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RESUMO
Esta pesquisa investiga os fatores de aceitagdo de um aplicativo de transporte publico em
Santa Maria, RS, visando aprimorar a mobilidade urbana. A pesquisa qualitativa e
exploratdria aborda a ineficiéncia dos métodos de pagamento atuais e propde um aplicativo
com pagamento instantaneo e rastreamento de Onibus. Fundamenta-se em aceitagdo de
tecnologias e experiéncia do usuario. A coleta de dados incluiu entrevistas e andlise de
modelos de sucesso (e.g., Roma). Os resultados indicam a necessidade de um aplicativo
pratico, acessivel e confiavel, que atenda a diversos usuarios, fornecendo subsidios para um
plano de negdcios que vise um transporte publico mais eficiente, sustentavel e inclusivo em

Santa Maria.

Palavras chaves: Transporte Publico, Aplicativo, Mobilidade Urbana, Aceitacdo de
Tecnologia, Pagamento Digital, Rastreamento em Tempo Real, Experiéncia do Usuario,

Inclusdo Digital,Santa Maria (RS), Plano de Negocios



ABSTRACT
This research investigates the factors influencing the acceptance of a public transportation
application in Santa Maria, RS, aiming to enhance urban mobility. The qualitative and
exploratory research addresses the inefficiency of current payment methods and proposes an
application featuring instant payment and real-time bus tracking. It is grounded in technology
acceptance and user experience concepts. Data collection included interviews and analysis of
successful models (e.g., Rome). The results highlight the need for a practical, accessible, and
reliable application that caters to diverse users. This research provides insights for a business
plan focused on creating a more efficient, sustainable, and inclusive public transportation

system in Santa Maria.

Keywords: Public Transportation, Mobile App, Urban Mobility, Technology Acceptance,
Digital Payment, Real-Time Tracking, User Experience, Digital Inclusion, Santa Maria (RS),

Business Plan
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INTRODUCAO

Esta pesquisa parte da visdo do autor de que o transporte publico desempenha um
papel essencial na mobilidade urbana de Santa Maria, especialmente, para a ampla populagcao
estudantil da cidade, que inclui mais de 35 mil estudantes matriculados em instituigdes de
ensino superior, publicas e privadas (IBGE, 2020). Com uma populagdo de aproximadamente
282.244 habitantes, cerca de 25 mil pessoas utilizam o transporte publico diariamente (IBGE,
2022).

Apesar de sua relevancia, o sistema de Santa Maria enfrenta desafios relacionados aos
métodos de pagamento, os quais, quando comparados a outras cidades de mesmo porte no
Brasil e no exterior, podem ser considerados antigos e ineficientes. Por exemplo, atualmente,
0s usudrios precisam enviar comprovantes de pagamento via Pix por WhatsApp, aguardando
até 48 horas para a liberacdo do crédito, ou recorrer a filas para carregar cartdes
presencialmente, causando transtornos que desestimulam o uso regular do transporte coletivo.
O pagamento em espécie ainda ¢ aceito.

Com o avango da tecnologia e a ampla ado¢ao de smartphones, solugdes tecnoldgicas
tém demonstrado eficacia na melhoria da eficiéncia e acessibilidade do transporte publico em
diversas cidades. Nesse contexto, um aplicativo direcionado aos usuarios de transporte
publico na cidade de Santa Maria esta sendo idealizado pelo autor. E percebido que talvez
ferramenta, em especial no que tange o pagamento da passagem, poderia eliminar barreiras
operacionais e burocraticas, proporcionando uma experiéncia mais autonoma e eficiente aos
consumidores.

A primeira grande motivagdo para a escolha da temadtica se fundamenta na vivéncia
pessoal e profissional prévia do autor na area do transporte publico de Santa Maria, o que
proporciona conhecimento pratico sobre o funcionamento do sistema e sobre as principais
demandas enfrentadas pelos usuarios.

Desde os 13 anos, durante as férias, e posteriormente com registro profissional, o
autor atuou na Expresso Medianeira, empresa familiar iniciada em 1964 com 11 funcionarios
e 4 O6nibus em Santa Maria, e na Associa¢ao de Transportes Urbanos de Santa Maria (ATU),
responsavel pela gestdo de passagens. Nessas experiéncias, particularmente no atendimento
via WhatsApp na ATU, observou-se uma grande “dor” por parte dos usudrios: a demora na
resolucao de problemas relacionados a liberagdao de créditos e pagamentos, que muitas vezes
levava horas. Essa experiéncia contribui para uma compreensao mais aprofundada da

realidade local e fortalece a relevancia da proposta apresentada.



Nesse sentido, o transporte publico de Santa Maria apresenta métodos de pagamento
que ainda nao estdo alinhados as praticas mais modernas de outras cidades, especialmente no
que se refere a eficiéncia e a praticidade do sistema atual. Apesar da introdugdo do
pagamento via Pix, o processo ainda depende de intermedidrios para a liberagdo das
passagens, resultando em atrasos que podem chegar a até dois dias. Essa limitagdo
compromete a eficiéncia do servigo, gerando insatisfacdo entre os usuarios e, em alguns
casos, impossibilitando o uso do transporte no momento da compra.

A proposta de um aplicativo de transporte publico busca solucionar essas deficiéncias
ao oferecer um sistema de pagamento automatizado, em que a transagdo ¢ a liberacao das
passagens ocorram de forma instantinea, sem a necessidade de intermediarios. A
moderniza¢cdo do método de pagamento tem o potencial de tornar o transporte publico mais
acessivel, pratico e eficiente, atendendo melhor as necessidades dos passageiros.

Espera-se que a modernizagao dos métodos de pagamento promova maior adesdao ao
transporte publico, ampliando a base de usuarios e, consequentemente, incentivando o
aprimoramento do sistema. Essa melhoria na experiéncia dos usudrios pode influenciar
positivamente a percep¢do da populagdo sobre o transporte publico, estimulando sua
utilizagdo e reduzindo os custos sociais associados a sistemas ineficientes.

O estudo também reconhece a importancia de considerar as necessidades especificas
da populagdo local, incluindo tanto os jovens, que constituem uma parcela significativa dos
usuarios € possuem maior propensdo a adotar solugdes digitais, quanto os idosos, que podem
enfrentar dificuldades com novas tecnologias. Assim, a inclusdao de estratégias para tornar o
aplicativo acessivel a todas as faixas etarias ¢ essencial para garantir um impacto positivo e
abrangente.

Antonio Meneghetti, em sua obra Psicologia da Organizacdo (2014, p.37) discorre
que “o marketing ¢ a capacidade de criar uma relagdo cliente-empresa satisfatéria para
ambos”. Esse vinculo ocorre através dos seis pontos, sendo eles: I)Identificar as necessidades
dos clientes existentes e potenciais; II) Determinar a melhor estratégia de produto; III)
Assegurar uma distribui¢do eficaz; IV) Informar os clientes da existéncia do produto e
persuadi-lo a comprar; V) Determinar o pre¢o pelo qual o produto deve ser vendido; e VI)
Assegurar que o servico pos venda tenha uma qualidade adequada. Cada um desses pontos
serd desenvolvido no corpo desta pesquisa.

A aplicagdo pratica desses seis pontos € de suma importancia para a possibilidade de
éxito ao lancar para o mercado e a sociedade um novo produto, como o aplicativo aqui

proposto. Eles guiam, orientam, desde a concepgao do produto para atender a caréncia dos



usuarios, passando pela forma como o aplicativo serd entregue e divulgado ao publico, até a
garantia de um preco justo € um suporte adequado. Considerando a etapa de distribui¢do, por
exemplo, a facilidade de acesso ao aplicativo e sua ampla divulgacdo sdo essenciais para que
ele seja efetivamente adotado pela populagao.
Além desse aplicativo estar disponivel em ambas lojas (IOS e Android) € preciso
divulgar bastante nas redes sociais, nas paradas de 6nibus, dentro do préprio transporte, nas
empresas que tém muitos funcionarios que usam transporte publico como a Coca-cola e
shoppings. No cenario atual, marcado por constantes transformagdes e avangos tecnologicos,
as empresas precisaram se adaptar rapidamente para manter sua competitividade no mercado.
Um dos aspectos mais impactados por essa evolucdo foi a forma de distribuir
produtos e servicos, que deixou de seguir modelos tradicionais e passou a contar com uma

variedade de op¢des mais eficientes, dgeis e personalizadas, como traz Meneghetti:

“A inovagdo tecnologica modificou profundamente, nos ultimos dez anos, o
processo de distribuigdo, seja em termos de custo, seja de modalidade de
distribuigdo. Por isso, hoje o empreendedor tem infinitos modos de distribuir a
propria mercadoria, que deve modular em fungdo da estratégia e do posicionamento
do proprio produto ” (Meneghetti, 2014. p. 41)

Por fim, para embasar a proposta, foram analisados aplicativos de transporte publico
implementados em outras cidades, identificando praticas bem-sucedidas e aprendizados de
projetos que enfrentaram desafios. Essas analises servirdo como referéncia para o
desenvolvimento de uma solucdo ajustada a realidade de Santa Maria, garantindo que a
inovagao seja sustentavel e eficaz.

A escolha deste projeto reflete a visdo de ele possui grande potencial para transformar
o transporte publico local, beneficiando ndo apenas Santa Maria, mas também servindo como
modelo para outras localidades. O publico jovem, em busca de solugdes praticas e rapidas, e a
demanda pela inclusdo de usuarios idosos reforgam a importancia de criar uma solucao
moderna, acessivel e eficiente, que atenda as necessidades de todos.

Tendo em vista o contexto apresentado, o problema de pesquisa é: estudar quais
fatores influenciam a aceitagcdo e o uso potencial de um aplicativo de transporte publico pela
populacdo de Santa Maria/RS?

Seguindo o desejo do autor de ser um dia autor de um aplicativo de transporte piblico
para sua cidade, a ideia deste trabalho foi a de tragar os fundamentos para que, num momento
subsequente, ele possa chegar a um plano de negbcios deste seu empreendimento. Por isso,
desde a Fundamentagdo Tedrica, adota-se um estilo de redagdo com ampla comparagao

pratica



entre a Fundamentagdo Teorica e o aspecto desejado do proprio aplicativo de pesquisas.
Foram realizadas entrevistas com importantes players do mercado santa mariense de
transportes de modo a ver se ha bases solidas para se realizar o plano de negdcios futuro e,
mais tarde, efetivamente alcangar o langamento do aplicativo desejado.

O objetivo geral ¢ analisar quais fatores influenciam a aceitagdo e o uso potencial de
um aplicativo de transporte publico pela populagdo de Santa Maria/RS.

Os objetivos especificos sao:

a) identificar as percepgdes e expectativas dos usuarios em relacdo a facilidade
de uso e funcionalidade de um aplicativo de transporte publico; (2)

b) avaliar a utilidade percebida de um aplicativo na melhoria da experiéncia com
o transporte publico em Santa Maria; (3)

c) investigar os fatores tecnoldgicos e sociais que poderiam influenciar a
aceitagdo e a confiabilidade de um aplicativo entre os usuarios; (4)

d) apresentar estratégias para aumentar a adesdo a um aplicativo de transporte

publico, com base nas necessidades e expectativas da populagdo local.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

O referencial tedrico deste estudo é baseado em conceitos e pesquisas que abordaram
a aceitacdo de tecnologias no setor de transporte publico, com foco nos fatores que
ifluenciam a ado¢do de inovacdes digitais. Busca-se explorar teorias relacionadas a
experiéncia do usuario, utilidade identificada, reconhecida e facilidade de uso, além de
estudos sobre inclusdo tecnoldgica para diferentes perfis existentes dentro da comunidade.

Adicionalmente, foram analisadas iniciativas bem-sucedidas em outras cidades, com o
intuito de identificar praticas que possam ser adaptadas e aplicadas a realidade de Santa
Maria. Esse referencial tedrico permite compreender os desafios e oportunidades associados
ao uso de um aplicativo de transporte publico, fornecendo suporte para propor estratégias e
possiveis solugdes que atendam as necessidades locais de maneira inclusiva, eficiente e

eficaz.

2.1 Contextualizacao Geral



A cidade de Santa Maria, localizada na regido central do Rio Grande do Sul, enfrenta
muitos desafios relacionados a modernizagao de seus métodos de pagamento e a melhoria
dos servigos oferecidos no transporte publico.

Com uma area de 1780 km?, Santa Maria ¢ considerada uma cidade média de grande
influéncia na Regido Central do estado. A populagdo das cidades menores, que dependem da
ida até Santa Maria para acessar diversos tipos de servigos, muitas vezes acaba também
dependendo e utilizando do transporte publico local para se deslocar dentro da cidade.

Ademais, inumeros jovens se mudam para o municipio com finalidade educacional,
seja para o ensino basico ou superior. Sem mencionar, inclusive o alto indice de militares que
habitam Santa Maria em razdo de precisarem deslocar-se temporariamente em razdo do
Servico Militar Obrigatorio, por sediar uma das mais importantes areas militares
brasileiras.Em uma cidade com populagdo crescente e infraestrutura em constante evolugao,
modernizar o transporte coletivo ¢ uma necessidade urgente para atender as demandas de
todos.

O transporte coletivo em Santa Maria ¢ regulamentado pela Associacdo dos
Transportadores Urbanos de Passageiros de Santa Maria (ATU) e realizado pelo Sistema
Integrado Municipal (SIM). Ele possui 51 rotas de 6nibus em Santa Maria e 1097 paradas de
onibus. Esses trajetos cobrem a area desde a estagdao Passo Do Ferreira até a estagdo Base
Aérea De Santa Maria e da estacdo Cecilia Silveira - Sitio até a estacao BR-392 (SIM, 2025).

