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RESUMO

Este trabalho aborda a questdo critica da seguranga no transporte rodoviario
interestadual, que impacta diretamente a experiéncia dos passageiros e afeta a
confianca no servico e a reputagdo das empresas. Através de entrevistas com
representantes de empresas de transporte, foram identificadas vulnerabilidades,
como infraestrutura deficiente, falta de integragdo entre as partes interessadas,
escassez de dados e a percepcado de inseguranca no setor. Foram realizadas
pesquisas documentais, bibliograficas e levantamentos com passageiros para
entender a percepgao de seguranga e satisfacdo. Os resultados destacaram a
seguranga como um fator de satisfagdo, embora ainda existam preocupagdes,
especialmente nas paradas de 6nibus. Com base nas analises, foi desenvolvido um
framework de inovagdo incremental para integrar solugbes tecnologicas, como
videomonitoramento e geolocalizacdo, com o objetivo de melhorar a seguranca e a
experiéncia de viagem. Apesar de limitagbes relacionadas ao acesso a dados
estratégicos, o estudo demonstrou a viabilidade das solugbes propostas, oferecendo
uma contribuigado significativa para o setor.

Palavras-chave: Segurancga, Satisfagdo, Jornada, Transporte Rodoviario



ABSTRACT

This study highlights the critical issue of safety in interstate road transport, which
directly impacts customer experience and affects both trust in the service and the
reputation of companies in the sector. Through interviews with key members of
transport companies, vulnerabilities such as inadequate infrastructure, the need for
greater stakeholder integration, lack of data, and the perception of unsafe travel were
identified. Documentary research, literature review, and surveys with passengers
were conducted to assess safety perception and satisfaction. Results revealed that
safety, though highly rated, has concerns, particularly regarding bus stop conditions.
Based on the analyses, an incremental innovation framework was developed,
integrating technological solutions like video monitoring and geolocation to enhance
both safety and travel experience. Despite limitations in accessing strategic data, the
study demonstrated the financial feasibility of the proposed solutions, making a
significant contribution to improving passenger safety in interstate road transport.

Keywords: Safety, Satisfaction, Jorney, Road Transport
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1 RESUMO EXECUTIVO

Com mais de 1.720.909 quildmetros de vias, sendo cerca de 75 mil federais, o
modal rodoviario brasileiro é considerado o quarto maior do mundo, segundo o
Ministério dos Transportes do pais.

O transporte rodoviario, que é o principal sistema logistico do Brasil, possui
além de uma grande importancia para a economia, também desafios estruturantes
complexos, dada a quantidade de agentes envolvidos e questdes de ordem politica,
regionais e culturais.

Nesse contexto, um tema sensivel e indispensavel para o transporte
rodoviario interestadual de passageiros € o fator seguranca, pois sua fragilidade
gera percepgdes negativas, comprometendo a confiangca dos passageiros e a
reputagdao das empresas do setor.

Tal problematica fica evidenciada pela repercussao midiatica de noticias que
relatam situagdes de inseguranga vivenciadas por usuarios do transporte rodoviario
interestadual. Em novembro de 2017, por exemplo, o Jornal Correio Brasiliense
noticiou que assaltos a Onibus interestaduais levaram o terror a rodovias do Distrito
Federal, destacando que "os Onibus interestaduais se tornam presas faceis, pois os
assaltantes tém acesso aos horarios das viagens" (Stacciarini, 2017).

Nesse mesmo sentido, o Tribunal de Justica do Distrito Federal reconheceu
em fevereiro de 2021 a falha na prestagao de servigo da empresa Rapido Marajo e a
condenou a indenizar um passageiro abandonado por duas vezes em paradas de
Onibus, durante trajeto interestadual. Segundo relatado pelo passageiro e
reconhecido pelo Tribunal, durante trajeto de 6nibus de Brasilia para Piripiri, no
Piaui, a empresa por sua exclusiva culpa teria abandonado o passageiro no ponto
de parada, n&o tendo o motorista certificado que o passageiro havia desembarcado,
tampouco embarcado novamente. (Tribunal De Justica Do Distrito Federal e Dos
Territérios, 2021).

Infelizmente, as noticias acima destacadas ndo sdo casos isolados de
situagbes de inseguranga vivenciadas pelos passageiros do transporte rodoviario
interestadual. Ha, de fato, uma percepgdo de inseguranga no trajeto que
tem impactado diretamente a experiéncia dos clientes, o que compromete a

confianga dos passageiros e a reputagdao das empresas do setor. Os principais
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pontos de preocupacédo incluem (i) a falta de controle eficaz durante o embarque e
desembarque dos passageiros pagantes, o que pode resultar em situagbes de
tumulto e desconforto, afetando a tranquilidade da viagem; (ii) a auséncia de um
sistema robusto de triagem de bagagens e/ou passageiros, 0 que representa uma
falha critica na prevencéo do transporte de drogas ilicitas ou armas, colocando em
risco a seguranga de todos os passageiros e tripulantes; (iii) dificuldades na
comunicagao de procedimentos a serem seguidos em casos de perdas ou situagdes
de importunagao, gerando confus&o e frustragado entre os passageiros e dificultando
a resolucado adequada desses incidentes.

Além das preocupag¢des com a seguranga dos passageiros, as empresas de
transporte rodoviario enfrentam uma série de implicagdes legais e de reputagdo em
caso de incidentes de seguranca durante as viagens. Tais incidentes ndo apenas
acarreta custos significativos com indeniza¢des, reparos de danos materiais e
despesas com medidas corretivas para evitar recorréncias, mas também podem
resultar em danos irreparaveis a reputacdo da empresa e a vida psicoldgica e
emocional dos passageiros, com casos crescentes de assedio, crimes sexuais e
agressoes fisicas, em especial de vulneraveis.

Ademais, é essencial destacar a sobrecarga de responsabilidades
enfrentadas pelos motoristas, especialmente em meio as deficiéncias identificadas
no problema em questdo, como falta de processos mais rigidos de embarque,
controle de passageiros e bagagens, monitoramento interno do veiculo e atuagéo
independente do motorista. Os motoristas ndo apenas lidam com a operagao segura
do veiculo que engloba estradas irregulares, irresponsabilidades de outros
condutores, sinalizagbes precarias e pontos de parada sem estrutura adequada,
mas também podem se encontrar em situagdes em que nao possuem condi¢cdes de
identificar um incidente de seguranga iminente, dentro ou fora do veiculo. Isso pode
coloca-los em uma posicdo vulneravel, onde a empresa pode, indevidamente,
atribuir-lhes responsabilidade por incidentes fora de seu controle.

Diante desse cenario, aprimorar a seguranga dos passageiros torna-se uma
necessidade premente. Faz-se imperativo, assim, desenvolver solugbdes inovadoras
que abordem essas questdes de seguranga de forma abrangente, garantindo néo
apenas a protecado dos passageiros, mas também uma experiéncia de viagem mais

tranquila e confortavel.
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Nesse sentido, o objetivo geral do presente trabalho centrou-se em
apresentar uma solugdo baseada em inovagao incremental que contemple a
integracao de solugdes de seguranga para viagens rodoviarias.

Ainda, como objetivos especificos, buscou-se (i) identificar as principais
vulnerabilidades apontadas por empresas de transporte rodoviario interestadual para
a seguranga dos passageiros; (ii) elaborar um estudo e analise da percepcao de
seguranga dos passageiros no transporte rodoviario interestadual e (iii) mapear
solugdes tecnoldgicas, que aprimorem a seguranga do passageiro durante a jornada
de viagem

A escolha deste tema se justifica pela crescente percepgao de perda de valor
para o cliente devido a gargalos e vulnerabilidades (Inseguranca, falta de
conhecimento dos passageiros, deficiéncia de controle no embarque e
desembarque) que impactam a jornada do passageiro no trajeto rodoviario

interestadual.
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2 BASES CONCEITUAIS

Em um mundo globalizado, com mercados altamente competitivos, as
empresas necessitam cada vez mais investir em ferramentas tecnolégicas para
captar, analisar e acompanhar rapidamente as informagdes de varias fontes e
formatos. Com clientes cada vez mais exigentes por servigos simples, agradaveis,
rapidos e acessiveis, eventual insatisfacdo em qualquer etapa da experiéncia pode
levar a perda de vantagem competitiva e até mesmo a substituicdo desses servigos
no futuro.

A importancia de proporcionar uma excelente experiéncia ao cliente em todos
os pontos de contato com a empresa, desde o0 momento da busca pelo servico,
passando pela contratacdo, até o pds-venda, é amplamente discutida por
especialistas em publicacbes renomadas.

Para aprofundar o entendimento sobre o tema, serdo apresentados os

principais conceitos sobre o tema e seus impactos nas organizagoes.

2.1 MARKETING DE SERVICOS E OS 8 P'S

O interesse pelo marketing de servigos, especialmente a partir da década de
80, vem crescendo devido a sua importadncia econdmica nas economias poés-
industriais. Além disso, a medida que as possibilidades de diferenciagcao de produtos
diminuem devido ao amadurecimento dos mercados, as empresas sao obrigadas a
desenvolverem vantagens competitivas focadas na oferta ampliada de servigos.
(Rocha; Silva, 2006).

Segundo Rocha e Silva (2006), entre os pioneiros no desenvolvimento teérico
do marketing de servigos estdo Gronroos (1983, 1984, 1995), Normann (1977, 1993)
e Lovelock (1983, 1984), que contribuiram significativamente para o
desenvolvimento de modelos integrados de qualidade de servigos. A partir das
ideias de Gronroos, inclusive, difundiram-se os conceitos iniciais de qualidade
percebida dos servigos, abordando suas duas vertentes: a qualidade técnica e a
qualidade funcional.

Lovelock, Wirtz e Hemzo (2020, p. 1336 do eBook) definem servigos como:
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"(...) atividades econdbmicas executadas por uma das partes para a outra.
Normalmente baseadas em tempo, essas execug¢des geram os resultados
desejados para recebedores, objetos ou outros ativos. Em troca de dinheiro,
tempo e esforgo, os clientes de servigos esperam obter valor do acesso a
trabalho, habilidades, especializagdo, mercadorias, instalagbes, redes e
sistemas. Em geral, porém, eles ndo assumem a propriedade dos
elementos fisicos envolvidos."

Assim, embora os clientes ao contratarem servicos esperem obter valor em
troca de seu dinheiro, tempo e esforgo, esse valor vem do acesso a varios
elementos que acabam por gera-lo. Os clientes adquirem servicos porque estao
buscando resultados desejados. (Lovelock; Wirtz; Hemzo, 2020).

Las Casas (2019) destaca que os servigos podem ser definidos como "atos,
acdes e desempenhos”, e possuem caracteristicas unicas, distintas dos bens, dentre
as quais a intangibilidade, perecibilidade, inseparabilidade e variabilidade,
frequentemente mencionadas, também conhecidas pela abreviagéo IHIP.

Lovelock, Wirtz e Hemzo (2020) reforgcam a distingéo entre as ja mencionadas
caracteristicas dos servigos e dos bens, destacando que sao estas diferengcas que
fazem com que o marketing de servigos difira em varios aspectos relevantes do de
bens produzidos. O quadro abaixo explica essas caracteristicas e outras diferengas

comuns entre bens e servigos, que levam a desafios de marketing e gestao:

Quadro 1 — Implicagdes gerenciais de oito caracteristicas comuns dos servigos

Tépicos relacionados a

Diferencgas Implicagdes .
marketing

A maioria dos produtos de | . Os clientes podem ser recusados . Estabilizar a demanda por
servigo nao pode ser ou ter de esperar meio de promogoes,
estocada (isto €, o aprecamento dindmico e
resultado é perecivel) reservas

. Trabalhar com operagoes

para ajustar a capacidade
Elementos intangiveis em | . Os clientes ndo podem provar, . Tornar os servicos tangiveis

geral dominam a criagao cheirar nem tocar esses elementos e | pela énfase a aspectos fisicos

da proposta de valor (isto | podem nao conseguir vé-los ou ouvi- | . Utilizar metaforas concretas
€, o servigo é fisicamente | los e imagens vividas na
intangivel) . E mais dificil avaliar o servico e propaganda e na marca

distingui-lo daquele dos concorrentes
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Diferengas

Implicacoes

Tépicos relacionados a

marketing

Os servigos muitas vezes
sao dificeis de visualizar e
compreender (isto é, 0
servico é mentalmente

intangivel)

. Os clientes experimentam maior

risco e incerteza

. Ensinar os clientes a fazer
boas escolhas, explicar o que
procurar, documentar o
desempenho, oferecer

garantias

Os clientes podem estar
envolvidos na coproducéao
(isto é,se o0
processamento de
pessoas estiver envolvido,

0 servigo é inseparavel)

. Os clientes interagem com o
equipamento, as instalagbes e os
sistemas do provedor

. Uma ma execucéo de tarefas por
parte dos clientes pode prejudicar a
produtividade, estragar a experiéncia
com o servico e reduzir os

beneficios

. Ensinar os clientes a fazer
boas escolhas, explicar o que
procurar, documentar o
desempenho, oferecer

garantias

As pessoas podem fazer
parte da experiéncia do

Servico

. A aparéncia, a altitude e o
comportamento do pessoal de
servico e de outros clientes podem
influenciar a experiéncia e afetar a

satisfagao

. Recrutar, treinar e
recompensar funcionarios
para reforgar o conceito
planejado do servigo

. Ter como alvo os clientes
certos nos momentos certos;
moldar-lhes o

comportamento

Os recursos e resultados
operacionais tendem a
variar mais amplamente
(isto é, os servigos sédo

heterogéneos)

. E mais dificil manter consisténcia,
confiabilidade e qualidade do servigo
ou baixar os custos com uma
produtividade mais alta

. E dificil proteger os clientes de

resultados das falhas do servigo

. Estabelecer padrdes de
qualidade baseados nas
expectativas do cliente;
reprojetar elementos do
produto para simplifica-lo e
torna-lo a prova de falhas
. Instituir bons procedimentos
de recuperagao de servigos
. Automatizar as interagdes
cliente-prestador; realizar o
trabalho na auséncia dos

clientes

O fator tempo geralmente

assume grande

. Os clientes encaram o tempo como

um recurso escasso a ser gasto de

. Achar maneiras de competir

em velocidade de prestagéo
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Diferengas

Implicacoes

Tépicos relacionados a

marketing

importancia

modo inteligente, ndo gostam de
desperdigar tempo esperando,
querem 0s servicos em momentos

convenientes

do servigo, minimizar a carga
da espera, oferecer horas de

trabalho prolongadas

Pode ocorrer distribuicdo
por meio de canais nao

fisicos

. Servigos baseados em informacgdes
podem ser prestados por meio de
canais eletrénicos, como Internet ou
telecomunicagdes por voz, mas
produtos essenciais que envolvam
atividades ou elementos fisicos ndo
podem

. Alintegracao de canal é um desafio
que inclui garantir prestacao
consistente do servigo por meio de

. Procurar criar websites de
facil navegagéao e seguros,
bem como acesso gratis por
telefone
. Garantir que todos os
elementos de servigos
baseados em informagdes
sejam entregues de maneira
eficiente e confiavel por meio

de todos os principais canais

diversos canais, como filiais, call

centers e websites

Fonte: Extraido de Lovelock, Wirtz e Hemzo (2020, p. 1514 do eBook).

Diante das particularidades dos servicos e sua diferenciagcdo quanto aos
bens, faz-se crucial que as empresas implementem estratégias especificas de
marketing de servigos para tornar a qualidade dos servigos ofertados visivel e
exceder as expectativas dos clientes, atendendo as suas necessidades de forma
satisfatoria.

A relevancia do marketing para as organizagdes decorre de seu papel
fundamental de estabelecer contato com o cliente e atender as suas necessidades e
desejos, através da oferta de produtos, servicos ou informagbes que possam
satisfazé-los.

Em se tratando de bens, os profissionais de marketing ao desenvolverem
estratégias para comercializagdo abordam 4 elementos estratégicos basicos, os
quais juntos também sdo conhecidos como os "4 Ps" do composto de marketing:
produto, preco, ponto e promogao.

Essa tradicional classificagao, originalmente proposta na década de 1960 por

Edmund Jerome McCarthy, tinha como objetivo estruturar de modo didatico as
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principais decisdes de marketing, tomando por base as questdes gerenciais comuns
a época. Diante das mudangas ambientais e empresariais que sobrevieram nas
décadas que se seguiram, bem como do crescimento exponencial da economia de
servigos, novas questdes passaram a demandar reagdes gerenciais de marketing
especificas.

Some-se, ainda, o fato de que, como acima mencionado, as caracteristicas
peculiares dos servigos trouxeram desafios adicionais de marketing que ndo podem
ser enfrentados apenas com os 4Ps do marketing de bens fisicos, o que demandou
a adaptacdo e ampliacdo do conceito tradicional do composto de marketing,
adicionando-se 4Ps associados a prestacdo de servigos: processo, paisagem de
servigos, pessoas e produtividade. (Lovelock; Wirtz; Hemzo, 2020, p. 1591 do
eBook).

Juntos, esses oito elementos s&do denominados os "8 Ps" do marketing de
servigos, alavancas estratégicas do marketing de servigos, as quais seréao
analisadas brevemente a seguir, utilizadas no desenvolvimento de estratégias que
atendam aos clientes, viabilizando lucro em mercados cada vez mais competitivos.

O primeiro item a ser considerado € o produto, o qual pode ser considerado
como a parte palpavel do servico (Las Casas, 2019), a solugdo que o servigo
oferece para atender as necessidades do cliente, podendo ser oferecido a um
mercado para satisfazer uma necessidade ou desejo (Kotler, 2000).

Os produtos de servigo encontram-se no centro da estratégia de marketing de
uma organizagado, uma vez que se estes forem mal projetados ndo irdo gerar uma
proposta de valor significativa para o cliente, mesmo diante da boa execug¢ao dos
demais 7 Ps. (Lovelock; Wirtz; Hemzo, 2020, p. 1604 do eBook).

Diante do desafio da intangibilidade dos servigos, as organizagdes devem
dedicar-se a construcdo de uma reputacao de confianga, o que pode ser viabilizado
através de elementos tangiveis, como por exemplo, no caso de empresas de
transporte rodoviario, veiculos novos e limpos.

A marca também é um meio de tornar tangivel o servigo oferecido, uma vez
que ela simboliza a experiéncia do servigo e € o ponto onde o consumidor percebe
sua credibilidade. Um consumidor tende a priorizar servigos e produtos de marcas
nas quais confia, sendo essa a principal funcdo da marca. Nesse sentido, Kotler

(2000, p. 393) a define como "nome, termo, simbolo ou design, ou uma combinagao
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desses elementos, que tem como obijetivo identificar os bens ou servicos de um
vendedor ou grupo de vendedores e diferencia-los dos concorrentes".

O segundo item a ser considerado € o preco, estabelecido pelas organizacdes
para geracgao de receita. A estratégia de selegcdo de pregos € comumente dinamica,
com niveis de precos ajustados ao longo do tempo, levando-se em conta fatores
como segmentos de clientes, nivel de demanda, horario de entrega, capacidade
disponivel. Para os clientes, o preco € uma parcela fundamental dos custos,
necessaria para acesso aos beneficios desejados. Nesse sentido, segundo
Lovelock, Wirtz e Hemzo (2020, p. 1645 do eBook):

"Os profissionais de marketing de servigos, portanto, ndo podem definir
somente pregos que o publico-alvo esteja disposto e possa pagar, mas
também devem considerar - e tentar minimizar, quando possivel - outras
despesas onerosas a que os clientes estdo sujeitos ao utilizar o servigo.
Essas despesas podem incluir custos monetarios adicionais (como
despesas de viagem ao local de um servigo), tempo gasto, esforgo mental e
fisico indesejado, além de exposigao a experiéncias sensoriais negativas".

Trés abordagens podem ser usadas para definir o preco. A primeira, baseada
na satisfagdo, envolve a oferta de garantia do servico e a fixagdo de um prego por
beneficio ou um preco fixo. A segunda, focada no relacionamento, utiliza descontos
especiais ou outras vantagens para clientes fiéis. A terceira, voltada para a
eficiéncia, busca reduzir os custos ao maximo e repassar essa economia para 0s
clientes (Las Casas, 2019).

O terceiro item a ser considerado é o ponto, cujo objetivo é alcangar o melhor
posicionamento no mercado-alvo. No entanto, devido a inseparabilidade dos
servicos, a distribuicdo costuma ser mais limitada em termos de pontos de venda em
comparacgao aos produtos. Além disso, a distribuicdo de servicos € mais complexa e
exige uma estrutura especifica para atender adequadamente a demanda. Para
entregar elementos de servigo aos clientes, as organizagdes precisam decidir onde e
quando esses servigos serao entregues, bem como os métodos e canais que seréo
utilizados. (Lovelock; Wirtz; Hemzo, 2020, p. 1612 do eBook).

O quarto elemento diz respeito a promog¢ao, meio de comunicagéo que se
ajusta as diferentes midias para atender aos desejos e necessidades da sociedade,
com foco especial nas demandas comerciais. Ela desempenha trés papéis vitais:

"fornecer informagdes e aconselhamento necessarios, persuadir o publico-alvo a
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comprar o produto de servico e incentiva-lo a agir em momentos especificos."
(Lovelock; Wirtz; Hemzo, 2020, p. 1654 do eBook).

No contexto dos servigos, a promog¢ao desempenha um papel crucial ao
esclarecer as caracteristicas do servigo, permitindo que o cliente tenha expectativas
mais realistas sobre o que esta sendo oferecido. (Las Casas, 2019).

Adentrando ao composto de marketing de servigos ampliado para a gestao de
interface com o cliente tem-se o quinto elemento: o processo. Conforme afirma
Lovelock, Wirtz e Hemzo (2020, p. 1693 do eBook), no que concerne a servigos, 0
modo "como uma empresa faz as coisas € tdo importante quanto o que ela faz",
demandando, portanto, a entrega de servigos, elaboragcédo e implementagcao de
processos eficientes.

Os processos sao cruciais para a diferenciagcao do servico, pois refletem seu
desempenho e buscam alcancar a satisfacdo do cliente. Como o cliente € quem
experimenta o processo, a qualidade da prestacdo do servigo € essencial. Por isso,
as empresas buscam constantemente otimizar seus processos para se diferenciar e
destacar em um mercado altamente competitivo. Um passo inicial para desenvolver
esse conceito é o ciclo de servigos, que identifica todos os pontos de interacdo que
um cliente tem com a organizagao e que podem causar uma impressao positiva ou
negativa. (Las Casas, 2019)

O sexto elemento a ser considerado € a paisagem de servigos, que consiste
na "evidéncia tangivel da qualidade do servico de uma empresa", facilitando a
prestacdo de servico e guiando os clientes durante o processo do servigo. Trata-se
de elemento sensivel, uma vez que pode ter impacto profundo na satisfagcdo do
cliente e na produtividade do servigo (Lovelock; Wirtz; Hemzo, 2020, p. 1738 do
eBook).

A representacgéo fisica do servigo deve transmitir ao cliente credibilidade e
conforto, tanto fisico quanto mental, para que ele se sinta seguro com sua escolha.
Assim, se a empresa de servicos ndo demonstrar confiabilidade, ndo responder
adequadamente as necessidades do cliente, ndo oferecer motivos para que ele se
sinta seguro, ndo prestar a devida atengao e ndo conseguir tornar o servigo tangivel,
€ certo que as expectativas inicialmente criadas nao serao atendidas ou superadas.

O sétimo item a ser considerado sdo as pessoas, representadas pelos

funcionarios e clientes das organizagbées. Conforme indicado no Quadro 1, apesar
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dos avancgos tecnoldgicos, muitos servigcos sempre vao precisar de interagao direta
entre clientes e funcionarios de servigos, o que torna ainda mais relevante o papel
desse elemento no marketing de servigos. Assim, aspectos como aparéncia,
educacao, cordialidade, compromisso, dedicacédo e até mesmo o nivel de cultura dos
funcionarios influenciam a criagdo de uma imagem positiva e respeitavel da empresa
perante os clientes, representando uma vantagem competitiva fundamental.

Por fim, tem-se como ultimo elemento a produtividade. Identificada sob a 6tica
do marketing como eficiéncia, a produtividade é alcangada através da otimizagao do
uso de recursos de modo a maximizar os resultados pretendidos, tendo, portanto,
como finalidade precipua a busca pela qualidade do servigco a ser ofertado para o
consumidor e a geracao de satisfacdo do cliente, objetivo final do marketing de
servigos. Nesse sentido, destacam Lovelock, Wirtz e Hemzo (2020, p. 1749 do
eBook):

"O objetivo final de marketing é gerar satisfagdo do cliente por meio da sua
proposta de valor, para aumentar a probabilidade de retorno e repeticdo da
compra, € a sua fidelizagdo. As duas principais métricas que a empresa de
servigos deve avaliar dizem respeito ao uso eficiente de seus recursos e
como eles estao resultando em satisfagdo. Para isso, a empresa deve
estabelecer processos e acompanhar continuamente a contribuicdo dos
recursos utilizados para seus indices de satisfagdo do cliente, a partir de

parametros baseados nas preferéncias especificas de seu publico-alvo."
Apesar da ampla gama de estratégias de marketing de servigos disponiveis
para o setor de servicos, a eficacia de todo o processo depende de um
monitoramento continuo apds a implementagao dessas alavancas estratégicas. As
organizacbes devem acompanhar de perto a eficacia das agdes, uma vez que o
setor de servico estd em constante evolugdo, demandando ajustes conforme as
mudangas e variaveis observadas. Para que essas estratégias oferecam uma
vantagem competitiva, as empresas devem permanecer atentas as necessidades de

seus clientes e ao cenario ao seu redor.

2.2 A JORNADA DO CLIENTE

A jornada do cliente € uma ferramenta fundamental para compreender e

atender as necessidades dos consumidores em um mercado competitivo e em
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constante evolugédo. No contexto das metodologias de negdcios, como a do Oceano
Azul, é crucial entender a diferenca entre as estratégias tradicionais do Oceano
Vermelho, onde empresas competem em mercados saturados e altamente
competitivos, e as estratégias inovadoras do Oceano Azul, que focam na criagao de
novos espacos de mercado, tornando a concorréncia irrelevante.

Ao aplicar a proposta de valor, as empresas buscam ndo apenas inovar em
seus produtos e servigos, mas também alinhar suas operagdes para atender melhor
o cliente, proporcionando experiéncias unicas e diferenciadas. A centralidade do
cliente, portanto, torna-se um elemento estratégico vital, pois permite que as
empresas adaptem suas ofertas e estratégias para criar valor real e duradouro,
conquistando e fidelizando clientes em um ambiente de negdcios disruptivo e

inovador.

