o projeto e facilitaréo a utilizacdo em larga escala.

As oportunidades identificadas no desenvolvimento do projeto sdo o0 aumento

da demanda, pelo atendimento demais cidades circunvizinhas, a melhora no

atendimento da equipe comercial e operacional, além do aumento da satisfacdo dos
usuarios, que refletem diretamente em um crescimento de valor da marca Viacdo Novo
Horizonte. As oportunidades futuras estdo relacionadas a validacdo das funcdes
apresentadas pelo modelo piloto (atendimento de pontos néo tradicionais, compra de
passagens por meios virtuais e otimizacao do trajeto), agregadas a melhorias de
acompanhamento (GPS, para acompanhamento em tempo real), comunicacdo e
conforto (sinal WiFi embarcado) e totens de autoatendimento em pontos nao

tradicionais.

5.11 CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO

A primeira etapa no processo consiste no planejamento e na pesquisa. Nessa
etapa, é importante definir claramente a ideia do aplicativo, identificar o publico-alvo e
realizar a andlise do mercado, além da escolha da plataforma para hospedar o
aplicativo. Nessa fase é crucial nessa fase informacdes claras e veridicas, pois podera
afetar o alcance e o sucesso do aplicativo.

Na 2° etapa de especificacdo do aplicativo, serdo definidos os objetivos e os
recursos utilizados no aplicativo. A criagdo de um objetivo bem estruturado e
informacgdes detalhadas sdo fundamentais para orientar a equipe de desenvolvimento

e garantir que todos estejam alinhados e que os objetivos sejam alcanc¢ados.
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O planejamento do layout e recursos € crucial no processo de desenvolvimento
dos aplicativos, uma vez que estd diretamente ligado a interface utilizada que os
usuarios terdo acesso. Neste estagio do desenvolvimento, os designers criaram 0s
esbocos e protdétipos interativos do aplicativo, que serviram como base para o
desenvolvimento, permitindo assim que sejam identificados possiveis problemas e
demonstrando as oportunidades de melhoria.

O desenvolvimento do aplicativo é a etapa em que os cédigos serdo escritos e
as funcionalidades implementadas. A equipe de T.l trabalha com as tecnologias e
plataformas escolhidas, como por exemplo o0 SCRUM e o Kanban que servem para
gerenciar o0 projeto e garantir a entrega eficiente.

Na fase de testes e qualidade, os testes seguem como uma parte crucial do
processo de desenvolvimento do aplicativo, uma vez que ajuda a identificar as
inconsisténcias.

Nesta etapa, sdo realizados todos os tipos de testes: Compatibilidade,
funcionalidade, desempenho e segurancga, por exemplo.

ApOs o desenvolvimento e os testes, o aplicativo estara pronto para ser
lancado nas lojas de aplicativos, como Google Play e App Store.

Na fase de implantacdo é necesséaria a promocao de estratégias de marketing
para aumentar a visibilidade e atragdo de usuarios.

ApoOs a implantacdo, deve ser realizada uma analise do desempenho do
aplicativo e o monitoramento de métricas sdo fundamentais para identificar
oportunidades de melhoria e orientar futuras atualizacoes.

Ferramentas analiticas ajudam a avaliar o engajamento do usuério,
conversdes e outros indicadores importantes, permitindo ajustar o aplicativo de
acordo com as necessidades e expectativas do publico-alvo. A tabela 3 detalha as

fases do projeto.


https://fwctecnologia.com/blog/post/gestao-de-projetos-scrum-vs-kanban
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Tabela 3: Fases de Desenvolvimento do Aplicativo

FASES DO
PROJETO ATIVIDADES PRAZO
Planejamento Estruturacdo de Ideias; Coleta de informacgfes 2 meses
Aquisicdes e Cotacao de servicos; Negociacdes de prazos e valores;
- 4 meses
contratacdes Contratos
Desenvolvimento Especificagbes do projeto; Planejamento e cr|a<;ao~do 2 meses
layout, testes e qualidade; treinamento e concluséo
Encerramento Feedback para finalizagédo ou correcoes. 1 més

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).