O sistema CARTAO SIM, em Santa Maria, oferece diferentes modalidades para os
usuarios do transporte publico. H4 o Cartdo Cidadao, para pessoas fisicas; o Cartdo Vale

Transporte, para recargas empresariais a funcionarios; ¢ o Cartdo de Estudante, que
exige comprovante de matricula e atualizacdo semestral de cadastro (SIM, 2025).

Para solicitar um cartdo, ¢ necessario ir a sede da ATU com documentos especificos,
sendo a primeira via gratuita, mas a segunda via cobrada. As recargas em dinheiro, realizadas
nos postos da ATU no Centro ou no Campus da UFSM, tém liberac¢ao imediata do crédito. No
entanto, a recarga via Pix, feita por WhatsApp, possui um tempo de processamento: créditos
enviados até as 16h em dias uteis ficam disponiveis no dia seguinte, e os enviados apds esse
horério ou em fins de semana e feriados sao liberados em até dois dias uteis (SIM, 2025).

Atualmente, os usuarios t€ém duas principais opgdes para comprar as passagens do
transporte publico: o pagamento em dinheiro diretamente com o motorista e a utilizacdo de
cartdes de transporte especificos, que podem ser dificeis de recarregar ou obter. Todas essas
opgOes apresentam limitagdes que impactam a experiéncia do passageiro e a eficiéncia do

sistema como um todo.



Essas limitacdes resultam em longas filas, atrasos, e, muitas vezes, uma experiéncia
frustrante para os passageiros, especialmente durante horarios de pico ou em areas mais
afastadas do centro da cidade. A falta de um sistema mais moderno e integrado, que facilite
tanto o pagamento quanto o acesso aos servigos, compromete a eficiéncia do transporte
coletivo e dificulta a adaptagdo da cidade as tendéncias de inovagdo tecnoldgica que outras
regioes ja estdo adotando.

O Quadro 1 demonstra como ¢ o sistema de pagamento atualmente:

Quadro 1 - Sistemas de pagamento do Transporte Publico de Santa Maria/RS

O wusudrio entra em contato com a
Associagdo de Transporte Urbano (ATU)
pelo WhatsApp, efetua o pagamento por Pix
e aguarda até dois dias tuteis para a liberagao
da passagem de Onibus. Esse atraso ¢ uma
fonte de insatisfagdo entre os passageiros,

Pagamento via Pix

especialmente para aqueles que precisam do
transporte de forma imediata.

O usuario pode ir pessoalmente até a sede da
ATU, enfrentar filas e realizar o pagamento
por dinheiro fisico, cartdo de crédito ou até
mesmo o pix. FEssa opgdo exige
deslocamento e tempo disponivel, o que ¢

Pagamento presencial

impraticavel para
muitos usuarios.
Essa alternativa permite a compra imediata
da passagem diretamente com o motorista,
mas com um valor mais elevado (R$5,00,

Pagamento direto ao motorista .
g comparado aos R$4,50 de outros dois

métodos), penalizando financeiramente os
passageiros.

Fonte: Adaptado da Prefeitura Municipal de Santa Maria (2024).

Outro problema apontado pelos passageiros ¢ a falta de um sistema integrado de
rastreamento dos Onibus que forneca informag¢des em tempo real sobre a localizagdo dos
veiculos. Essa funcionalidade facilitaria a gestdo do tempo, especialmente em horarios de
pico ou em caso de atrasos.

Nas redes sociais € em conversas durante as esperas de Onibus nas paradas, as
reclamagdes sobre a demora na liberagao das passagens sdo frequentes, evidenciando o

funcionamento do sistema atual. Essa insatisfacao reforca a necessidade de modernizacao,



como a implementac¢ao de um aplicativo que permita pagamentos instantaneos e a integracao

de funcionalidades como rastreamento em tempo real.

2.2 Comparacio com Outras Cidades

A digitalizagdo tem desempenhado um papel significativo na transformacgdo do
transporte publico, ndo apenas em cidades brasileiras, mas em todo o mundo. Essa
modernizacdo tem como objetivo melhorar a eficiéncia operacional, a experiéncia dos
usudrios e a acessibilidade.

A evolugao das tecnologias de pagamento ¢ um exemplo claro desse progresso,
passando pela criagao do Pix e, mais recentemente, pelo pagamento por aproximagdo via
NFC, seja com cartdo, celular ou smartwatch, que apesar do pouco tempo de implementagao,
tornou- se muito utilizado na rotina da populacdo em geral pela facilidade (seja por nao
precisar sair com carteira, dinheiro em papel, seja pela velocidade com que € possivel efetuar
0 pagamento, sem perder tempo procurando o cartdo na bolsa ou mochila).

Com o avango dessas tecnologias e a integracdo de modais, observa-se um resultado
positivo em diversas regides do Brasil. Dessa forma, analisa-se iniciativas bem-sucedidas em
Sao Paulo, Brasilia, Curitiba e Florianopolis, com o intuito de compreender os fatores que
influenciam a aceitacdo de tecnologias aplicadas ao transporte publico, no intuito de poder-se

replicar de forma adaptada ao “Cora¢ao” do Rio Grande do Sul.

2.2.1 Sao Paulo

A cidade de Sdo Paulo realizou a implementagio do Bilhete Unico, que permite aos
usuarios realizar multiplas viagens em diferentes modais (6nibus, metrd e trem) com uma
unica tarifa integrada. Esse sistema, em funcionamento desde 2004, ¢ um dos mais
abrangentes do pais e ¢ fundamental para a mobilidade em uma metropole como Sao Paulo,
que registra milhdes de passageiros diariamente.

Além disso, a SPTrans, responsavel pelo transporte municipal, tem expandido os
métodos de pagamento digitais, incluindo o uso de cartdes de crédito e débito por
aproximacao diretamente nos validadores desde 2019, e aplicativos que fornecem
informacdes em tempo real sobre horarios e rotas. Essas inovagdes visam facilitar o acesso e

melhorar a eficiéncia do transporte publico na metropole (Sao Paulo, 2019).



Para esta pesquisa, o autor instalou o aplicativo do Bilhete Unico para compreender a
experiéncia do usuario ao utilizar. Mostra-se na Figura 1, captura de tela da interface que o

passageiro tem contato ao acessar.

Figura 1: Tela 1
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A experiéncia que os passageiros desse tipo de transporte possuem na cidade de Sao
Paulo, observada tanto na abrangéncia do Bilhete Unico quanto na evolugio de seus métodos
digitais, ilustra o potencial de um sistema de transporte publico moderno e integrado. Ela
reforga que a combinagdo de informagdes em tempo real, facilidade de pagamento e acesso
simplificado ¢ um caminho eficaz para melhorar a mobilidade urbana e atender as

expectativas dos passageiros em grandes centros urbanos.

2.2.2 Brasilia

No Distrito Federal, iniciativas de integracdo do transporte publico tém avancado. Em
2013, foi iniciado um projeto-piloto de integracdo que permitia aos passageiros utilizar
diferentes modais com uma Unica tarifa, otimizando os deslocamentos.

Atualmente, o sistema de bilhetagem eletronica € operado pela Cartao Facil, que pode
ser recarregado em diversos pontos ou via aplicativos como o BRB Mobilidade. Essas

ferramentas, juntamente com aplicativos que informam os horarios dos 6nibus e a localizagdo



em tempo real, como o DF no Ponto, contribuem para a modernizacdo do sistema de
transporte publico na capital federal, que busca aprimorar a experiéncia dos passageiros em
uma cidade com grande dispersdo geografica.

Para esta pesquisa, o autor também instalou o aplicativo BRB Mobilidade para
compreender a experiéncia do usuario ao utiliza-lo.

Na Figura 2, ¢ apresentada a captura de tela da interface com a qual o passageiro tem

contato ao acessar.

Figura 2: Tela do APP
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O caso de Brasilia mostra como a combinagdo de sistemas de bilhetagem eletronica e
aplicativos com informagdes em tempo real pode modernizar o transporte publico. Isso €
especialmente relevante em cidades com grandes distancias e com o acesso a pé dificultoso,
pela forma como a capital do Pais foi projetada, onde a facilidade de recarga e o acesso a
dados precisos ajudam a melhorar significativamente a experiéncia da populagdo como um

todo para se deslocar.

2.2.3 Curitiba

Curitiba ¢ reconhecida internacionalmente pelo seu sistema de transporte publico
inovador. A cidade foi pioneira na implementacdo do Bus Rapid Transit (BRT), com
corredores exclusivos para Onibus e estagdes-tubo que agilizam o embarque e desembarque.
Esse modelo, implementado na década de 1970, serviu de inspiragdo para diversas cidades ao

redor do mundo.



Recentemente, Curitiba tem investido na introdu¢do de oOnibus 100% elétricos,
alinhando-se as tendéncias de sustentabilidade e eficiéncia energética, com as primeiras
unidades em operagdo desde 2023. A cidade também utiliza tecnologias de monitoramento
em tempo real e aplicativos que auxiliam os usuarios no planejamento de suas viagens, como
o Aplicativo Curitiba, oferecendo previsdes de chegada e rotas otimizadas. (Diadrio do

Transporte, 2023).

2.2.4 Florianopolis

Florianopolis tem se destacado pela aplicagdo de tecnologias que melhoram a
mobilidade urbana. O transporte publico da cidade utiliza sistemas de bilhetagem eletrdnica,
permitindo o pagamento por meio de cartdes ou aplicativos. O sistema para emitir bilhetes
eletronicos, por exemplo, ¢ gerido pelo Cartdo Cidadao, que pode ser recarregado online e em
pontos fisicos.

Recentemente, foram adicionados recursos de rastreamento em tempo real, ajudando
os usudrios a planejar suas viagens de forma mais eficiente (Diario do Transporte, 2023).

Essas iniciativas mostram que a tecnologia digital e as inovagdes nesse campo sao de
relevancia impar para aprimorar o transporte publico em diferentes regides do Brasil. A partir
desses exemplos, ¢ possivel notar a importancia de alinhar as tecnologias as necessidades
locais, para que o servigo seja mais direcionada e eficiente para aquela comunidade em

especifico.

2.3 Impactos no Usuario

A ineficiéncia do sistema atual afeta diretamente a experiéncia dos usudrios.
Estudantes, que formam uma parte importante da populacdo Santamariense, e, de forma
geral, possuem acesso a aparelhos celulares, o que facilita a implementagao de um aplicativo
moderno. Por outro lado, as pessoas idosas enfrentam barreiras quando se trata de
tecnologicas. E isso vai além de dificuldades com um aplicativo especifico, mas envolve o
fato de ndo serem nativos digitais, além de haver casos de analfabetismo funcional no meio
digital.

Pensando nisso, ¢ importante destacar que, para esse publico, o modelo tradicional de
pagamento, o dinheiro em espécie, ainda precisara ser mantido, pelo menos num primeiro
momento. Especialmente durante esse periodo de transicdo e adaptagdo social, ele seguiria

existindo como uma alternativa vidvel, embora ndo mais como principal meio de pagamento.



Afinal, é esperado que a maior parte das pessoas passe a utilizar o aplicativo, assim como
hoje ja se usa amplamente o cartdo.

O grande problema do cartdio SIM, por exemplo, ¢ que ele ndo permite recarga
imediata. Isso acaba limitando a praticidade, principalmente em situagdes emergenciais. Por
isso, o pagamento em dinheiro diretamente ao motorista ou ao cobrador (nas linhas em que
ainda esta presente) ainda deve ser possivel, justamente para respeitar o tempo de adaptagao
da populagdo, em especial, da geracdo mais velha, e dos passageiros de modo geral que
venham a ter mais dificuldades em primeiro momento.

Por fim, dentro do proprio aplicativo, ¢ essencial que a interface seja o mais simples e
intuitiva possivel, para que qualquer pessoa consiga navegar com facilidade. Além disso, o
ideal ¢ que o App traga cartilhas e videos explicativos sobre como utiliz4-lo, além de um
canal de suporte disponivel para ajudar os usudrios sempre que necessario. Esses materiais
também precisam estar acessiveis por outros meios, como dentro dos proprios onibus, para
que ninguém dependa exclusivamente do aplicativo para entender como ele funciona e nao
entrar em contraposicdo, de certa forma.

Retoma-se entdo a questdo da ineficiéncia do sistema atual, ha um ponto
particularmente relevante, que inclusive orienta a escolha metodoldgica desta pesquisa. Com
base em experiéncias anteriores do autor em projetos e estudos voltados a mesma tematica,
percebeu-se uma dificuldade recorrente na obtengdo de respostas em entrevistas formais. Seja
em abordagens presenciais, como nas paradas de Onibus, seja por meio de formularios,
muitos usudrios demonstraram resisténcia, desinteresse ou simplesmente ndo se sentiam a
vontade para participar.

Por outro lado, em contextos mais espontaneos, como em conversas informais durante
o uso do transporte coletivo, esses mesmos usudrios se mostravam significativamente mais
abertos. Nessas ocasides, compartilhavam frustracdes cotidianas relacionadas ao sistema de
transporte, além de oferecerem sugestdes concretas de melhoria.