2.2.1 A metodologia do Oceano Azul e Construgao da Proposta de Valor

Para contextualizar a metodologia do oceano azul, é fundamental
compreender o conceito comparativo do oceano vermelho. No cenario altamente
competitivo do oceano vermelho, as estratégias de negdcios sao frequentemente
similares em termos de produtos e servicos, 0 que mantém as empresas em uma
certa igualdade no mercado, com minimas diferengas competitivas. O foco principal
esta na redugao de custos para atender as demandas existentes e garantir uma
parte do mercado que é disputado por muitos.

Pode-se considerar como exemplo, a compra de passagens rodoviarias, para
destinos que possuem muitas empresas inseridas nas linhas, se houver um preco
menor sendo ofertado, o cliente ndo realizara uma busca especifica entre as

concorrentes, pois todas atendem a necessidade da demanda.

A medida que o espaco de mercado fica cada vez mais apinhado, as
perspectivas de lucro e de crescimento ficam cada vez menores. Os
produtos se transformam em commodities e a “briga de foice” ensanguenta
as aguas, dando origem aos oceanos vermelhos (Kim; Mauborgne, 2005).

O conceito oceano azul pode ser definido como algo que busca um cenario

inexplorado perante a concorréncia, sendo diferenciado em suas ofertas e solugdes
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quando encontram oportunidades de crescimento lucrativas e com baixa

competitividade.

Quadro 2 — Estratégia do oceano vermelho versus estratégia do oceano azul

Estratégia do oceano vermelho Estratégia do oceano azul
Competir nos espagos de mercado existentes Criar espagos de mercado inexplorados
Vencer os concorrentes Tornar a concorréncia irrelevante
Aproveitar a demanda existente Criar e capturar a nova demanda
Exercer o trade-off valor-custo Romper o trade-off valor-custo
Alinhar todo o sistema de atividades da empresa Alinhar todo o sistema de atividades da
com sua escolha estratégica de diferenciagéo ou empresa em busca da diferenciagao e baixo
baixo custo custo

Fonte: Kim e Mauborgne (2005).

Ha dois tipos de estratégias que podem ser consideradas como oceano azul,
os langamentos de novos negocios que exploram cenarios inéditos e os
incrementais que sao considerados inovagcdes em produtos e servicos do oceano
vermelho.

A Uber é uma empresa que surgiu pelo método oceano azul em que a
inovacdo no modelo de negdcio apresenta uma proposta de valor que escala a
demanda em volume, proporciona precos atrativos e agilidade ao publico, possui
poucos concorrentes, associando a tecnologia através do aplicativo que conecta

motoristas e passageiros de forma simples com excelente custo-beneficio.

Constatamos que 86% dos langamentos foram extensdes de linha, ou seja,
melhorias incrementais dentro do oceano vermelho dos espagos de
mercado existentes. No entanto, esses casos responderam por apenas 62%
da receita total e por nada mais que 39% do lucro total. Ja os restantes 14%
dos langamentos, destinados a criagdo de oceanos azuis, geraram 38% da
receita total e nada menos que 61% do lucro total. Kim e Mauborgne
(2005), com adaptagdes.
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Figura 1 — Consequéncias da criagdo de oceanos azuis sobre o lucro e o crescimento

Lancamentos de negdcios B86% 14%
Impacto sobre a receita 62% 38%
Impacto sobre o lucro 39% 61%
_ Lancamentos em oceanos vermelhos Langamentos para a criagao de oceanos azuis

Fonte: Kim e Mauborgne (2005).

2.2.1.1 A proposta de valor

A proposta de valor consiste em utilidade, preco e custo tanto para o cliente
quanto para a empresa. Segundo Kim e Mauborgne (2005, p. 49), ha um método
para reconstruir os elementos de valor para o comprador, elaborando uma nova
curva de valor. Esse método, conhecido como o modelo das quatro acobes, é
composto por quatro perguntas-chave:

e Quais atributos sdo considerados indispensaveis pelo setor que devem ser

eliminados? A empresa deve identificar elementos que sao considerados

indispensaveis pelos concorrentes, mas que nao geram valor significativo
para os clientes ou até os desvalorizam, ajustando-se as mudangas nas
tendéncias e preferéncias dos compradores.

e Quais atributos devem ser reduzidos bem abaixo dos padrdes setoriais? E

necessario identificar excessos nos atributos oferecidos e reduzi-los, focando

naquilo que realmente agrega valor ao cliente e contribuindo para a redugao
de custos e complexidade.

e Quais atributos devem ser elevados bem acima dos padrdes setoriais?

Deve-se identificar fatores limitantes no setor que podem ser melhorados

significativamente, atendendo melhor as necessidades dos clientes e

proporcionando uma experiéncia superior.
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e Quais atributos nunca foram oferecidos pelo setor que devem ser criados?
E essencial descobrir novos elementos de valor que sdo importantes para os

clientes, agregando novas demandas e oportunidades ao mercado.

2.2.1.2 Comparativo das estratégias: Oceano Azul versus Oceano Vermelho

Apods a aplicacdo do modelo das quatro acdes, a matriz de avaliagao de valor
se torna uma ferramenta crucial para comparar as estratégias, destacando a curva
de valor obtida e medindo os pontos relevantes da proposta.

Por exemplo, o Cirque du Soleil, ao comparar sua curva de valor com a de
circos tradicionais como Ringling Bros. and Barnum & Bailey, e circos regionais
menores, demonstra como inovou em varios aspectos. O Cirque eliminou e reduziu
atributos tradicionais, enquanto elevou e criou elementos de valor, redefinindo a

experiéncia circense e criando um nicho de mercado.

Figura 2 — Curva de valor — Cirque du Soleil
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Fonte: Kim e Mauborgne (2005).

Esse processo € fundamental para acompanhar as melhorias e ganhos
obtidos com a implementagédo de negocios disruptivos e inovadores, evidenciando o

que possui baixo e alto valor no mercado e na percepcao dos clientes em termos de
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produto, preco e servigo. Compreender e aplicar essas estratégias permite as
empresas nao apenas sobreviver, mas prosperar em mercados altamente

competitivos e em constante mudanca.

2.2.2 A centralidade do cliente e a geracao de experiéncias

Focar na experiéncia do cliente, colocando-o no centro do negdcio, tornou-se
uma necessidade essencial para alavancar e garantir a assertividade dos produtos e
servicos no mercado atual. A transformacao digital e o aumento da concorréncia
global exigem que as empresas adaptem seus modelos de negocios para atender as
expectativas crescentes dos consumidores. Assim, entender o que precisa ser feito
para direcionar a organizacdo e mudar a cultura organizacional é crucial para

assegurar que o cliente esteja sempre em primeiro lugar.

2.2.2.1 Abordagens estratégicas e tecnologia

Para alcancar essa centralidade no cliente, € importante utilizar como
referéncia empresas que ja sdo reconhecidas pelo sucesso em colocar o cliente no
centro de suas operacgoes. Isso inclui a criacdo de indicadores de desempenho que
permitam o acompanhamento dos resultados, garantindo que todas as acodes
estejam alinhadas com as expectativas dos clientes. Além disso, investir em
tecnologias avangadas e operagdes multicanais € essencial para proporcionar um
atendimento dindmico e eficiente, que atenda aos clientes onde quer que eles
estejam e por meio de seus canais preferidos.

De acordo com Newman e Mc Donald (2023) nunca, jamais comece pela
tecnologia. A tecnologia é um facilitador. Pessoas e processos sao imprescindiveis
para proporcionar uma experiéncia do cliente adequada. Tracar o caminho a

percorrer como estratégia de negocio € considerado primordial na evolugéo.

2.2.2.2 Praticas basicas e o desafio de fazer bem o essencial
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Apesar de muitas empresas compreenderem a importancia de executar bem

as atividades basicas, muitas ainda falham na pratica.

A Practicology analisou, em 2017, a experiéncia multicanal de 30 varejistas
lideres de produtos ndo alimenticios, no Reino Unido. De forma
surpreendente identificou-se que muitos varejistas ndo faziam sequer o
basico muito bem. A seguir estdo algumas das descobertas (Omnichannel
CX Report, 2017):

. 50% deles responderam a uma consulta por e-mail no prazo de 24
horas.

. 37% tinham chat ao vivo no seu site.

. 43% ofereciam verificagdo dos estoques da loja no site.

. 37% ofereciam cupom fiscal eletrdnico quando se comprava na loja.

(Newman; Mc Donald, 2023).

Além de realizar o basico com exceléncia, atender as praticas comuns do
mercado é crucial para proporcionar uma jornada satisfatoria ao cliente. Empresas
que ndo acompanham as rapidas mudangas do setor, ao nao oferecer produtos ou
servigos similares aos da concorréncia, correm o risco de perder clientes para o

mercado.

Eu viajo bastante para a Australia e costumo voar pela Emirates, descobri
ao tentar usar minhas milhas aéreas para reservar um voo de recompensa
que, se nao tivesse milhas suficientes, eu ndo poderia completar o restante
com dinheiro, como acontece na maioria das grandes companhias aéreas.
Por isso em 2015, passei a usar a rede One World Alliance e AVIOS.
Posteriormente, a Emirates resolveu essa questao, mas infelizmente ja era
tarde demais para o meu caso. (Newman; Mc Donald, 2023).

2.2.2.3 A Importancia do Encantamento e Personalizagao

Encantar o cliente, ou gerar o chamado efeito "wow", € fundamental para
diferenciar uma marca no mercado. Para isso, € crucial que os funcionarios nao
apenas sigam as regras, mas também tenham a autonomia para superar as
expectativas dos clientes, realizando pequenas agdes que possam fideliza-los.
Desenvolver talentos e fungdes especificas voltadas para a melhoria continua da
experiéncia do cliente é essencial para criar um ambiente propicio a essa

transformacéao.
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Além disso, a personalizagcdo de produtos e servicos se destaca como uma
estratégia diferenciada, proporcionando oportunidades exclusivas para os clientes.
Compreender as necessidades e desejos especificos do publico-alvo permite que as
empresas inovem e entreguem produtos e servigos que realmente agreguem valor
aos consumidores. Em um mundo cada vez mais volatil, onde o comportamento dos
consumidores muda rapidamente, as empresas que nao se reinventam correm o

risco de se tornarem obsoletas.

2.2.2.4 Desafios na Implementagédo de Tecnologia

Encontrar a tecnologia adequada para melhorar a experiéncia do cliente pode
ser um desafio, especialmente devido a especificidade de cada negdcio. As
ferramentas tecnoldgicas podem nao ser totalmente compativeis com as
necessidades da empresa, o que pode gerar problemas. Por isso, € essencial
realizar estudos e mapeamentos detalhados para identificar as melhores solucdes
em termos de custo-beneficio, tanto para a empresa quanto para o cliente. A
escolha correta de tecnologias e a sua implementacao eficaz sao fatores decisivos
para garantir um atendimento de alta qualidade e uma experiéncia positiva para o
cliente.

Essa abordagem centrada no cliente, aliada ao uso estratégico da tecnologia
e a exceléncia operacional, € a chave para criar um diferencial competitivo
sustentavel e proporcionar experiéncias que realmente encantem e fidelizem os

clientes.

2.3 ESTUDO DE VIABILIDADE

A analise de viabilidade € um processo essencial em diversos campos, como
gestdo de projetos, finangas, engenharia e desenvolvimento de negdcios. Ela ajuda
a determinar se um projeto ou empreendimento pode ser realizado com sucesso

dentro das limitagdes de tempo, orgamento e outros recursos (Rezende, 2007).
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Este processo ndo apenas orienta a decisao de iniciar ou ndo um projeto, mas
também identifica os riscos e as oportunidades envolvidas, permitindo uma
preparagao adequada e a maximizagao das chances de sucesso. Desta forma,
serdo explorados os principais tipos de analises de viabilidade, suas aplicagdes em
empresas de transporte rodoviario interestadual e boas praticas nacionais e
internacionais.

Cada tipo de analise de viabilidade fornece insights cruciais que ajudam a
determinar se um projeto/investimento é viavel e como ele pode ser executado com
sucesso. Integrar esses diferentes tipos de analises oferece uma visdo abrangente e
fundamentada, auxiliando na tomada de decisdo e na preparagao para possiveis
desafios. Investir tempo e recursos em analises de viabilidade detalhadas nao sé
aumentam as chances de sucesso de um projeto, mas também fortalece a confianca
dos stakeholders e prepara a organizagdo para um crescimento sustentavel,
conforme Bruni (2013).

Garantir a seguranca dos passageiros em viagens rodoviarias interestaduais
nao € apenas uma necessidade urgente, mas também uma decisao estratégica
crucial para as empresas de transporte. Em um mundo onde a seguranga e a
confianca dos clientes sdo cada vez mais valorizadas, investir em melhorias nos
sistemas de monitoramento das viagens e controle de acesso tornou-se essencial.
Esses investimentos ndo s6 protegem a vida e o bem-estar dos passageiros, mas
também trazem beneficios econémicos significativos para as empresas.

Para que as iniciativas sejam bem-sucedidas, é fundamental realizar uma
analise detalhada de viabilidade. Esse processo envolve a avaliagdo dos custos
iniciais e operacionais, a previsdo das receitas adicionais e a consideracdo dos
possiveis riscos e beneficios. Com uma analise bem estruturada, as empresas
podem tomar decisdes informadas e garantir que o investimento ndo sé aumentara a
segurancga, mas também resultara em retornos financeiros solidos e sustentaveis.

O Governo Federal, por meio do Ministério dos Transportes (2022) , tem
priorizado a regulamentagdo e a inovagdo no transporte rodoviario interestadual,
enfatizando a seguranga como um dos pilares de suas politicas publicas. Programas
como o "Triip Brasil" focam na melhoria da infraestrutura viaria e na implementacgéao
de novas tecnologias de monitoramento e seguranca. Além disso, o Governo tem

destinado recursos significativos para modernizar rodovias, investir em areas de
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escape e criar pontos de parada mais seguros para motoristas. Esses esforgos séo
fundamentais ndo apenas para reduzir o numero de acidentes e vitimas nas
estradas, mas também para proporcionar beneficios econbmicos as empresas, ao
reduzir custos operacionais com acidentes e aumentar a confiabilidade dos servigos
prestados.

Portanto, ao integrar tais medidas de seguranga, as empresas de transporte
rodoviario ndo s6 cumprem um papel ético e legal, mas também aproveitam
oportunidades de crescimento e fortalecimento competitivo. A confianga do cliente é
incrementada por essas iniciativas, criando um ciclo de beneficios mutuos e
sustentaveis.

Para que as iniciativas sejam bem-sucedidas, € fundamental realizar uma
analise detalhada de viabilidade. Esse processo envolve a avaliagdo dos custos
iniciais e operacionais, a previsdo das receitas adicionais e a consideracdo dos
possiveis riscos e beneficios. Com uma analise bem estruturada, as empresas
podem tomar decisdes informadas e garantir que o investimento ndo sé aumentara a
segurancga, mas também resultara em retornos financeiros solidos e sustentaveis.

Drucker (1985), amplamente reconhecido como o pai da administracao
moderna, enfatiza em sua obra "Innovation and Entrepreneurship: Practice and
Principles" que a analise de viabilidade € um componente central para qualquer
empreendimento de sucesso. Segundo  Drucker (1985), com adaptagbes, a
avaliacdo cuidadosa dos custos e beneficios, bem como a capacidade de identificar
e gerenciar riscos, € essencial para assegurar que 0s recursos sejam alocados de
maneira eficaz e que os objetivos financeiros sejam alcangados. Drucker argumenta
que essa analise ndo apenas orienta a tomada de decisbes, mas também é vital
para sustentar a inovagao e o crescimento organizacional a longo prazo.

Nesta analise, foram explorados detalhadamente os aspectos técnicos,
financeiros e demandas pelo projeto de melhoria na seguranga dos passageiros em
viagens rodoviarias interestaduais, bem como o conceito de obsolescéncia e seu
respectivo impacto financeiro para as solugdes propostas. Desde a estimativa dos
custos envolvidos até a projecdo dos beneficios econbmicos e ndo mensuraveis,
como a percepgao do cliente, a visibilidade no setor e 0 engajamento na lideranga
de valor junto ao mercado de transporte de passageiros, o objetivo é fornecer uma

visdo abrangente que permita entender a viabilidade deste investimento essencial.
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Maxwell (1998), em sua obra "The 21 Irrefutable Laws of Leadership", enfatiza
que a percepgao positiva do cliente e o engajamento na lideranga s&o cruciais para
0 sucesso de qualquer projeto a longo prazo. Segundo Maxwell (1998), com
adaptacdes, lideres eficazes ndo apenas implementam estratégias que aumentam a
segurancga e a satisfagdo dos clientes, mas também cultivam uma lideranga de valor
que inspira confianga e lealdade. Essa abordagem nao sé fortalece a posicéo da
empresa no mercado, mas também maximiza o retorno sobre o investimento, ao
transformar iniciativas em resultados sustentaveis e duradouros.

O setor de transporte rodoviario interestadual € uma pecga vital na
infraestrutura de mobilidade do Brasil, oferecendo uma opcédo acessivel para
milhées de pessoas. No entanto, a segurangca dos passageiros deve ser uma
prioridade e preocupacao constante para as empresas que operam nesse segmento.
De acordo com a Associacao Brasileira das Empresas de Transporte Terrestre de
Passageiros - ABRATI (2023), as empresas tém realizado significativos
investimentos em seguranca, com mais de R$ 1,2 bilhdes ja aplicados em
renovagao de frota e em tecnologia. Esses investimentos ndo s6 atendem a
exigéncias legais e éticas, mas também representam uma resposta estratégica a
demanda crescente por seguranga e a necessidade de fortalecimento competitivo. A
Abrati enfatiza que essas iniciativas sao fundamentais para aumentar a eficiéncia
operacional e a sustentabilidade do setor, mostrando-se uma decisao tecnicamente
viavel e economicamente vantajosa para as empresas de transporte rodoviario.

Os investimentos em seguranga sao fundamentais, viaveis e essenciais para
atender a demanda do setor e dos usuarios, trazendo beneficios mutuos e

sustentaveis quando implementados com eficiéncia.

2.3.1 Viabilidade Financeira

A analise de investimento € um ponto fundamental para que uma empresa
possa tomar uma decisdo correta em relagdo aos seus possiveis investimentos.
Segundo Motta e Caléba (2012), a analise de investimentos busca uma solugdo
eficiente para uma decisdo compensadora, por meio de técnicas avangadas,

utilizando estatistica, matematica financeira e informatica.
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Existem alguns métodos de andlise de investimento, como: VPL, VFL, TIR,
indice de lucratividade, payback simples e descontado, método do prazo de retorno,
etc.

E imprescindivel que diversos fatores financeiros sejam detalhadamente
analisados, garantindo que, desta forma, o projeto ou solu¢des propostas tenham
seguranga e lastro financeiro na organizacao e permitam uma decisdo adequada de
seus gestores e liderangas executivas. Nesse sentido, destaca-se dentre os
principais fatores a serem avaliados:

o Estimativa de custos: custos iniciais necessarios para o desenvolvimento

do projeto, compra de equipamentos, licenciamento de software, contratagao

e treinamento de pessoal, divulgacdo e marketing bem com os custos

operacionais que devem considerar custos recorrentes como manutengao,

suporte técnico, atualizagdo de software, infraestrutura (servidores,
hospedagem), e salarios.

o Estimativa de Receitas: identificar e reconhecer todas as possiveis fontes

de receita, como vendas diretas, assinaturas, publicidade, vendas in-app,

aumento de clientes e novos mercados, assim como as receitas projetadas
baseadas em pesquisa de mercado, analise de concorrentes e tendéncias de
crescimento em que a solugéo ou projeto estejam inseridos.

o indice de Rentabilidade (IR): Raz&o entre o valor presente das receitas e o

valor presente dos custos. Um IR maior que 1 indica que o projeto é rentavel.

o Analise de Sensibilidade: Avalia-se como alteragdes nas premissas basicas

(custos, receitas, taxa de desconto) afetam os resultados. Isso ajuda a

entender os riscos associados e a robustez da viabilidade econdmica.

o Elaboragédo do Relatorio de Viabilidade: Compila-se todas as analises em

um relatério claro e objetivo, incluindo todas as premissas, calculos, graficos

de fluxo de caixa e conclusoes.
2.3.1.1 Fluxo de Caixa

O Fluxo de caixa, segundo Samanez, “resume as entradas e saidas efetivas
de dinheiro ao longo do tempo, permitindo, desse modo, conhecer a rentabilidade e

a visibilidade econémica do projeto” (Samanez, 2009).
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Samanez indica que:

Os fluxos de caixa incrementais s&o a base para o calculo dos indices que
permitem efetuar a avaliagdo econémica dos projetos de investimento,
porque, por meio do desconto desses fluxos, pode ser estabelecida a
viabilidade econémica do projeto Samanez (2009).
Gitman e Zutter (2016) ressaltam ainda a importancia de se aferir os fluxos de
caixa incrementais do projeto, pois eles representam, quanto ao fluxo de caixa, o
quanto a empresa tera a situacdo melhorada ou piorada caso decida implementar a
proposta.

Sobre os fluxos de caixa incrementais, Gitman define:

A etapa final da estimativa das entradas de caixa operacionais de um
projeto de substituicdo é calcular as entradas de caixa incrementais
(relevantes). Estas s&o necessarias porque nos interessa apenas a variagao
das entradas de caixa operacionais resultantes do projeto. Evidentemente,
se 0 projeto fosse de expansdo, os fluxos de caixa seriam os
incrementais Gitman e Zutter (2016).
O Fluxo de Caixa calcula o caixa projetado considerando entradas (receitas) e
saidas (custos) ao longo do tempo, o que ajuda a entender o saldo de caixa ao

longo da vida do projeto.

2.3.1.2 Taxa Minima de Atratividade

Conforme descrito por Motta e Caléba (2012), em uma situagao hipotética em
que se tenha apenas uma alternativa de investimento, esta implicito que ou se vai
investir nessa alternativa, ou se investira o capital a uma determinada taxa de
rentabilidade, por exemplo, aplicando o capital em titulos de renda fixa.

Segundo Motta, essa taxa de rentabilidade mencionada no paragrafo anterior
“é denominada Taxa Minima de Atratividade, ou Custo de Oportunidade, ou ainda
Custo de Capital”. (Motta; Caléba, 2012)

2.3.1.3 Valor Presente Liquido
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Uma vez estabelecidos o fluxo de caixa livre dos eventos futuros e a taxa
minima de atratividade, pode-se calcular o valor presente liquido do investimento.
De acordo com Samanez, o método do valor presente liquido se configura da

seguinte maneira:

O método do valor presente liquido (VPL) tem como finalidade calcular, em
termos de valor presente, o impacto dos eventos futuros associados a uma
alternativa de investimento. Em outras palavras, ele mede o valor presente
dos fluxos de caixa gerados pelo projeto ao longo de sua vida
util Samanez (2009).

O Valor Presente Liquido (VPL) é a diferenca entre o valor presente das
receitas futuras e o valor presente dos custos. Desconta-se os fluxos de caixa
futuros a uma taxa de desconto para trazer ao valor presente, um VPL positivo
indica viabilidade do projeto e/ou solugao.

O VPL se configura como a soma algébrica de todos os fluxos de caixa
descontados para o instante presente (t=0), a uma dada taxa de desconto i (taxa
minima de atratividade), ilustrado pela seguinte expresséo:

Onde

i € a taxa minima de atratividade;

j € o periodo genérico (j = 0 a j = n), percorrendo todo o fluxo de caixa;

FCj é um fluxo genérico’ para t = [0 ... n] que pode ser positivo (receita) ou
negativo (custos);

1 Para o estudo de caso, o fluxo genérico sera o fluxo de caixa incremental do
novo produto.

Ainda de acordo com Motta e Caléba (2012), quando analisa-se o0s
investimentos isoladamente:

se VPL > 0, a alternativa é viavel economicamente;

se VPL <0, a alternativa é inviavel, economicamente;

se VPL = 0, é indiferente investir ou ndo nessa alternativa, mas ela ainda é
viavel economicamente.

Samanez (2009) indica ainda que em um cenario com multiplas possibilidades
de investimento, onde ndo existe restricido de capital, o critério do VPL leva a
escolha 6tima, uma vez que indica qual projeto trara maior retorno absoluto para a

empresa.
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2.3.1.4 Taxa Interna de Retorno

A Taxa Interna de Retorno (TIR) é a taxa de desconto que torna o VPL igual a
zero. Se a TIR for maior que a taxa de retorno minima esperada, o projeto € viavel.

Conforme definicdo de Motta, a Taxa Interna de Retorno (TIR) € um indice
relativo que mede a rentabilidade do investimento por unidade tempo (ex: 25% ao
ano), necessitando para isso, que haja receitas envolvidas, assim como
investimentos (Motta; Caléba, 2012).

De acordo com Motta e Cal6ba (2012), se:

TIR > TMA, o projeto € economicamente viavel,

TIR < TMA, o projeto é economicamente inviavel;

TIR = TMA, ¢é indiferente investir os recursos no projeto ou deixa-los rendendo

juros de acordo com a taxa minima de atratividade.
2.3.1.5 Payback

O termo Payback, refere-se ao tempo necessario para recuperar o
investimento inicial. E calculado dividindo o investimento inicial pelo fluxo de caixa
anual esperado.

De acordo com Motta e Caléba (2012), o payback ou payout € um indicador
utiizado como referéncia para julgar a atratividade relativa das opgbes de
investimento. De maneira geral, quanto maior o prazo de repagamento do valor
investido, ou payback, menos interessante ele se torna para o emprestador.

No entanto, Motta conclui que o payback “deve ser encarado com reservas,
apenas como um indicador, ndo servindo para selecdo entre alternativas de
investimento”. (Motta; Cal6ba, 2012)

2.3.1.6 ROI (Retorn on Investiment ou Retorno sobre Investimento)

ROl é uma ferramenta de administragdo que sistematicamente mede
desempenho passado e decisdes de investimento do futuro. Em outras palavras, é

uma ferramenta financeira que mede os resultados histéricos e antecipados.
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Segundo Kousky, Ritchie e Lingle (2019), o retorno sobre o investimento é
uma meétrica para calcular o beneficio monetario de solugdes, utilizado para
avaliar e comparar seus investimentos a fim de definir o seu retorno, a qual € muito
utilizada principalmente em calculo de investimento energético, pois permite
avaliar o percentual de retorno do investimento e com isso a sua viabilidade.
Assim, o retorno sobre investimento é calculado através da divisdo do lucro liquido
pelo investimento, resultando no percentual do lucro.

Como a base de investimento pode variar, as relagdes para o retorno sobre o
investimento sdo os ganhos divididos pelo investimento. Sua formula é "(receita

gerada — custos e investimentos) / custos e investimentos".
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3 METODOLOGIA DE PESQUISA

Diante da lacuna identificada no contexto do transporte rodoviario
interestadual em relagcédo a seguranca, foi crucial adotar uma abordagem abrangente
para compreender a fundo os desafios enfrentados pelos passageiros e pelas
empresas do setor.