5.12 TESTES E HOMOLOGACAO

Apoés o desenvolvimento do aplicativo, sera necessario um periodo de testes
internos para uso e um periodo de teste e em uso para avaliacdo do publico em geral.
A ideia é ter pessoas que facam uso do aplicativo no roteiro determinado e linha
escolhida. Esse plano de testes objetiva sanar possiveis erros no desenvolvimento e

uso da ferramenta, para que seja liberado para uso pelos usuarios.

5.13 MONITORAMENTO E CONTROLE

Nessa fase, uma equipe dos desenvolvedores do projeto, de técnicos da
empresa e T.| devem acompanhar o pds-implantacdo e uso para alinhar toda e
qualquer questdo que venha a ocorrer nesse periodo, identificando possiveis
anomalias e realizando mudangas para tornar o projeto mais seguro, viavel e

funcional.

5.14. CONCLUSAO DA IMPLANTAGAO

Apds concluir todas as fases do projeto, a equipe deverd realizar um checklist
para verificar se todos os requisitos planejados foram realizados ou se ha alguma
pendéncia a ser sanada.

Deve-se avaliar se todas as diretrizes tecnoldgicas, legais, financeiras e

estratégicas foram realizadas de forma correta e respondem as metas.



64

A implantacdo ter4 sido um sucesso, uma vez que 0 aplicativo esteja
funcionando de forma funcional e viavel, atendendo as necessidades de clientes e da

empresa de forma satisfatoria.
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6. CONCLUSAO

Apos efetuarmos um estudo baseado em pesquisas de campo com clientes da
Viacdo Novo Horizonte na Linha Salvador-BA a Itaberaba-BA, nas referéncias
bibliograficas e com empresas ja consolidadas no mercado de transporte de
passageiros com uso de aplicativo, conclui-se que o uso do aplicativo ViaBus €&
totalmente viavel e isto pode ser mostrado nos estudos de viabilidade econémica e
composicao de custos apresentados no trabalho.

A implantacgéo futura do aplicativo ViaBus ir4 gerar valor ao servigo prestado e
melhoria da experiéncia dos passageiros, principalmente na facilidade de embarque e
desembarque fora de terminais rodoviarios, ou, ponto de apoio em rotas com menos
passageiros. Aumenta-se a concorréncia com o transporte clandestino, pois, mesmo
0s custos de um transporte regular sendo mais elevados, a tranquilidade e facilidade
de um embarque seguro, com empresas, que entregam ao passageiro seguranga
juridica em casos de acidente, sdo totalmente justificados em todas as suas
concepcodes (material e imaterial). Por meio do aplicativo, consegue-se dar um carater
social ao meio de transporte, humanizando e ampliando a malha de atendimento,
identificando pontos onde ainda ha demandas reprimidas, e atendimento em regides
gue néo tenham pontos fixos de embarque e desembarque de passageiros.

Ao ser aplicado, o projeto trarda maior comodidade na compra da passagem,
pois os clientes ndo precisam sair de casa para comprar passagens, pois o aplicativo
ja indicara a localizacéo, dentro da rota escolhida, através do georreferenciamento.
Havera também reducado de custos operacionais, pois com o uso do aplicativo, ndo ha
necessidade de ampliacdo de estrutura fixa (guichés, energia, infraestrutura e méo de
obra escassa) e nem geracao de impostos e encargos sociais para manutencdo das
bases operacionais. Também reduz o uso do cobrador na linha tradicional (Salvador-
BA a Itaberaba-BA). A rapidez na compra da passagem € outro ganho da utilizacédo
da ferramenta, pois facilitar4 a identificacdo do usuario ao longo do trajeto, com o
georreferenciamento, uma vez que 0 motorista consegue visualizar com maior
precisdo a posicdo e pontos que ndo sdo fixos para embarque e desembarque de

passageiros.
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Esse sistema consegue gerar valor ao processo e aumentar a receita com
espacos publicitarios no aplicativo para divulgacdo de andncios, fazendo com que
além de se mostrar viavel, o aplicativo se pague de forma mais rapida do que o
Payback calculado que seria de 9,5 meses.

Com esse programa, a empresa conseguira ter previsibilidade de vagas ociosas
ao longo do trajeto, facilitando a venda destes bilhetes que foram comprados a poucos
instantes da passagem do veiculo. Esse software, potencialmente, ira melhorar a
experiéncia do usuario dentro de um ambiente tecnoldgico ja estabelecido no
mercado, atendendo as demandas da agéncia reguladora AGERBA.