Diante disso, o autor optou por adotar uma abordagem metodoldgica baseada na
escuta informal, priorizando o registro dessas interacdes espontaneas, em vez de seguir
modelos tradicionais como entrevistas estruturadas ou semi-estruturadas. Essa escolha se
justifica tanto pela maior riqueza das informagdes obtidas quanto pelo respeito a naturalidade
com que os usudrios se expressam fora de um contexto formal de pesquisa

Desse modo, essas conversas informais com passageiros nas paradas demonstram
frustracdo com os atrasos para liberagao de créditos e com as dificuldades de usar os servigos
de transporte no horario. Essa insatisfacdo reforca a necessidade de criar um sistema que

atenda



as diferentes necessidades da populagdo, considerando tanto a digitalizagdo quanto a inclusao.

Alguns desses impactos podem ser observados na Figura 3.

Figura 3 - Desafio do sistema de Transporte Publico em Santa Maria
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As limitagdes dos métodos de pagamento e a auséncia de um sistema moderno no
transporte publico do municipio afetam diretamente a experiéncia dos usudrios, gerando
frustragdo, atrasos e custos mais altos. A demora para liberar as passagens compradas via Pix
e a necessidade de ir pessoalmente para que o crédito seja adicionado no mesmo momento
tornam o processo pouco pratico, principalmente ao levar-se em conta que existe somente um
posto de recarga, na sede Associagdo dos Transportadores Urbanos (ATU), na Avenida Rio
Branco, 419, no Bairro Centro.

Ao considerar a extensao territorial de Santa Maria, bem como que, independente do
local em que resida, necessariamente precisa-se ir até o centro para abastecer o cartdo,
confirma-se como um obstaculo significativo para a acessibilidade e a equidade no acesso ao
transporte publico, penalizando especialmente os passageiros que residem em areas mais
distantes ou periféricas da cidade. Ja o custo a mais para pagar direto ao motorista prejudica
quem precisa de solugdes rapidas.

Além disso, a falta de rastreamento em tempo real e de integracdo entre os sistemas
dificultam o planejamento de rotas para locomoc¢do interna na cidade, agravando a falta de

previsado e os atrasos, principalmente nos horarios de pico. Essas dificuldades revelam uma



insatisfacdo geral, onde filas, problemas de acesso e¢ a falta de comodidade afastam as
pessoas do transporte coletivo.

Para ser possivel superar esses desafios, a modernizacdo do sistema demonstra-se
como uma alternativa vidvel e eficiente, com a adocdo de solucdes tecnologicas que
promovam agilidade, acessibilidade e eficiéncia.

Um aplicativo integrado, que ofereca pagamentos instantaneos e informagdes em
tempo real sobre a localizagdo dos dnibus, por exemplo, ndo s6 melhoraria a experiéncia dos

passageiros, mas também incentivaria o uso mais constante e confiavel do transporte ptblico.

2.4  Mobilidade Urbana Sustentavel: Beneficios da Moderniza¢io para a Mobilidade
e 0 Meio Ambiente

A mobilidade urbana sustentavel tenta equilibrar o que as pessoas precisam para se
mover com a protecdo do meio ambiente e o crescimento da economia. Segundo Alvim,
Izaga e Aplaude (2024, p. 415): “promover a mobilidade urbana sustentdvel transcende a
mera implementagdo de objetivos operacionais; trata-se de um direito fundamental, refletido
na distribui¢do equitativa dos diversos meios de transporte]...]”.

Nesse contexto, modernizar o transporte publico ¢ uma forma eficaz de ter uma
mobilidade eficiente e sustentavel. A implementacgdo de sistemas modernos, como aplicativos
para pagamento e rastreamento em tempo real, ndo s6 melhora a eficiéncia do transporte
coletivo, mas também incentiva o seu uso em vez de carros ou outros meios de locomocao
particulares. Brasileiro, Andrade e Vasconcelos (2023) reforca que a adog¢do de tecnologias
no transporte publico ¢ essencial para otimizar a integracdo entre diferentes modais e facilitar
o deslocamento dos cidadaos:

“[...Jmobilidade urbana em especial, quanto do acesso e controle dos dados gerados
pelas tecnologias digitais, enquanto comuns urbanos, pode contribuir para a
construgdo de uma transi¢do para um novo modelo civilizacional, baseado em
cidades sustentaveis|...]” (Brasileiro, Andrade ¢ Vasconcelos, 2023. p. 3).

"What should we call these “new” students of today? Some refer to them as the N-
[for Net]-gen or D-[for digital]-gen. But the most useful designation I have found

for them is Digital Natives. Our students today are all “native speakers” of the
digital language of computers, video games and the Internet.

So what does that make the rest of us? Those of us who were not born into the
digital world but have, at some later point in our lives, become fascinated by and
adopted many or most aspects of the new technology are, and always will be
compared to them, Digital Immigrants." (Prensky, 2001. p. 1-2).

Essas iniciativas ndo s6 diminuem engarrafamentos e polui¢dao, como também ajudam

a criar um transporte mais sustentavel e acessivel para todos. Dessa forma, modernizar o



transporte publico é um passo essencial para cidades que desejam alinhar desenvolvimento
urbano a preservagao ambiental.

E fundamental destacar que a Organizagdo das Nagdes Unidas (ONU) estabeleceu, em
2015, os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) como um plano global e
ambicioso. Com 17 objetivos e 169 metas, a Agenda 2030 busca, até 2030, erradicar a
pobreza, proteger o planeta e garantir a prosperidade para todos, exigindo a colaboragdo de
governos, empresas € da sociedade civil (ONU, [s.d.] ).

Dentro desse vasto conjunto, o ODS 11, intitulado "Cidades e Comunidades
Sustentaveis", ¢ central para o futuro do planeta. Isso se da porque mais da metade da
populagdo mundial j&4 vive em areas urbanas, e esse nimero continua crescendo (ONU,
[s.d.]). Este objetivo vai além de apenas construir cidades, mas busca transforma-las em
espacos que realmente promovam a inclusio social, a seguranca, a capacidade de se recuperar
de desastres e a sustentabilidade ambiental para todos os seus habitantes (IPEA,[s.d.] ).

A mobilidade urbana eficiente e acessivel ¢ um dos pilares mais importantes para que
0 ODS 11 seja alcangado. A meta 11.2, por exemplo, deixa clara a necessidade de “garantir o
acesso a sistemas de transporte seguros, acessiveis, sustentdveis e a pregos razoaveis para
todos”. Isso significa que um transporte publico moderno, que seja facil de usar e que facilite
0 acesso, € essencial.

Além disso, a meta 11.6 busca “reduzir o impacto ambiental negativo per capita das
cidades, prestando especial atencdo a qualidade do ar”, o que ¢ diretamente influenciado
quando as pessoas deixam de usar carros particulares e optam pelo transporte coletivo.

Nesse contexto, o tema deste estudo , a aceitagdo de um aplicativo de transporte
publico em Santa Maria, assim como em qualquer outro municipio, estd diretamente e
intrinsecamente conectado aos propositos do ODS 11.

Ao buscar uma solucdo que torne o pagamento das passagens mais rapido via Pix e
que oferega rastreamento em tempo real, o aplicativo nao s6 melhora a experiéncia e a
inclusdo dos passageiros (inclusive idosos, com solugdes adaptadas), mas também incentiva o
uso do transporte coletivo. Esse incentivo, por sua vez, contribui para reduzir
engarrafamentos e a poluicdo, elementos chave para uma Santa Maria mais sustentavel e

alinhada aos principios de cidades inteligentes e resilientes propostos pela ONU.

2.4.1 Beneficios para a Mobilidade Urbana



A mobilidade urbana desempenha um papel essencial no desenvolvimento das cidades
ao proporcionar deslocamentos mais rapidos, acessiveis e eficientes, conectando pessoas a
oportunidades de trabalho, educacao, saude e lazer.

Um sistema de transporte urbano bem planejado melhora a qualidade de vida dos
cidadaos, diminuindo o tempo gasto para se deslocar e aumentando a inclusao social ao ligar
diferentes partes da cidade.

Nesse sentido, Kneib (2014) discorre no sentido de que:

"Mesmo com a existéncia de diversos conceitos acerca do termo,
independentemente da definicdo que se adote e da especificidade das cidades
brasileiras, no &mbito da mobilidade das pessoas nas cidades, entende-se que sdo
consensuais, no contexto brasileiro: O impacto decisivo da mobilidade na qualidade
de vida."(Kneib, 2014. p. 19)

A priorizagdo do modo motorizado individual, adotado como modelo atual na maior
parte das cidades brasileiras, tem levado a uma série de externalidades negativas, como
congestionamentos, polui¢do, deseconomias energético-ambientais, agravamento de doencas,
aumento do numero de acidentes.

Dessa forma, a priorizagdo do transporte coletivo e de meios sustentdveis de
locomogdo, como defendido por Kneib, ¢ fundamental para reverter esses impactos negativos
e construir um ambiente urbano mais favoravel a vida das pessoas.

A seguir, destacam-se alguns dos beneficios proporcionados por um sistema de

mobilidade urbana bem planejado e com foco no transporte publico. Observa-se:

) Reducio de congestionamentos: Estudos mostram que o incentivo ao uso de
transporte publico reduz significativamente o uso de veiculos particulares, diminuindo
congestionamentos e otimizando o fluxo urbano (Mamani, 2017).

IT) Acessibilidade e inclusido: Tecnologias como aplicativos de gestao de viagens
e cartoes eletronicos tornam o transporte publico mais acessivel, especialmente para
populagdes vulneraveis, como idosos e pessoas com mobilidade reduzida.

III)  Integracdo multimodal: A modernizagdo facilita a integracdo entre diferentes
modais de transporte, promovendo redes de mobilidade coesas e eficientes, como
demonstrado por Cardoso et al. (2020) no estudo sobre gamificagdo em transportes
publicos.

IV)  Melhoria da experiéncia do usuario: Ferramentas tecnoldgicas, como
rastreamento em tempo real e pagamento digital, reduzem o tempo de espera e

aumentam a confiabilidade do servigo.



A partir dos pontos apresentados, fica evidente que as melhorias na mobilidade
urbana, especialmente através da modernizagdo do transporte publico, traz vantagens
importantes para as cidades e seus moradores.

Ao reduzir problemas como engarrafamentos e ao tornar o servico mais acessivel,
integrado e com uma melhor experigéncia para os usuarios, contribui-se diretamente para um

ambiente urbano mais funcional e com maior qualidade de vida para todos.

2.4.2 Impactos Ambientais Positivos

Uma boa mobilidade urbana faz bem para a sociedade e o meio ambiente, pois diminui
o uso de carros particulares, o que reduz os engarrafamentos e a emissao de gases que causam
o efeito estufa. Usar combustiveis mais limpos ou eletricidade no transporte publico melhora
a qualidade do ar e ajuda a evitar problemas de saude, deixando as cidades mais sustentaveis
e de acordo com os objetivos de proteger o meio ambiente.

Para reforcar a importancia da mobilidade urbana e seus impactos, ¢ relevante
observar como os desafios do transito sdo vistos globalmente e qual o papel do transporte
coletivo nessa discussdao. Conforme traz Araujo et al. (2011):

"Em muitos paises, os problemas causados pelo transito sao enquadrados tanto na

perspectiva do meio ambiente quanto na da satde publica, tamanho € o seu impacto
na qualidade de vida das pessoas." (Aratjo et al., 2011, p. 574)

Além disso,

"O transporte coletivo é um servigo essencial nas cidades, pois democratiza a
mobilidade, constitui um modo de transporte imprescindivel para reduzir
congestionamentos, os niveis de polui¢do e o uso indiscriminado de energia

automotiva, além de minimizar a necessidade de construcdo de vias e
estacionamentos." (Aragjo et al., 2011, p. 580)

A modernizag¢do dos sistemas de transporte publico, por meio de tecnologias digitais,
¢ muito importante para melhorar como as pessoas se movem nas cidades. Solu¢des como
aplicativos para pagar e gerenciar rotas nao so trazem mais comodidade para os usuarios, mas
também tornam os sistemas de transporte mais eficientes, permitindo um controle melhor do
movimento de passageiros e dos horarios.

Esse avanco tecnoldgico pode estimular o uso desse tipo de transporte, ajudando na
mudanga para meios de transporte mais sustentaveis e contribuindo para criar cidades
inteligentes, onde a tecnologia € parte da infraestrutura para melhorar a vida de todos. Além
da melhoria da mobilidade urbana, modernizar o transporte publico também traz beneficios

para o meio ambiente. Na Figura 4, alguns desses beneficios sdo apresentados.



Figura 4 - Beneficios Ambientais do Transporte Publico
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Fonte: Adaptado de Mamani (2017).

A modernizacdo do transporte publico, aliada a estratégias de mobilidade urbana
sustentavel, apresenta muitos beneficios tanto para o meio ambiente quanto para a qualidade
de vida nas cidades. Sistemas de transporte coletivo mais eficientes diminuem a dependéncia

de carros particulares e, com isso, as emissoes de gases que causam o efeito estufa que

contribuem para as mudancas climéticas.
Essa troca para meios de transporte mais sustentaveis fica ainda mais forte com o uso

de tecnologias como Onibus elétricos e hibridos, que gastam menos energia e diminuem a
polui¢do do ar, algo que ja acontece em muitas cidades pelo mundo.

Mamani (2017) alega que:

“[...]a deficiéncia do sistema de transportes metropolitano, a superlotacdo, a falta de
conforto, a inseguranca, a irregularidade dos servigos, aos precos abusivos, ao
tempo exorbitante de espera e de viagem, ao monopdlio das empresas de 6nibus e a
conivéncia e a inércia de municipios e estados. (Mamami, 2017. p.)”