Este projeto aplicativo contemplou uma pesquisa qualitativa e descritiva
explorando a pesquisa de campo com diferentes métodos e instrumentos de coleta
de dados. Segundo Lakatos e Marconi (2003), o método é o conjunto das atividades
sistematicas e racionais que, com maior seguranga e economia, permite alcangar o
objetivo - conhecimentos validos e verdadeiros -, tragando o caminho a ser seguido,
detectando erros e auxiliando as decisdes do cientista.

Conforme  Gil (2010),com adaptagdes, a pesquisa de campo objetiva
selecionar as variaveis que seriam capazes de influenciar o objeto, constituindo uma
metodologia fundamental para a coleta de dados diretamente no ambiente onde os
fendbmenos de interesse ocorrem. Diferente de outras formas de pesquisa que
podem depender de dados secundarios ou ambientes controlados, a pesquisa de
campo permite uma observacdo direta e interativa, proporcionando insights mais

profundos e contextualmente ricos.

Tabela 1 — Objetivo X Metodologia Aplicada

Objetivo Metodologia Aplicada

Identificar as principais Entrevista com membros-chave de empresas do setor
vulnerabilidades apontadas por rodoviario.

empresas de transporte

rodoviario interestadual para a

seguranga dos passageiros

Elaborar um estudo e analise Levantamento (Surveys) através de pesquisa em 3 terminais
da percepgao de seguranga rodoviarios de médio e grande porte em Brasilia, Sado Paulo e
dos passageiros no transporte  Santos, onde foram abordados passageiros que utilizam o
rodoviario interestadual. modal para resposta a questionario estruturado e através de
formulario do Google, disparada via WhatsApp, para alcangar o

entendimento do motivo pelo qual algumas pessoas nunca ou
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Objetivo Metodologia Aplicada

utilizaram pouco o transporte rodoviario.

Total de 800 pesquisados.

Pesquisa documental, envolvendo a pesquisa e analise de
documentos publicos disponibilizados pela Agéncia Nacional de
Transporte Terrestre relacionado ao transporte rodoviario
interestadual de passageiros, tais como dados de pesquisa,
legislacdo e regulamentacgéo aplicaveis.

Pesquisa bibliografica, desenvolvida através da leitura de
livros, artigos e trabalhos académicos voltados aos aspectos da
jornada do cliente e solugdes para promogao da seguranga, de
modo a ampliar o conhecimento a respeito do tema objeto do

projeto.

Mapear solugdes tecnolégicas, Benchmarking com empresas/associagdes do setor aéreo, de

que aprimorem a seguranga do  segurancga de transporte de valores, de sistemas de

passageiro durante a jornada monitoramento e solugdes de seguranga nos modais de

de viagem transporte.
Entrevista semiestruturada com servidor da Policia Rodoviaria
Federal (PRF), de sistema de monitoragédo do transporte
rodoviario (Monitriip), Franquias de paradas e APP "Meu

Embarque" solugéo proposta em 2023 pela FDC.

Fonte: Os autores (2024).

Segundo Gil (2010), "considera-se que a entrevista € uma forma de interagao
social em que uma das partes busca coletar dados e a outra se apresenta como
fonte de informagdes." No presente trabalho, as entrevistas com as empresas do
setor proporcionaram uma visdo mais detalhada das vulnerabilidades percebidas e
dos desafios operacionais relacionados a seguranga. Pretende-se abordar questdes
especificas, como protocolos de seguranga existentes, desafios enfrentados na
implementacdo de medidas de seguranca e os impactos percebidos dos incidentes
de seguranga nas operagdes e na reputacdo das empresas. Essas entrevistas
trouxeram insights valiosos e uma compreensao mais holistica das necessidades e
perspectivas das empresas em relagdo a seguranga no transporte rodoviario.

A pesquisa com os usuarios foi fundamental para capturar percepgdes e
experiéncias em relagcdo a seguranca durante as viagens rodoviarias. Pretendeu-se

empregar métodos quantitativos e qualitativos para obter uma compreenséao
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abrangente das preocupagbes, dos pontos de dor e das expectativas dos
passageiros em relagdo a seguranga. Por meio de questionarios e entrevistas em
profundidade, buscou-se identificar padroes, insights e sugestbes para melhorar a
seguranga e a experiéncia geral dos passageiros. A pesquisa foi desenvolvida via
Formulario do Google e divulgada de duas formas: a primeira, divulgada via
WhatsApp nos grupos de conhecidos dos participantes do grupo e a segunda, onde
2 pessoas foram contratadas para realizar a pesquisa nas rodoviarias do Tieté em
Sao Paulo - SP, Santos - SP e em Brasilia - DF, registrando as respostas no mesmo
formulario.

Considerando o} entendimento de possiveis solucgoes, foi
realizado Benchmarking com empresas de outros setores, a fim de estabelecer
possibilidades que viabilizem uma experiéncia mais segura para os clientes. Essa
abordagem permitiu identificar melhores praticas e solugbes inovadoras
implementadas em diferentes setores, que possam ser adaptadas e aplicadas ao
contexto do transporte rodoviario interestadual. Desta forma, buscando inspiragéao
fora do nosso setor especifico, foi possivel oferecer uma solugao de seguranca que
pudesse ser eficaz e alinhada com as expectativas dos clientes.

Assim, através das metodologias aplicadas, foi possivel obter um
embasamento sélido que permitiu o desenvolvimento de uma solugéo eficaz para
abordar os desafios de seguranga no transporte rodoviario interestadual.

A integracdo dessas perspectivas diversas permitiu oferecer solu¢gbes que
atendessem verdadeiramente as necessidades e expectativas dos usuarios e das

empresas, contribuindo para um transporte rodoviario mais seguro e confiavel.



41

4 LEVANTAMENTO E ANALISE DE INFORMAGOES DO SETOR

O transporte terrestre de passageiros € uma atividade intermediaria que
fornece suporte a diversas outras, sendo, portanto, essencial a sociedade. O grau de
importancia desses servigos pode ser medido quando se observa que o transporte
rodoviario por 6nibus € o principal meio de transporte coletivo. Para um pais com
uma malha rodoviaria de aproximadamente 1,7 milhdes de quildmetros, sendo
aproximadamente 213 mil asfaltados (rodovias federais e estaduais) conforme dados
do Anuario Estatistico do TRIIP ANTT - SUPAS - 2023, a existéncia de um sistema
de transporte rodoviario de passageiros eficiente e seguro é de suma importancia.

Ressalte-se, ainda, que o transporte rodoviario de passageiros € amplamente
flexivel e capilar, o que justifica sua relevancia com principal modal para
deslocamentos pelo territério nacional. Conforme destacado por Candido Santos
(2021), a flexibilidade do sistema de movimento rodoviario garante ao 6nibus a
possibilidade de operagdo em pavimentos diversificados (cascalho, asfalto ou “terra
batida”), bem como embarque e desembarque em qualquer ponto do pais, incluindo
aqueles que nao tém infraestrutura adequada.

Dentre as modalidades de transporte terrestre de passageiros, merece
destaque a rodoviaria interestadual, atividade econémica de importancia central para
o Brasil, pais de dimensdes continentais, haja vista viabilizar deslocamentos na rede
urbana nacional, com centros de portes distintos e dinamicas variadas.

Dados da Agéncia Nacional de Transporte Terrestre — ANTT, autarquia que
regula as linhas interestaduais no pais, revelam que, em 2019, ja havia no Brasil
mais de 2.800 linhas em operagao, que atendiam a 25 estados e ao Distrito Federal,
mantidas por 238 empresas que empregavam naquele momento 40.189 motoristas
habilitados e 2.323 énibus autorizados. No que concerne ao numero de passageiros
transportados, em 2017 foram transportados 79.466.830 passageiros, dos quais
43.160.532 em linhas interestaduais de longa distancia, ou seja, trajetos com mais
de 75 quildmetros operados por veiculos “rodoviarios” com uma unica porta para
embarque e desembarque e sem transporte de passageiros em pé. O restante dos
passageiros, cerca de 36 milhdes, se deslocou no servigo semiurbano, com trajetos
de até 75 quildmetros operados por veiculos “urbanos”, com duas ou mais portas

para embarque e desembarque e a permissao do transporte de passageiros em pé.
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Em dezembro de 2023, 1,85 milhdes de passageiros haviam sido

transportados:

Figura 3 — Transporte de Passageiros

Transporte de passageiros 2023

I | I
2,29 milhdes

1,85 milhdes
1
3.IG! mil

1,85 mil |
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JANEIRD JUNHO DEZEMBRO

Fonte: elaborado pela AESINF, a partir dos dados do MONITRIFP(Sistemna de Manitoramento do Transporte Rodoviar

internacional Coletivo de Fassageiros

Fonte: Panorama do Setor 2023-2024.

@ Fassageiros

Interestaduais

Passageiros
Internacionais

Em janeiro/2024, o transporte de mais de 3 milhdes de passageiros

interestaduais ja haviam sido contabilizados:
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Figura 4 — Passageiros Rodoviarios

Rodoviario

Passageiros transportados

3,14 Milhdes 3,14 Milhdes ' 2,48%
Fome: cabmativa INFRA S A
Preco medio passagem interestadual
0,38 R$/km passageiro - 0,38 R$/km passageiro

Fonte: estmatva INFRA S A

Fonte: Panorama do Setor 2023-2024.

Quanto aos destinos no transporte interestadual, SP, MG, PR, SC e RJ sao
os destinos mais frequentes em relagdo a quantidade de viagens. Ja em relagcéo a
quantidade de passageiros, SP, MG, RJ, PR e SC, nessa ordem, s&o os mais

relevantes:

Figura 5 — Principais Destinos

Principais destinos por nimero de passageiros Principais destinos por nimero de viagens

1.593 3.077 359 602

Fonte: Panorama do Setor 2023-2024.

Todos os dados acima reforgam a relevancia do transporte interestadual para
o pais. No que se refere a regulagdo, compete a Agéncia Nacional de Transportes

Terrestres regulamentar e fiscalizar os servigos de Transporte Rodoviario
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Interestadual e Internacional de Passageiros (TRIIP), nas seguintes modalidades:
servigo regular de transporte rodoviario coletivo interestadual e internacional de
passageiros, sob o regime de autorizagao; servigo de transporte rodoviario coletivo
interestadual e internacional de passageiros, sob o regime de fretamento; servigco de
transporte rodoviario coletivo semiurbano de passageiros.

Trata-se a ANTT de uma autarquia federal, criada pela Lei n°® 10.233/2001,
com a finalidade de regular, supervisionar e fiscalizar as atividades de prestacao de
servicos e de exploracdo da infraestrutura de transportes terrestres, promovendo o
seu desenvolvimento. Sua atuagdo abrange diferentes modalidades, como
rodoviario, ferroviario, multimodal de cargas e interestadual e internacional de
passageiros. Com sede em Brasilia, a ANTT atua de forma a promover a integragao
entre os diversos modos de transporte, visando a melhoria da infraestrutura, da
logistica e da mobilidade no territério nacional. A autarquia desempenha importante
papel na regulacgao tarifaria, na definicdo de padrées de seguranga e na promogao
de condi¢des que estimulem a concorréncia saudavel entre as empresas do setor,
operando por meio da regulagao e fiscalizacdo, que tém carater permanente e
objetiva a aplicagdo das normas técnicas, acompanhando o cumprimento das
obrigagdes contratuais e a adequada prestagao dos servigos. Abaixo, visao geral do

Planejamento Estratégico da Agéncia:
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Figura 6 — Planejamento Estratégico ANTT

WISA0: SER REFERENCIA NA REGULACAD, PROMOVENDO A HARMONIZACAD DO SETOR E GARANTINDO A EXCELENCIA DOS
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Fonte: ANTT - AGENCIA NACIONAL DE TRANSPORTES TERRESTRES.

Atualmente, a exploragao de servicos de transporte rodoviario interestadual
de passageiros - TRIP encontra amparo normativo na Lei n° 10.233, de 5 de junho
de 2001, Lei n°® 8.987, de 13 de fevereiro de 1995, e na Lei n°® 9.074, de 7 de julho de
1995, do Decreto n° 2.521, de 20 de margo de 1998, e demais normas aprovadas
em Resolugdo, pela Diretoria Colegiada da ANTT, dentre as quais destaca-se a
Resolug¢do no. 6.033, de 21 de dezembro de 2023, que regulamenta a delegagéo e a
prestacao dos servigos regulares de transporte rodoviario coletivo interestadual de
passageiros sob regime de autorizagdo, mais conhecida como o “hovo marco
regulatorio” das empresas TRIP.

Conforme preceituado pelo artigo 21, inciso Xll, alinea “e” da Constituicdo
Federal de 1988, compete a Uniao Federal “explorar, diretamente ou mediante
autorizacdo, concessao ou permissdao, 0s servigos de transporte rodoviario

interestadual e internacional de passageiros”.
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Ao regulamentar este dispositivo constitucional, a Lei no. 10.233/2001, em
seu artigo 12, estabeleceu como diretrizes do gerenciamento da infraestrutura e da
operagao do transporte terrestre a descentralizagdo, sempre que possivel, das
acdes “promovendo sua transferéncia a outras entidades publicas, mediante
convénios de delegacao, ou a empresas publicas ou privadas, mediante outorgas de
autorizacao, concessio ou permissao”.

Para o transporte rodoviario interestadual de passageiros, a outorga para que
uma empresa privada possa realizar esta atividade se dara por meio de autorizagao
(artigo 13, inciso V, “e”, da Lei no. 10.233/2011), definida pela ANTT na Resolugao
no. 6.033/2023 como a “delegacao para prestagao do servigo regular de transporte
rodoviario coletivo interestadual de passageiros, sem carater de exclusividade,
exercido em liberdade de precos, em ambiente de livre e aberta competicdo, por
conta e risco da autorizagdo, formalizada por meio de Termo de Autorizacéo (TAR)".

Cabe a ANTT autorizar e fiscalizar a prestagdo de servicos regulares de
transporte rodoviario interestadual e, ainda, dispor sobre os requisitos minimos a
serem observados pelos terminais rodoviarios de passageiros e pontos de parada
dos veiculos no transporte rodoviario interestadual (artigo 26, VIII, da Lei no.
10.233/2011).

Para realizagdo do transporte rodoviario interestadual, o Decreto no.

2.521/1998 estabelece algumas obriga¢des para o transportador:

“Art. 34. Incumbe a transportadora:

| - prestar servigco adequado, na forma prevista neste Decreto, nas normas
técnicas aplicaveis e no contrato;

Il - manter em dia o inventario e o registro dos bens utilizados na prestagao
do servigo;

Il - prestar contas da gestdo do servigo ao Ministério dos Transportes, nos
termos definidos no contrato;

[l - prestar contas da gestdo do servigo a Agéncia Nacional de Transportes
Terrestres - ANTT, nos termos definidos no contrato; (Redagédo dada pelo
Decreto n° 8.083, de 2013)

IV - cumprir e fazer cumprir as normas do servigo € as clausulas contratuais
da permissao ou autorizagao;

V - permitir aos encarregados da fiscalizacdo livre acesso, em qualquer
época, as obras, aos equipamentos e as instalagdes integrantes do servigo,
bem como a seus registros contabeis e estatisticos;

VI - zelar pela manutengao dos bens utilizados na prestacao do servico;

VII - promover a retirada de servigo, de veiculo cujo afastamento de trafego
tenha sido exigido pela fiscalizagao.
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Paragrafo unico. As contratagdes, inclusive de mao-de-obra, feitas pela
transportadora, serédo regidas pelas disposi¢cdes de direito privado e pela
legislagado trabalhista, ndo se estabelecendo qualquer relagdo entre os
terceiros contratados pela transportadora e o delegante.”

Nesse contexto, ainda, ha diversas obrigagbes estabelecidas para o
transportador também pela Resolugcdo no. 6.033/2023 da ANTT. Dentre as que
merece destaque, esta a obrigatoriedade de cadastro pela empresa das instalagdes
que serao utilizadas na prestacéo do servico regular de transporte rodoviario coletivo
interestadual de passageiros, como terminal rodoviario publico ou privado, a
garagem e outros espagos ou instalagdes utilizadas na prestagao dos servicos,
devendo ser informado a fungdo que sera atribuida a cada instalagdo, que podera
ser (i) ponto de embarque e desembarque de passageiros; (ii) ponto de parada; (iii)
ponto de apoio; (iv) ponto de troca de motoristas; (v) ponto de troca de veiculos.

Cabera a transportadora, inclusive, aferir e declarar formalmente, atestando,
conforme modelo estabelecido no Anexo Ill da Resolugdo em referéncia, que os
pontos de embarque e desembarque de passageiros ndao apresentam riscos a
seguranga dos usuarios e que atendem a todos os requisitos legais pertinentes,
ciente de que eventual declaragéo falsa configurara crime previsto no artigo 299 do
Cddigo Penal Brasileiro.

Tal declaragéo denota a responsabilidade compartilhada atribuida também ao
transportador pela seguranga do usuario no contexto do transporte rodoviario
coletivo interestadual de passageiros, tema este que se pretende examinar no
presente projeto aplicativo, propondo-se, ao final, um protétipo de solugdo que
contribua para uma maior seguranga dos passageiros, conforme se detalhara ao
longo do projeto.

Dentre as instituicbes relevantes para o transporte rodoviario, destaca-se
também a Associagao Brasileira das Empresas de Transporte Terrestre Coletivo de
Passageiros - ABRATI.

Com sede em Brasilia e criada em 1995, a ABRATI congrega as empresas de
transporte terrestre de passageiros, em especial as que operam os servigos publicos
rodoviarios regulares de natureza interestadual e internacional, representando
aproximadamente 80% do PIB do setor. O objetivo da associagéo €, dentre outros,

defender os interesses de suas associadas junto ao poder publico, trabalhar em
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favor da harmonia do setor de transporte e seu permanente aperfeicoamento, assim
como desenvolver ag¢des que promovam o fortalecimento dos organismos
encarregados pela gestdo dessa atividade.

Com o objetivo de capturar dados publicos e/ou indicadores consolidados
relativos a seguranga dos passageiros no transporte rodoviario interestadual, foram
realizadas pesquisas documentais junto a ANTT e ABRATI, através de acesso aos
sites das instituicdes, dada a relevancia de ambas para o setor rodoviario.

Nesse sentido, quanto ao quesito "segurancga", foram localizados dados
direcionados para o aspecto de seguranga do transporte e atendimento aos
regramentos voltados a seguranga nas rodovias e condugado veicular. Poucos
indicadores e dados publicos setoriais, contudo, abordaram aspectos de seguranca
do passageiro durante a jornada do transporte interestadual ou eventuais
intempéries com as quais ele possa eventualmente se deparar no percurso, tais
como assaltos, assédio ou importunacdo sexual de mulheres ou até mesmo
criangcas. Com isso, surgem as indagacgdes: 0 passageiro se sente seguro durante
sua jornada no transporte rodoviario interestadual? As instituicbes e empresas de
transporte rodoviario estdo atentas e buscam promover uma jornada segura para o
passageiro nas viagens rodoviarias interestaduais?

Em 2023, a Ouvidoria da ANTT realizou 628 mil atendimentos, sendo 547 mil

manifestagdes efetivas:



49

Figura 7 — Manifestagdes recebidas Ouvidoria ANTT
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Fonte: ANTT - AGENCIA NACIONAL DE TRANSPORTES TERRESTRES (2023).

Dentre as manifestagdes recebidas, 12% consistiam em reclamagdes de

usuarios do transporte:
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Figura 8 — Tipos Recorrentes de Manifestagdes 2023 - Nacional

Manifestacoes por Tipo de Mensagem

RECLAMACAO 66 Mil (12%)

OUTRAS SOLICITAGOES
81 Mil (15%)

547 Mil

Protocolos

PEDIDO DE INFORMACAO
400 Mil (73%)

Fonte: ANTT - AGENCIA NACIONAL DE TRANSPORTES TERRESTRES (2023).

Analisando-se especificamente as manifestacbes atreladas ao Transporte
Rodoviario Interestadual e Internacional de Passageiros, verifica-se que foram
recebidas em 2023 um total de 298 mil de manifestagdes, das quais 5% eram

reclamagdes:
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Figura 9 — Tipos de manifestagéo - TRIIP

Tipo 2003 PROPORGAO EM 2023
Pedido de Informacgdo 227205 76%
Outras Solicitacoes 54.44] 18%
Reclamacodes 16.247 5%
sugestdo 101 0%
Elogio 6 0%
Dendncia 5 0%
TOTAL 298 mil 100%

Fonte: ANTT - AGENCIA NACIONAL DE TRANSPORTES TERRESTRES (2023).

Dentre as reclamagdes recebidas em 2023 pela Ouvidoria da ANTT, os 5
principais motivos sao os abaixo relacionados, sendo 2.748 relacionados a

transporte clandestino/irregular e 837 a conduta e funcionario da empresa:
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Figura 10 — Os cinco principais motivos de reclamagao no TRIIP

Assunto Quantidade
PASSE LIVRE (ANDAMENTO/PRAZO DE ANALISE) 32.078
ATRASO (LONGA DISTANCIA) 4323
TRANSPORTE CLANDESTINO/IRREGULAR 2748

AVARIA MECANICA/DEFEITO EM EQUIPAMENTO OBG. (LONGA

DISTANCIA) 2.399
CONDUTA E FUNCIONARIO DA EMPRESA (LONGA DISTANCIA) 837
Soma dos 5 principais motivos 40 mil

Fonte: ANTT - AGENCIA NACIONAL DE TRANSPORTES TERRESTRES (2023).

Em setembro de 2023, a ABRATI divulgou o resultado da Pesquisa de
Satisfagdo dos Usuarios de transporte rodoviario interestadual, cujo objetivo geral foi
monitorar a satisfagdo dos usuarios de transporte rodoviarios em linhas
interestaduais. De 12 a 16 de setembro de 2023, foram aplicados questionarios
estruturados e padronizados através de dispositivos digitais, por meio da realizag&o
de entrevistas pessoais, em pontos de fluxo, proximos aos terminais rodoviarios e
em areas de grande movimentagdo de pessoas. Foram entrevistados 616 usuarios
de transporte rodoviario interestadual, que fizeram pelo menos uma viagem para
outro estado nos ultimos 12 meses, utilizando para esse translado, 6nibus regulares

(ou seja, 6nibus cujo embarque e desembarque séo feitos em terminais rodoviarios).

Conforme demonstram os graficos a seguir colacionados, como resultado da

pesquisa concluiu-se que:

(i) Os aspectos que apresentaram os indices de satisfagcdo mais elevados
foram: Atendimento do motorista/ outros funcionarios (86,6%), Seguranca

(82,0%), Site das empresas de 6nibus (80,0%). Quanto a seguranga, reforce-se que
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os atributos avaliados relacionam-se a execugao do transporte, como condi¢ao das
rodovias/estradas; velocidade com que os Onibus andam nas estradas; aparéncia
fisica dos motoristas, como dormir/descansar tempo suficiente, saude, etc;
habilidade dos motoristas para dirigir, ou seja, as condigdes técnicas dos motoristas,
ou seja, ndao foram avaliados nesse quesito aspectos voltados a seguranca do
passageiro;

(i) O indice com a maior parcela de insatisfacdo se refere as paradas de
Onibus (66,3%), que também foram identificadas como sendo de maior relevancia
para o passageiro;

(i) A segurangca das paradas € um dos atributos considerados pelos

passageiros para avaliagdo de satisfacao.

Figura 11 — Indice de Satisfagéo da Area - ISAR
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Fonte: Associacao Brasileira das Empresas de Transporte Terrestre de Passageiros - ABRATI (2023).
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Figura 12 — Analise Complementar: avaliagédo x relevancia - quanto maior o percentual (%), maior a

associagao/impacto na satisfagdo do usuario

AVALIACAD | RELEVANCIA
Paradas de dnibus 66,3% 29,6%
Servico de informacio das empresas de onibus 78,6% 19,1%
Preco das passagens de dnibus 67 4% 15,5%
Onibus 71,7% 15,4%
Site das empresas de onibus 80,0% 8,6%
Seguranca 82,0% 5,0%
Atendimentos nos guichés de venda de passagem 79:4% 3,6%
Atendimento no énibus 86,6% Z21%
Oferta de passagem 751% 1,1%

Fonte: Associacao Brasileira das Empresas de Transporte Terrestre de Passageiros - ABRATI (2023).

Figura 13 — Satisfacao das Parada Rodoviarias
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4.1 PERCEPGAO DE SEGURANGA DO PASSAGEIRO SOB A OTICA DAS
EMPRESAS DE TRANSPORTE RODOVIARIO INTERESTADUAL

Diante dos dados divulgados pela ANTT e ABRATI, de modo a complementar
a analise e com o fim de identificar potenciais vulnerabilidades para a seguranga dos
passageiros, agora sob a o6tica dos transportadores, foram realizadas entrevistas

junto a membros-chave de empresas de transporte rodoviario interestadual para a

segurancga dos passageiros, detalhadas a seguir.