A transformacéao digital € um processo introduzido em todos os mercados de
servicos e produtos pela globalizagdo. Houve um momento em que aderir a esse
processo era uma op¢ao comercial de investimento e estratégia, porém, atualmente,
ndo existe estratégia sem o alinhamento com a tecnologia e os canais digitais. E
necessario oferecer 0s menores precos possiveis, com as melhores experiéncias,
preservando ou até mesmo aumentando as margens de lucro da empresa. Para
iSS0, é necessario reduzir os custos e aumentar o volume de vendas..

Com o setor de transporte rodoviario intermunicipal e interestadual, ndo é
diferente. O fluxo de informacdes gerado pela consulta, navegacdo e compra dos
usuarios em aplicativos de compra e venda de passagens é essencial para a
melhora da experiéncia e fidelizacdo do usuario. Desta forma, é possivel investir de
forma assertiva, agregando valor ao produto oferecido, reduzindo gastos e
garantindo a adaptabilidade a um mercado perene, porém desafiador.

Como limitacéo, ressalta-se que o aplicativo ViaBus ainda € um protétipo que
possui restricdes e que a implementacédo levara a atualizagdes posteriores, visando
a melhoria do aplicativo e criagdo de novas funcionalidades. Tais funcionalidades
dependem da aderéncia ao uso do aplicativo e serdo implementadas a medida que
0S usuarios sinalizam, através de pesquisas de satisfacdo e comentarios ou
avaliacdes dos servicos prestados, para novas demandas, levando o publico a um
processo de ideacdo conjunta, sendo esse 0 maior ganho apresentado pelo

aplicativo, uma relacéo intima entre a empresa prestadora de servico e seus clientes.
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Para tornar o aplicativo ViaBus mais acessivel e de facil utilizagdo, dado ao
alto indice de analfabetismo digital, serd necessario minimizar as barreiras
tecnoldgicas para os usuarios, através de interface simples e intuitiva, fluxo de
navegacao, reduzindo o numero de etapas. Sugere-se priorizar uma navegacao
direta com passos claros; suporte por audio através de instrucdes por voz;
integracdo com assistentes de voz, como Google Assistant ou Siri, que permita os
usuarios realizarem a¢Ges por comandos de voz, sem precisar tocar ou digitar no
celular. Um guia animado pode ser apresentado na primeira vez que o usuario utiliza
o aplicativo, orientando-0 passo a passo sobre como realizar cada acdo. Além disso,
pontos de apoio poderao ser disponibilizados em terminais de 6nibus ou via telefone,
onde funcionarios ou assistentes digitais podem oferecer suporte na compra de
passagens pelo ViaBus. O design do aplicativo inclui botdes grandes com cores

viborantes e alto contraste, faciltando a Vvisibilidade e a interacao.
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APENDICE A: ROTEIRO DA ENTREVISTA GESTORES (BUSER E NOVO
HORIZONTE)

Qual é a sua opinido sobre a facilidade de uso do aplicativo para automatizacdo do

processo de vendas e de embarque e desembarque de passageiros?

Como o aplicativo impacta positivamente na eficiéncia operacional da empresa em

termos de otimizagao de paradas nos trajetos?

Quais sao os principais beneficios comerciais para a empresa com a funcionalidade
da sinalizacdo dos pontos de embarque dos passageiros através da compra de

bilhetes de viagem?

Vocé poderia compartilhar exemplos especificos de como o aplicativo melhora a
experiéncia do passageiro em comparacdo com métodos tradicionais de vendas e de

embarque e desembarque?

Ja houve algum desafio significativo na implementacdo ou utilizacdo continua do

aplicativo? Se sim, como a empresa lidou com esses desafios?

Em termos de custos operacionais, como 0 aplicativo impacta nas despesas

associadas ao processo de vendas e de embarque e desembarque?

Como a coleta de dados e feedback dos passageiros, através do aplicativo, influéncia

nas decisdes operacionais da empresa?

Em sua opinido, quais areas especificas ainda podem ser aprimoradas no aplicativo

para melhor atender as necessidades da empresa e dos passageiros?