Além disso, o menor uso de carros particulares reduz a necessidade de construir mais
estradas, protegendo areas verdes e espagos da cidade, que sdo importantes para o meio
ambiente ¢ o bem-estar das pessoas. Dessa forma, investir na modernizacdo do transporte

publico ndo so6 transforma o panorama urbano, mas também refor¢a 0 compromisso com um

futuro mais sustentavel.



2.5 Ideia de Um Aplicativo para Resolucio do Problema Encontrado

O aplicativo de transporte publico proposto busca revolucionar a forma como os
usuarios em Santa Maria acessam e pagam pelos servigos de transporte coletivo. Ele oferece
uma solucdo pratica e eficiente, podendo eliminar as principais barreiras do sistema atual,
como atrasos na liberacdo de passagens e a dependéncia de terceiros.

Com essa plataforma, os usuarios poderdo comprar passagens na hora, sem filas ou
espera por confirmagdo. Além disso, o aplicativo darad mais liberdade e controle aos
passageiros, ja que o pagamento serd na hora e o acesso funcionara 24 horas, deixando o

sistema mais pratico e util para todo mundo.

2.5.1 Descrigao do Negodcio

O aplicativo de transporte publico proposto permitird aos usuarios realizar
pagamentos de passagens de forma rapida e segura via Pix, com liberacdo imediata,
eliminando a necessidade de intermedidrios e longos periodos de espera.

Além disso, ira atualizar em qual local da rota cada Onibus estara em tempo real,
permitindo que os passageiros acompanhem a localizacdo dos veiculos e saibam a previsao

de chegada, o que ajudara no planejamento dos deslocamentos. O sistema também
enviara alertas sobre atrasos e tera um histdorico das passagens usadas, dando mais controle e
transparéncia.

Para garantir a inclusdo de toda populagdo municipal, insta frisar e reforgar, como ja
trazido anteriormente pelo autor, que, o modelo tradicional de pagamento, como o dinheiro
em espécie, ainda precisard e deverd ser mantido, a0 menos num primeiro momento.
Especialmente durante um periodo de transicao e adaptacdo social, o pagamento em dinheiro
seguiria existindo como uma alternativa viavel, embora ndo mais como principal meio de
pagamento.

Assim, o pagamento em dinheiro diretamente ao motorista ou ao cobrador devera ser
possivel, justamente para respeitar o tempo de adaptagdo que ocorre naturalmente sempre que
ha uma mudanga em algum sistema publico.

Além disso, a interface do aplicativo sera o mais simples e intuitiva possivel, para que
qualquer pessoa consiga navegar com facilidade. Também, partindo do ja mencionado
também sobre a oferta de cartilhas e videos explicativos sobre como utiliza-lo, além de um
canal de suporte disponivel para ajudar os usudrios sempre que necessario. Materiais esses

que também



estardo acessiveis por diversos meios, como dentro dos proprios Onibus, para que ninguém
dependa exclusivamente do aplicativo.

Com todas essas funcionalidades, o aplicativo ndo sé vai resolver os problemas de
hoje, mas também oferecerd uma experiéncia mais eficiente, inclusiva e pratica, deixando o

transporte publico mais rapido e acessivel para a populacdo como um todo.

2.5.2 Diferenciais Competitivos

O mercado de transporte publico estd em constante evolugdo, e a tecnologia e
inovagdo sao essenciais para atender as crescentes demandas dos usuarios por solu¢des mais
praticas, rapidas e eficientes. Nesse cenario, o aplicativo proposto neste estudo se sobressai
por trazer varios diferenciais, que o fazem uma opg¢ao Unica e mais interessante para quem
usa transporte em Santa Maria.

Ao integrar funcionalidades inovadoras e focar na melhoria da experiéncia do usuario,
o aplicativo ndo so resolve problemas existentes, como também antecipa as necessidades de
um publico cada vez mais exigente. Além disso, ao combinar agilidade, acessibilidade e
conveniéncia, o aplicativo ndo s6 resolve o que ja € problema, mas também se adianta ao que
um publico mais exigente vai precisar. Além disso, ao unir rapidez, acessibilidade e
comodidade, o aplicativo se mostra uma opc¢ao melhor que os meios de pagamento antigos e
o sistema de transporte de hoje.

Alguns desses diferenciais podem ser observados na figura a seguir:

Figura 5 - Diferenciais competitivos do aplicativo

Diferenciais Competitivos do aplicativo
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Fonte: Elaborado pelo autor (2025).



O aplicativo de transporte publico proposto oferece uma série de diferenciais que o
tornam uma solucao eficiente e acessivel para os usuarios de Santa Maria. As passagens sao
liberadas na hora, com pagamentos via Pix ou cartdo de crédito, o que da rapidez e dispensa a
necessidade de validagdes manuais, garantindo um processo 4gil nas catracas.

Outrossim, a integragdo tecnoldgica com o rastreamento em tempo real dos 6nibus
traz mais controle e organizacao, permitindo que os passageiros planejem seus deslocamentos
de forma mais eficiente.

Por fim, a redugdo de custos ¢ um atrativo significativo: as passagens adquiridas pelo
aplicativo tém um valor mais baixo (R$4,50) em comparacdo ao pagamento direto ao
motorista (R$5,00), tornando o transporte piblico mais econdmico para os usuarios.

Os objetivos e metas do aplicativo de transporte publico estdo definidos para
diferentes prazos, buscando um crescimento continuo e sustentavel. A curto prazo, a meta ¢
ter pelo menos 30% da populagdo de Santa Maria usando o aplicativo ativamente até o final
do primeiro ano.

A médio prazo, o objetivo ¢ aumentar o nimero de usudrios em 0,5% ao més,
tornando o aplicativo a principal ferramenta para pagar ¢ consultar o transporte publico na
cidade. E a longo prazo, a meta ¢ levar o modelo para outras cidades do Rio Grande do Sul e

regides metropolitanas, aumentando seu alcance e impacto.

2.6 Estratégias de Marketing para o Aplicativo

Para o sucesso de qualquer produto ou servico no mercado, a compreensdo e
aplicacdo de estratégias de marketing sdo essenciais. Como Kotler e Keller (2012) trazem que
o marketing:

“[...] envolve a identificacdo e a satisfacdo das necessidades humanas e sociais.
Uma das mais sucintas e melhores definicdes de marketing ¢ a de “suprir
necessidades gerando lucro”. [...] capacidade de marketing ao transformarem uma
necessidade particular ou social em uma oportunidade lucrativa de negdcios”.
(Kotler; Keller, 2012. p.3)

Isso significa que, para que o aplicativo de transporte publico seja bem-sucedido, ele
precisa ndo apenas atender a uma demanda, mas também ser estrategicamente posicionado e
promovido para o publico de Santa Maria.

Nesse contexto, a criacdo de uma relagdo satisfatoria entre cliente e empresa, que € a
esséncia do marketing, pode ser compreendida através de seis pontos cruciais, conforme
delineado por Antonio Meneghetti. A aplicacdo desses principios ¢ um grande ponto de

partida



e um diferencial importante em termos de andlise para o desenvolvimento e langamento do

aplicativo proposto para o transporte publico em Santa Maria. Analisa-se:

) Identificar as necessidade dos clientes existentes e potenciais: A identificacao
das necessidade dos usuarios existe, os usuarios atuais demonstram caréncia em
aspectos como facilidade no método de pagamento, informacdes de localizagdes dos
onibus em tempo real, seguranca, confiabilidade, um canal de suporte mais eficiente

com respostas mais rapidas.

Os potenciais usuarios, que provavelmente ainda nao utilizam o transporte publico,
apresentam demandas relacionadas a atratividade do servigo, como a integracdo com
outros aplicativos (como o Waze, aplicativo de rotas), incentivo a modernizacdo e
confian¢a na plataforma de transporte. Dessa forma conseguir atender as necessidades
para ter uma aplicagdo efetiva de evolugdes digitais no transporte publico em Santa

Maria.

IT) Determinar a melhor estratégia de produto: Para realizar essa estratégia
precisamos entender exatamente o que o publico quer, o que o publico precisa e
deseja. Um App (Aplicativo) ird funcionar se for de facil uso, para que todos os
usuarios consigam usar, de maneira que até o mais velho até¢ o mais novo consigam ter
a mesma facilidade de uso e que supra a necessidade do dia a dia do usudrio. Tipo
pagar a passagem sem usar dinheiro, com o pagamento por NFC (Near Field
Communication traduzindo Comunicagdo de Campo Préximo), saber exatamente onde

o Onibus estd com a localizagdo em tempo real.

Além de tudo isso o App tem que ser executdvel em qualquer tipo de aparelho
telefonico, tem que ser didatico para todos os usuarios. O foco tem que ser entregar

uma solucao simples, eficiente e que faga sentido para realidade da cidade.

IIT)  Assegurar uma distribuicdo eficaz: Para garantir que o App realmente chegue
até quem precisa, ¢ importante pensar em uma distribui¢do que funcione na pratica.
Nao adianta criar algo bom mas que as pessoas ndo sabem usar ou nem tem o

conhecimento que ndo existe.

IV)  Informar os clientes da existéncia do produto e persuadi-lo a comprar: A
divulgagdo do produto ¢ uma etapa inicial para garantir sua entrada e permanéncia no
transporte publico da cidade. Para isso, € necessario desenvolver estratégias eficazes
de comunicagdo e marketing, utilizando canais adequados a todos os perfis dos 3

principais



tipos de publicos (Estudantes, pessoas que usam no dia a dia para se locomover ao
trabalho e publico idoso) do publico-alvo, como redes sociais, e-mail marketing,
publicidade paga, radio e parcerias com universidades ja que Santa Maria conhecida

por uma cidade universitaria.

Além de informar, ¢ essencial persuadir o cliente quanto aos diferenciais do
aplicativo, construindo uma proposta de valor clara para fidelizar o usuario. Dessa
forma, o aplicativo conseguird ndo apenas atrair novos tipos de usuarios, mas também

fidelizar os que ja utilizam o transporte publico na cidade.

V) Determinar o preco pelo qual o produto deve ser vendido: A definicdo do
preco de venda € uma etapa estratégica dentro do plano de negocios, pois influencia
diretamente na aceitagdo do produto pelo mercado e na viabilidade financeira da
empresa.Isso pode afetar diretamente no custo para o passageiro, fazendo assim de

forma que ele ndo utilize o transporte, mas ainda fazendo a margem de lucro desejada.

Além disso, ¢ fundamental realizar uma pesquisa de mercado para compreender os se
0s usudrios estardo dispostos a ter um novo App para o transporte publico na cidade

de Santa Maria

VI)  Assegurar que o servico pds venda tenha uma qualidade adequada: Garantir a
qualidade do servigo do aplicativo ¢ essencial, pois a primeira impressdo que o cliente
tem do produto influencia diretamente sua experiéncia. Reconquistar um cliente que ja
utilizou a plataforma e teve uma percepcao negativa ¢ consideravelmente mais dificil
do que atrair um novo consumidor. Por isso, ¢ fundamental oferecer um atendimento
de exceléncia desde o primeiro contato, reforcando a confianga e a satisfacdo do

cliente com a marca.

E importante ressaltar que a eficacia dessas estratégias de marketing ndo se da de
forma isolada, mas pela sinergia entre cada um dos seis pontos. A identificacdo precisa das
necessidades, por exemplo, retroalimenta a estratégia de produto, que por sua vez define
como o aplicativo serd distribuido e comunicado.

Esse ciclo continuo, pautado na adaptacdo e na escutar o cliente, entender a “dor” dele
€ 0 que permite que o marketing seja uma ferramenta de transformagdo e ndo apenas de
divulgacao, construindo um relacionamento duradouro com os passageiros.

Uma estratégia de marketing bem elaborada, que siga esse principios fundamentais, ¢

tdo importante quanto o proprio desenvolvimento tecnoldgico do aplicativo. E por meio dela



que o aplicativo de transporte publico em Santa Maria poderd ndo apenas ser langado no
mercado, mas efetivamente conquistar a aceitacdo ¢ a confianga dos usuarios, tornando-se
uma solucao indispensavel para a mobilidade urbana ¢ um caso de sucesso de inovagao no
servigo publico, inicialmente do municipio desta pesquisa, e, posteriormente, em diversos

outros, para além do estado do Rio Grande do Sul.

2.7 Analise de Mercado

A analise de mercado oferece uma visao estratégica do ambiente em que o aplicativo
serd langado, permitindo a compreensdao de fatores econdmicos, sociais, tecnoldgicos e
competitivos que podem influenciar sua aceitacao.

Nesse sentido, a complexidade das necessidades do publico € notavel, pois, como

apontam Kotler e Keller (2012):

"Alguns clientes tém necessidades das quais nem sempre estdo plenamente cientes,

ou que ndo conseguem expressar.”" (Kotler e Keller, 2012. p. 8)

Isso ressalta a importancia de uma andlise aprofundada para identificar as

oportunidades de mercado, que, de acordo com os mesmos autores, consistem em:

"Uma oportunidade de marketing consiste em uma area de necessidade e interesse
do comprador a qual ¢ muito provavel que uma empresa seja capaz de atender.”

(Kotler e Keller, 2012. p. 49)

Portanto, a identificagdo cuidadosa dessas necessidades ndo expressas € crucial para o
desenvolvimento de solugdes eficazes que aproveitem as oportunidades no mercado de
transporte publico.