Tabela 2 — Entrevistas com Empresas do Transporte Rodoviario Interestadual

Viacao Garcia

Viacdo Motta Grupo JCA Raissa Boiko Hercoli -
Perguntas Carlos Henrique Silva Thiago Farias - Diretora
Araujo - Diretor COO Coordenador CCO César Amorim - Gerente
Operacional
VISAO DO Um dos principais Infelizmente nao existe Dentre os principais
MERCADO desafios a questado da no transporte rodoviario  desafios identificados no

Quais sdo os
maiores desafios
atuais para a
seguranga no
transporte
rodoviario de

passageiros?

infra-estrutura, atrelada
a isso, incide ainda as
diferengas regionais e de

investimentos aplicados.

interestadual um guia de
padrées ou medidas de
segurancga e fluxos de
atendimentos a
ocorréncias
emergenciais, entende-
se que agdes adotadas
s&o desenvolvidas e
aplicadas de acordo
com as necessidades
individuais das
companhias. Falta
agdes para maior
compartilhamento de
boas praticas e padroes

para a gestao de crises

transporte rodoviario de
passageiros, foram
destacados o estigma
de que o transporte é
insalubre e o risco do
furto de bagagens, que
exige da empresa
esforgos continuos em
campanhas publicitarias
e agbes que visam
mudar essa mentalidade
ou opinido negativa do
modal. Além disso,
ressaltou-se a
implementagao de

medidas operacionais
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Viacao Garcia

Viagao Motta Grupo JCA Raissa Boiko Hercoli -
Perguntas Carlos Henrique Silva Thiago Farias - Diretora
Araujo - Diretor COO Coordenador CCO César Amorim - Gerente
Operacional
e ocorréncias no modal  rigorosas, como a
como um todo. correta identificacdo de
passageiros e
bagagens,
procedimentos
padronizados durante as
paradas e a énfase na
escolha de paradas com
servigos de qualidade
para os passageiros.
REALIZACAO Estudo para escolha Destaca-se a estrutura Um exemplo notavel
DAS PARADAS dos melhores locais de implantada no CCO entre as boas praticas
Que boas parada e esforgos para atendimento da Viagao Garciaé o
praticas ou conjuntos (empresas e centralizado através do  sistema inteligente de
recomendagdes estabelecimentos) para WhatsApp chatbot, para venda de passagens,

acredita que
agreguem valor
para os
passageiros
durante a

viagem?

criar um ecossistema
inteligente, funcional e
seguro. Além de
campanhas de
orientagdes da empresa

com os seus clientes.

denuncias ou
emergéncias durante o
trajeto. Esse servigo
esta disponivel para
todos os usuérios e é
amplamente divulgado
nos veiculos e guichés

de vendas do grupo.

que oferece assentos
exclusivos para
mulheres e informa
sobre a ocupagao
feminina nos demais
assentos, contribuindo
para a seguranga e
conforto das
passageiras. Além
disso, a empresa possui
uma rede de apoio as
vitimas de assédio
sexual, com um canal
de denuncia acessivel
durante a viagem,
envolvendo motoristas,
funcionarios treinados e,

se necessario, as
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Viacao Garcia

Viagao Motta Grupo JCA Raissa Boiko Hercoli -
Perguntas Carlos Henrique Silva Thiago Farias - Diretora
Araujo - Diretor COO Coordenador CCO César Amorim - Gerente
Operacional
autoridades policiais.
TECNOLOGIAE  Existem as melhorias do  Como principal Apesar de ja possuir
INOVACAO proprio mercado em funcionalidade, o algumas iniciativas

Existem estudos
ou projetos para
a implantagao de
solugdes
inovadoras em

seguranga?

evolucdo, como os
6nibus cada vez mais
equipados e
sofisticados, o processo
de digitalizagao (BP-e,
Monitriip, etc) e o avango
do uso da inteligéncia
artificial que ira contribuir
para a aceleragao desse
processo de melhorias.
Além da questao
disruptiva, deve-se
buscar o incremento, ver
boas praticas no
mercado (ex.:
aeroportos) e ver
adaptagao para o modal
rodoviario, como o0 uso
do raio x e outras
medidas de seguranga
em grandes terminais
que sao concedidos a
iniciativa privada,
através de grandes
concessionarias (ex.:
Socicam e Sinart), que
tem condig¢des técnicas
e viabilidade dado o
faturamento de taxas e

outras receitas.

comunicador via
WhatsApp possui
inteligéncia artificial e
interagdo imersiva que
permite ao passageiro
fazer contato facilmente
e ser auxiliado conforme
sua urgéncia. Em
situagdes criticas,
especialmente
relacionadas a
importunagao sexual ou
assédio, a vitima inicia
sua denuncia no canal
através da conducgao de
um colaborador do
CCO, que dar
continuidade
encaminhando os fatos
ao motorista para
mitigar a ocorréncia, e
quando necessario,
acionam equipes de
emergéncia ou policiais
rodoviarios e militares
para atuacéo junto ao

veiculo.

diferenciadas, a
empresa enfrenta
desafios significativos
em relagao ao controle
de passageiros durante
as paradas, bem como a
verificagdo da
identidade dos
ocupantes dos
assentos, situagao
similar e comumente
vista em outras
empresas
transportadoras, que
entende que inovagdes
nesse sentido
representaria maior
segurancga operacional e
valor agregado para os

passageiros.
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Perguntas

Viagao Motta
Carlos Henrique Silva
Araujo - Diretor COO

Grupo JCA
Thiago Farias -
Coordenador CCO

Viacao Garcia
Raissa Boiko Hercoli -
Diretora
César Amorim - Gerente

Operacional

INTEGRACAO E
APOIO

Como observa a
atuagao em
conjunto das
empresas
transportadoras
com as entidades
ou organismos de

apoio?

Acredita que deviria
existir maior mobilizagao
das associacoes e
confederagdes (Abrati,
Anatrip, CNT, etc.) em
prol do engajamento e
evolugao do fator
seguranca em geral para
0 modal, além do maior
compartilhamento de
boas praticas entre as

empresas envolvidas.

Programas de incentivo
de boas praticas por
parte dos 6rgaos e
maior compartilhamento
e contribui¢des entre as
empresas de transporte

rodoviario.

Conclui-se que é
essencial para o
transporte rodoviario de
passageiros o
compartilhamento de
informacgdes entre as
empresas e os 6rgaos
de seguranga, visando
uma abordagem
conjunta para solucionar
os desafios enfrentados.
Este processo requer
uma maior
transparéncia por parte
das empresas e do
6rgao regulador, mais
alinhado ao modelo
observado no modal
aéreo, onde a
divulgacao de
informacgdes é pratica
comum e contribui para
um entendimento mais
claro e eficaz do

panorama do transporte.

Fonte: Os autores (2024).

As entrevistas realizadas revelaram desafios comuns entre as transportadoras

avaliadas, como necessidade de melhorias na infraestrutura e logistica, além de

maior

integracdo entre as partes

interessadas

(Poder

Publico, Empresas
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Transportadoras, Associagdes, Iniciativa Privada, Usuarios, etc.) sdo barreiras
significativas que precisam ser superadas.

Um ponto relevante, destacado em todas as entrevistas com gestores e
colaboradores das companhias rodoviarias, € a escassez e/ou limitagdo de
informagdes, indicadores e registros das ocorréncias, considerado um fator de
elevada exposicao e vulnerabilidade para as empresas.

Além disso, a questao cultural € um ponto critico que deve ser abordado por
politicas publicas eficazes. A visdo de futuro com o uso de inteligéncia artificial e
realidade aumentada, aponta para um cenario promissor, mas que exige

planejamento e investimento para se tornar realidade.

42 PERCEPCAO DE SEGURANGA DO TRANSPORTE RODOVIARIO
INTERESTADUAL SOB OTICA DOS PASSAGEIROS

No intuito de capturar a percepgao dos passageiros quanto a sua seguranga
enquanto usuario do transporte rodoviario interestadual, realizou-se um
levantamento (Surveys) através de pesquisa de campo em 3 Terminais rodoviarios
de médio e grande porte em Brasilia, Sdo Paulo e Santos, onde foram abordados
passageiros que utilizam o modal para resposta a questionario estruturado e através
de formulario do Google.

Nesse contexto, foram realizadas 621 entrevistas presenciais em Rodoviarias
de Sao Paulo, Santos e Brasilia e 179 entrevistas via WhatsApp com participantes
de diversas regides do Brasil. As conclusbes da pesquisa encontram-se

sumarizadas a seguir.

4 2.1 Perfil dos Entrevistados

Dos 800 entrevistados:
e 37% tém entre 31 e 45 anos.
e 31% tém entre 18 e 30 anos, indicando um mercado jovem que utiliza o

transporte rodoviario interestadual.
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4.2.2 Segurancga Pessoal e Decisao de Uso

Foi extraido das pesquisas de campo realizadas em Rodoviarias de Sao
Paulo, Santos e Brasilia e via WhatsApp com participantes de diversas regides do
Brasil a percepgdo dos usuarios sobre seguranga pessoal nas viagens rodoviarias.
Identificou-se que 12% dos entrevistados sao potenciais novos clientes que evitam
esse modal por preocupagdes de seguranca. Essa amostragem pode estar
influenciada pela realizacdo da pesquisa em rodoviarias, mas indica um potencial

para agdes que melhorem a seguranga e atraiam novos usuarios.

4.2.3 Género e Seguranga

A pesquisa abrangeu diversos géneros:

e 63% homens.
e 33,3% mulheres.

e 3,7% preferiram nao informar seu género.

e Mulheres e pessoas que ndo declararam seu género destacam-se na
escolha de nao viajar por 6nibus por motivos de seguranga, com 15% das

mulheres e 10% dos homens apontando essa preocupagao.
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Grafico 1 — Pesquisa Passageiros - Género

@ Feminino
@ MWMasculino

@ Prefiro ndo informar

Fonte: Os autores (2024).

4.2.4 Principais Motivos de Inseguranga

Entre os 94 entrevistados que nunca viajaram de Onibus por questdes de
seguranca:

e 26% citam a falta de seguranca nas estradas.

e 25% mencionam a falta de privacidade no énibus.

e 24% apontam a inseguranga nas paradas.

e Outros motivos incluem desconfianga em relagdo aos motoristas (17%) e

preocupacdes com bagagens (8%).

Grafico 2 — Pesquisa Passageiros - Avaliagdo Paradas

. Boa
. Regular
@ Fuimou Pézsima

. Excelents

Fonte: Os autores (2024).
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As avaliacbes relacionadas as paradas sao relativamente boas, porém, para o
percentual de pessoas que avaliaram como ruim, identificaram os seguintes fatores

de inseguranga nas paradas:

Grafico 3 — Pesquisa Passageiros - Fatores de Inseguranca nas Paradas

@ Receio de sumir seus pertences (no porta-embrulhos, na
poltrona);

Banheiros com acesso ruim ou isolados;

Medo de ser esguecido ou deixado na parada;
Pouca iluminagdo/sinalizacio;

Dificuldade de localizar onde o énibus ficou parado;
*Qutros 36 Motivos

Fonte: Os autores (2024).

4.2.5 Incidentes Reportados

Dos entrevistados, 21% relataram ter presenciado algum incidente durante as
viagens, como:
Assaltos e furtos (29%).

Esquecimento de passageiros, incluindo criangas e idosos (16%).

Assédio ou importunagéo sexual (15%).

Despreparo ou grosseria dos motoristas (15%).



63

Grafico 4 — Pesquisa Passageiros - Incidentes Reportados

Assabo o ferse Esquetaio #m parkta -am-ou-m-:-\. Eak 58 [FRZHT G Jmaﬁ-::unm btllplbc-‘"ﬂ'bdt Chgoremarardo Sequmrs
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Fonte: Os autores (2024).

4.2.6 Criangas em Viagem

Relatos destacam a vulnerabilidade das criangas em viagens longas:
e 34% dos riscos estado relacionados a criangas saindo do 6nibus e se
perdendo.

e 29% estao relacionados a interagcdo inadequada com estranhos.

4.2.7 Oportunidades de Melhoria

Controle de acesso no embarque e paradas.

Comunicagéo direta com motorista ou companhia.

Presencga de outro profissional para auxiliar os passageiros.

Melhor funcionamento de cameras de segurancga.

Transparéncia nos padrdes de seguranga.

4.3 PESQUISA DE CAMPO

Destaca-se na pesquisa de campo a exploragao de empresas e stakeholders

com perfis distintos, mas com interesses comuns na segurangca de pessoas. Isso
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inclui o ambiente de recepcdo de passageiros, autoridades policiais, sistema de
monitoramento de veiculos para registro e reporte da quantidade de passageiros e
tarifas, além de um projeto aplicativo com proposta de garantir um embarque

seguro.

4.3.1 Rede Graal

A Rede Graal é uma rede de autopostos rodoviarios do Brasil e pode ser
encontrada nas principais rodovias nos estados de Sao Paulo, Minas Gerais, Rio de
Janeiro, Santa Catarina e Rio Grande do Sul. Criada em 1974, a primeira unidade da
rede, denominada de Graal Petropen, ja associava restaurante e posto de gasolina
com servigo as margens da rodovia Régis Bittencourt.

Com o objetivo de oferecer uma jornada completa para o usuario, a partir de
2020 a Rede Graal passou a contar com algumas "submarcas" dentre as quais
a Route Café, Bella Farinha, NYC Burger, Graato, Piu ltalia (anteriormente Piu
Pizza), Pasta & Grill, Empoério Graal, OhSushi, Via Grill, Via Lev, Parmegiana & Cia,
CQG (Controle de Qualidade Graal), Caminho da Moda, Petrograal e Recanto do
Caminhoneiro, dentre outras.

Com o slogan "a sua parada € o que nos move", os empreendimentos da rede
prometem conveniéncia, seguranga e disposi¢cao, oferecendo ao usuario, além de
abastecimento do veiculo, a possibilidade de "esticar as pernas, alongar as costas,
lavar o rosto, usar o banheiro, tomar um café, comer um lanche, almocgar, jantar,
comprar um presente, atualizar suas mensagens utilizando o Wi-Fi" (Institucional...).
Adicionalmente, a Rede Graal, juntamente com as redes DECIO e Frango Assado,
todas com mais de 50 anos de histéria, estabelecem padrbes importantes para
pontos de parada.

Neste estudo de benchmarking, analisou-se a rede GRAAL e sua abordagem
a pontos de apoio para viajantes, especialmente destacando a visdo da gerente do
Posto Trevo.

Os pontos de parada sado essenciais no modal de transporte rodoviario
estudado, sendo ainda mais criticos para o atendimento de 6nibus. Reconhecendo

que nem todos os postos tém a estrutura necessaria para receber viajantes
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adequadamente, buscou-se boas praticas que possam ser aplicadas em paradas
pelo pais para atingir um nivel basico de atendimento.

Em conversa com a gerente do Posto Trevo, foi destacado que a rede GRAAL
se empenha em oferecer um atendimento padronizado e diferenciado, visando o
reconhecimento como referéncia em atendimento rodoviario. Algumas das praticas
adotadas incluem chamadas nos alto-falantes para anunciar a partida dos Onibus,
identificacdo das baias de parada, seguranga nas plataformas e outras medidas para
maior comodidade dos viajantes. Em alguns postos ha, inclusive, pontos de venda
de passagens, transformando esses locais em "mini rodoviarias". A presenca de um
posto da policia militar no Posto Trevo também facilita o atendimento a ocorréncias.

Uma questdo levantada foi o preco dos lanches, considerados "caros" por
muitos usuarios. A gerente esclareceu que, apesar dos pre¢cos mais altos, a rede
GRAAL oferece uma sensagdo de seguranga, atendimento de qualidade e uma
infraestrutura superior, o que é valorizado pelos clientes. Assim, a percepcido de
seguranga pode justificar os precos elevados, compensando o investimento feito
pela rede.

Denota-se, portanto, que a seguranga proporciona um sentimento inestimavel
para os viajantes, e investir nisso, mesmo que resulte em pregos mais altos, é

compensado pela confianga e conforto oferecidos aos clientes.

4.3.2 PRF - Policia Rodoviaria Federal - Departamento de Inteligéncia

Este estudo de benchmarking de cooperagéo explora praticas potenciais entre
as empresas de transporte rodoviario de passageiros e a PRF. As informacgdes
foram coletadas a partir de uma entrevista com o diretor de inteligéncia da PRF em
Goias.

O transporte rodoviario de passageiros € frequentemente visto como um setor
problematico e negligenciado, muitas vezes marginalizado. Essa percepgao tem
resultado em uma atengéo insuficiente por parte das autoridades publicas, gerando
rodoviarias em condi¢gdes precarias, controles deficientes de passageiros e
bagagens, e falhas operacionais, como a auséncia de pontos de parada adequados.

Este cenario é particularmente preocupante, pois a PRF, como componente vital do
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sistema nacional de segurancga, frequentemente ndo possui dados precisos sobre
este setor essencial.

Durante a entrevista que ocorreu em 17 de Abril de 2024 com o diretor de
inteligéncia, diversos problemas foram destacados, incluindo falsificacédo de
documentos, ineficiéncia na identificagdo de bagagens e registros inadequados de
passageiros. O diretor ressaltou que a falta de cooperagdo entre os diferentes
agentes envolvidos resulta em uma falha na monitoragdo de "criminosos limpos" —
individuos associados a organizagdes criminosas que ndo possuem antecedentes
criminais ou processos judiciais. Além disso, o transporte rodoviario de passageiros
tem se tornado um canal para o trafico de drogas e de pessoas, exacerbando os
desafios de seguranga publica.

A situacao é ainda mais complexa devido a ja dificil integracdo com empresas
"licitadas", e agrava-se com a presenca de empresas como "Buser" e "Flixbus", que
operam fora dos modelos tradicionais. A comunicacao deficiente entre as empresas
de transporte rodoviario e as forgas policiais, aliada a negligéncia das prefeituras em
relacdo as rodoviarias, torna este tipo de transporte um alvo facil para atividades
ilicitas.

Ao apresentar dados da pesquisa revelando um numero significativo de
relatos de assédio sexual, inclusive contra pessoas vulneraveis, o diretor chamou
atencédo para a "cifra negra" — casos que néo sao reportados devido a falta de
confianga e segurancga nas autoridades. Este fendmeno sublinha a necessidade de
uma resposta mais robusta e confiavel por parte das instituicbes responsaveis.

Além disso, a auséncia de uma infraestrutura adequada e segura nas
rodoviarias contribui para o sentimento de inseguranga entre os passageiros. A falta
de fiscalizacdo efetiva e de um sistema integrado de monitoramento dificulta a
identificacdo e prevencdo de crimes, ampliando os riscos associados ao transporte
rodoviario de passageiros.

Para mitigar esses problemas, o diretor sugeriu que medidas simples
poderiam causar grandes melhorias. A implementacdo de procedimentos
padronizados pelas empresas para identificagdo de passageiros e bagagens, junto
com a comunicagdo desses dados as forcas de seguranga, poderia tornar este

modal de transporte significativamente mais seguro. Isso permitiria abordagens mais
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eficazes e reduziria o uso do transporte rodoviario para atividades ilicitas,
aumentando a sensacgao de seguranga entre os usuarios.

Além disso, o investimento em tecnologia para monitoramento e controle de
passageiros e bagagens, bem como a formagdo continua dos profissionais
envolvidos, sdo passos essenciais para modernizar e melhorar a eficiéncia do setor.
A cooperacao entre as empresas de transporte, as forcas de seguranca e as
autoridades publicas é crucial para desenvolver solugdes integradas que garantam a

seguranca e a eficiéncia do transporte rodoviario de passageiros.

4.3.3 MONITRIIP

O Sistema de Monitoramento do Transporte Rodoviario Interestadual e
Internacional Coletivo de Passageiros — Monitriip, disciplinado por meio da
Resolugao n°® 4.499, de 28 de novembro de 2014, estabelece padrbes para a coleta,
armazenamento, disponibilizacdo e envio de dados que possibilitem o
acompanhamento tempestivo da operagdo dos servigos de transporte, o qual é
fundamental para a gestdo do setor e o aprimoramento da atuagcado da Agéncia na
qualidade dos servigos outorgados.

O novo modelo de regulagdo do transporte regular adotado pela Agéncia
estabelece uma série de indicadores de desempenho a serem observados pelas
transportadoras com a finalidade de garantir a adequada prestagédo dos servigos que
devem ser acompanhados periodicamente de forma a avaliar a qualidade dos
servicos e a situacdo de cada empresa.

O Monitriip € composto pelos subsistemas embarcado e ndao embarcado. O
primeiro caso abrange o conjunto de equipamentos instalados nos veiculos,
destinados a permitir a sua localizagdo e o seu monitoramento ao longo de toda a
operagao. O segundo trata da infraestrutura que ndo esta localizada nos veiculos
utilizados na prestagao de servigos, relacionada a venda de bilhetes de passagem
rodoviarios, e de registro de ocorréncias dos usuarios.

A empresa de transporte sera responsavel pela aquisicdo, implantagao e
manutencdo do equipamento necessario para o sistema, bem como pela coleta,

armazenamento, disponibilizacdo e envio dos dados para a Agéncia. Os dados do
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subsistema embarcado devem ser encaminhados a Agéncia em tempo real,
enquanto o ndao embarcado tera o prazo de 24 horas. A empresa devera guardar as
informacdes e os recibos eletrdbnicos da ANTT pelo prazo de cinco anos. Para
conferéncia dos registros dos dados, todos os equipamentos devem permitir a
fiscalizagdo da ANTT em campo.

O sistema consiste na instalacdo, em todos os Onibus da frota, de
equipamento, homologado pela ANTT, que fara a transmissao de dados por meio de
conexado movel de dados (exemplos: EDGE, 3G). A Agéncia vai monitorar todas as
viagens realizadas sob sua autorizagdo/permissdo e, no transporte regular de
passageiros, acompanhara, também, o numero de pessoas transportadas, as tarifas
praticadas e o cumprimento da programacao horaria e do itinerario.

As empresas de transporte de passageiros podem solicitar funcionalidades
adicionais em seus sistemas, tais como camera de seguranga, conexao wi-fi,
comunicagao bidirecional com os motoristas e sistemas inteligentes de gestdo de
frota, com o objetivo de aumentar a segurancga e produtividade do transporte.

Para os passageiros, o Monitriip possibilita maior transparéncia e informacdes
em tempo real sobre suas viagens, em especial a pontualidade e a regularidade dos
servigos. Posteriormente a implantagdo e regularizagédo no recebimento dos dados
pela ANTT, podem ser disponibilizados, nos principais terminais rodoviarios, paineéis
das viagens em andamento com exibicdo de dados como horario e previsao de
chegada, além do fornecimento das informagdes em sites e aplicativos moveis.

O Monitriip permite o acompanhamento mais eficiente e eficaz da prestagao
dos servigcos, com a automatizagcédo da coleta de dados e informagdes, possibilitando
o aprimoramento da atuacado da Agéncia e assegurando a prestacido de servigos
adequados aos usuarios, conforme preconiza a missao institucional da ANTT.

Abaixo, segue a relagdo das integragdes padrdes mapeadas pelo Monitriip,
possibilitando a utilizagdo da ferramenta, para ter visibilidade e monitoramento de
todas as etapas pertinentes ao fluxo da viagem, casada com as informacgdes dos

passageiros embarcados:

e Venda Passagem;
e Registro Ocorréncia Rodoviario;

e Cartdo Emitido Recarga Efetuada;
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e Registro Ocorréncia Semiurbano;
e Velocidade Tempo Localizagao;
e Jornada Trabalho Motorista;

e Detector Parada;

e Fim Viagem Regular;

e Fim Viagem Fretado;

e Bilhete Embarque;

e |eitor Cartdao RFID;

e Cancelar Passagem;

e Reembolso cartao.

Essas integragcbes ocorrem em diversas etapas do fluxo, conforme

fluxograma abaixo:

Fluxograma 1 — Fluxograma de Comunicagao - Monitriip

E=EE=E Bo

Faparos s Wi gam Bageles

Fonte: Informacao Sobre Transmissdo ANTT - Agéncia Nacional de Transporte Terrestre.

Para aprimorar a compreensao e o alcance do Monitriip, € crucial incorporar
mais detalhes sobre os objetivos e funcionalidades do sistema. A situagao atual do
Monotriip visa obter informagdes relevantes para o monitoramento da situagao da
viagem, abrangendo ag¢des especificas voltadas tanto para o motorista quanto para
as condigdes de trafego. Este monitoramento detalhado permite uma analise precisa
das rotas, identificando pontos de congestionamento, condigdes climaticas adversas

e quaisquer incidentes que possam impactar a eficiéncia da viagem.



Fluxograma 2 — Zoom - Controle Parada Monitriip
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Fonte: ANTT - Agéncia Nacional de Transporte Terrestre.
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Ampliando a visdo do controle de parada, o sistema pode verificar a auséncia

de agbes relacionadas ao controle dos passageiros. Isso significa que, além de

monitorar a condugdo e o transito, o Monitriip poderia integrar funcionalidades

adicionais para gerenciar a entrada e saida dos passageiros em cada parada. A

implementacdo desse controle permitiria um acompanhamento mais rigoroso da

ocupacdo do veiculo, garantindo que todos os passageiros embarquem e

desembarquem de forma segura e ordenada.

Outro fator importante € o controle do motivo e duracdo das paradas, como

por exemplo:

Parada programada

Solicitagdo de passageiro

Solicitagdo do motorista

Solicitacdo externa

Solicitagao agente rodoviario ou fiscalizagao
Acidente na via

Acidente com o passageiro

Defeito no veiculo

Troca programada de veiculo
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. Outro

Essa integracdo traria beneficios significativos, como a melhoria da
seguranga, a otimizagcdo dos tempos de parada e a garantia de que nenhum
passageiro seja deixado para tras, especialmente em situagdes de alta demanda.
Em resumo, ao incorporar uma visao holistica que inclua o controle de passageiros,
o Monitriip ndo apenas melhoraria a experiéncia do motorista e a gestao do trafego,
mas também aprimoraria significativamente a experiéncia e a seguranga dos

passageiros.

4.3.4 APP Meu Embarque

Na Pés-Graduacado de 2023 da Fundagdo Dom Cabral, no curso de Gestao
de Negocios, a turma de Porto Alegre apresentou um projeto inovador intitulado "A
Melhoria da Experiéncia e Seguranga no Embarque de Passageiros no Transporte
Rodoviario Brasileiro". Este trabalho teve como objetivo principal propor solugdes
que tragam a experiéncia do transporte aéreo para dentro das rodoviarias,
implantando controle de acesso tanto a area de embarque quanto aos proprios
Onibus.

O projeto trouxe uma visao voltada para o olhar dos passageiros, abrangendo
todas as etapas desde a compra da passagem até o desembarque. No entanto, ndao
considerou a vulnerabilidade mencionada no contexto atual, especificamente
durante o trajeto, onde ha uma falta de controle dos passageiros nas paradas. Este
cenario destaca a importancia do trabalho como referéncia de benchmarking, devido
as solugdes apresentadas que melhoram significativamente a etapa de embarque.

O projeto introduziu o aplicativo Meu Embarque, que se conecta ao sistema
da Serpro (Servico Federal de Processamento de Dados), uma empresa de Tl do
Governo Federal. Esta interface permitiria a validagdo dos passageiros até o ponto
de embarque no inicio da viagem. A proposta do aplicativo inclui o controle de
acesso baseado em dados prévios informados pelos passageiros, como a
confirmacgéo (check-in) da viagem, garantindo que somente pessoas autorizadas

acessem as areas de embarque e os Onibus.



Figura 14 — Framework do Sistema de Embarque
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Fonte: De Azevedo et al. (2023).
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A proposta do aplicativo Meu Embarque, apresentada pela turma de Porto

Alegre na Pds-Graduacao de 2023 da Fundagdo Dom Cabral, oferece uma solugao

robusta que complementa e enriquece as funcionalidades atuais do Monotriip. Ao

adotar uma abordagem integrada que inclui o controle rigoroso de passageiros,

baseada em praticas de seguranga inspiradas no transporte aéreo, ambos os

sistemas podem fornecer uma experiéncia superior € mais segura para oS

passageiros no transporte rodoviario brasileiro. Essa solugdo proposta encontra-se

em total consonéancia com as diretrizes e levantamentos realizados pelo Monotriip,

oferecendo uma perspectiva de melhoria continua e inovagao no setor de transporte.