Vocé nota algum ganho significativo na fidelizacdo dos passageiros pela utilizacdo do

aplicativo? Se sim, quais fatores vocé atribui a esse ganho?
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Considerando sua experiéncia com o aplicativo, qual seria o conselho que vocé daria
a outras empresas do ramo de transporte de passageiros que ainda ndo adotaram

uma solucédo semelhante?
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APENDICE B: ROTEIRO DE ENTREVISTA DA PESQUISA DE CAMPO COM
USUARIOS

1. Quais sdo os principais desafios que vocé enfrenta no processo de compra de
passagens e no embarque/desembarque nos pontos fora do terminal durante suas

viagens intermunicipais?

2. Como vocé costuma sinalizar sua intencao de embarcar ou desembarcar em pontos
fora do terminal para o motorista do veiculo? Vocé sente que essa comunicacao €

eficiente?

3. Quais melhorias vocé gostaria de ver no processo de vendas de passagens para

torna-lo mais conveniente e agil para vocé como passageiro?

4. Como vocé avalia a experiéncia atual de paradas nos trajetos durante suas viagens
intermunicipais? O que poderia ser feito para otimizar essas paradas e tornar o trajeto

mais eficiente?

5. Vocé ja teve alguma experiéncia negativa relacionada a falta de clareza na
sinalizacdo dos passageiros em pontos fora do terminal durante suas viagens? Se

sim, poderia compartilhar um exemplo?

6. Que tipo de informacdes ou funcionalidades em um aplicativo de transporte
intermunicipal vocé acha que seriam mais Uteis para facilitar seu processo de compra

de passagens, embarque e desembarque?

7. Como vocé se sente em relacdo a seguranca e privacidade dos seus dados ao
utilizar servigos de transporte intermunicipal online? Quais medidas vocé considera

importantes nesse aspecto?
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8. Que beneficios vocé enxerga na automatizacdo dos processos de vendas,
embarque e desembarque em comparacdo com 0s métodos tradicionais utilizados

atualmente?

9. Como vocé acredita que a tecnologia poderia melhorar a sua experiéncia como
passageiro em termos de conveniéncia, rapidez e conforto durante suas viagens

intermunicipais?

10. Considerando sua rotina de viagem e preferéncias pessoais, que funcionalidades
ou servicos adicionais vocé gostaria que um novo aplicativo de transporte

intermunicipal oferecesse para atender melhor as suas necessidades?
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74



Compra de passagem

o Saindo de
Q Vila Sio Vicente-BA

w Datadeida
|
= Data de volta (opcional)
|

= 1Adulto

Buscar passagens

Buscas recentes:
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Compra de passagem

Permitir que “Mapas” use a
sua localizagao?

Sua localizagdo € usada para mostrar a

sua posi¢ao no mapa, obter itinerarios,

estimar tempos de viagem e melhorar
os resultados de busca.

4 Precisa: Ativada

Permitir Uma Vez
Permitir Durante o Uso do App

Nao Permitir
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Compra de passagem

o Antonio Cardoso-BA
Q Vila Sio Vicente-BA

w Datadeida
|
= Data de volta (opcional)
|
= 1Adulto

Buscar passagens

Buscas recentes:
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Julho 2024 < >
Dom Seg Ter Qua Qui Sex Sab

1 23 5 6
7 8 9 10 4 12 13
14 15 16 17 11 19 20
21 22 23 24 13(@9 27
28 29 30 31 25
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Compra de passagem

o Antonio Cardoso-BA
Q Vila Sio Vicente-BA

W 26/07/2024
|
= Data de volta (opcional)
|
= 1Adulto

Buscar passagens

Buscas recentes:
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Onde Vocé deseja embarcar?