No caso de um aplicativo de transporte publico, essa andlise ajuda a identificar falhas
nos sistemas atuais, o que os usuarios esperam da funcionalidade e usabilidade do aplicativo,
e os fatores que podem afetar a adesdo ao novo sistema, como questdes culturais,
demograficas e econdmicas. Além disso, conhecer a concorréncia, direta ou indireta, permite
criar uma proposta de valor diferenciada e estratégica, aumentando as chances de sucesso e a
sustentabilidade do aplicativo no mercado.

A andlise de mercado ndo se limita apenas ao estudo da demanda, mas também avalia
fatores externos que podem influenciar o lancamento e a operagdo do aplicativo, como
politicas publicas de mobilidade urbana, novas tecnologias no setor de transporte e as

tendéncias globais



em sustentabilidade e inova¢do. Compreender o mercado e as tendéncias do setor em
profundidade permite que a proposta do aplicativo se alinhe melhor as necessidades reais dos
usuarios e as diretrizes de modernizacdo do transporte publico, garantindo um impacto
positivo e duradouro em Santa Maria.

Os elementos principais para esse entendimento sdo demonstrados na figura 6.

Figura 6 - Elementos principais de Analise de Mercado
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O mercado de transporte publico em Santa Maria estd em crescimento, com uma
demanda crescente por solucdes mais eficientes e modernas. O setor enfrenta desafios na
modernizagdo dos métodos de pagamento e na melhoria do servi¢o, mas também apresenta
oportunidades, impulsionadas pela digitaliza¢do e sustentabilidade. Projecdes indicam que a
implementa¢do de tecnologias inovadoras, como o aplicativo proposto, pode expandir o
mercado, atrair novos usuarios € melhorar a eficiéncia do sistema, criando um ambiente
favoravel a inovagao.

A segmentacdo de mercado ¢ essencial para entender os principais grupos de usuarios,
como trabalhadores, que buscam agilidade, estudantes, que precisam de opgdes econdmicas, €
idosos, que necessitam de solucdes inclusivas. A analise da concorréncia, tanto direta quanto
indireta, ajudard a definir estratégias eficazes, enquanto as tendéncias de digitalizacdo e
sustentabilidade moldam o futuro do setor. A definicdo clara do publico-alvo e suas
necessidades permitira oferecer um servico mais eficiente e alinhado as exigéncias do

mercado.

2.8 Estudo dos Clientes: Aceitacio de Tecnologias por Faixa Etaria



A aceitagdo de novas tecnologias varia muito entre as pessoas, ¢ a faixa etdria ¢ um
dos fatores mais importantes para entender isso. Atualmente, ¢ comum falar em “Nativos
Digitais” e "Imigrantes Digitais" para descrever essa diferenga geracional ¢ o0 modo como
cada grupo interage com o universo tecnologico.

Os Nativos Digitais sdo individuos que cresceram em um mundo ja totalmente
conectado, com acesso constante a internet, smartphones e outras ferramentas digitais desde a
infancia ou adolescéncia. Para eles, a tecnologia ¢ uma extensdo natural da vida, e usar um
novo aplicativo ou sistema ¢ algo intuitivo, rapido e muitas vezes preferivel a métodos mais
antigos. Eles se caracterizam pela facilidade de aprendizado, conforto com o multitarefas
digital e uma inclina¢ao natural para a comunicacao e interacdo por meios digitais.

Em contrapartida, os Imigrantes Digitais sdo as pessoas que nasceram antes da era
digital e tiveram que se adaptar a essas novas tecnologias ao longo da vida. Para esse grupo, o
processo de adogdo pode ser mais desafiador, apresentando obstaculos como a falta de
familiaridade com interfaces digitais, a percep¢ao de complexidade das ferramentas ou a
preocupacao com a seguranc¢a de dados e transagdes online.

Para aprofundar essa compreensdo sobre as diferengas geracionais, o conceito que deu
origem a essa distingdo entre Nativos e Imigrantes Digitais foi cunhado por Marc Prensky,
educador e escritor, em seu influente artigo de 2001. Ele descreveu essas categorias da

seguinte forma:

"What should we call these “new” students of today? Some refer to them as the N-
[for Net]-gen or D-[for digital]-gen. But the most useful designation I have found
for them is Digital Natives. Our students today are all “native speakers” of the
digital language of computers, video games and the Internet.

So what does that make the rest of us? Those of us who were not born into the
digital world but have, at some later point in our lives, become fascinated by and
adopted many or most aspects of the new technology are, and always will be
compared to them, Digital Immigrants." (Prensky, 2001. p. 1-2).

A partir dessa distingdo tedrica, € possivel compreender melhor as diferentes formas
de intera¢do com a tecnologia, que se manifestam na pratica em diversos contextos, incluindo
o uso de aplicativos de transporte publico.

Conforme Silva, Miranda e Ceolin (2021), a aceitacdo de tecnologias digitais
realmente varia entre as geragdes, sendo que os usudrios mais jovens sdo mais inclinados a
adotar tecnologias devido ao uso frequente de dispositivos digitais no cotidiano, enquanto os
mais velhos tendem a resistir, muitas vezes por conta da complexidade percebida ou falta de

conhecimento técnico. Nesse sentido, trazem que:



“No entanto, ha formas de avaliar a aceitagdo e uso de tecnologias, como ¢ 0 caso
do ambiente virtual de aprendizagem disponibilizado pelas IES. Em 2003, os
estudiosos Viswanath Venkatesh, Michael Morris, Gordon Davis ¢ Fred Davis
desenvolveram a Teoria Unificada da Aceitag@o e Uso das Tecnologias (UTAUT), a
qual foi elaborada a partir da juncdo dos principais estudos da época que ligavam
aceitagdo e uso das tecnologias, com o objetivo de entender como as pessoas sdo
impelidas ou propensas a utilizar alguma tecnologia e como a idade, o género, a
sociedade e outros fatores podem ser facilitadores ou empecilhos a isso.” (Silva;
Miranda; Ceolin, 2021. p. 156)

Essa distingao ¢ fundamental para o transporte publico, especialmente ao se pensar em
um novo aplicativo. No contexto de Santa Maria, por exemplo, a diferenca no perfil de
usuarios, que vai desde jovens estudantes até idosos, mostra que o aplicativo precisa ser
pensado para ser acessivel a todos. A forma como cada grupo interage com a tecnologia
influencia diretamente a chance de o aplicativo ser bem aceito e utilizado no dia a dia da
cidade. Para entender melhor a aceitagdo de tecnologias por faixa etaria em Santa Maria,

dividiremos a andlise nos seguintes grupos:

D) Jovens e Estudantes: Este grupo, que inclui muitos estudantes universitarios
em Santa Maria, ¢ considerado nativo digital e apresenta grande facilidade e rapidez
na adocao de novas tecnologias. Conforme a defini¢ao de Prensky (2001), eles sdo os
“falantes nativos”da linguagem digital, pois “passaram suas vidas inteiras cercados e
usando computadores, videogames, [e outras] ferramentas da era digital”1 (p.1). Eles
estdo “acostumados a receber informag¢des muito rapidamente”2 (p.2), processando e
realizando multiplas tarefas em paralelo.

Eles ja usam smartphones e aplicativos no dia a dia e valorizam a agilidade para
comprar passagens e ter informacdes sobre os 6nibus em tempo real, pois “funcionam
melhor quando estio em rede” e “prosperam na gratificacdo instantdnea e em
recompensas frequentes”, o que ajuda na sua rotina de estudos e atividades.

IT) Adultos: Representando uma parcela significativa dos usuarios do transporte
publico em seus deslocamentos didrios para o trabalho, este grupo de adultos pode
transitar entre as caracteristicas de nativos e imigrantes digitais, dependendo de sua
exposi¢do e adaptacdo as tecnologias. Mesmo que alguns ainda “retenham, em algum
grau, seu "sotaque" dopassado”(p.2)3, ao aprender novas ferramentas, eles tendem a

adotar solucdes que oferegam eficiéncia e otimizagao.

! “They have spent their entire lives surrounded by and using computers, videogames, digital music players,
video cams, cell phones, and all the other toys and tools of the digital age” (p. 1) Traduzido pelo autor.

% “Digital Natives are used to receiving information really fast”. (p. 2) Traduzido pelo autor.

3 As Digital Immigrants learn — like all immigrants, some better than others — to adapt to their environment, they
always retain, to some degree, their "accent," that is, their foot in the past. (p. 2) Traduzido pelo autor.



Para eles, o rastreamento em tempo real dos 6nibus ¢ muito importante para otimizar
seus horarios e planejar melhor a rotina, evitando atrasos e garantindo a pontualidade,
desde que a ferramenta seja pratica e facil de integrar ao seu dia a dia e ndo exija, por
exemplo, “ler o manual de um programa em vez de assumir que o proprio programa
nos ensinara a usa-lo” (p.2)4.

I1T) Idosos: Este grupo ¢, em sua maioria, composto por imigrantes digitais e,

conforme Prensky (2001), eles “sempre manterdo, em alguma medida, um sotaque do
passado” (p.2)35, pois ndo nasceram no mundo digital. Eles enfrentam mais desafios na
aceitagao de novas tecnologias, como a falta de familiaridade e preocupacdes com a
seguranga, e podem preferir métodos tradicionais, como cartdes fisicos recarregaveis.
Para garantir sua inclusdo, o aplicativo precisa ser muito simples de usar, com poucos
toques para realizar as tarefas, evitando uma 'linguagem' completamente nova que
pode ser incompreensivel para ele .

A oferta de notificagdes sobre hordrios e o rastreamento em tempo real sdo
funcionalidades valorizadas por eles para se organizarem melhor, mesmo que nado
paguem a passagem. E fundamental que haja treinamento, interfaces claras e materiais
explicativos acessiveis para incentivar a confianga no sistema e superar a resisténcia
inicial, reconhecendo que eles “ndo praticaram essa habilidade constantemente

durante todos os seus anos de formagao" (p.3)6.

Para além da analise por faixa etdria, o estudo dos clientes como um todo busca

entender as necessidades, expectativas e comportamentos dos futuros usuarios, o que ¢
essencial para desenvolver um produto que realmente atenda as demandas. Conhecer o perfil
dos clientes ¢ fundamental para que o produto seja bem recebido, pois ele precisa ser criado
com base nas preferéncias e dificuldades dos usuarios. Isso inclui analisar a familiaridade
com a tecnologia, os problemas atuais com o transporte e o que mais influencia a escolha dos
meios de transporte. Também ¢ importante entender as motivagdes de diferentes grupos,
como estudantes, trabalhadores e idosos, que podem ter necessidades distintas. O estudo

ajuda a identificar

* The “digital immigrant accent” can be seen in such things as turning to the Internet for information second

rather than first, or in reading the manual for a program rather than assuming that the program itself will teach

us to use it." (p. 2) Traduzido pelo autor.

> “As Digital Immigrants learn — like all immigrants, some better than others — to adapt to their environment, they
always retain, to some degree, their "accent," that is, their foot in the past”.(p. 2) Traduzido pelo autor.

6 "Digital Immigrants don’t believe their students can learn successfully while watching TV or listening to

music, because they (the Immigrants) can’t. Of course not — they didn’t practice this skill constantly for all of
their formative years." (p. 3). Traduzido pelo autor.



barreiras para a adog¢do, como a resisténcia a tecnologia ou a falta de confianga em
pagamentos digitais. Com essas informagdes, ¢ possivel ajustar o desenvolvimento do
aplicativo para que ele seja mais atrativo, acessivel e funcional, garantindo maior aceitacao
pela populagao.

Na Figura 7, sdo apresentados os passos principais para melhorar a experiéncia do

cliente.

Figura 7 - Passos para melhorar a experiéncia do cliente

Passos para Melhorar a Experiéncia do Cliente

A DN\
05| g &R
L AN

04 Segmentagéo do Publico D:g

A AN
8 Necessidades e Preferéncias {D—

O 2 Comportamento do Consumidor E@)

O 1 Perfil Demografico 8%

Fonte: Elaborado pelo autor (2024)

O estudo dos clientes ¢ essencial para entender as necessidades e o comportamento
dos usuérios do transporte publico, garantindo que o aplicativo seja bem aceito e atenda de

maneira eficaz as suas expectativas. Segundo Tavares (2019):

“Atrair usudrios para o transporte coletivo e cativar os que ja utilizam ¢é essencial
para os sistemas de transportes. Para isso, ¢ fundamental entender as expectativas e
necessidades dos clientes de forma a investir em melhorias continuas que
contribuam para a percepgao positiva de um servigo de qualidade.” (Tavares, 2019.

p-5)

Ou seja, conhecer o perfil demografico dos usudrios, incluindo informagdes como
idade, renda e ocupagdo, ¢ fundamental para segmentar o publico e adaptar o produto as
necessidades especificas de cada grupo.

Além disso, a andlise do comportamento do consumidor, como a frequéncia de uso e
os horarios de pico, ajudard a otimizar o funcionamento do aplicativo, ajustando

funcionalidades



e recursos de acordo com a demanda real. As preferéncias dos usuarios também devem ser
levadas em consideragdo, como a busca por funcionalidades como o rastreamento em tempo
real dos onibus, que pode melhorar significativamente a experiéncia de deslocamento. A
segmentacdo do publico ¢ uma etapa crucial para agrupar usudrios com caracteristicas
semelhantes, permitindo um atendimento mais personalizado e eficaz.