Quadro 3 — Pesquisa de Campo - Extragao dos pontos chaves

ser encontrada nas principais rodovias
nos estados de Sao Paulo, Minas
Gerais, Rio de Janeiro, Santa Catarina e

Rio Grande do Sul. Referéncia como

Pesquisa
Pontos de Destaque Licoes Aprendidas
de Campo
Rede Graal | Rede com ampla capilaridade, podendo | Identificou-se = boas  praticas  para

aplicagao em paradas, com o fim de se
atingir um nivel béasico de atendimento
aos usuarios. Pontos fortes: seguranca,

limpeza, padronizagdo e diversidade de
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Pesquisa

de Campo

Pontos de Destaque

Licées Aprendidas

de

interestaduais, a

de

rede

ponto parada 6nibus
oferece
experiéncia completa para o usuario,
prometendo seguranga, infraestrutura e

qualidade no atendimento.

servicos, oferecendo uma experiéncia
completa para o passageiro em transito.
Fraquezas: Alto valor das refeigcbes e
lanches, o que potencialmente seria
compensado pelo valor percebido pelo
cliente nos quesitos segurancga, limpeza,
qualidade de atendimento e infraestrutura

diferenciada.

Policia
Rodoviaria

Federal

Percepgdo de que o setor é

negligenciado pelas autoridades

publicas, dificultando a obtengdo de
dados pela PRF. Problemas destacados
que repercutem em inseguranga no
transporte: falta de cooperagdo entre
dificuldade de
criminosos  nos
de

passageiros e comunicagdo deficiente

envolvidos;
de

registros

agentes
monitoramento
onibus; inadequados

entre empresas e Forgas Policiais.

Sugeriu-se algumas medidas para maior

seguranga aos passageiros: (i)
de

pelas

implementagao procedimentos

padronizados empresas para
identificagdo de passageiros e bagagens,
e comunicagdo desses dados as forcas
de

tecnologia para monitoramento e controle

seguranga; (i) investimento em

de passageiros e bagagens, bem como a

formacdo continua dos profissionais

envolvidos.

Monitriip

de

Transporte Rodoviario

do

Interestadual e

Sistema Monitoramento

Internacional Coletivo de Passageiros
ANTT.

necessario para integragdo com a ANTT

instituido  pela Equipamento

é adquirido pela empresa.
Funcionalidades: permite localizagdo e
monitoramento do veiculo; fornece para
a ANTT informagdes do numero de
tarifas

pessoas transportadas,

praticadas, programagdo horaria e

itinerario. Empresa podera contratar

funcionalidades adicionais.

de

funcionalidades adicionais que poderiam

Identificou-se oportunidade
viabilizar maior seguranga aos usuarios,
como as de gerenciamento de entrada e
saida dos passageiros em cada parada. A
implementacdo desse controle permitiria
um acompanhamento mais rigoroso da
ocupacdo do veiculo, garantindo que
todos os passageiros embarquem e
desembarquem de forma segura e

ordenada.

APP  Meu

Embarque

Aplicativo  proposto em trabalho

apresentado a FDC em 2023, que se

conectaria ao sistema da Serpro e

Solugao focada até a etapa do embarque,
que complementa as funcionalidades

atuais do monitriip. O presente trabalho
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Pesquisa
Pontos de Destaque Licoes Aprendidas
de Campo

permitiia a validacdo dos passageiros | parte da solugdo apresentada para propor
até o ponto de embarque no inicio da | alternativas que  oferecam maior
viagem. Inclui o controle de acesso | seguranga para o0 passageiro durante o
baseado em dados prévios informados | trajeto, onde ha uma falta de controle dos
pelos passageiros, como a confirmagado | passageiros nas paradas.

(check-in) da viagem, garantindo que

somente pessoas autorizadas acessem

as areas de embarque e os 6nibus.

Fonte: Os autores (2024).

4.4 BENCHMARKING

4.4.1 Protege

A necessidade de tecnologia e inovagdo no setor de transporte rodoviario
urbano interestadual impulsionou a realizagdo de um benchmarking genérico com o
Grupo Protege, uma empresa referéncia no segmento de seguranca privada. O
Grupo Protege se destaca em diversas areas, como transporte de valores,
segurancga patrimonial, seguranga eletrénica (Segel), transporte de cargas com alto
valor agregado (Carga Segura e Protege Cargo), formacao de vigilantes (Provig),
servigos aeroportuarios (Proair) e banco digital (Pay Cash). Desde 1971, a empresa
investe continuamente em melhorias tecnologicas, tanto para aprimoramento interno
quanto para a oferta de produtos e servigcos inovadores aos seus clientes.

O processo de benchmarking envolveu visita in loco e entrevista com a equipe
de pesquisa e desenvolvimento da area de seguranca eletronica (Segel) do Grupo
Protege. A coleta de dados foi realizada por meio de observagbes diretas e
questionarios detalhados com o objetivo de identificar praticas e tecnologias
inovadoras que poderiam ser adaptadas ao setor, sendo assim, destacaram varias
oportunidades e melhorias tecnologicas que podem ser aplicadas. As principais

solugdes identificadas incluem:
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4.4.1.1 Controle do Fluxo de Pessoas

O equipamento portatil realiza a contagem e monitoramento de pessoas que
entram e saem do ambiente. Vinculado ao sistema, ele emite relatérios com dados

para indicadores de resultados.

4.4.1.2 Implantagdo de Cameras para Monitoramento

A instalagdo de cameras permite o monitoramento em tempo real do trajeto
das viagens. As cameras podem ser posicionadas em locais estratégicos,
oferecendo a possibilidade de acoplamentos simultaneos para diferentes alcances
no ambiente. Dependendo da tecnologia embarcada, as cameras podem mapear
pessoas e acgdes suspeitas, acionando a central de monitoramento interna para
gestdo da ocorréncia, seja através do acionamento da empresa de transporte,

motorista ou autoridades policiais.

4.4.1.3 Controle de Acesso por Terminais de Reconhecimento Facial

Equipamentos com tecnologia de reconhecimento facial registram
simultaneamente dados e imagens dos usuarios. Quando vinculados aos bancos de
dados dos 6rgaos publicos de segurancga, esses terminais garantem um embarque e
desembarque mais seguro e confiavel. Eles podem ser integrados a sistemas de
emissdo de relatorios e indicadores, e conectados a central de monitoramento
interna, que aciona as autoridades necessarias em casos de emergéncia, como
reconhecimento de foragidos, desaparecidos e oscilagbes comportamentais por

entorpecentes ou embriaguez.

4.4.1.4 Controle de Acesso por Leitores

Equipamentos para leitura de QR Code ou cartdes de aproximagao (com a
possibilidade de criagcdo de um cartdo rodoviario similar ao bilhete Unico) sao
instalados em terminais com tecnologia de aproximagéao e leitura de slip QR Code.
Esses terminais podem ser integrados a sistemas para emissdo de relatérios e

indicadores.
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4.4.1.5 Camera com Sensor de Fadiga

Instalagdo de cameras para monitoramento do comportamento do motorista,
com tecnologia para detectar sinais de distragdo e sonoléncia, como bocejos e
piscadas longas. Essas cameras permitem a identificagdo e sinalizag&o prévia para
prevencao de acidentes. Além disso, sensores podem ser acoplados ao banco do

condutor para tremer automaticamente em casos de detecgéo de fadiga.

4.4.2 Gol Linhas Aéreas (implantagcao do embarque biométrico)

A Gol Linhas Aéreas € uma das principais companhias aéreas do Brasil.
Fundada em janeiro de 2001, a Gol revolucionou o mercado de aviagao brasileiro ao
introduzir o conceito de baixo custo, sendo reconhecidamente a empresa que
democratizou o transporte aéreo no Brasil.

Sua historia € marcada pela inovacédo, sempre com foco na experiéncia do
cliente e em sustentabilidade. A Gol foi a primeira aérea brasileira a vender
passagens on-line. Em 2008, a empresa sagrou-se a como a primeira empresa
aérea brasileira a inovar e oferecer o servigco de check-in feito inteiramente pelo
celular e em 2013 ela passou a oferecer o cartdo de embarque virtual, recebido via
celular, sem uso de papel. O projeto trouxe importantes ganhos no que concerne a
experiéncia do cliente e sustentabilidade (houve reducgao significativa ao longo do
projeto nas impressdes de bilhete em papel). A empresa também foi pioneira ao
oferecer o servigo de geolocalizagdo mobile para clientes e um site com recursos de
acessibilidade para atender pessoas com deficiéncia visual e motora.

A partir de 2016, a Gol foi a primeira empresa aérea a oferecer wi-fi a bordo
na América do Sul. Essa inovagao foi marcante na empresa. Em outubro/2016 foi
realizado pela Gol o primeiro voo comercial com internet a bordo, tendo, inclusive, o
CEO da empresa, para marcar o momento, realizado a primeira transmisséo ao vivo
do Facebook para o pais, direto do voo.

Em 2019, a Companhia inaugurou o primeiro servigo de embarque por
biometria facial no Brasil, que teve toda a sua tecnologia desenvolvida por

especialistas do GOLLabs, laboratério de inovacdo da empresa, utilizando-se a
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tecnologia da Fullface Biometric Solutions, especializada em identificacdo de
pessoas com tecnologia de biometria. Na época, o aeroporto RIOgaledo, no Rio de
Janeiro, recebeu de forma exclusiva o equipamento, que ficou alocado para o
projeto piloto no portdo 34 do aeroporto. Através do embarque por biometria facial,
nao era mais necessario ter em maos o cartdo de embarque em papel ou
smartphone para acessar a aeronave, bastando apenas o cliente posicionar-se em
frente ao totem de reconhecimento facial, que ficava localizado ao lado do portdo de
embarque. A verificagdo de seguranga com os dados de viagem e respectivos
documentos do cliente era realizada através de uma foto, cadastrada previamente
ao embarque.

Algum tempo depois, a Gol participou do projeto piloto do programa do
governo federal denominado "Embarque + Seguro", sistema idealizado pelo
Ministério da Infraestrutura (MiInfra) em parceria com a Serpro, empresa de Tl do
Governo Federal, que tinha como objetivo tornar mais eficiente o processo de
embarque nos aeroportos, proporcionando maior seguranga as viagens aéreas.

O periodo de testes do projeto aconteceu de outubro de 2020 até janeiro de
2023, que contou com a participagdo de mais de 6,2 mil passageiros, abrangendo
sete aeroportos do pais. A partir de 2021, cerca de 200 profissionais, entre pilotos e
comissarios de bordo, participaram do processo de avaliagdo do embarque
biométrico. Por fim, o sistema restou implantado inicialmente nos aeroportos de
Congonhas - SP e Santos Dumont e segue em estudos de expansao para outros
aeroportos.

Através do "Embarque + Seguro", é possivel eliminar a necessidade de
apresentar documentos de identificacdo e cartdes de embarque, o que torna o
processo de embarque mais eficiente e seguro. Isto porque a tecnologia
desenvolvida pela Serpro oferece um aplicativo/APls que permite as empresas
aéreas cadastrarem o nome e a foto do passageiro no momento do check-in,
vinculados ao CPF, utilizando a validagdo biométrica e analise de dados em uma
base unificada para realizar o processo de identificagdo, verificando e validando a
identidade do passageiro em poucos segundos.

Como resultado, além de comprovar a identidade dos passageiros e garantir
maior seguranga, o "Embarque + Seguro" também viabiliza a redugéo do tempo de

espera nas filas, uma vez que o processo de check-in e embarque aéreo pode ser
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realizado rapidamente, trazendo, assim, beneficios tanto para as companhias
aéreas, no que concerne a agilidade da operacao, quanto para os passageiros, que

podem vivenciar uma experiéncia de embarque mais rapida e eficiente.
4.4.3 Solugdes Transdata

Diante do cenario de solugcbes para mobilidade urbana e experiéncia do
usuario, realizou-se um benchmarking com a empresa Transdata, especializada em
tecnologias para o transporte de pessoas. Atuando nos setores viario, rodoviario,
metroviario, ferroviario e aquaviario, a Transdata possui 30 anos de experiéncia no
mercado, estando presente em mais de 450 cidades e com cerca de 25 mil solugdes
instaladas em clientes.

A Transdata participou de grandes mudangas disruptivas, como a migragao
da bilhetagem por ticket de papel para a bilhetagem eletrénica. Além disso,
contribuiu com desenvolvimentos especificos e avangados no controle e seguranga
de passageiros, sempre visando a evolugao das inovagdes tecnoldgicas integradas
que agregam valor e proporcionam experiéncias positivas na jornada do usuario.

Principais Solu¢des Abordadas:

e Bilhetagem Eletronica: Permite o controle e acesso dos usuarios através

de cartdes, QR Code e pagamento via smartphones. Oferece integragao

simples e possui um banco de dados inteligente e robusto que pode
armazenar até 350 tipos de relatérios online. E possivel criar indicadores por

Bl através da conexao.

e Biometria Facial: Funcionalidade antifraude que verifica os acessos de

maneira rapida, simples e automatica, desde que haja uma base de cadastro

dos usuarios para verificagao.

e Tarifa Georreferenciada: Opgao inteligente de tarifagdo que mapeia e

identifica a localizagdo de embarque e desembarque do passageiro. Apos a

utilizacdo do cartdo por leitura, calcula a tarifa com base no registro de

informacgdes.

e Aplicativo: Aplicativo interativo para uso dos usuarios em tempo real,

permitindo o acompanhamento de rotas e paradas, botdo de emergéncia,

opc¢ao de central de atendimento integrada, entre outros.
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internet Wi-Fi

passageiros a bordo e coleta dados através dos cadastros realizados na

e Roteador: Permite o compartiihamento de com 0s
entrada, promovendo informagdes como nome do usuario, horario de login e
logout, envio de formularios para pesquisas de satisfagao, entre outros.

e Saving: Tecnologia embarcada nos bancos dos passageiros e cintos de
seguranga, com o objetivo de salvar vidas. Diversos sensores avaliam e
reconhecem se realmente ha uma pessoa sentada no banco. Sinais sonoros
informam que o cinto deve ser afivelado corretamente para que a viagem seja
iniciada. Caso o usuario desafivele ou utilize o cinto incorretamente, o

motorista recebe uma notificagao, e todos os dados séo registrados em banco

de dados para controle e emissao de relatérios.

Quadro 4 — Benchmarking - Extragéo dos pontos chaves

Benchmarking Pontos de Destaque Licoes Aprendidas

Protege A empresa investe continuamente Foram identificadas tecnologias com
na identificagcdo e desenvolvimento potencial de serem adaptadas para
de novas tecnologias aplicaveis a viabilizar maior seguranga aos
segurancga privada, tanto para passageiros do transporte rodoviario
aprimoramento interno quanto para | urbano interestadual, dentre as quais (i)
a oferta de produtos e servigos controle de fluxo de pessoas, (ii)
inovadores aos seus clientes. implantagdo de cameras para
Durante o benchmarking foram monitoramento, (iii) controle de acesso
apresentadas as principais por terminais de reconhecimento facial,
tecnologias para seguranca privada. | (iv) controle de acesso por leitores e (v)

camera com sensor de fadiga

Gol Linhas A empresa foi pioneira em diversas | Algumas iniciativas poderiam ser

Aéreas iniciativas digitais focada na adaptadas para utilizagao no transporte
experiéncia do cliente, dentre as rodoviario interestadual para maior
quais venda de passagens on line, seguranga dos passageiros, com
check-in pelo celular, cartao de destaque para wi-fi a bordo e embarque
embarque virtual, geolocalizagédo por biometria facial.
mobile, wi-fi a bordo e embarque por
biometria facial.

Transdata Entrega de portfdlio de produtos e Possibilidade de implantagéo de
solugdes voltadas para seguranca videomonitoramento, assim como
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Benchmarking Pontos de Destaque Licoes Aprendidas
das companhias em diversos identificacdo de biometria facial e demais
modais do setor de transporte. solugdes relacionadas a controle de
bilhetes de transporte.

Fonte: Os autores (2024).

4.5 SOLUCOES (SISTEMAS E INTELIGENCIAS) QUE PODEM SER APLICADAS
NO SETOR RODOVIARIO

Existem algumas solugdes de mercado que sado utilizadas por outros
segmentos que podem auxiliar na problematica, relacionada a seguranga,
rastreabilidade e identificacdo de pessoas, bagagens ou dados, sobre as quais

passara a se expor a seguir.
4.5.1 RFID

RFID - Radio Frequency ldentification € uma tecnologia de ldentificagdo por
radiofrequéncia. Como o proprio nome sugere, a identificagdo por radiofrequéncia é
uma tecnologia de identificagdo automatica que utiliza ondas eletromagnéticas como
meio para capturar as informagdes contidas em um dispositivo eletrénico conhecido
como “etiqueta/chip RFID”. Esta etiqueta/chip, também chamada de microchip,
Transponder (transmissor + receptor), RF Tag, ou simplesmente Tag, responde aos
sinais de radiofrequéncia de um Leitor, enviando de volta informag¢des quanto a sua
localizacao e identificagao, através de um chip, um circuito eletrénico e uma antena
interna.

Esta tecnologia, tem como pontos positivos:

e Capacidade de armazenamento dos dados coletados;

e Leitura simultanea de milhares de itens diferentes por segundo;

e Captura dos dados sem necessidade de visada direta;

e Possibilidade de reutilizagao e alta durabilidade das etiquetas;

¢ Rastreabilidade de produtos e de seres vivos.

Essa solucgéao ja € utilizada nos postos de pedagios eletrénicos, em cartbes de

visita ou crédito, controle de acessos como salas de controles, locais restritos com
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catracas adotadas pelo leitor de RFID. Algumas empresas aéreas estao utilizando
as etiquetas RFID nas malas dos passageiros, procurando dessa forma reduzir
perdas de bagagens e facilitar o itinerario das malas nos casos de mudangas nos
planos de voo das companhias. Da mesma forma, os portos também podem utilizar
a tecnologia RFID para rastrear bagagens de passageiros, contéineres e demais
cargas transportadas em navios.

Porém, tem-se o outro lado da moeda estudos realizados recentemente na
Faculdade de Ciéncias da Universidade Livre de Amsterdam, na Holanda, por uma
equipe chefiada pelo professor americano Andrew C. Tanenbaum comprovaram que
€ possivel um virus se auto-replicar por meio de etiquetas RFID.

A identificagao por radio frequéncia (RFID - Radio Frequency Identification)
tem sido um assunto amplamente abordado nos ultimos anos, nas empresas, no
meio académico e na midia. Uma das razdes desse interesse € o possivel valor
estratégico dessa tecnologia. Nesse sentido Cavinato (2005), ao analisar as
implicagdes das pesquisas sobre iniciativas de gestdao da cadeia de suprimentos,
posiciona a tecnologia RFID como a mais estratégica e de maior impacto aos
negocios comparativamente as demais iniciativas analisadas, segundo entrevistas
conduzidas entre 2003 e 2004.

Devido a algumas vulnerabilidades presentes nos atuais sistemas leitores,
uma etiqueta infectada poderia transmitir um virus para o banco de dados utilizado
por um programa de controle de estoques, por exemplo. Por sua vez, esse virus
poderia ser transmitido para outras etiquetas RFID e para toda a rede. Até mesmo
os animais de estimacdo com etiquetas de identificacdo implantadas sob a pele
poderiam ser um veiculo para a disseminagao desse tipo de virus. Porém, outras
camadas de seguranga, estdo sendo estudadas para minimizar essa vulnerabilidade

da tecnologia.

4.5.2 Reconhecimento Facial e Identificagdo Biométrica:

Segundo Guo e Zhang (2019), o rosto € a caracteristica mais comum usada
pelos humanos para reconhecimento de outras pessoas, e o reconhecimento facial é

um problema classico e ainda muito estudado na area de Visdo Computacional. A
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implementacdo de um modelo para reconhecimento facial permite adaptacdes para
outros elementos de identificagdo, como iris € impressdes digitais, através do uso
de técnicas de transferéncia de aprendizado, ou seja, o reuso de modelos treinados
para novas tarefas Aung et al. (2022).

Os pontos nodais sao tracos unicos que devem ser mapeados, em formato
binario, tendo em vista que o rosto humano é formado por diversas caracteristicas
distintas. Entre os pontos nodais € possivel destacar: a distancia entre os olhos,
tamanho do queixo, linha da mandibula e formato de olhos e nariz. Ao todo s&o
considerados até 80 pontos para que seja feito o reconhecimento da face por meio
dos aparelhos, Segundo o site Simprax que fornece servigos relacionado a
reconhecimento facial.

Um sistema biométrico consiste basicamente de trés etapas: (i) pré-
processamento das imagens, ou seja, a etapa de normalizagdo, deteccdo e
alinhamento das faces; (ii) extragdo de caracteristicas; e (iii) comparagao de
caracteristicas, onde o individuo pode ser identificado através das caracteristicas
extraidas na etapa anterior.

Utilizando-se de amplas bases de dados, e valendo-se de conexdes de
internet ultra velozes, as tecnologias de reconhecimento facial identificam e
catalogam detalhes de cada individuo a fim de processar imagens obtidas em um
computador, smartphone ou cadmera de vigilancia; os dados processados podem ser
usados, entdo, para uma extensiva gama de propositos (Fahad, 2019, com
adaptacgdes).

No mercado, existem diversas empresas que fornecem servigos que utilizam
tecnologias de reconhecimento facial. Essas empresas oferecem solugdes
avancgadas para variados setores, desde seguranga publica e privada até controle de
acesso em areas restritas e autenticagdo de identidade em servigos financeiros. A
crescente demanda por seguranga e conveniéncia impulsiona o0 uso dessas
tecnologias globalmente.

Além disso, o reconhecimento facial estda sendo amplamente adotado em
smartphones, permitindo desbloqueio seguro e rapido dos dispositivos, bem como
autenticagcdo em aplicativos bancarios e de pagamento. Em aeroportos e fronteiras,

sistemas de reconhecimento facial aceleram os processos de verificagcdo de
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identidade, melhorando a eficiéncia e a seguranga nas operagdes de controle de
passageiros.

A aplicacdo de reconhecimento facial também esta se expandindo para o
varejo, onde é utilizada para personalizar a experiéncia do cliente, identificar ladrdes
em potencial e analisar o comportamento dos consumidores. Na area de saude, esta
tecnologia auxilia na identificagdo de pacientes e no acesso seguro a registros
meédicos.

Por outro lado, o uso crescente do reconhecimento facial levanta questdes
sobre privacidade e ética. Ha preocupacdes sobre o uso indevido de dados
biométricos, vigilancia em massa e discriminagao algoritmica. Regulamentagbes e
diretrizes s&o necessarias para assegurar que essas tecnologias sejam

implementadas de forma justa e responsavel, protegendo os direitos dos individuos.

4.5.3 Sistemas de Videomonitoramento (CFTV) com Inteligéncia Artificial:

O CFTV - Circuito Fechado de TV é uma tecnologia que permite a
transmissao e gravacao de imagens, em tempo real, de um determinado local, por
meio de cameras de vigilancia conectadas a um sistema central. Esse sistema é
utilizado principalmente para monitoramento e vigilancia, tanto em ambientes
internos como externos.

Cameras de monitoramento com inteligéncia artificial (IA) estao
revolucionando a seguranga e vigilancia ao tornarem os sistemas mais eficientes,
precisos e autbnomos. O papel da IA nessas cameras € interpretar e analisar o
video em tempo real para detectar atividades suspeitas, reconhecer rostos,
identificar objetos e comportamentos anémalos, e alertar operadores humanos ou
sistemas automatizados para uma agao imediata.

Aplicadas nos mais diversos ambitos do cotidiano, o conhecimento faz com
que questdes éticas atinentes atecnologia ganhem cada vez mais atencédo e
importancia (Richards; Smart, 2013, com adaptagdes). Levando isso em
consideragdes tem-se a ideia de que sistemas de videomonitoramento sé sao
utilizados para uma empresa, uma cidade, sendo utilizado para protegcao de bens ou

outras pessoas, ou seja, a monitoria é diaria.
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"Vocé tem alguma dessas coisas: um telefone celular, um cartdo de crédito
ou débito, um documento de identificacdo? Vocé faz alguma dessas coisas:
usa Google, G-mail ou Facebook, vai a escola, tem um trabalho, dirige um
carro? Se a resposta para qualquer uma dessas perguntas é "sim", entdo
voceé esta sob vigilancia". (Gilliom; Monahan, 2013), nossa tradugao.
Contudo, ha uma suposta necessidade de aumento de vigilancia que hoje
esta evidente o envolvimento de entes privados nessas praticas: a parceria publico-
privada na vigilancia é forte, continuara a crescer, e € muito bem escondida de
qualquer mecanismo de prestagao de contas efetivo Gilliom e Monahan (2013), com
adaptacdes.
Os softwares de videomonitoramento com IA, tendem a ter as seguintes

etapas:

e Monitoramento Automatizado - |A analisa todas as céameras
simultaneamente, com diversas camadas de Deep Learning, detectando
atividade suspeita de imediato. O deep learning € um subconjunto do
aprendizado de maquina que usa redes neurais de varias camadas,
chamadas de redes neurais profundas, para simular o complexo poder de

tomada de decisao do cérebro humano.

e Filtragem de Eventos - Foco em movimentos humanos, objetos e
atividades suspeitas e perigosas, eliminando falsos alarmes e possibilitando

acoes coibitivas.

e Alertas em Tempo Real - Notificacbes instantdneas e precisas para
operadores, permitindo respostas rapidas e eficazes para prevencdo e

resolucao de ocorréncias.

4.5.4 Roteadores de alta performance

O protocolo IEEE 802.11, desenvolvido e mantido pelo Instituto de
Engenheiros Elétricos e Eletronicos (Institute of Eletrical Engineers - IEEE) é um
padrao internacional de redes sem fiode computadores, que utiliza as frequéncias de

banda 2.4 Fhz e 5 Ghz para a transmissao de dados. Essas bandas fazem parte do
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espectro livre de RF (Radio Frequéncia), portanto n&o precisam de autorizagdo de
agéncias governamentais para serem utilizadas e sdo amplamente empregadas por
dispositivos portateis como: notebooks, tablets e telefones celulares. (Gauthier,
2013, com adaptacgdes)

Seu componente principal € chamado de estagdo sem fio, que consiste de
uma antena que pode operar em trés modos diferentes: receptor, transmissor ou
repetidor. O Transmissor também conhecido por roteador ou ponto de acesso, é
responsavel por autenticar, conectar e distribuir o sinal de rede entre os receptores e
repetidores, permitindo a transmissao de dados entre eles.

Segundo Musa e Eriksson (2012), com adaptagdes, apds o processo de
descoberta dos transmissores, o receptor pode optar por se conectar a ele, através
do processo de autenticacado e associagcao, como ilustrado pela figura 15. A partir do
ultimo passo, todas as informacdes trocadas entre receptor e transmissor passam a
ser criptografadas, garantindo a seguranga e privacidade na transferéncia de dados.
Mas, de tempos em tempos, o receptor verifica se 0 ponto de acesso ainda esta

disponivel e verificar suas condigdes.