Aqui abaixo listamos os 3 melhores pontos de
embarque proximo a sua localizagao atual:

Q Feira De Santana-BA

Q Ent-Antonio Cardoso-BA

O Santo Estevao-BA
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Ida: escolha a passagem :

Somente ida, 1 adulto(s) Alterar busca .{;9

Trecho de ida

o;ﬂ.HT CARDOSO X VILA SAD VICENTE- BA

Ll
B 26/07/2024

13:00
L Ver Itinerdrio

Selecionar ida porpassageirs; RS 76,98

A | IR
.Embarquc racda: THEmMir Chegada

L Ver ltinerario

Selecionar ida por passageire: RS 76,98

s @ &




ITINERARIO

CIDADE

Salvador-Ba
Ent.Simoes Filho-BA
Feira De Santana-BA
Ent.Antonio Cardoso-BA
Santo Estevao-BA
KmS0 Sertao-BA

Ent. Paiaia-BA
Paraguacu-BA
Argoim-BA
Rosarinho-BA

Vila Sao Vicente-BA
Fazenda itaberaba-BA
ltaberaba-BA

VOLTAR

Q@ ¢




©

Dados dﬁaassageiro

Preencha as informacoes do passageiro:

NOME DO PASSAGEIRO:

DATA DE MASCIMENTO:

CPF:

AVANCAR
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=

Dados do passageiro

Deseja utilizar as suas informagdes
cadastradas para o préeenchimento das
informagdes 7

NAO, EU USAREI OUTROS DADOS

SIM, EU SEREI O PASSAGEIRO

Q@ ¢
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©

Dados do passageiro

Preencha as informagoes do passageiro:

NOME DO PASSAGEIRO:
JOAQUIN DA SILVA NETO

DATA DE NASCIMENTO:
26/08/1998

CPF:
055.487.589-02

FORMA DE PAGAMENTO:

®rix

@CARTAO

AVANGAR

S @ &

85



@

Seu codigo foi gerado
com sucesso!

Escanei o QR Code

m 00002fff25555rf5fSbr

Copie e cole o pix copiar e colar em seu Banco
de preferencia

e @ ¢
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15% Off na compra da sua primeira passagem

Antdnio Cardoso

Fazenda Loara

Tinguatiba

= Para onde vamos?

Novidades para vocé

Aproveite

Salvador-BA
Porto Seguro-BA

Compre agora

' -+, ' DaBabia

,; _-::‘fl w

{ o358 _.,.  Aproveite
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Pagamento recebido.
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©

PASSAGENS

SUAS PASSAGENS DISPONIVEIS
W 26/07/2024

13:00 14:15
Embarque - - Chegada
, Duracs

Ver Itinerario
VER PASSAGEM
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Bilhete de embarque

ViaBus

NOME DO PASSAGEIRO: CPF:

JOAQUIN DA SILVA NETO 055.487.589-02

LINHA
SALVADOR - BA X ITABERABA - BA

DATA: 26/07/2024 HORARIO: 13:00

PONTO DE EMBARQUE: ENT. ANT CARDOSO
DESTINO: VILA SAO VICENTE-BA

N° POLTRONA: 27 BILHETE: 1078

VIACAQ NOVO HORZONTE

e O ¢

90
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ViaBus

Aplicativo do Motorista:

92



\ELTS

Aplicativo do Motorista:

shift
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Aplicativo do Motorista:

shift
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ViaBus

Diario de Bordo

Perfil

Historico

Configuragdes

95

SALVADOR - BA X ITABERABA - BA & 0l4 José

Horas: 12:34:23

Laeed

Camacari Jackind

26/07/2024  Temperatura: 28° KM 0.0/H



ViaBus

Diario de Bordo

Perfil

Historico

Configuragdes

96

SALVADOR - BA X ITABERABA - BA & 0l4 José

Horas: 12:34:46

)
Feira de Santanain

g
Salvador

26/07/2024  Temperatura: 28° KM 0.0/H
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ViaBus

Diario de Bordo

Perfil

Histdrico

Configuragoes

98

SALVADOR - BA X ITABERABA - BA & 0l4 José

Horas: 13:00:46

Feira de
Santana

Alagoas Santo Estévao Antonio Cardoso

! Rosarinho' i Km, 50 - Zona Rural
s e
Lagedo Alt it&tim ) 242} Sipdac

26/07/2024  Temperatura: 28° KM 65/H



ViaBus

Registra embarque do passageiro

(0]
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@ ViaBus
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Bilhete de embarque

ViaBus ()

ORI Db BV T CA5.AN0 19-01

CATA SR04 MOEAR: 11000

PORTD DE DRBARGUT: ENT. ANT CARDDG

DUETIRDY VLA SAD WCEHTE-BA

W POLTROMA 37 BLHETE: W78