Por fim, a satisfagdo do cliente deve ser constantemente analisada para avaliar o
desempenho do servico e identificar areas para melhorias, considerando a opinido dos
usudarios sobre os servigos de transporte atuais e o impacto do aplicativo na experiéncia geral.
Com essas informagdes, ¢ possivel criar uma solu¢do mais assertiva, que atenda tanto as

necessidades imediatas quanto as expectativas futuras dos clientes.

2.9 Aceitacio de Tecnologias: Teorias Relacionadas como TAM (Technology
Acceptance Model).

A aceitacdo de tecnologias no transporte publico envolve diferentes grupos de
usudrios, cada um com necessidades e percepcdes distintas. Em Santa Maria, a maioria dos
usuarios do transporte publico ¢ composta por estudantes e trabalhadores que utilizam o
servigo diariamente, enquanto os idosos representam uma minoria. Isso torna importante
considerar os fatores que influenciam cada grupo na ado¢ao de um aplicativo voltado para o

transporte publico.

2.9.1 Principais Necessidades e Percepgoes por Grupo de Usuarios

Para que um aplicativo de transporte publico seja bem-sucedido, ¢ fundamental
compreender as necessidades e percepgdes de cada segmento da populacdo, como j4 discutido
na andlise das faixas etdrias. Essas distingdes sdo cruciais para o design e a aceitacdo da

ferramenta:

) Jovens e estudantes: Este grupo busca agilidade e praticidade no dia a dia. Eles
esperam que a tecnologia ofere¢a solucdes rapidas para pagamento (como o Pix
instantaneo) e informagdes em tempo real sobre a localizacdo dos 6nibus e horarios.
Sua familiaridade com smartphones e o universo digital os leva a perceber o aplicativo
como uma extensdo natural de suas rotinas, otimizando o tempo e evitando

imprevistos. A simplicidade na interface e a gratificacdo instantanea sdo valorizadas.



Um estudante que possui o beneficio de 50% de desconto na passagem, mora longe da
sede da ATU, e esqueceu de recarregar via Pix com antecedéncia e esta sem saldo no
cartdo, ou precisara pagar o valor integral da passagem em dinheiro, ou tera que achar
alguma forma de locomogao até a regido central da cidade. Considerando a populagao
baixa renda, em que cada centavo ¢ calculado, dificulta-se o acesso ao transporte.

IT) Adultos: Para os adultos que utilizam o transporte publico para o trabalho, a
eficiéncia e a confiabilidade sdo prioridades. Eles necessitam de um sistema que
minimize atrasos e lhes permita planejar a rotina com precisdo. A percep¢ao € de que
o aplicativo deve ser uma ferramenta de produtividade, que economize tempo e reduza
o estresse diario do deslocamento. Embora possam ter um “sotaque digital”, como
trazido anteriormente, em relacdo aos nativos, a praticidade que a tecnologia oferece
para otimizar suas agendas ¢ um forte motivador.

Um trabalhador pode usar o aplicativo para saber o horario exato da chegada do
onibus, permitindo que ele saia de casa ou do trabalho no momento certo, evitando
esperas desnecessdrias e garantindo que chegue ao seu destino a tempo,
principalmente ao se considerar as chuvas intensas e invernos rigorosos, bem como o
calor escaldante do verao.

IIT)  Idosos: Este grupo, em sua maioria imigrante digital, busca simplicidade,
clareza e seguranca. A percep¢do de complexidade e a falta de familiaridade podem
ser barreiras iniciais. No entanto, eles valorizam a confiabilidade e a informacao que
os ajude a se organizar, mesmo que nao paguem a passagem.

A inclusdo ¢ fundamental. Para esse publico, como ja frisado em outros momentos
desta pesquisa, o modelo tradicional de pagamento, como o dinheiro em espécie,
ainda precisara e devera ser mantido, especialmente durante um periodo de transi¢ao e
adaptacao social. Bem como, aliado a interface do aplicativo, que serd mais simples e
intuitiva possivel, com o apoio de cartilhas e videos explicativos sobre como
utiliza-lo, além de um canal de suporte disponivel para ajudar os usudrios sempre que
necessario. Materiais esses que também estardo acessiveis por diversos meios, como

dentro dos préprios Onibus, para que ninguém dependa exclusivamente do aplicativo.

A compreensdo aprofundada das distintas necessidades e percepc¢des de cada faixa
etaria ¢, portanto, essencial para o desenvolvimento de um aplicativo de transporte publico

em Santa Maria.



Ao projetar uma solucdo que contemple a agilidade desejada pelos jovens, a eficiéncia
buscada pelos adultos e a inclusdo e seguranca demandadas pelos idosos, o aplicativo tera
maior chance de ser amplamente aceito e de promover uma mobilidade urbana mais

equitativa e eficaz para toda a populagao.

2.9.2 Technology Acceptance Model (TAM)

O Technology Acceptance Model (TAM), desenvolvido por Fred Davis em 1989, ¢
um dos modelos mais amplamente utilizados para compreender a aceitagao de tecnologias. O
TAM baseia-se na premissa de que a ado¢do de uma tecnologia ¢ influenciada por dois
fatores principais que sio:

Percepcao de Utilidade (PU): O quanto o usuario acredita que a tecnologia sera ttil
para melhorar seu desempenho ou facilitar sua vida; e

Percepcdo de Facilidade de Uso (PEOU): O quanto o usuario acredita que a
tecnologia sera facil de aprender e utilizar.

Essas variaveis influenciam diretamente a percepcao e posi¢do do usuario em relagao
a tecnologia, que, consequentemente, acaba por influenciar a intencao de uso e, finalmente, o
uso efetivo. Em contextos praticos, como no transporte publico, o TAM permite avaliar o
quanto funcionalidades especificas, como a liberagdo instantdnea de passagens ou o
rastreamento em tempo real, podem ser percebidas como uteis e faceis de usar, promovendo

maior adesdao, como trouxeram Davis, Bagozzi ¢ Warshaw:

“Perceived ease of use and a small but significant effect on intentions as well,
although this effect subsided over time.” (Davis; Bagozzi; Warshaw, 1989. p. 982)

Pesquisas mais recentes expandiram, aprimoraram e abrangeram outros critérios ao
modelo TAM para agregar outros fatores a serem considerados, como normas sociais, no
sentido de que a influéncia de outras pessoas no uso da tecnologia; confianca e seguranga,
que sdo essenciais no caso de dados financeiros ou pessoais; experiéncia do usudrio (UX), em
como ¢ a percepcao global de interacdo com a tecnologia.

No contexto educacional, por exemplo, o modelo TAM foi utilizado para validar a
aceitagdo de jogos sérios digitais, como no estudo do ACD GAME 3D, que identificou que a
“Utilidade Percebida” foi o principal fator na intengdo de uso da tecnologia, demonstrando
como ferramentas intuitivas podem aumentar a aceitagdo, como afirma Faria et al. (2017):

“Observamos que os alunos envolvidos apresentam consideravel inten¢do de uso do

jogo, sendo analisado o comportamento no uso, algo explicado, principalmente,
pela Utilidade Percebida” (FARIA et al., 2017, p. 58)



Assim, o TAM ¢ uma ferramenta versatil para analisar a aceitacdo de tecnologias em

diversos cenarios, incluindo o transporte publico.

2.9.3 Percepgao de Utilidade e Facilidade de Uso em Santa Maria

Em Santa Maria, funcionalidades como liberagdo instantinea de passagens e
rastreamento em tempo real sdo consideradas essenciais por diferentes grupos de usuarios,
conforme ja apontado de forma detalhada pelo autor anteriormente. Assim, jovens e
estudantes, que renovam passagens e utilizam o rastreamento, valorizam a agilidade que
essas ferramentas oferecem.

Os trabalhadores, por sua vez, dependem tanto da agilidade para pagar, mas
principalmente do rastreamento para otimizar sua saida de casa, principalmente ao considerar
o impacto das condi¢des climdticas extremas. Ja os idosos, que muitas vezes ndo pagam
passagens, priorizam notificagdes sobre horarios e o rastreamento para se organizar melhor,
mas precisam de uma interface fécil e intuitiva, bem como diferentes tipos de orientagdo para
se adaptarem ao novo.

A simplicidade do aplicativo € outro fator importante para sua aceitacao.

Com apenas quatro a cinco toques, o usuario deve ser capaz de realizar suas tarefas,
tornando a experiéncia mais acessivel, especialmente para os menos familiarizados com
tecnologia. Essa facilidade de uso diminui as barreiras para a adogao e reforca a percepcao de
que o sistema ¢ pratico e eficiente, atendendo as necessidades dos diferentes grupos de
usudrios e evitando a rejei¢ao pela massa.

E importante destacar que as informagdes apresentadas neste estudo estio organizadas
e detalhadas com base na experiéncia do autor com o tema. A analise de cada dado sera feita
de forma cuidadosa e detalhada, para confirmar ou nao as percepgdes iniciais.

Dessa forma, ao analisar a percep¢ao de utilidade e facilidade de uso do aplicativo em
Santa Maria, o compromisso do autor ¢ o de realizar uma leitura clara, objetiva e fiel a
realidade local, sem partir de conclusdes prontas ou se deixar influenciar por ideias prévias.
Assim como em outras avaliagdes sociais, ¢ fundamental ir além de esteredtipos ou
generalizacdes, buscando compreender, com base nos dados, o que de fato esta acontecendo.

A vivéncia pratica do autor com o transporte publico contribui para enriquecer essa
analise, mas ndo interfere no rigor metodologico adotado. Pelo contrario, cada informacao
serd avaliada com atencdo, para que as conclusodes reflitam evidéncias concretas e sirvam de
base para propor melhorias reais. A intengcdo ¢ compreender a fundo o contexto e, a partir

disso,



contribuir com solugdes que facam sentido para quem vive a rotina do transporte coletivo em
Santa Maria.

A importancia dessa clareza ¢ claramente demonstrada por Meneghetti quando fala-se
na “Exatiddo do Pesquisador”, que encontra-se tanto na na obra Manual de Ontopsicologia
(2022), quanto em Genoma Ontico (2013). Nesse sentido, traz Meneghetti:

“l) Exatiddo do pesquisador. Significa que o pesquisador deve ser livre das
instituigdes politico-democraticas, dos esteredtipos, das proprias proteses socio-

familisticas. "Exato" significa: comportar-se por como se ¢ atuado pelo principio
essencial, isto ¢, ser como a natureza poe.” (Meneghetti, 2013. p.74)

Assim, como propde a Ciéncia Ontopsicoldgica ao tratar da atuagdo funcional do
sujeito em sua realidade, o pesquisador precisa evitar proje¢oes distorcidas, e manter-se
coerente com sua intencionalidade cientifica. Isso garante que o estudo ndo seja apenas um
reflexo das opinides do autor, mas sim um instrumento de compreensdo e transformacdo da
realidade observada, contribuindo, assim, para o aprimoramento pratico e sustentavel do
sistema de transporte publico local e do meio social como um todo.

Esse processo busca garantir que as conclusdes sejam baseadas em evidéncias
concretas, além de ajudar a entender melhor as questdes envolvidas. Nesse sentido, o auto se
compromete a revisar e validar todas as informagdes coletadas, garantindo a consisténcia e a
precisdo do estudo. A analise sera feita de forma critica e objetiva, para melhorar as propostas
e solucdes sugeridas.

As funcionalidades mais relevantes identificadas para o aplicativo sdo demonstradas

na figura 6.

Figura 6 - Melhores funcionalidades do aplicativo
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Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Em Santa Maria, o aplicativo de transporte publico € visto e pode-se ser considerado
pelos passageiros essencial em razdo de funcionalidades como liberagdo instantanea de
passagens e rastreamento em tempo real, que atendem as necessidades de diversos grupos de
usuarios.

Em suma, a percepcao de utilidade e a facilidade de uso emergem como pilares para a
aceitagdo do aplicativo de transporte publico em Santa Maria. Fica claro que, para o sucesso
da ferramenta, ¢ indispensavel que ela ndo s6 ofereca solu¢des que resolvam os problemas
praticos de cada grupo de passageiros, mas que o faca de forma acessivel e intuitiva,

incentivando a adogao generalizada e a constru¢do de confianga no novo sistema.

2.10 Estudo dos Concorrentes
Entender os concorrentes ¢ essencial para definir a diferenciacdo do aplicativo, como
apontam Kotler e Keller (2012), em sua obra:
“A concorréncia abrange todas as ofertas e os substitutos rivais, reais e potenciais
que um comprador possa considerar. [...] Na verdade, em longo prazo, ¢ mais

provavel que ela seja mais afetada pela concorréncia de produtos substitutos do que
por suas rivais imediatas.” (Kotler; Keller, 2012. p. 38)

Nesse mesmo sentido, a andlise competitiva ajuda a identificar pontos fortes e fracos

dos concorrentes, como os servigos oferecidos, a qualidade do atendimento, a tecnologia



utilizada e as percepgdes dos usudrios. Isso permite desenvolver estratégias eficazes e
identificar oportunidades de melhoria.

Em um mercado dinamico como o de transporte piblico, compreender quem sao esses
atores, como operam e quais desafios enfrentam ¢ o primeiro passo para criar uma solugao
que realmente se destaque e atenda as demandas da populacdo. Essa andlise ndo se limita
apenas a quem oferece o mesmo servigo, mas também a tudo que o passageiro usa como
alternativa de deslocamento.

Os principais pontos a serem analisados poderdo ser observados na figura 7.