Figura 15 — Etapas do processo de conexao em uma rede wi-fi

Estacio Ponto de acesso

——— Requisicio de sondagem ————»
l«———  Resposta da sondagem

——— Requisicdo de autenticacdoy —————

A
+———— Resposta da autenticacio
p— Requisicio de associagin ——
+——— Resposta de associacdo
Requizbes nulas e 1"-‘ B
Reguisicoes de sondagem o

Autenticacio de quatro etapas > c

Fonte: Musa e Eriksson (2012).
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Com isso, uma vez estabelecida a conexao, € possivel identificar pessoas,
equipamentos e outras informagdes relevantes.

No entanto, a questdo da privacidade do usuario precisa ser respeitada,
conforme estipulado pela Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD), Lei n°
13.709/2018. Ainda assim, € possivel contabilizar de forma anénima o numero de
pessoas que passam por determinado local.

Existem solugdes de roteadores utilizados por O6nibus que permitem obter
sinal em qualquer lugar do pais. Esses roteadores possibilitam a captura de dados
dentro dos 6nibus e o compartilhamento de informacdes online com os Centros de
Controle Operacionais das empresas, permitindo que decisdes rapidas e informadas

sejam tomadas diante de diversas situagdes.

Figura 16 — Diagrama - Comunicagao dos Roteadores com a Internet

b
il

Fonte: Os autores (2024).

4.6 CASES DE SUCESSO

Pode-se considerar como cases de sucesso dois projetos publicos que estao
em andamento e possuem como objetivo proporcionar mais seguranga para a

populacio.

4.6.1 Programa Smart Sampa
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Segundo a Prefeitura de Sdo Paulo, o Programa Smart Sampa é um projeto
gue associa seguranga e tecnologia, sendo composto de 20 mil cameras instaladas
em toda a capital de Sdo Paulo. Esses equipamentos contam com inteligéncia
artificial que permitiu a integracdo de 6rgdos municipais como secretarias de saude,
assisténcia Social, direitos humanos, transporte, além de outros o6rgdos de
seguranga do pais. Considera-se um investimento aproximado de R$ 9,8 milhdes
mensais.

Através do sistema de reconhecimento facial embarcado nos equipamentos,
sera possivel auxiliar na busca de pessoas desaparecidas e também foragidos da
justica. A principio, o sistema considera somente detecgdes com no minimo 90% de
paridade nos casos de pessoas procuradas. Aquelas que estiveram abaixo desse
parametro foram automaticamente descartadas pelo sistema, ndo gerando nenhum
alerta. Sendo um diferencial muito importante do Programa em relagcdo a outras
iniciativas que sao criticadas por possuirem apenas um processo de disparo
automatico de notificagcbes sem procedimento de anadlise prévia e possuem maior
possibilidade de falhas.

Este sistema ja esta sendo utilizado na Rodoviaria do Tieté, situada na Zona
Norte de S&do Paulo e houve até o momento um case de sucesso ao identificarem
uma mulher de 39 anos que estava desaparecida no Estado do Tocantins e
perambulava pelas redondezas da rodoviaria, por estar inserida no banco de dados
das pessoas desaparecidas, houve o reconhecimento e alerta para avaliagéo.

O monitoramento é realizado através de uma central localizada no Prédio do
Palacio dos Correios, no Vale do Anhangabau, Centro Histérico de Sao Paulo, pelos
agentes da Guarda Civil Metropolitana (GCM), 24h por dia e recebem o alerta

sistémico para apuragao das ocorréncias.

4.6.2 Abrigo Amigo

Outra iniciativa importante para o setor foi iniciada pelo Governo de Sao
Paulo. Trata-se do projeto "Abrigo Amigo", para companhia e atendimento remoto
em pontos de 6nibus na cidade de Sao Paulo, fornecendo apoio as mulheres que
esperam transporte publico a noite. O projeto utiliza uma midia interativa conectada

a internet e equipada com camera noturna, microfone, sensor de presenga e botéao
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virtual nos totens eletrénicos. Ao ser acionado, inicia-se uma videochamada com
uma atendente, oferecendo companhia e ajuda em casos de necessidade. O horario
de funcionamento é das 20h as 05h e as atendentes sao preparadas para

acionamentos em situagbes de emergéncia.



89

5 DESENVOLVIMENTO - PROPOSTA DE SOLUGAO

Este capitulo tem como objetivo apresentar as solugdes propostas para
garantir que os clientes percebam seguranca durante seus trajetos no transporte
rodoviario.

Como apresentado na pesquisa de campo, foi analisado o APP Meu
embarque, uma proposta de solugédo defendida pela turma de Porto Alegre em 2023
na Fundacdo Dom Cabral, no Programa de Pds-graduagao em Gestdo de Negbcios.
A solugao foi direcionada para atender a jornada do cliente desde o momento da
compra, até o embarque no 6nibus. Considerando integra¢des entre os sistemas de
Vendas de passagens, Monitriip e Serpro, obtendo as informagdes de quem € o
cliente, seu BP-e e sua biometria facial. Estas informacgdes sao validadas no acesso
a area de embarque em caso de rodoviarias de grande e médio porte e em um totem
na posicdo em que o 6nibus se encontra, atualizando o status do embarque do
passageiro e se inicia a viagem.

Com base nas pesquisas realizadas com os passageiros, foi identificado um
crescente receio em relacdo a proxima etapa da jornada do trajeto: as paradas.
Nesse momento, 0os passageiros ndo se sentem seguros, pois temem ser assaltados
ou furtados ao deixarem seus pertences no 6nibus. Nossa solucéo visa monitorar o
que ocorre dentro dos 6nibus durante a viagem e identificar as pessoas presentes.
Para isso, apresenta-se uma série de ferramentas que proporcionardo uma solugao

completa, garantindo a seguranga dos passageiros durante as paradas.

5.1 MONITORAMENTO E IDENTIFICACAO DOS PASSAGEIROS
5.1.1 Leitor Biométrico Facial

A identificacdo dos passageiros € uma premissa fundamental para nossa
solucao, pois € crucial termos controle sobre as pessoas que acessam os Onibus. A
falta desse controle cria uma vulnerabilidade significativa, permitindo que qualquer

pessoa possa entrar no énibus e seguir viagem sem ser devidamente verificada.
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Atualmente, o procedimento adotado pelos motoristas envolve contar
manualmente os passageiros. No entanto, se o numero de passageiros contados
coincidir com o esperado, o motorista considera esse dado correto e continua a
viagem, independentemente de possiveis substituicbes ou trocas de pessoas
durante as paradas.

Essa pratica apresenta riscos a seguranga, pois ndo garante que as pessoas
contadas sejam realmente as mesmas que iniciaram a viagem. Portanto, nossa
solucdo propde um sistema mais robusto de identificacdo e monitoramento,
assegurando que todos os passageiros sejam devidamente verificados em cada
etapa do trajeto. Isso ndo s6 aumenta a seguranga, mas também proporciona uma
maior tranquilidade aos passageiros, sabendo que seu ambiente de viagem é
constantemente monitorado e protegido.

O APP Meu embarque, esta associado a solugcdo apresentada neste trabalho,
pois foi mapeado no mesmo, o cadastro biométrico no check-in da viagem.

Conforme figura abaixo:

Figura 17 — Processo Predecessor - Meu Embarque

onfirt 10 de biometria
MEUEMBARQUE MEUEMBARQUE e

0l Joso Paulo!

MEUEMBARQUE

0 jeito mais seguro de viajar!

Porto Alegre - RS

Fonte: De Azevedo et al. (2023).

Cada veiculo contara com um dispositivo instalado na porta, préximo ao
motorista, entre a entrada do veiculo e o saldo com os assentos. Esse dispositivo
sera responsavel pela identificagdo dos passageiros, utilizando informacgdes
integradas ao aplicativo "Meu Embarque".

O sistema funcionara da seguinte maneira: o dispositivo acessara a lista de
passageiros que adquiriram bilhetes, bem como os dados biométricos dos que

realizaram o cadastro. Aqueles que cadastraram sua biometria serdo identificados
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automaticamente ao entrar no veiculo. Para os passageiros que nao realizaram o
cadastro biométrico, o dispositivo fara a leitura do QR Code presente em seus
bilhetes.

Essa tecnologia garante que apenas passageiros autorizados entrem no
Onibus, aumentando a seguranga e proporcionando maior controle sobre quem esta
a bordo em cada momento da viagem.

Com isso, no Fluxograma 3, constata-se a eficiéncia e agilidade da etapa do

embarque na jornada do cliente, dentro do 6nibus.



Fluxograma 3 — Processo de Embarque de Passageiros - Paradas
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Fonte: Os autores (2024).

Modelo de dispositivo, responsavel pela identificacdo biométrica e QRCode.
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Figura 18 — Leitor Biométrico e de QR Code
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Fonte: Control ID.

5.1.2 Controle Embarque e Desembarque

A solugédo de identificacdo de passageiros € complementada pelo controle
preciso de embarque e desembarque, proporcionando dados assertivos sobre a

quantidade de pessoas que desembarcam em cada parada.
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Na porta de entrada, acima da escada, sera instalada uma cémera inteligente
que monitorara e registrara a quantidade de passageiros que entram e saem do
veiculo. Esse sistema de vigilancia ndo apenas garante uma contagem precisa, mas
também fornece informag¢des em tempo real sobre o fluxo de passageiros.

A combinagao desses dispositivos cria um ambiente de viagem mais seguro e
controlado. O dispositivo de identificagcdo na porta, integrado ao aplicativo "Meu
Embarque", assegura que apenas passageiros autorizados entrem no 6nibus. A
camera acima da escada complementa essa seguranga, rastreando continuamente
0 numero de passageiros a bordo.

Esses dados sao fundamentais para varias finalidades:

e Segurancga: Saber exatamente quantas pessoas estdo no Onibus em

qualquer momento aumenta a seguranga dos passageiros e facilita o controle

do motorista em saber se tem pessoas que ainda se encontram nas paradas.

e Gestao Operacional: Informacdes precisas sobre embarque e

desembarque ajudam na otimizagao das rotas e no planejamento de paradas

Figura 19 — Funcionamento Controle Entrada e Saida

Fonte: Os autores (2024).
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5.1.3 Videomonitoramento

Para aprimorar ainda mais a seguranga e o controle no transporte rodoviario,
foi considerada a contratacdo de uma empresa especializada em monitoramento de
comportamento dentro dos Onibus. A implementagcao desse servico envolvera a
instalacdo estratégica de cameras de vigilancia em diversas posi¢des dentro dos
veiculos, com o objetivo de monitorar e registrar o comportamento dos passageiros
ao longo de toda a viagem.

As cameras serao posicionadas em locais-chave, como a entrada do 6nibus,
acima da escada, para capturar imagens de todos o0s que embarcam e
desembarcam. Outras cameras serao instaladas no corredor central, cobrindo toda a
extensdo do saldo de assentos, e na parte traseira do énibus, garantindo uma viséo
ampla e abrangente de todo o interior do veiculo. Essas cameras estardo
conectadas a um sistema centralizado de monitoramento, que sera gerenciado pela

empresa contratada.
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Imagem 1 — Mapa Cameras de Monitoramento

Fonte: Empresa 1.

A principal vantagem dessa acdo € a capacidade de detectar e registrar
comportamentos suspeitos ou inadequados em tempo real, permitindo uma resposta
rapida e eficiente a qualquer incidente de seguranca. Além disso, o monitoramento
continuo ajudara a identificar padrbes de comportamento, fornecendo dados
valiosos que podem ser utilizados para melhorar a seguranga e o conforto dos
passageiros.

Entre os beneficios esperados com a contratagdo da empresa de
monitoramento estao:

e Aumento da Seguranca: A presenca de cémeras dissuade potenciais

infratores e proporciona um ambiente mais seguro para os passageiros.

e Resposta Rapida a Incidentes: O monitoramento em tempo real permite

que as autoridades sejam alertadas imediatamente em caso de incidentes,

facilitando uma intervencéao rapida.

e Coleta de Dados Precisos: As cameras registram informagdes detalhadas

sobre o comportamento dos passageiros, que podem ser analisadas para

melhorar a experiéncia de viagem.
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e Reducao de Riscos: Com o monitoramento constante, é possivel
minimizar o risco de furtos, assaltos e outros comportamentos indesejados.

e Apoio em Investigagoes: Em caso de incidentes, as gravagbes podem
servir como evidéncias para investigacbes, auxiliando as autoridades

competentes.

5.2 PLUGIN - APP MEU EMBARQUE

O aplicativo "Meu Embarque" ja oferece funcionalidades consolidadas para as
etapas de compra, check-in e embarque. No entanto, é possivel agregar servigos
adicionais a plataforma, visando proporcionar uma viagem mais segura e ampliando
o leque de solugbes para as diversas jornadas do cliente. As principais

funcionalidades adicionais consideradas no presente trabalho sao:

5.2.1 Botao Vermelho - Pedidos de Ajuda

Para que os passageiros possam se sentir mais seguros e tranquilos, foi
proposto a implementagdo de um "botdo vermelho" de emergéncia, integrado ao
aplicativo "Meu Embarque". Essa funcionalidade permitira que os passageiros
solicitem ajuda de maneira rapida e discreta durante suas viagens.

O botdo vermelho estara acessivel diretamente no aplicativo, e ao ser
acionado, enviara um alerta imediato a empresa de monitoramento responsavel pela
seguranga dos Onibus. Essa empresa, que ja realiza o monitoramento do
comportamento dentro dos veiculos, recebera a notificacdo em tempo real, podendo
visualizar instantaneamente as cameras e avaliar a situagao.

Uma vez acionado, o sistema permitira que os operadores da empresa de
monitoramento identifiquem a localizacdo exata do dnibus e a posi¢cao do passageiro
que solicitou ajuda. Isso garantira uma resposta rapida e direcionada, permitindo que
a equipe de seguranga entre em contato com o motorista do énibus, as autoridades

locais, ou qualquer outra entidade necessaria para resolver a situagao.
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Imagem 2 — Botao Vermelho no APP Meu Embarque
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Fonte: Os autores (2024).

5.2.1.1 Planejamento e cronograma de desenvolvimento do Botdo Vermelho e

Geolocalizagao no projeto "Meu Embarque”

Sprint 1

Duracgao: 2 semanas

Atividades:

e Planejamento da sprint: Reunido com a equipe para definir as metas e
backlog.

e Levantamento inicial de requisitos e definicdo das funcionalidades
prioritarias no aplicativo.

e Criacao do Design e Prototipagao: Inicio do desenvolvimento das interfaces

do aplicativo.

5.2.2 Live Activities - Informe de Etapas durante o trajeto

Considerando as preocupag¢des levantadas nas pesquisas relacionadas ao

receio de ser deixado para tras, foi analisada a implantagao do Live Activities, uma



99

ferramenta que possibilita notificar os passageiros sobre a evolugdo de um conjunto
de acdes em tempo real via celular.

A ferramenta sera instalada como um plugin no aplicativo "Meu Embarque" e
utilizara configuragbes de notificacdes para apresentar informag¢dées ao usuario. O
Live Activities controlara o inicio do embarque, o tempo das paradas e o progresso
do trajeto até o destino final, funcionando como uma linha do tempo interativa.

Com isso, o usuario podera acompanhar em qual etapa seu trajeto se
encontra e minimizar o risco de ser deixado para tras, pois tera informagdes precisas
sobre o horario de saida do 6nibus de cada parada. Isso garante maior tranquilidade
e seguranga, permitindo que os passageiros planejem melhor suas atividades

durante a viagem e fiquem informados sobre o0 andamento do percurso.
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Imagem 3 — Live Activities - Evolugao da etapa da Jornada
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Fonte: Os autores (2024).

5.2.2.1 Planejamento e cronograma de desenvolvimento do Live Activities no projeto

"Meu Embarque”
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Sprint 1

Duracgdo: 2 semanas

Atividades:

e Planejamento da sprint: Reunido com a equipe para definir as metas e
backlog.

e Levantamento inicial de requisitos e definicAo das funcionalidades
prioritarias no aplicativo.

e Criacao do Design e Prototipacao: Inicio do desenvolvimento das interfaces

do aplicativo.

Sprint 2

Duracéo: 2 semanas

Atividades:

e Planejamento da sprint: Reunido com a equipe para definir as metas e
backlog.

e Levantamento inicial de requisitos e definicdo das funcionalidades
prioritarias no aplicativo.

e Criacao do Design e Prototipacao: Inicio do desenvolvimento das interfaces

do aplicativo.
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Imagem 4 — Framework - Etapas Predecessoras a Solugéo
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Fonte: Os autores (2024).
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Imagem 5 — Framework - Solugédo Proposta
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Fonte: Os autores (2024).

5.3 ANALISE DA VIABILIDADE FINANCEIRA PARA AS SOLUGCOES

A andlise financeira de um projeto é essencial para orientar decisdes
estratégicas, especialmente em areas onde a seguranga para 0Os usuarios é
fundamental. No caso das viagens rodoviarias interestaduais, implementar solugdes
de seguranga para os passageiros ndo € apenas uma necessidade operacional, mas
também uma responsabilidade social e uma forma de se destacar no mercado.

A estratégia de adogédo dessas solugdes de seguranga sao fundamentais
para garantir a integridade e o bem-estar dos passageiros, ao mesmo tempo em que
fortalecem a reputacdo das empresas de transporte em um cenario de alta
competitividade. A analise financeira detalhada que sera apresentada mostrara que
essas solucdes nao s6 sdo economicamente viaveis, mas também oferecem um

retorno positivo a longo prazo.
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Tecnologias como sistemas de monitoramento em tempo real, cameras de
vigilancia, controles de acessos, monitoramento e mecanismos automaticos de
alerta podem parecer caros no inicio. No entanto, quando analisadas a longo prazo,
essas medidas ndo apenas aumentam a confianga dos passageiros, como também
reduzem significativamente os riscos de incidentes e ocorréncias, que poderiam
gerar grandes custos financeiros e danos a reputagdo das empresas.

Portanto, a analise financeira deve ir além de uma simples comparagao
entre despesas e receitas. E importante considerar como essas solugdes podem
fidelizar clientes, reduzir passivos judiciais e até diminuir os custos de seguro. A
discusséo financeira focara ndo apenas no retorno sobre o investimento (ROI), mas
também na reducéo de riscos e na criagao de valor a longo prazo. Com isso, sera
demonstrado que a adogao dessas medidas de seguranga nao so € justificavel, mas

altamente vantajosa para o setor de transporte rodoviario interestadual.

5.3.1 Viabilidade Técnica

A viabilidade técnica é fundamental para a implementacdo de medidas de
seguranga. Sommeville (2011) enfatiza a importancia de uma analise detalhada das
capacidades técnicas da empresa e dos requisitos
tecnolégicos. Kotonya e Sommeville (1998), com adaptagdes, sugerem que um
plano de gestdo de riscos técnicos deve ser desenvolvido para antecipar e mitigar
desafios tecnologicos. Assim, investir em novas tecnologias de seguranga, como
sistemas de monitoramento em tempo real e dispositivos de seguranga nos veiculos,
€ viavel tecnicamente e essencial para a prevencao de acidentes e incidentes

interpessoais.

5.3.1.1 Compliance, Regulamentacéo e a adogédo de novas tecnologias

O setor de transporte rodoviario de passageiros no Brasil é altamente
regulado, com a Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT)

desempenhando um papel central na fiscalizagdo e regulamentagdo do setor. A
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implementagdo do Novo Marco Regulatério do Transporte Rodoviario Interestadual
de Passageiros (TRIP), formalizada pela Resolugao n° 6.033/2023, trouxe uma série
de novos requisitos para as transportadoras. Esse marco visa aumentar a
competitividade, reduzir a burocracia e, ao mesmo tempo, enfatizar a seguranca
como pilar central das operagdes.

Investir em seguranga no transporte rodoviario nado € apenas uma estratégia
para garantir a integridade dos passageiros, mas também um meio eficaz de
assegurar a conformidade com as regulamentagdes vigentes. A adog&o de praticas
adequadas de seguranca demonstra responsabilidade e compromisso da empresa
com a qualidade do servico prestado. Além disso, essa postura previne a imposi¢ao
de sang¢des por parte dos orgaos reguladores, como multas e até a cassacgao de
autorizacao de operacao, o que pode ocorrer em caso de falhas no cumprimento das
normas estabelecidas pela ANTT.

O Novo Marco Regulatorio também destaca a necessidade de transparéncia e
eficiéncia nas operagdes de transporte rodoviario, aspectos diretamente
influenciados pela qualidade das medidas de seguranca adotadas. A ANTT
introduziu um sistema de fiscalizacdo em trés niveis para garantir que as
transportadoras cumpram as exigéncias de seguranga e operacionais. Esse modelo
de fiscalizagdo, além de monitorar a conformidade, promove uma maior
transparéncia e competitividade ao permitir a avaliagdo continua do desempenho
das transportadoras autorizadas.

Portanto, investir em seguranga ndo s6 protege os passageiros, mas também
fortalece a posicdo das empresas no mercado, assegurando a continuidade de suas
operagoes e contribuindo para uma maior competitividade.

O transporte rodoviario interestadual no Brasil esta passando por uma
transformacao significativa com a introducdo de novas tecnologias que visam
aumentar a seguranga e eficiéncia operacional. Entre essas tecnologias, destacam-
se os sensores de conducdo, a analise de dados, a bilhetagem eletrénica e a
biometria, que estdo sendo implementadas para garantir uma viagem mais segura e
um melhor controle de acesso nos énibus.

O uso de sensores para monitorar a condugdo, como velocidade e
comportamento do motorista, € uma pratica cada vez mais comum. Esses sensores

coletam dados em tempo real, que s&o analisados por softwares especializados para
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identificar padrdes perigosos ou ineficientes. Essas tecnologias permitem nao
apenas a deteccgao de situagbes perigosas, mas também atuam de forma preventiva
para evitar acidentes . A analise de dados possibilita uma gestdo mais eficaz do
trafego, reduzindo riscos e melhorando a seguranga nas vias.

A adocao de cartdes RFID e biometria para controle de entrada e saida dos
passageiros representa um avancgo significativo no setor. Esses sistemas, além de
facilitarem o processo de embarque, garantem que apenas passageiros autorizados
acessem o transporte, aumentando a seguranga. Segundo a Agéncia Nacional de
Transportes Terrestres (ANTT), a implementagao de sistemas como o Monitriip, que
monitora e registra as operagdes de transporte, € essencial para a seguranga e
qualidade dos servigos prestados. A integracao desses sistemas com plataformas
digitais e aplicativos moveis também facilita a gestdo de viagens, melhorando a
experiéncia do passageiro.

O novo Marco Regulatério do Transporte Interestadual, aprovado em 2023,
estimulou um investimento de R$ 3,6 bilhdes pelas empresas do setor, focando na
renovacao de frotas e no avanco tecnoldgico. Isso demonstra que o investimento em
seguranga esta diretamente ligado ao aumento da competitividade e a
sustentabilidade do negdécio. Além de proteger os passageiros, essas praticas
fortalecem a posicdo das empresas no mercado, garantem um crescimento

sustentavel e reduzem custos operacionais a longo prazo.

5.3.1.2 Obsolescéncia de Equipamentos Eletrénicos

O estudo e os conceitos sobre a obsolescéncia de equipamentos envolvem
uma analise detalhada de varios fatores, incluindo o avango tecnolégico, praticas de
fabricacao, politicas empresariais e comportamento do mercado consumidor. Trata-
se de um fenbmeno complexo que abrange diversos conceitos técnicos e sociais.

A Lei n°® 12.305 de 2010, do Instituto Brasileiro de Residuos Sdlidos (PNRS),
estabelece diretrizes importantes para a redugcdo na geracdo de residuos. Ela
propde a pratica de habitos de consumo sustentavel, além de um conjunto de
instrumentos para promover a reciclagem e reutilizacdo de residuos sélidos, e a

destinagdo ambientalmente adequada dos rejeitos.
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Diante dos desafios e obstaculos para o cumprimento destas disposicdes,
estudos sobre o comportamento dos consumidores brasileiros em relacédo a
aquisicao, uso e descarte de equipamentos eletronicos sdo fundamentais. Pesquisas
como as realizadas pelo Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (IDEC) e
outras fontes destacam a importancia de entender as percepcdes e habitos dos
consumidores em relagcao a esses equipamentos.

A durabilidade é considerada uma caracteristica essencial dos produtos
eletrénicos. No entanto, a existéncia de uma brecha entre a expectativa de
durabilidade dos consumidores e a durabilidade real dos aparelhos indica uma
insatisfacdo latente com o tempo de vida dtli  dos eletrbnicos.
Segundo Bardusco (2019), ha uma expectativa legitima de que os bens duraveis
adquiridos atendam a um ciclo vital condizente com a qualidade anunciada, e a
venda de um produto com vida util inferior a essa expectativa configura um defeito
de adequacgao, quebrando a boa-fé objetiva nas relagdes de consumo.

Embora a durabilidade seja um critério relevante, a atualizagdo e
modernizagao dos equipamentos também influenciam significativamente na decisdo
de adquirir um novo aparelho. De forma geral, os principais motivos para a
substituicdo de um equipamento sdo a obsolescéncia tecnoldgica, resultante da falta
de integragcdo com novos sistemas e equipamentos, e a obsolescéncia funcional,
que ocorre quando o aparelho antigo apresenta problemas de funcionamento e néo
pode ser consertado por falta de pecas de reposicdo. Como
argumenta Pelisson (2021), a obsolescéncia programada pode ser vista como uma
pratica que deliberadamente reduz a durabilidade dos produtos, forgcando os
consumidores a substituir bens que ainda poderiam ser funcionais.

A busca pela modernizacdo dos equipamentos eletrénicos esta associada a
determinados perfis da industria e de sua aplicabilidade, sendo afetada por fatores
como a dificuldade na realizagdo de consertos, o tempo necessario, os valores
cobrados e a falta de garantia. Quando deixam de ser utilizados, esses
equipamentos geralmente seguem um de dois caminhos: ou sdo passados para
terceiros em forma de doacbes ou vendas e permanecem em usO, OuU Sao
descartados como sucata, sem mais valor de mercado. A curta expectativa de vida

de muitos produtos eletrénicos ndo € uma mera coincidéncia, mas sim parte de uma
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estratégia de mercado que visa a maximizacdo dos lucros através da rapida
substituicdo dos bens, como destaca Alves (2023).

No contexto dos equipamentos eletrénicos, especialmente aqueles
relacionados a imagem e video, o tempo médio de obsolescéncia pode variar
significativamente dependendo do tipo de dispositivo e das tecnologias envolvidas.
Equipamentos de controle de acesso, registro de dados e gestdao de embarque
também estdo sujeitos a obsolescéncia, predominantemente voltada a novas

tecnologias e a complexidade de integracao entre eles.

5.3.1.2.1 Algumas abordagens conceituais:

Segundo Slade (2006), com adaptagdes, obsolescéncia tecnoldgica refere-se
a situacdo em que um produto se torna obsoleto devido ao surgimento de novas
tecnologias. Isso € comum em eletrénicos, onde avangos rapidos em tecnologia
tornam os dispositivos antigos menos desejaveis. A rapida evolugdo da tecnologia
leva ao langamento frequente de novos modelos com recursos avangados, tornando
os modelos anteriores obsoletos mais rapidamente. Como exemplo, tem-se a
infrodugéo de cameras com capacidades 4K e 8K.

Para Bulow (1986) obsolescéncia planejada consiste na estratégia de
negocios onde os produtos sao deliberadamente projetados para terem uma vida util
limitada, incentivando os consumidores a comprar substituicdbes com maior
frequéncia. Fabricantes podem deliberadamente projetar produtos com uma vida util
limitada para incentivar a substituicao frequente. Como exemplo, tem-se as baterias
de smartphones com ciclo de vida limitado.

Em "Ciclo de Vida do Produto", Kotler e Keller (2012), com adaptagoes,
descrevem as etapas que um produto atravessa desde o desenvolvimento até a
retirada do mercado, o que inclui introdugdo, crescimento, maturidade e declinio,
bem como a percepgao dos consumidores de que novos modelos sdo necessarios
devido a melhorias estéticas ou de marca. Como exemplo, destacam-se os

langamentos anuais de novos modelos de smartphones.

5.3.1.2.2 Analise dos Equipamentos



109

e Obsolescéncia de Cameras Digitais

Tempo Médio de Obsolescéncia: A vida util de uma camera digital € de 3 a 5
anos. Essa obsolescéncia € acelerada por rapidos avangos tecnoldgicos,
especialmente em sensores de imagem e processamento de video. O progresso
continuo em cameras digitais, como melhorias em resolucéo, sensibilidade 1SO e
capacidades de video, pode tornar os modelos anteriores rapidamente obsoletos,
mesmo que ainda funcionem mecanicamente. (Juniper, 2023)

Além disso, nos ultimos 10 anos, segundo Gray (2016) os sensores CMOS
de céameras APS-C experimentaram melhorias significativas, aumentando a
qualidade da imagem em até 5,5 stops, o que corresponde a um salto enorme em
termos de capacidade de captura de luz e qualidade geral de imagem. Tal fatp
demonstra o impacto dos avangos tecnoldgicos na aceleragao da obsolescéncia das
cameras.

Tais mudangas tecnoldgicas, como o aprimoramento na qualidade dos
sensores e no processamento de imagem, fazem com que os consumidores
busquem por novos modelos com recursos superiores, mesmo que os antigos ainda

estejam tecnicamente funcionais.

e Sistemas de Controle de Acesso (e.g., leitores de cartbes, biometria)

Tempo Médio de Obsolescéncia: De 5 a 7 anos, ocorre devido ao
desenvolvimento de novos métodos de autenticagdo, como reconhecimento facial e
de iris, bem como melhorias na integragcdo com sistemas de Tl e a necessidade de
maior  seguranga, dado o] aumento das ameacas cibernéticas,
conforme Marcellino (2021). Adicionalmente, segundo Kaspersky (2024), esses
sistemas necessitam de atualizagdes constantes para se manterem seguros e
eficazes. A tecnologia biométrica, como o reconhecimento de iris, vem ganhando
popularidade devido a sua precisdo e a dificuldade de falsificagcdo. Além disso, a
descoberta de vulnerabilidades em sistemas biométricos destaca a necessidade

urgente de melhorias continuas na segurancga.

e Servidores e Sistemas de Armazenamento de Dados
Tempo Médio de Obsolescéncia: Entre 3 a 5 anos, principalmente devido ao

rapido avango em modelos e tecnologias de armazenamento, como SSDs e NVMe,
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que oferecem maior capacidade e velocidades de leitura e escrita significativamente
mais rapidas. Esses avangos, combinados com requisitos de seguranga de dados
cada vez mais rigorosos, exigem atualizagdes regulares dos sistemas para garantir a
eficiéncia e a segurancga dos dados armazenados. A introdugao de tecnologias como
NVMe esta redefinindo a infraestrutura dos data centers, aumentando a
durabilidade, reduzindo o consumo de energia e proporcionando um desempenho
significativamente melhor para aplicagdes que demandam alta taxa de transferéncia
e baixa laténcia, segundo Help Net Security (2021).

Desta forma, o presente estudo indica que a obsolescéncia dos equipamentos
eletrénicos se dara conforme o tipo de dispositivo e a velocidade dos avancos
tecnologicos no setor. Nesse sentido, indicamos a necessidade de novos
investimentos e integragdo de tecnologias a cada ciclo de 5 anos. Assim, nossos
calculos de viabilidade e plano de investimentos consideram 60 meses para retorno

e agregacao de valor ao negadcio.

5.3.2 A Viabilidade por Demanda

Segundo Anuario Estatistico do TRIIP ANTT - SUPAS - 2023, o transporte
rodoviario coletivo de passageiros esta entre os 17 grandes setores da economia do
pais e movimentou em 2023 mais de 1,5 milhdo de viagens com a oferta de mais de

68 milhdes de lugares, um aumento de 14% em relagao a 2022.
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Figura 20 — Indicadores de Desempenho - Rodoviario
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Fonte: Anuério Estatistico do TRIIP. ANTT - SUPAS, 2023.

Tabela 3 — Controle dos Indicadores de desempenho

Indicadores de desempenhe - Servigo Regular Rodoviirio

Ane|  Indicador e Total
Executive | Semileito |Convencional| Leito Cama__ |Conv.s/banheiro| Misto
N de visgens 470,238 267803 297.082 234,972 72888 17 432 1.908 1,362 368
Lugares ofertados | 22.191.558 | 12.567.257 | 13.689.138 | 9.183.223 | 1.491.192 747.115 72894 | 56.972377
sona|— WP (%] 78,40 76,80 59,60 36,10 65,40 45,90 16,90 66,50
":::;T‘LE:" 10383172 | 4983944 | 4987115 | 1894342 | 475.325 20.116 5376 | 22.749.390
Distincia (km) |391.807.935]198.947.128] 212.438.643 |189.008.072|49.848.661]  1.398.895  |1.443.228|1.045.693.862
Nede visgens 493,538 332.514 304 684 310,680 85,489 14,520 574 1.532.977
[Lugares ofertados | 23.523.103 | 15.552.017 | 14.116.993 | 12.592.608 | 2.217.172 828,581 34.440 | 68665814
2023 1AP (%) 69,80 72,40 §2.20 31,80 4720 5250 29,10 56,90
"“;T,?l;ﬂ 0730650 | 5746828 | 4676271 | 2241879 | 558.060 19789 4870 | 22978262
Distincia (km) |404.489.926|228.286.173| 216.197.444 |249.524.452|60.874.888| _ 1.289.857 507.243 |1.161.169.983

Fonte: SISDAP & 5istema Menitrip

Fonte: Anuario Estatistico do TRIIP. ANTT - SUPAS, 2023..
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Figura 21 — Movimentagéo de Passageiros
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Fonte: Anuario Estatistico do TRIIP. ANTT - SUPAS, 2023..

Com a crescente conscientizagdo sobre os riscos associados as viagens
rodoviarias, os consumidores buscam empresas que oferecam garantias de
segurancga. Pesquisas de mercado mostram que a seguranga € um dos principais
fatores que influenciam a escolha de uma empresa de transporte rodoviario. Assim,
as empresas que investem em seguranga estdo alinhadas com as expectativas dos

consumidores, atraindo um maior numero de passageiros e fidelizando clientes.

5.3.2.1 Competitividade no Mercado
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Figura 22 — Empresas Habilitadas
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Fonte: Anuério Estatistico do TRIIP. ANTT - SUPAS, 2023.

O mercado de transporte rodoviario interestadual € bastante competitivo.
Segundo o Anuario 2023 da ANTT, sdo 347 empresas habilitadas disputando a
preferéncia dos passageiros. Diferenciar-se pela seguranga é uma estratégia eficaz
para ganhar vantagem competitiva.

Empresas que se destacam pela qualidade e seguranga dos seus servigos
tendem a construir uma reputacao solida e atrativa, aumentando sua participagao de
mercado. Investimentos em seguranga n&o s6 atendem as demandas dos usuarios,
mas também fortalecem a posi¢cao da empresa em um mercado competitivo.

Empresas que investem em seguranga demonstram responsabilidade social,
um valor cada vez mais apreciado pelos consumidores. A imagem de uma empresa
comprometida com a seguranga e o bem-estar dos seus passageiros gera confianga
e lealdade. Em um ambiente onde a opinido publica pode influenciar
significativamente o sucesso de um negdcio, investir em seguranga € uma maneira
eficaz de construir e manter uma imagem corporativa positiva. Isso, por sua vez,

pode atrair parcerias e oportunidades de crescimento.
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5.3.2.2 Analise da Demanda

A analise de viabilidade por demanda € uma etapa essencial na validagao de
ideias de negocios e na elaboracao de planos
estratégicos. Dornelas (2018) argumenta que a compreensdao profunda das
necessidades do mercado e dos consumidores é fundamental para o sucesso de
qualquer empreendimento. Esta abordagem é particularmente relevante quando
aplicada a implementagdo de medidas de seguranga para passageiros de 6nibus
rodoviarios interestaduais.

O estudo dos registros de incidentes de seguranga, como roubos e agressdes
a bordo de Onibus, € um exemplo claro de como a analise de demanda pode
informar decisdes estratégicas. A identificacdo de rotas e horarios de maior risco,
baseada em histéricos de incidentes, evidencia a alta demanda por medidas de
seguranga que garantam a tranquilidade dos passageiros, especialmente durante as
viagens noturnas em rotas consideradas perigosas.

Dornelas (2018) enfatiza que, para garantir a viabilidade econbémica e
financeira de um projeto, € crucial integrar a analise de demanda com outras etapas
do plano de negocios. No contexto da seguranga em Onibus rodoviarios, isso
significa avaliar ndo apenas a demanda atual por seguranga, mas também a
demanda potencial, considerando picos sazonais, como feriados e férias, quando ha
maior numero de passageiros, incluindo criangas, adolescentes e idosos.

Além disso, a implementagdo de tecnologias avangadas, como cameras de
alta definicdo com capacidades de gravacao noturna e sistemas de comunicacao
direta entre o motorista e a central de monitoramento, reflete a importadncia de
atender as demandas especificas dos passageiros por segurancga. Dornelas sugere
que essas medidas sejam fundamentadas em dados concretos e integradas ao
plano de negdcios, reforcando a ideia de que a analise de demanda deve ser um
processo continuo e revisitado a medida que o mercado evolui.

A viabilidade dos investimentos em segurancga é clara quando analisada sob a

perspectiva da demanda do setor e dos usuarios. Empresas que priorizam a
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seguranga nao apenas atendem melhor as expectativas dos seus passageiros, mas
também fortalecem sua posicdo competitiva no mercado. Dornelas (2019) destaca
que entender o comportamento do consumidor é essencial para projetar o volume de
vendas e definir estratégias de marketing eficazes, aplicavel aqui a comunicacéo e
promog¢ao das melhorias de seguranga para os passageiros.

Portanto, investir em seguranga ndo € apenas uma necessidade técnica, mas
também uma resposta estratégica a demanda do mercado e dos consumidores,
como defendido por Dornelas (2019). As empresas que adotam essa abordagem
tendem a garantir um futuro mais seguro e préspero para todos os envolvidos,
confirmando que a analise de demanda é um dos pilares do empreendedorismo

estratégico.

5.3.3 Viabilidade Politico Legal

A implementacdo de tecnologias de reconhecimento facial e controle de
dados em Onibus rodoviarios interestaduais representa uma inovagao significativa,
que traz tanto oportunidades de avango na seguranca e eficiéncia dos servigos
quanto desafios legais e éticos, especialmente no que diz respeito a protecdo da
privacidade e dos direitos dos usuarios. Para que esse tipo de tecnologia seja viavel
no Brasil, & necessario um alinhamento cuidadoso com a Lei Geral de Protecao de
Dados (LGPD), além de um compromisso firme com transparéncia, inclusdo social e

seguranca.

5.3.3.1 Conformidade com a LGPD e Protec¢ao dos Direitos dos Passageiros

A LGPD estabelece um conjunto de regras claras sobre o tratamento de
dados pessoais, 0 que € central para a viabilidade de tecnologias que coletam
informagdes sensiveis, como dados biométricos de reconhecimento facial. Essas
informacdes sao classificadas como dados sensiveis e, portanto, requerem cautela
redobrada. A base legal para o uso dessa tecnologia pode variar, desde o
consentimento expresso dos passageiros até a justificativa de que o uso desses

dados é necessario para a seguranga dos servigos de transporte.
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No entanto, independentemente da base legal escolhida, € imprescindivel
gue os passageiros tenham transparéncia total sobre como seus dados estdo sendo
utilizados. As pessoas devem ser informadas de forma clara e acessivel sobre a
coleta, processamento e armazenamento de seus dados, e precisam ter a
possibilidade de exercer seus direitos garantidos pela LGPD, como o acesso,
correcao e, em determinados casos, a exclusao de seus dados, em conformidade
com o Caodigo de Defesa do Consumidor (CDC) — Lei n° 8.078/1990, para garantir
que a informagdo sobre a prestacdo de servico com uso de cameras e
monitoramento, seja comunicada adequadamente ao consumidor e permitir a
escolha livre de aceitar ou ndo o uso dos dados pessoais para seguranca do

ambiente.

5.3.3.2 Educacgao e Transparéncia como Fundamentais para a Aceitagdo Publica

A confianga publica é essencial para o sucesso de qualquer tecnologia que
lida com dados pessoais sensiveis. Conforme disciplinado pela Resolugdo ANTT n°
4.770/2015, em seu artigo 20., no TRIIP o veiculo deve conter sistema automatizado
de monitoramento, viabilizado através de um conjunto de equipamentos e software
que permitam coletar, armazenar, transmitir e disponibilizar os dados referentes a
prestacao dos servigos. No que concerne aos terminais e pontos de parada, ainda, o
artigo 35 da ja mencionada Resolucéo estabelece que a ANTT somente permitira a
utilizagéo de terminais e de pontos de parada que oferegcam requisitos minimos de
seguranca, acessibilidade, higiene e conforto.

A adogao de campanhas de conscientizacdo pode desempenhar um papel
crucial na aceitacdo dessas tecnologias, educando os passageiros sobre o0s
beneficios da seguranca aprimorada e os mecanismos de protecao de privacidade
que estdo sendo implementados. Isso também pode ser complementado por
politicas de privacidade claras, acessiveis e amplamente divulgadas, que expliquem,
de maneira simples, como os dados serdo tratados e por quanto tempo serao
armazenados.

Essas campanhas precisam ser acompanhadas de acgdes concretas que

demonstrem um compromisso real com a proteg¢ao dos direitos dos usuarios, como a
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criacdo de canais de atendimento para esclarecer duvidas, receber solicitacdes de

exclusao de dados ou responder a incidentes de seguranca.
5.3.3.3 Desenvolvimento Etico e Inclusivo de Tecnologia

Outro aspecto fundamental & garantir que a tecnologia seja ética e inclusiva.
O reconhecimento facial, se nao for bem calibrado, pode apresentar vieses que
afetam a precisao do sistema para diferentes grupos étnicos e raciais. Por isso, as
empresas que desenvolvem e implementam esses sistemas devem adotar um
enfoque de “privacy by design”, integrando, desde a concepgdo do projeto,
mecanismos que minimizem a coleta de dados e garantam a seguranga dos
mesmos em consonancia com o previsto no artigo 5° da Constituicado Federal, que
impde respeito a integridade e privacidade das pessoas.

Além disso, é importante que essa tecnologia seja testada em ambientes
reais, por meio de programas piloto que envolvam a sociedade civil e outros atores
relevantes, permitindo que potenciais problemas sejam identificados e corrigidos

antes de uma adogao em larga escala.
5.3.3.4 Governanca de Dados e Segurancga da Informacao

A segurancga dos dados deve ser uma prioridade maxima. As empresas de
transporte rodoviario que adotarem essas tecnologias precisam estabelecer uma
governanga de dados robusta, que assegure o controle e a seguranga ao longo de
todo o ciclo de vida dos dados. Isso inclui a realizagdo de auditorias regulares de
seguranca e a adogado de medidas técnicas rigorosas, como criptografia e controle
de acessos, para prevenir vazamentos ou acessos nao autorizados.

Além disso, é fundamental que a empresa tenha planos de resposta a
incidentes claros, que determinem as a¢des imediatas a serem tomadas em caso de
um problema de seguranga. Esses planos devem incluir a notificacdo rapida a
Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD) e aos préprios usuarios,

garantindo a transparéncia e a resolugcéo adequada de possiveis falhas.
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5.3.3.5 Politicas Publicas e Incentivos a Inovacéao

O governo também pode desempenhar um papel crucial no desenvolvimento
e adogao dessas tecnologias. Politicas de incentivo a inovagdo, como incentivos
fiscais ou linhas de crédito, podem apoiar empresas que investem em seguranga
digital e tecnologias inovadoras para o transporte publico. Além disso, a criacéo de
normas setoriais especificas para o uso de reconhecimento facial no transporte pode
oferecer seguranga juridica, assegurando que as tecnologias sejam implementadas
de forma alinhada com os direitos dos cidadaos e as exigéncias da LGPD.

Esses incentivos e regulamentagcdes devem ser construidos em dialogo com a
sociedade civil, empresas de tecnologia e 6rgaos reguladores, promovendo um
ambiente de cooperagdo que acelere a inovagdo de maneira ética e legalmente

segura.

5.3.3.6 Inclusdo Social e Acessibilidade

Para que o uso de tecnologias como o reconhecimento facial seja realmente
inclusivo, € necessario garantir que todos os passageiros, independentemente de
sua condicdao socioeconémica ou nivel de alfabetizacdo digital, possam utilizar o
servico sem enfrentar barreiras. Isso pode ser feito por meio da oferta de solucdes
alternativas, como quiosques de autoatendimento ou linhas de apoio telefonico, para
aqueles que nao tém acesso facil a dispositivos digitais.

Além disso, € importante que a tecnologia seja percebida como um fator de
inclusdo e nao de exclusdo. Ao adotar o reconhecimento facial para melhorar a
seguranga e eficiéncia dos servigos, a empresa deve garantir que essa inovagao
beneficie a todos, sem discriminagao ou exclusao digital.

A inclusao de tecnologias de reconhecimento facial e controle de dados em
Onibus rodoviarios interestaduais pode trazer inumeros beneficios, especialmente no
que diz respeito a seguranga e a eficiéncia dos servigos. Contudo, para que essa
tecnologia seja viavel e amplamente aceita, € necessario seguir uma abordagem
humanizada e responsavel, que combine respeito aos direitos de privacidade,

segurancga robusta e um compromisso com a inclus&o social.
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Ao cumprir os requisitos da LGPD e adotar praticas transparentes e
inclusivas, as empresas podem nao apenas garantir a viabilidade politico-legal
dessa inovagao, mas também construir um ambiente de confiangca e aceitacao

publica, essencial para o sucesso a longo prazo dessas solug¢des tecnoldgicas.

5.3.3.7 Normas Técnicas

A instalacdo das cameras de monitoramento nos veiculos deve seguir as
recomendagdes da NBR 5410/2004, segundo a ABNT, que € o 6rgao responsavel
por regulamentar instalagdes elétricas de baixa tensao, para garantir a seguranga na

instalacao e operacao dos equipamentos e evitar acidentes por curto circuito.

Para tornar tangiveis as solugdes propostas dentro desse ecossistema que
promove a integracdo e apoio mutuo entre os varios agentes, foi realizado ainda o
estudo dos custos, investimentos e viabilidade para implantagdo no mercado.

Foi considerado as seguintes premissas para o modelo de analise financeira:

5.3.4 Perfil da Empresa Modelo

Para este trabalho, foram considerados os dados de uma empresa de porte
médio do transporte rodoviario interestadual de passageiros, com atuagao em varios
estados e regides do pais, com mais de 50 anos de histdria.

Sua frota € composta de 80 énibus, com capacidade média de 47,5 lugares
ou assentos (veiculos de 1 e 2 pisos, com variagéo de 31 lugares a 56 lugares) e
média de 1.200 viagens por més.

Nos meses de alta temporada (janeiro, julho e dezembro), sua taxa de
ocupacéo e ticket médio, sdo respectivamente, 58% e R$ 208,00, ja nos meses de
baixa temporada (fevereiro a junho e agosto a novembro), a taxa de ocupacéao é de
48% e o ticket médio é de R$ 168,00.



Tabela 4 — Calculo Ticket Médio

CRITERIOS ADOTADOS AL{B&NTEHEOD“E‘;‘}D‘”‘ ﬁ?éﬁlﬁ:ﬂ';gﬁgf
Média de Assentos por Viagem 475 47,5
Madia Viagens (més) 1518 1110
Assentos Disponiveis 72105 52725
Taxa de Ocupacio 58% 48%
Assentos Ocupados 41821 25308
Assentos Livres (venda) 30284 2T

Faturamento Mensal

R$ 5.698.747 20

R3 4.251.744.00

Faturamento Anual

R 26.096.241.60

R 38.265.696.00

R$ 64.361.937,60
RS 208,00 | RS 168,00

Faturamento Consclidado |(ano)
Ticket Médio

Fonte: Os autores (2024).
5.3.5 Faturamento Projetado

Em um cenario onde cada viagem conta com uma média de 47,5 assentos e
considerando 1.518 viagens na alta temporada e 1.110 na baixa temporada, o
impacto financeiro da conversao de assentos ndo preenchidos em ambas as
temporadas. Convertendo apenas 30% dos potenciais clientes desses assentos
vagos, estima-se gerar um aumento no faturamento bruto de pouco mais de R$ 1,2
milhdo por més. Isso representa quase 2% do faturamento bruto atual da empresa.

Este cenario € especialmente relevante em um setor onde a competicéo é
intensa e as empresas brigam por cada centavo. Com base em um estudo
meticuloso, a estimativa da venda de 1.191 passagens por més, equivale a 2% dos
assentos livres. Com essa estratégia, € possivel alcangar um faturamento bruto
adicional de mais de R$ 6,2 milhdes ao longo de cinco anos, demonstrando o

potencial significativo de incremento nas receitas.
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Tabela 5 — Faturamento Projetado

CRITERIOS ADOTADOS AL{TJiNT,EHEgRE‘;}DA ﬁﬁéﬁgﬁﬁgﬁg‘?
Meédia de Assentos por Viagem 47,5 475
Media Viagens (més) 1518 1110
Assentos Disponiveis 72105 h2725
Taxa de Ocupagdo h8% 48%
Assentos Ocupados 41821 25308
Assentos Livres (venda) 30284 27417
Potencial de Mercado (clientes) 6.88%
Conversdo (30%) 2.06%
M® Passageiros (Atracdo: Seguranca) 625 566
Ticket Médio R 208,00 RS 168,00
Faturamento Bruto Mensal R$ 130,013,238 R$ 95.069,00
M® de Meses 3 9
Faturamento Bruto Anual R$ 390.039.83 R 855.620,96
Faturamento Total do Projeto (ano) R$ 1.245.660,79
Total de Anos do Projeto 5
Total Faturado em 5 anos de Projeto R$ 6.228.303,94

Fonte: Os autores (2024).

5.3.6 Custos de Investimentos

Para alcancar os objetivos estabelecidos, foi selecionada uma série de
equipamentos adequados ao projeto. Uma das opgdes selecionadas foi o DVR de
alta capacidade com excelente qualidade de imagem, projetado para ser embarcado
e equipado com recursos de ultima geracdo. Este DVR sera acompanhado por
quatro cameras 1080p de alta resolucdo, sendo que duas delas terdo funcdes
adicionais, como contagem e reconhecimento facial. Todo o equipamento sera
fornecido e instalado por uma empresa parceira com mais de 50 anos de
experiéncia no mercado de segurancga.

Além disso, parte do nosso pacote de servigos inclui a implementacéo de
Wi-Fi a bordo, permitindo que os usuarios se conectem e aproveitem
funcionalidades extras por meio do aplicativo “APP Meu Embarque”. O roteador de
internet embarcado, de alta capacidade, foi especialmente desenvolvido para

atender a essas necessidades desse tipo de aplicacao
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Tabela 6 — Custo por Equipamento

EQUIPAMENTOS POR VEICULO

Descricdo Qtd. Walor
Clearcftv-Dvr Veicular Max-4ch 1080p H.265, 2sd, la, wi-fi, GPS E 49
Clearcftv-Adas-Camera Veicular Adas 1080p

Clearcftv-Osm-Camera Veicular Com Microfone E Auto-Falante 1080p

Clearcftv-Dome |p Cp-Camera Dome Ahd

Clearcftv-Cabo Avidnico-10 Metros 6 Pinos

Clearcftv-Der-E22017/10924-4-Cabo 3m Awviation Conector Fémea-Macho

Clearcftv-Der-E:2017/10924-4-Cabo 10m Awiation - Conector Fémea-Macho
Kit CFTV (itens descritos acima) R$ 941869

Roteador MR-4313 com antena direcional para descarga de imagens, frequéncia 2.4
GHz / 5.8 GHz. Sinal Wi-Fi, visualizagdo online, e descarga de imagens via wi-fi 1

M&o de obra (instalacdo) 1 RE 411140
INVESTIMENTO TOTAL EM EQUIPAMENTOS POR VEICULO | R$ 15.025,09

1
1
1
1
Clearcftv-Dome |p Cp-Camera Dome Ip Poe 2.0mp Contadora De Passageiros 1
1
2
1

RE 1.495,00

Fonte: Os autores (2024).

Os valores de investimento foram obtidos por meio de orgamentos reais,
considerando nossas necessidades especificas. Embora equipamentos similares
estejam disponiveis a pregos mais baixos no mercado, os equipamentos para este
projeto precisarao ser embarcados, o que exige maior robustez devido as condi¢des
adversas de trepidagdo, poeira e temperatura. Esses fatores elevam
significativamente os custos.

O kit desenvolvido para nosso projeto tem um custo de R$15.025,09 por
veiculo, ja instalado e com garantia de um ano. O investimento total inicial € de

R$1.311.711,20, o que representa 1,87% do faturamento anual da empresa.
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Tabela 7 — Investimento Inicial

INVESTIMENTO INICIAL
ANOO TOTAL
Me de Veiculos (frota) 80
Kit de Equipamentos (unidade) RS 15.025,09
Sprint para Desenvalvimento Plug-in RS 109.704,00
VALOR TOTAL (AND O) R% 1.311.711,20

Fonte: Os autores (2024).

5.3.7 Custos Operacional, Manutengao e Suporte

Com base na solugao tecnolégica proposta, sera apresentado os custos
detalhados em orgcamentos reais. Dentro dos custos operacionais, existem quatro
itens de grande importancia para a operagao:

Plano de Dados Moveis: Um plano robusto para garantir a conectividade
necessaria para atender aos clientes de forma eficiente.

Reserva de Capital para Manutengdes: Proposta considera 1 ano de garantia
para os equipamentos e foi considerado um fundo para possiveis manutencdes
futuras.