Figura 7 - Estrutura de Analise Competitiva
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Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

A andlise competitiva envolve identificar concorrentes diretos e indiretos, como
aplicativos de transporte e alternativas de mobilidade. Deve-se examinar as estratégias de
precos, marketing e canais de distribuicao, além de identificar pontos fortes e fracos, como a
qualidade dos servigos ¢ a interface do usuario. A avaliacdo da percepgao do consumidor, por
meio de feedbacks, e o acompanhamento de tendéncias e inovacdes tecnologicas ajudam a

garantir que o aplicativo se mantenha competitivo e atenda as necessidades do publico-alvo.

2.10.1Concorrentes Diretos

Os concorrentes diretos sao aqueles que oferecem um servigo muito parecido com o
seu, ou que o usuario pode usar no lugar do transporte publico coletivo convencional,
especialmente no pagamento da passagem. Em Santa Maria, ou no contexto de mobilidade
urbana como um todo, os principais aplicativos que competem diretamente pela atencdo do

passageiro do transporte publico sdo:



Aplicativo Urmob: Este aplicativo permite aos usudrios localizar os Onibus e ver
horarios em Santa Maria. E possivel, com poucos cliques, ver as paradas proximas ao local
onde se estad e, ao clicar na parada disponivel, ver as rotas que passam por ali € o tempo que
falta para os proximos Onibus chegarem. Oferece a ideia de rastreamento e informacao,
representando uma tentativa de modernizagdo do servigo na cidade, porém, a localizagdo em
tempo real nem sempre € precisa, pois € baseada em uma previsao, € nao na localizagao atual
do veiculo em si e nas informagdes de transito. Além disso, ele ndo ¢ nada intuitivo, ja que
para achar as rotas e horarios exige uma certa compreensao e tempo para de fato utilizé-lo de
forma eficiente. Nao oferece funcionalidade de pagamento. Apresenta limitagdes na
atualizagdo e confiabilidade das informacgdes, dependendo de terceiros para sincronizagao.

Na sequéncia, a captura de tela da interface principal do aplicativo:
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) Google Maps: Este aplicativo global oferece rotas detalhadas para diversos
modais, incluindo o transporte publico, mostrando horarios, paradas e, em algumas
cidades, a localizagdo em tempo real dos veiculos. Sua ampla utilizacdo e
reconhecimento, além da integracdo com outras funcionalidades do Google, facilitam

o planejamento da viagem. Entretanto, em Santa Maria, ainda ndo oferece as rotas

para o transporte publico como em capitais e grandes cidades, além de ndo possuir
funcionalidade de pagamento.



2.10.2 Concorrentes Indiretos

Os concorrentes indiretos sdo aqueles que, embora ndo oferecam o mesmo servigo de
transporte publico coletivo, competem pela atengdo e pelo investimento do
passageiro,oferecendo alternativas de mobilidade ou informagdes que influenciam as decisdes

de deslocamento no transito. Veja-se o caso de Santa Maria atualmente:

II) Aplicativoes de transporte individual (Uber, 99): Eles oferecem transporte
privado sob demanda, conectando passageiros a motoristas parceiros por meio de um
aplicativo, com pagamento digital e rastreamento em tempo real. Trazem uma certa
conveniéncia, pela rapidez, conforto e servigo porta a porta, bem como por reservar e
realizar o pagamento de forma totalmente digital e imediata, permitindo cartdo de
crédito, débito, Pix etc.

Contudo, o custo ¢ significativamente mais elevado que o transporte publico,
desincentivando o uso didrio para a maioria da populagdo, principalmente ao
considerar o indice social da cidade, além de ndo contribuir para a redugdo do
congestionamento ou polui¢do em larga escala, e ndo atender a necessidade de

mobilidade coletiva.

2.10.3 Por Que o Aplicativo Proposto ¢ Mais Inovador

O aplicativo proposto destaca-se por ndo apenas corrigir as falhas dos concorrentes
diretos que atuam na informacdo e pagamento do transporte publico, mas também por
oferecer vantagens que os indiretos ndo podem proporcionar no contexto do transporte
publico coletivo de Santa Maria.

Ele ¢ inovador por consolidar em uma unica plataforma uma série de funcionalidades
que, atualmente, estdo dispersas, sdo ineficientes ou inexistentes em Santa Maria. As grandes
propostas de inovagdo incluem a) o pagamento imediato e simplificado, que permitira
transagdes rapidas via Pix, cartdo de crédito ou débito, com liberacdo instantinea da
passagem, eliminando a burocracia e as longas esperas do sistema atual; b) o rastreamento em
tempo real preciso, ja que oferecera a localizagdo exata dos 6nibus, com previsdes de chegada
confiaveis, considerando inclusive como estd naquele momento o fluxo e movimentacao da
area, garantindo maior controle e organizacao para o passageiro; ¢) a reducao de custos para o
usuario, pois a passagem comprada pelo aplicativo terd um valor mais baixo (R$4,50) em
comparacdo ao pagamento em dinheiro direto ao motorista (R$5,00), tornando o transporte
publico mais econdmico, d) a inclusdo digital e fisica completa, pois além de uma interface

intuitiva para todos, o aplicativo contemplara a op¢ao de recarregar o cartao fisico do SIM e



suporte acessivel (cartilhas, videos, canais de atendimento), garantindo que ninguém seja
excluido da modernizacdo; e) a eliminacdo de intermediarios, ja que todo o processo de
compra ¢ liberacao da passagem acontece diretamente pelo aplicativo, sem a necessidade de
contato via WhatsApp ou deslocamento a pontos fisicos, o que agiliza a experiéncia; f) baixo
custo de implementagdo para a Administragdo Publica Municipal, bem como inlimeras outras
tecnologias que facilitagdo o dia a dia como um todo, para ambos as partes.

Ademais, sem mencionar o incentivo para utilizar o transporte publico, visto que
ficara mais eficiente, eficaz e funcional para todos, o que podera reduzir o congestionamento,
a deterioragdo das ruas e avenidas e a poluicao ambiental da cidade.

A andlise detalhada dos concorrentes diretos e indiretos demonstra que, apesar da
presenca de diversas opcoes de mobilidade e informacdo em Santa Maria, nenhuma delas
oferece a solucdo completa e integrada que o aplicativo proposto busca proporcionar.

A inovagdo ndo estd apenas em uma funcionalidade isolada, mas na sinergia de um
sistema que atende as necessidades de agilidade e economia, a0 mesmo tempo em que
garante inclusdo e facilidade de uso para todos os perfis de passageiros.

Ao focar na eliminacdo das “dores” mais latentes dos usuarios e na oferta de um
servico superior em praticidade e eficiéncia, o aplicativo se posiciona de forma tnica para

transformar a experiéncia do transporte publico na cidade.

2.11 Outras Etapas Importantes a Serem Destacadas Sobre o Desenvolvimento do
Aplicativo

Ap0s a idealizacdo de um aplicativo, ¢ fundamental ir além da ideia inicial e planejar
as etapas para que ele se torne uma realidade funcional e bem-sucedida no mercado. Isso
envolve uma série de processos estratégicos que garantem nao so6 o desenvolvimento técnico,
mas também a sua aceitacdo, operagdo e crescimento sustentavel.

A seguir, serdo detalhadas as principais etapas necessarias para a implementagdo
eficaz de um aplicativo de transporte publico, transformando a proposta em um projeto

concreto € com impacto real.

Quadro 2 - Outras Etapas Importantes no Desenvolvimento do Aplicativo

Estudo dos Fornecedores O estudo dos fornecedores tem como objetivo
identificar empresas locais de tecnologia e
pagamento, avaliando sua qualidade, reputag@o,




pregos e prazos de entrega. Parcerias de longo prazo
serdo fundamentais para garantir flexibilidade,
inovagdo continua e melhorar a experiéncia do
usuario com o aplicativo.

Plano de Marketing

O plano de marketing busca atrair e engajar usuarios,
com a meta de conquistar 30% da populagdo de
Santa Maria até o final do primeiro ano. O foco sera
promover o aplicativo como uma solucgio
econdmica, pratica e rapida, que contribui para a
melhoria do transporte ptblico na cidade.

Publico-Alvo

O publico-alvo principal inclui estudantes, que tém
maior familiaridade com tecnologia, e trabalhadores,
que utilizam transporte publico com alta frequéncia.
As campanhas serdo especialmente focadas na
UFSM, aproveitando a concentra¢ao de estudantes
para promover a adesdo ao aplicativo.

Posicionamento de Marca

O slogan "Pague e ande: sua passagem liberada em
segundos" enfatiza a proposta de valor de economia
de tempo e praticidade. A comunicagdo destacara os
beneficios de redugdo de custo, agilidade no
pagamento por Pix e a conveniéncia de controlar as
passagens diretamente pelo aplicativo.

Estratégias de Divulgacao

Sera oferecido suporte técnico continuo para
resolver problemas rapidamente e garantir uma
experiéncia de uso positiva. Além disso, sera
implementada uma funcionalidade de avaliagdo
pbs-uso, permitindo que os usuarios fornegam
feedback direto sobre o servigo e reportem eventuais
problemas de forma pratica.

Estratégia de Preco

O prego da passagem no aplicativo serd de R$4,50,
alinhado com a tarifa atual em Santa Maria,
oferecendo um diferencial competitivo em relagdo ao
valor de R$5,00 cobrado pelo pagamento direto ao
motorista. Isso atraird os usudrios em busca de uma
alternativa mais econdmica.

Avaliagdo e Controle

O desempenho do aplicativo sera monitorado por
indicadores chave como o numero de downloads,
frequéncia de uso, taxa de engajamento e feedback
dos usuarios. Esses dados ajudardo a medir o sucesso
do aplicativo e a implementar melhorias constantes
para aumentar a satisfagdo dos usuarios.

Plano Operacional

O plano operacional detalha o fluxo de trabalho e as
operagdes principais do aplicativo, incluindo o
atendimento ao cliente, a gestdo de campanhas de
marketing e a analise de dados, visando garantir
eficiéncia, qualidade e uma experiéncia satisfatoria
para os usuarios.

Layout e Equipamentos

Caso seja necessario um centro de atendimento, o
layout incluira areas de interacao e quiosques
digitais para facilitar a utilizagdo do aplicativo.
Equipamentos de TI adequados serdo essenciais para
garantir a efici€ncia do atendimento e o suporte




necessario aos usuarios em caso de problemas
técnicos.

Capacidade Produtiva A capacidade produtiva sera planejada para lidar
com um grande volume de usudrios, especialmente
durante os horarios de pico. A infraestrutura sera
dimensionada para garantir transagdes rapidas e
confiaveis, enquanto o sistema sera escalavel para
atender a um niimero crescente de usuarios sem
comprometer a qualidade do servigo.

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

O desenvolvimento de um aplicativo de transporte publico em Santa Maria vai muito
além da simples criagdo de uma ferramenta digital. Ele exige um planejamento estratégico
abrangente, que contemple desde a selecdo de parceiros tecnoldgicos e a elaboracdo de um
marketing eficaz até a garantia de uma operacdo robusta e a adaptagdo continua as
necessidades dos usuarios.

Essa abordagem holistica, focada na inovacao e na experiéncia do passageiro, € o que
permitird que o aplicativo ndo apenas otimize o sistema de transporte local, mas também

sirva como um modelo de modernizacao e sustentabilidade para outras cidades.

2.12 Perfil Demografico e Impacto no Transporte Publico

A andlise da estrutura populacional ¢ essencial para compreender as demandas por
servicos de transporte publico em uma regido. A piramide etaria apresentada a seguir reflete a
distribuicdo demografica da populagdo, destacando a proporcao de diferentes faixas etdrias e
géneros. Essa analise permite identificar grupos populacionais prioritarios e projetar solugdes
para atender as necessidades especificas de cada faixa etaria, como jovens e estudantes, que
representam uma parcela significativa da demanda por transporte em cidades universitarias
como Santa Maria, idosos, cuja propor¢ao crescente reforga a necessidade de acessibilidade e
inclusdo no sistema de transporte ¢ adultos em idade produtiva, que utilizam o transporte
publico majoritariamente para deslocamentos diarios ao trabalho.

A pirdmide etaria de 2022 serve como um recurso fundamental para contextualizar as
diferentes demandas por transporte publico em Santa Maria, oferecendo uma visdo clara
sobre a distribuicdo demografica por faixas etarias. Essa analise ndo apenas ajuda a entender
a composicao da populagdo, mas também ¢ essencial para embasar decisdes estratégicas que
impactam diretamente o planejamento e a modernizagdo do sistema de transporte.

Com base nesses dados, ¢ possivel projetar solugdes mais eficazes que atendam as



necessidades especificas de cada grupo etario, como a criagao de itinerarios mais frequentes e
acessiveis para os jovens e estudantes, a implementa¢ao de medidas de acessibilidade para os
idosos, e a otimizacdo das rotas para os trabalhadores, garantindo uma mobilidade urbana
mais eficiente e inclusiva.

Assim, a piramide etaria desempenha um papel crucial na formulagdo de politicas
publicas, funcionando como uma ferramenta estratégica para entender a composi¢ao
demografica da populacdo e suas necessidades especificas. Ela permite identificar as
diferentes faixas etdrias e suas respectivas demandas, tanto no presente quanto no futuro,
fornecendo um panorama claro das necessidades de transporte coletivo em uma cidade.

A partir dessa analise, ¢ possivel projetar solugdes mais eficazes e inclusivas que
atendam ndo apenas aos grupos etarios mais jovens, que podem exigir solucdes tecnoldgicas
mais avangadas, mas também aos idosos e outras faixas etarias com necessidades
particulares, como acessibilidade e conforto.