Campanha de Marketing: Uma campanha abrangente, planejada para
destacar os diferenciais da empresa no mercado, sera realizada principalmente
através das redes sociais.

Sistema de Monitoramento Online: Sistema de monitoramento por cameras
utilizando Inteligéncia Artificial (IA). Esse sistema reportara eventos previamente
cadastrados a um operador humano, que fara a averiguagao e tomara as decisdes
necessarias.

Os custos associados a essas operacdes sdo de R$43.626,72 mensais e
R$523.520,69 anuais para o funcionamento do sistema. Esses investimentos s&o
essenciais para o0 bom desempenho do projeto, que visa aprimorar a seguranga no

transporte rodoviario de passageiros.
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Tabela 8 — Custo Operacional

CUSTO OPERACIONAL
ANO1AOS MENSAL (BASE) ANUAL (BASE)
Plano de Dados (Internet) R$ 15.992,00 R$ 1591.904,00
Manutencdo dos Equipamentos R3$ 9.616.06 R$ 115.392 69
Marketing (Divulgacdo sobre Sequranca) R% 10.026,67 R$ 120.320,00
Monitoramento Cimeras a Bordo (Online) RE 7.992.00 RE 95.904,00
WALOR TOTAL R% 43.626,72 R% 523.520,69

Fonte: Os autores (2024).

5.3.8 Fluxo de Caixa

No modelo apresentado, a empresa, seu cenario econdmico, a projegao de
faturamento, investimentos e custos operacionais, chegou-se a conclusao para o
projeto. Através da avaliacdo do fluxo de caixa, foi constatado que o retorno do
investimento ocorre em 19 meses. O aspecto mais atraente é que o faturamento
projetado é alto. Se o investimento inicial for parcelado em 24 meses, com parcelas
de aproximadamente R$ 50 mil, o fluxo de caixa permanecera positivo, o que indica
que o proprio investimento se pagara.

E importante observar que o sucesso dessa estratégia depende da
capacidade da empresa de negociar com os fornecedores com base em seu
prestigio no mercado. Ao final de 5 anos, projetou-se um caixa de quase R$ 2,5
milhdes, o que permitira a renovacdo do sistema sem impactar negativamente o
fluxo de caixa do projeto. Além disso, os custos do projeto sdo fixos, enquanto o

faturamento tem potencial para crescimento.



Tabela 9 — Fluxo de Caixa do Projeto - Ano |
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FLUXO DE CAIXA ANUAL DO PROJETO
INVESTIMENTO INICIAL R$ 1.311.711,20
wor | mmevare T T oo
Janeiro R$ 130.013.28 -R% 43.626,72 -R% 1.225.324,65
Fevereiro R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 -R$ 1.173.882,38
Marco R$ 95.069,00 -R3 43.626,72 -R% 1.122.440,11
Abril R$ 95.069,00 -R% 43.626,72 -R% 1.070.997.,83
Maio R$ 95.069,00 -R% 43.626,72 -R% 1.019.555,56
Junho R$ 95.069,00 -R% 43.626,72 -R% 968.113,29
Julho R$ 130.013,28 -R$ 43.626,72 -R% 881.726,74
Agosto R$ 95.069,00 -R% 43.626,72 -R% 830.284,47
Setembro R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 -R$ 778.842,20
Outubro R$ 95.069,00 -R3 43.626,72 -R% 727.399,93
Novembro R% 95.069,00 -R% 43.626,72 -R% 675.957,65
Dezembro R$ 130.013,28 -R% 43.626,72 -R% 589.571,10

Fonte: Os autores (2024).



Tabela 10 — Fluxo de Caixa do Projeto - Ano Il
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oz || manevas | ortnacosss | L0

Janeiro R$ 130.013,28 -R% 43.626,72 -R$ 503.184,55
Fevereiro R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 -R$ 451.742,28
Margo R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 -R5 400.300,01
Abril R$ 95.069,00 -R5 43.626,72 -R$ 348.857,74
Maio R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 -R$ 297.415,47
Junho R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 -R$ 245.973,19
Julho RS 130.013,28 -R% 43.626,72 -R$ 159.586,64
Agosto R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 -R5 108.144,37
Setembro RS 95.069,00 -R$ 43.626,72 -R% 56.702,10
Outubro R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 -R$ 5.259,83

Novembro R$ 95.069,00 -R% 43.626,72 RS 46.182,44

Dezembro R$ 130.013,28 -R% 43.626,72 R$ 132.569,00

Fonte: Os autores (2024).



Tabela 11 — Fluxo de Caixa do Projeto - Ano I
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FATURAMENTO

INVEST. / CUSTOS

ANO 3 "RECEITA NOVA" OPERACIONAIS SALDO
Janeiro R$ 130.013,28 -R$ 43.626,72 R$ 218.955,55
Fevereiro R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 270.397,82
Margo R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 321.840,09
Abril R$ 85.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 373.282,36
Maio R$ 85.069,00 -R$ 43.626,72 RS 424.724,63
Junho R$ 85.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 476.166,90
Julho R$ 130.013,28 -R$ 43.626,72 R$ 562.553,46
Agosto R$ 85.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 613.995,73
Setembro R$ 85.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 665.438,00
Outubro R$ 85.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 716.880,27
Novembro R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 768.322,54
Dezembro R$ 130.013,28 -R$ 43.626,72 R$ 854.709,09

Fonte: Os autores (2024).



Tabela 12 — Fluxo de Caixa do Projeto - Ano IV
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mas | emanovas | oremiconas || S0
Janeiro R$ 130.013,28 -R$ 43.626,72 R$ 941.095,64
Fevereiro R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 992.537,92
Margo R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 1.043.980,19
Abril R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 1.095.422 46
Maio R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 1.146.864,73
Junho R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 1.198.307,00
Julho R$ 130.013,28 -R$ 43.626,72 R$ 1.284.693,55
Agosto R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 1.336.135,82
Setembro R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 1.387.578,10
Outubro R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 1.439.020,37
Novembro R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 1.490.462,64
Dezembro R$ 130.013,28 -R$ 43.626,72 R$ 1.576.849,19

Fonte: Os autores (2024).



Tabela 13 — Fluxo de Caixa do Projeto - Ano V
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anos || emanovar | oPemacouais || 6
Janeiro R$ 130.013,28 -R$ 43.626,72 R$ 1.663.235,74
Fevereiro R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 1.714.678,01
Margo R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 1.766.120,28
Abril R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 1.817.562,56
Maio R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 1.869.004,83
Junho R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 1.920.447,10
Julho R$ 130.013,28 -R$ 43.626,72 R$ 2.006.833,65
Agosto R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 2.058.275,92
Setembro R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 2.109.718,19
Outubro R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 2.161.160,46
Novembro R$ 95.069,00 -R$ 43.626,72 R$ 2.212.602,74
Dezembro R$ 130.013,28 -R$ 43.626,72 R$ 2.298.989,29

Fonte: Os autores (2024).

5.3.9 Calculo e Analise de Viabilidade

Tabela 14 — Calculo da Viabilidade

VPL - TIR - PAY BACK - ROI
VALOR VALOR PRESENTE i

ANO | FLUXO DE CAIXA PRESENTE ACUMULADO ANALISE DE INVESTIMENTO

0 -R$ 1.311.711,20 | -R$ 1.311.711,20 | -R$ 1.311.711,20 Investimento Inicial R$ 1.311.711,20

1 R§ 722.140,10 R§ 653.520,45 -R$ 658.190,75 Taxa Minima de Atratividade (TMA) 10,50%

2 R$ 722.140,10 R$ 591.421,22 -R$ 66.769,53 Tempo em Anos (PAY BACK) 212

3 R§ 722.140,10 R§ 535.222,83 R$ 468.453,30 Taxa Interna de Retorno (TIR) 47.,05%

4 R$ 722.140,10 RS 484.364,55 R$ 952.817,85 Valor Presente Liquido (VPL) R$ 1.391.156,80

5 R$ 722.140,10 R$ 438.338,96 R$ 1.391.156,80 Retorno sobre Investimento (ROI) 55,05%

Taxa Interna de Retorno (TIR) VIAVEL

TMA = SELIC Valor Presente Liquido (VPL) VIAVEL

PAYBACK de 23 Meses com VPL aplicado

TIR = a uma equac&o sobre o fluxo de caixa somente e "VIAVEL" se for maior que TMA

Fluxo de Caixa = Receita Projetada - Despesa

VPL = Soma do Valor Presente Acumulacdo e Somente e Viavel se Positiva

ROI = Resultado liquido dividido pelo investimento

Fonte: Os autores (2024).
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A planilha com o calculo de viabilidade apresenta a analise para a
implementacdo de uma solugdo tecnoldgica voltada a seguranga dos passageiros
em viagens rodoviarias interestaduais. O projeto foi desenvolvido e seus estudos e
pesquisas foram conduzidos, com a finalidade de aprimorar a protecdo e a
experiéncia dos clientes, além de explorar novos clientes, especialmente aqueles
que evitam utilizar o transporte rodoviario devido a preocupagées com a seguranga.
Pretende-se avaliar os indicadores financeiros e o impacto econémico do projeto, a
fim de determinar sua viabilidade e sustentabilidade ao longo do tempo.

O projeto consiste na introdugdo de solugdes tecnolégicas com foco em
aumentar a seguranga dos clientes durante as viagens rodoviarias interestaduais,
com sistemas de monitoramento em tempo real, alertas automaticos para incidentes
e melhor controle de embarque. Estas solu¢des visam n&o apenas a protecao fisica
dos passageiros, mas também o aprimoramento da experiéncia de viagem,
proporcionando maior confianca e tranquilidade.

O estudo realizado como parte do planejamento do projeto considerou a
possibilidade de atrair novos clientes que nunca viajaram de 6énibus, mas que, ao
decidirem utilizar esse meio de transporte, baseia sua escolha em conceitos de
seguranga pessoal e publica. A pesquisa conduzida revelou que, dos 800
entrevistados, 94 nunca haviam viajado de Onibus. Destes 94 individuos, 55 (ou
6,88% do total) apontaram as condi¢gdes de seguranga publica como o principal
motivo para evitar o transporte rodoviario. Este dado reforca a importéncia da
implementagédo de uma solugao de seguranga e destaca um publico significativo que
pode ser explorado com a oferta de uma solugao robusta de segurancga para atrair
novos passageiros e expandir o setor.

Para alcangar os ganhos financeiros previstos, o projeto prevé um
investimento em marketing direcionado e focado na seguranca e confiabilidade do
transporte rodoviario. O objetivo é alcangar aproximadamente 30% desse publico
alvo identificado que nunca viajou de 6nibus, o que se traduz em cerca de 600 novos
passageiros ao longo de um ano, o que equivale a um passageiro adicional por
viagem aproximadamente. Alcangar esse numero de novos clientes anualmente &
uma meta realista e sustentada por diversas estratégias de marketing

comprovadamente eficazes:
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Campanhas Publicitarias Segmentadas: O foco sera em enfatizar as
melhorias de segurancga, utilizando tanto plataformas digitais quanto tradicionais
alcancando um publico mais amplo, especialmente aqueles que ainda nao
consideraram o transporte rodoviario como uma opg¢ao viavel e que valorizam a
segurancga acima de outros fatores.

o Campanhas de Marketing Focadas em Segurancga: A promog¢ao do novo

sistema de segurangca como um diferencial competitivo pode atrair clientes

que, até entdo, optaram por outros meios de transporte devido a

preocupagdes com a seguranca.

o Parcerias e Programas de Fidelidade: Estabelecer parcerias com empresas

e desenvolver programas de fidelidade pode atrair novos usuarios e incentivar

a repeticao de viagens, consolidando um fluxo continuo de passageiros.

o Promocgdes e Incentivos para Novos Usuarios: Ofertas especiais para quem

viaja de 6nibus pela primeira vez, destacando as melhorias em seguranga,

podem converter céticos em clientes regulares.

o Uso de Testemunhos e Estudos de Caso: Mostrar casos de sucesso e

depoimentos de passageiros satisfeitos pode ajudar a reforgar a percepgao de

seguranca e atrair novos usuarios.

Com essas estratégias, o investimento em marketing sera direcionado de
forma eficaz, potencializando a captagao de novos clientes, contribuindo diretamente
para o alcance das metas financeiras do projeto.

O investimento inicial para a implementacdo da solugdo foi estimado em
R$1.311.711,20, abrangendo custos de desenvolvimento, implementacao,
treinamento de pessoal e campanhas de divulgagao e marketing.

Os indicadores financeiros do projeto foram calculados com base em um

periodo de 5 anos, apresentando uma forte viabilidade:

Periodo de Retorno (Payback): 2,12 anos
Taxa Interna de Retorno (TIR): 47,05%

Valor Presente Liquido (VPL):R$ 1.391.156,80
Retorno sobre Investimento (ROI): 55,05%

Periodo de Retorno (Payback)
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O Payback € um dos indicadores mais utilizados para avaliar a viabilidade de
projetos. Neste caso, o periodo de retorno do investimento é de 2,12 anos, 0 que
significa que o valor investido sera recuperado em um prazo relativamente curto,
considerando o periodo total de 5 anos para analise, este tempo de retorno é
competitivo. Isso demonstra uma rapida recuperagao do capital investido, reduzindo
o risco financeiro associado ao projeto, proporcionando uma margem de seguranga

confortavel para os investidores.

Taxa Interna de Retorno (TIR)

Com uma TIR de 47,05%, o projeto excede significativamente o custo de
capital o que reforga a atratividade do projeto. A TIR alta indica que o projeto ndo sé
€ viavel, mas também altamente lucrativo. Projetos com TIR superior ao custo de

capital sdo considerados viaveis, pois geram valor para os investidores.

Valor Presente Liquido (VPL)

O VPL positivo de R$1.391.156,80 reforca a criagdo de valor ao longo do
tempo, indicando que o projeto é financeiramente sdélido. Este indicador € crucial
para atrair investidores, pois demonstra a capacidade do projeto de gerar riqueza
acima do custo de capital. Um VPL positivo sugere que o projeto ndo apenas
recupera o investimento inicial, mas também proporciona ganhos adicionais,

contribuindo para o crescimento financeiro da empresa.

Retorno sobre Investimento (ROI)

O ROI de 55,05% demonstra que o retorno sobre o investimento é
substancial, confirmando que o projeto € rentavel. Este indicador reflete a eficiéncia
com a qual o capital investido é transformado em lucros, tornando o projeto atraente

para investidores, stakeholders e empresas.

Com base nos indicadores financeiros analisados, nas consideragdes sobre o
mercado potencial e nas estratégias de marketing propostas, conclui-se que o
projeto de implementacédo da solugao tecnoldgica para seguranga dos passageiros
em viagens rodoviarias interestaduais € altamente viavel. Os numeros apresentados

demonstram um retorno financeiro robusto, com rapida recuperagéo do investimento
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e geragao de valor significativo ao longo dos 5 anos de analise, isso confirma que o
projeto ndo é apenas viavel, mas altamente recomendavel.

O potencial de atrair novos clientes, especialmente aqueles que até entao
evitavam o transporte rodoviario devido a questdes de seguranga, combinado com
um retorno financeiro sélido, sugere que o projeto pode se tornar um marco no setor.
A meta de 600 novos passageiros por ano € realista, considerando o investimento
em marketing e a aplicacdo de estratégias direcionadas, que visam converter
potenciais clientes em usuarios frequentes do transporte rodoviario.

Recomenda-se, portanto, a execugéo do projeto, considerando os beneficios
financeiros, a expansdo do mercado e o impacto positivo na seguranga e na

experiéncia dos passageiros.

5.3.10lmpacto da Viabilidade

Tabela 15 — Impacto da Viabilidade

Impacto Negativo (caso nado seja

Solugéo Impacto Positivo (caso seja adotado)
adotado)
Aplicativo Meu Acesso ao botéo de panico, Demora no embarque para
Embarque compartilhamento da viagem, notificagdo cadastramento facial a bordo, sem

durante paradas, pré- cadastro facial e notificagdes durante as paradas,

outros recursos. sem acesso ao botdo de panico.
Leitor facial Controle de passageiros permitidos, Nao sera possivel assegurar quem
embarcado verificagdo de passageiros a bordo, inibe de fato esta no énibus, controle de
possiveis pessoas mal intencionadas, embarque vulneravel e falta de
dar visibilidade de embarque para sensacgao de seguranca.

empresa e motorista, leitor de QR Code
em passagens, aumento da sensacao de

seguranga, agrega valor ao servigo

prestado.
Camera Mitiga evasao de receitas, controle Possivel evasdo de receita, falta de
contadora de preciso de pessoas a bordo. controle de pessoas transportadas.

passageiros

Monitoramento Maior controle dentro dos veiculos, Sensagéao de vulnerabilidade e
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Solugéao

Impacto Positivo (caso seja adotado)

Impacto Negativo (caso nado seja
adotado)

de Video com IA

online

abordagens mais assertivas, tomada de

decisao e agao mais rapida ou imediata,

aumento da sensagao de seguranga e

agregagéao de valor ao servigo prestado.

ambiente ndo controlado ou
monitorado, suscetivel a problemas
que podem afetar a experiéncia do
passageiro e a reputagao da

empresa.

Botdo Vermelho

Recurso exclusivo da empresa,
podendo ser dado com diferencial,
aumento da sensacao de segurancga,

pronta resposta ou socorro imediato.

Empresa sem comunicagéo
imediata e a qualquer tempo com o
passageiro e sem possibilidade de
dar assisténcia a uma ocorréncia em

tempo habil.

Roteador de alta

performance

Recurso diferencial no mercado, suporte

a varias solugdes embarcadas,
contagem de passageiros pelo wi-fi,

aumento da sensagao de seguranga.

Insatisfagcdo, pois conectividade se
tornou uma necessidade basica,
pessoas offline se sentem mais
insegura. Além do impacto que a
falta de conexao gera na integragao
com sistemas e canais de suporte
usados durante a prestacao de

Servigo ou viagem.

Fonte: Os autores (2024).

5.3.11Plano de Implantagao

Na figura 23,

se encontra detalhado o cronograma previsto para o

desenvolvimento das solugdes tecnoldgicas envolvendo o "APP Meu Embarque" e

as instalagbes das cameras de monitoramento nos 6Onibus e todas as etapas

necessarias para o sucesso da implantagao que gera em torno de 8 meses.



Figura 2

Implantacdo

18 de out, de 2024 - 26 d
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3 — Cronograma de Implantagéo

Tabela Quadro Linhadotempo Graficos Pessoas Metas 5 Linha debase = (0) Filtros €8 Colorag3o condicional & Membros do grupo =+

e jun, de 2025

3 meses

2 meses

3 meses

3 meses

Fonte: Os autores (2024).

5.3.11.

1 Fase de Implementagao Tecnoldgica (3 semanas)

e 2 Sprints distribuidas com desenvolvimentos das funcionalidades: Botao
Vermelho, Desenvolvimento e Integracéo de Solugdes Tecnolodgicas;

e \ideomonitoramento e cameras inteligentes: Instalagdo de cémeras nas
rodoviarias € nos veiculos para monitoramento ao vivo, com software de
analise de video para detec¢cao de comportamentos suspeitos;

e Geolocalizagao e Notificagdes ao Vivo: Implementagao de rastreamento em
tempo real dos veiculos, com atualizacbes ao vivo via o aplicativo "Meu
Embarque" para os passageiros e operadores de seguranga;

e Botdo de Emergéncia: Desenvolvimento de uma funcionalidade de botao
de panico no aplicativo para uso em situagdes de emergéncia durante a
viagem;

e Melhorias no Aplicativo "Meu Embarque";

e Adaptacdo do aplicativo para integrar as novas funcionalidades de
seguranca e fornecer aos passageiros informacdes sobre o trajeto, paradas, e

alertas de seguranga em tempo real.

5.3.11.2 Fase de Testes e Treinamento (2 meses)
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e Teste Piloto das Solucbes em Rotas Selecionadas;

e Implementar um projeto piloto em rotas interestaduais especificas que
apresentem maior vulnerabilidade, testando o desempenho das solucdes
tecnoldgicas;

e Treinamento de Equipes;

e Realizar workshops e treinamentos para motoristas, funcionarios das
rodoviarias e a equipe de segurancga, focando no uso das novas tecnologias e

procedimentos de resposta a emergéncias.

5.3.11.3 Fase de Avaliagao e Ajustes (2 meses)

e Coleta e Andlise de Dados;

e Monitorar o desempenho das solugdes implementadas utilizando os KPls
estabelecidos e realizar pesquisas de satisfagcdo com passageiros nas rotas
testadas;

e Ajustes com Base no Feedback;

e Implementar ajustes nas tecnologias e processos com base no feedback
dos passageiros, equipes operacionais e nos dados coletados durante o

piloto.

5.3.11.4 Fase de Expansao e Divulgacao (3 meses)

e Expansao das Solugdes para Outras Rotas;

e Escalar a implementagao das solugdes para todas as rotas interestaduais,
seguindo o modelo e as ligbes aprendidas durante o piloto;

e Campanha de Divulgacgao;

e Lancar uma campanha de marketing informando os passageiros sobre as
novas medidas de seguranga implementadas, utilizando canais digitais e nas
rodoviarias, para aumentar a confianga no servico e a percepgao de

seguranca.
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5.3.11.5 Monitoramento Continuo e Otimizagao (Recorrente)

e Monitoramento Constante de Seguranga;

e Estabelecer um centro de monitoramento 24/7 para acompanhamento das
viagens em tempo real, utilizando as cameras e sistemas de geolocalizag&o;

e Melhoria Continua;

e Continuar o desenvolvimento incremental do aplicativo e solugdes
tecnoldgicas, considerando feedbacks continuos dos passageiros e a

evolugao das tecnologias de seguranga disponiveis no mercado.
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6 CONCLUSAO

A conclusdo do presente trabalho destaca a problematica significativa da
seguranga no transporte rodoviario interestadual, que impacta diretamente a
experiéncia dos clientes e compromete tanto a confianga no servigo oferecido
quanto a reputagédo das empresas do setor. Visando atingir o objetivo especifico de
identificar as principais vulnerabilidades apontadas por empresas de transporte
rodoviario interestadual, foram realizadas entrevistas com membros-chave dessas
empresas. Dentre as vulnerabilidades identificadas, destacam-se a infraestrutura
inadequada, a necessidade de maior investimento e integragcdo entre as partes
interessadas (Poder Publico, Empresas Transportadoras, Associagdes, Iniciativa
Privada, Passageiros, etc.), a escassez de informacdes, indicadores e registros de
ocorréncias, o estigma de que o transporte é insalubre e o frequente furto de
bagagens.

Para alcancar o objetivo especifico de elaborar um estudo e analise da
percepcao de seguranga dos passageiros no transporte rodoviario interestadual,
foram adotadas trés abordagens: (i) pesquisa documental, baseada em dados e
documentos publicos da Agéncia Nacional de Transporte Terrestre (ANTT); (ii)
pesquisa bibliografica, que envolveu a leitura e analise de livros, artigos, pesquisas e
trabalhos académicos focados na experiéncia do cliente e na promogédo da
seguranga; e (iii) levantamentos (surveys) realizados com passageiros em trés
terminais rodoviarios de médio e grande porte em Brasilia, Sdo Paulo e Santos, bem
como por meio de questionarios enviados via WhatsApp. Os resultados do estudo
revelaram que:

(@) 21% dos passageiros entrevistados relataram ter presenciado algum
incidente durante as viagens, dentre os quais assaltos e furtos, esquecimento de
passageiros nas paradas, assédio ou importunagéo sexual,

(b) Os passageiros expressaram preocupagdes com a seguranga durante a
viagem, destacando a falta de medidas preventivas e a sensagao de vulnerabilidade;

(c) A falta de comunicagéo clara e eficiente por parte das empresas sobre os
procedimentos de seguranca e as medidas tomadas para garantir a seguranca dos

passageiros foi um ponto critico;
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(d) A falta de confianga nas empresas de transporte rodoviario interestadual
foi um fator determinante para a escolha de outros meios de transporte;

(e) A experiéncia geral dos passageiros foi impactada pela falta de segurancga,
afetando, portanto, a satisfagcdo com o servigo ofertado.

Com base nas analises realizadas, foram mapeadas solugdes tecnoldgicas
para aprimorar a seguranga dos passageiros durante as viagens interestaduais,
atendendo ao objetivo especifico de mapear solugdes tecnoldgicas que aprimorem a
seguranga do passageiro durante a jornada de viagem. Ao final, foi apresentado um
framework baseado em inovagdo incremental que contempla a integragcdo de
solugbes de seguranga para viagens rodoviarias interestaduais. Na elaboragéo
desse framework, foram consideradas melhorias no aplicativo "Meu Embarque",
proposto pela turma de Porto Alegre em 2023 no Programa de Pds-Graduagao em
Gestdo de Negocios da Fundagdo Dom Cabral, além de outras solu¢des como
videomonitoramento, controle de embarque e desembarque através de cameras
inteligentes, botao de emergéncia, geolocalizagdo e notificagdes ao vivo no celular.
Essas solugdes tecnoldgicas tém como objetivo ndo apenas assegurar a protecao
dos passageiros, mas também proporcionar uma experiéncia de viagem mais
tranquila e confortavel.

Apesar dos indicadores financeiros analisados, do mercado potencial e das
estratégias de marketing propostas indicarem a viabilidade financeira das solu¢des
apresentadas, foram encontradas limitacbes, como a dificuldade de obteng¢do de
dados consolidados sobre a seguranga dos passageiros e o acesso a esses dados
de forma individual, considerados estratégicos pelas empresas consultadas. Superar
essas limitagcbes permitiia uma analise mais detalhada da viabilidade operacional
das solucgdes.

Dessa forma, foi possivel alcangar o objetivo geral deste trabalho,
apresentando uma solugcéao baseada em inovacado incremental que contempla a
integracao de solugdes de seguranga para viagens rodoviarias.

Durante o desenvolvimento do estudo e mapeamento das solugdes, os
participantes adquiriram conhecimentos e experiéncias fundamentais, destacando-
se: (i) o aprofundamento do entendimento dos desafios do setor de transporte
rodoviario de passageiros e de conceitos como marketing de servigos, construgao de

proposta de valor e centralidade no cliente; (ii) a aplicagdo pratica de metodologias
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ageis e Scrum para facilitar o planejamento, execugdo e implementagdo das
solugdes; (iii) a elaboracdo e analise de viabilidade financeira das solugdes
propostas; (iv) a identificacdo, por meio de benchmarking, de tecnologias e a
integracdo de sistemas para melhorar a seguranga dos passageiros; e (v) O
desenvolvimento de habilidades para o trabalho em equipe e comunicacado eficaz
entre os membros do grupo. O conhecimento adquirido certamente sera aplicavel
em futuros projetos e contribuira para o crescimento pessoal e profissional dos
participantes, além de promover o continuo aprimoramento das solugbes de

seguranga para viagens rodoviarias interestaduais.
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