Dessa forma, a piramide etaria se torna um elemento fundamental no planejamento de
um sistema de transporte mais eficiente, capaz de evoluir de acordo com as mudangas
demogréficas e os desafios da mobilidade urbana.

A Figura 8 abaixo apresenta a piramide etaria de Santa Maria em 2022, conforme os
dados fornecidos pelo IBGE, proporcionando uma visdo detalhada da estrutura populacional

e suas implicacdes para o transporte coletivo na cidade.

Figura 8 - Piramide Etéria de Santa Maria em 2022
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Fonte: IBGE (2022)

A visualizacdo da pirdmide etaria de Santa Maria serve como ponto de partida para
uma analise mais aprofundada da composicdo populacional. Entender cada segmento
demografico em detalhes ¢ crucial para que o aplicativo proposto e futuras politicas de
transporte sejam verdadeiramente alinhados as caracteristicas e demandas especificas da
cidade. O proximo subtdpico trarda uma andlise mais detalhada dessa pirdmide e suas

implicagdes.

2.12.1 Andlise da Pirdmide Etéria

O gréafico apresenta a distribuicao etaria da populacao em 2022, destacando a relagao
entre faixas etarias, género e propor¢do populacional. Este formato de pirdmide etaria ¢
amplamente utilizado para entender dindmicas demograficas, como taxas de natalidade,
envelhecimento e propor¢do de dependentes na sociedade. Sua estrutura demografica pode

ser observada nos topicos a seguir de acordo com IBGE (2022):

Base (0 a 14 anos): A base da pirdmide mostra uma propor¢do consideravel de
criangas e adolescentes, o que reflete uma taxa de natalidade estavel. Essa faixa etaria
depende economicamente de adultos em idade produtiva, influenciando a demanda
por servigos de educagdo, satide e transporte.
Populagio economicamente ativa (15 a 59 anos): Essa faixa constitui a maior parte
da piramide, indicando uma for¢a de trabalho significativa. No entanto, a diminuicao
gradual nas faixas mais jovens dentro dessa categoria sugere uma transicao
demografica, com potenciais implicagdes para o mercado de trabalho no futuro.
Idosos (60 anos ou mais): A propor¢do crescente de idosos evidencia um processo de
envelhecimento populacional. O aumento da expectativa de vida refor¢a a importancia
de politicas publicas voltadas a satde, mobilidade urbana e inclusdo dessa populagao.
a) Género: Em quase todas as faixas etdrias, ha equilibrio na propor¢do entre
homens e mulheres. Contudo, na populagdo idosa (60 anos ou mais), o nimero de
mulheres ¢ significativamente maior, resultado da maior expectativa de vida

feminina.

Essa analise detalhada da pirdmide etdria de Santa Maria revela um cenario
demografico dindmico, com demandas distintas de transporte para cada faixa etéria.
Compreender essa diversidade ¢ fundamental para que o planejamento do transporte publico

€



as solucdes tecnoldgicas, como o aplicativo proposto, sejam capazes de atender de forma
eficaz tanto a um publico jovem e digitalmente engajado, quanto a uma populagdao mais idosa
que busca inclusao e acessibilidade.

Assim, os dados demograficos servem como um guia essencial para o
desenvolvimento de um sistema de mobilidade verdadeiramente adaptado a realidade local e

as necessidades de todos os seus habitantes.

2.12.2 Implicacdes no Transporte Publico

Com base nos dados demograficos, percebemos varias implicagdes importantes para o
transporte publico de Santa Maria.

A demanda juvenil (0 a 24 anos) se destaca como uma das maiores necessidades,
principalmente pelo grande nuimero de jovens, como os estudantes universitarios. Esse
publico precisa de um transporte agil, acessivel e com custo baixo, que se encaixe na rotina
académica e em outras atividades. A tecnologia, como um aplicativo de transporte, pode
otimizar muito a experiéncia desse publico, oferecendo informagdes em tempo real sobre
horarios e rotas, e permitindo um pagamento mais rapido e eficiente. E importante que
politicas publicas incentivem o uso do transporte coletivo por esse grupo, diminuindo o uso
de transporte individual, o trafego e a polui¢ao na cidade.

A inclusdo de idosos (60 anos ou mais) ¢ outro ponto importante, j& que o
envelhecimento da populagdo pede que o sistema de transporte seja adaptado para ter mais
acessibilidade e conforto. Para isso, é essencial ter sistemas de pagamento especificos,
interfaces intuitivas, cartilha de como utilizar a tecnologia, bem como outras adapta¢des que
tornem o uso mais confortavel e eficaz, dando-lhes mais autonomia. Ampliar as iniciativas
que promovem a inclusdo social pelo transporte ptblico ¢ fundamental para que esse grupo
também tenha uma mobilidade eficiente e sem obstaculos.

Também, o Planejamento Urbano precisa levar em conta o grande nimero de adultos
economicamente ativos, para garantir um transporte rapido e eficiente nos deslocamentos
diarios, especialmente nos horarios de pico. Esse planejamento deve integrar as varias regioes
da cidade, assegurando que todas as areas sejam bem atendidas e promovendo uma
mobilidade urbana mais eficaz e inclusiva. Usar dados demograficos para mapear areas de
maior fluxo e horarios de maior demanda pode otimizar a distribuicao de veiculos e a criagdo
de novas rotas.

Em resumo, a andlise demografica oferece um mapa claro das diferentes necessidades
de transporte em Santa Maria. Com base nesse entendimento, o desafio ¢ planejar e
modernizar o sistema de forma inteligente, garantindo que ele seja agil para os jovens,

eficiente para os



trabalhadores e inclusivo para os idosos.
Para buscar solugdes ainda mais eficazes e inspiradoras nesse sentido, o proéximo
topico apresentara um benchmarking com o sistema de transporte publico de Roma, na Italia,

buscando aprender com suas melhores praticas.

2.13 Benchmarking Entre Sistemas de Transporte Publico: Um Estudo Comparativo
Entre Santa Maria/Rs e Roma (Italia)

A modernizagdo do transporte publico em cidades como Santa Maria ndo se limita a
diagnosticos locais, mas se beneficia imensamente da observacdo de modelos de sucesso em
outros contextos. Nesse sentido, o benchmarking emerge como uma ferramenta estratégica
valiosa, permitindo que as cidades aprendam com as experiéncias de lideres no setor e
acelerem a implementacgdo de inovagdes, evitando erros comuns e otimizando investimentos.

A comparagdo com sistemas avancados, como o de Roma, na Italia (assim como a
comparacdo com outras cidades do pais, e também de outros aplicativos de concorrentes
diretos e indiretos), serve como um farol para identificar as tendéncias mais eficazes e
adapta-las a realidade local, impulsionando o desenvolvimento de uma mobilidade urbana

mais eficiente e centrada no usuario.

2.13.1 Conceito de Benchmarking

O benchmarking ¢ uma ferramenta estratégica utilizada para encontrar, adaptar e
aplicar as melhores praticas de outras empresas, setores ou lugares, tudo para melhorar um
processo, servigo ou sistema. Waqued diz que “O benchmarking € o processo para descobrir
quais s3o essas necessidades, através da busca das melhores praticas da industria.” (Waqued,
2002. p. 41)

Neste estudo, utilizou-se essa abordagem para comparar o transporte publico de Santa
Maria/RS com o de Roma, na Italia, principalmente em pontos como digitalizagao,
funcionalidades e formas de pagamento no transporte coletivo.

O autor deste trabalho ja possuia uma compreensdo do conceito de benchmarking,
mas foi durante uma viagem a Europa que essa teoria se conectou de forma profunda com
uma vivéncia pratica. Ao observar o funcionamento do transporte publico em Roma, o autor
foi tomado por um fascinio pela eficiéncia e pela fluidez com que o sistema operava,
contrastando intensamente com os desafios cotidianos de Santa Maria.

Nao se tratava apenas de uma analise técnica, mas de uma percepgao vivida do impacto



positivo que um sistema de mobilidade verdadeiramente funcional pode ter na vida das
pessoas. Essa experiéncia pessoal ndo apenas serviu como inspiracdo, mas despertou uma
convicgdo clara sobre a oportunidade e a necessidade de trazer essa modernidade e
praticidade para Santa Maria, transformando a ideia de um aplicativo de transporte mais

funcional em um propdsito ainda mais genuino, como uma das bases, o0 modelo europeu.

2.13.2 Objetivos do Benchmarking

O objetivo principal desta analise ¢ comparar os métodos de operagao e pagamento do
transporte publico entre as duas cidades, identificando boas praticas em Roma que possam
ser adaptadas a realidade de Santa Maria. Mais do que uma simples comparacdo, busca-se
com essa andlise extrair licdes valiosas e solugdes comprovadas que possam acelerar a
modernizacdo do transporte publico local, superando os desafios atuais de ineficiéncia,
burocracia no pagamento ¢ insatisfagdo dos usuarios.

A ideia é que, ao entender o que funciona bem em um sistema avangado como o de
Roma, Santa Maria possa replicar e adaptar esses sucessos para beneficio de seus passageiros
e de sua mobilidade urbana.

Dentre os aspectos considerados para essa comparagdo, destacam-se pontos cruciais

para a transformagao do transporte publico em Santa Maria:

I) Métodos de pagamento: Busca-se entender a diferenca nos métodos de
pagamento, onde em Santa Maria as formas disponiveis sdo Pix via WhatsApp com
atraso na liberagdo, boleto e pagamento direto em dinheiro com o motorista, enquanto
em Roma ndo ha manuseio de dinheiro no Onibus e a digitalizagdo ¢ o padrao. O
objetivo ¢ identificar como Roma conseguiu desburocratizar e agilizar o processo de
embarque, oferecendo modelos de pagamento instantaneo e sem intermediarios, que
possam inspirar a implementagdo de pagamentos via aplicativo em Santa Maria.

1) Experiéncia do usuirio e o papel do motorista: A analise se aprofunda na
experiéncia do usuario e no papel do motorista no sistema de Roma. Em Santa Maria,
0 motorista muitas vezes acumula fung¢des de cobrador, o que pode atrasar o embarque
e impactar a eficiéncia operacional. Compreender como o sistema de Roma minimiza
o contato do motorista com dinheiro e bilhetagem, liberando-o para focar na
condugdo, ¢ fundamental para otimizar o fluxo e a seguranc¢a, além de melhorar a
percepcao de qualidade do servigo pelo passageiro.

IIT) Integracao e informacao em tempo real: Serd investigada a integracdo entre



aplicativos, rotas e informacdes em tempo real no sistema romano. Em Santa Maria, a
falta de precisdo no rastreamento e a pouca divulgacdo de apps existentes sdao
problemas. O benchmarking visa entender como Roma oferece dados precisos sobre a
localizagdo dos Onibus, horarios de chegada e planejamento de rotas por meio de
aplicativos e painéis digitais nas paradas. Essa clareza e integracdo sdo essenciais para
reduzir o tempo de espera, aumentar a previsibilidade para o usuario e otimizar a

experiéncia de deslocamento.

Embora o foco central do benchmarking seja o método de pagamento, também foram
considerados fatores relacionados a tecnologia, usabilidade e aceitagdo social, reconhecendo
que um sistema moderno vai além da simples transagao financeira.

Roma foi escolhida como cidade de referéncia por apresentar um modelo funcional,
digitalizado e com alta aceitagdo por parte da populacdo, servindo como um exemplo pratico
de como a tecnologia pode ser integrada com sucesso a mobilidade urbana para beneficio de
todos. Essa andlise da cidade Europeia também tornou-se possivel justamente pela viagem
realizada pelo autor, o que permitiu uma vivéncia e analise na posi¢do de usuario e cidadao,

possibilitando uma percepc¢ao genuina.

2.13.3 Metodologia do Benchmarking

Este benchmarking ¢ de carater estratégico, pois busca compreender praticas amplas e
estruturais no sistema de transporte urbano. Diferente de um benchmarking operacional, que
foca em processos detalhados, o objetivo aqui ¢ identificar as grandes linhas de atuagdo que
tornam um sistema de transporte publico eficiente € moderno, visando a aplicagdo de insights
em Santa Maria.

Essa abordagem permite ir além das solugdes pontuais, buscando uma compreensao
profunda das filosofias e modelos que promovem a digitalizagdo e a alta aceitagdo por parte
dos usuarios.

A coleta de dados para este estudo se deu por meio de diferentes fontes e
metodologias, garantindo uma visdo abrangente ¢ multifacetada do transporte publico em
Roma e Santa Maria:

Observacdes Diretas durante viagem a Roma em margo: A observagdo in loco
permitiu ao autor vivenciar diretamente o sistema de transporte romano, perceber sua fluidez,
a interagdo dos usudrios com a tecnologia e a eficiéncia do dia a dia. Essa imersdo foi crucial
para captar detalhes praticos que ndo seriam evidentes apenas em pesquisa documental, como

a facilidade



de uso dos validadores e a auséncia de atritos no embarque.

) Experiéncia pessoal do autor: A vivéncia do autor, que trabalhou por anos na
empresa de transporte publico da familia em Santa Maria e também na ATU
(Associacdo dos Transportadores Urbanos), foi um pilar fundamental para este
benchmarking. Esse conhecimento prévio permitiu uma leitura critica e comparativa
das realidades, identificando rapidamente os pontos de contraste e as oportunidades de
melhoria em Santa Maria, e dando um carater mais auténtico a analise.

IT) Entrevistas com usuarios locais: Embora o foco principal do benchmarking
tenha sido Roma, foram realizadas entrevistas informais com usuarios locais de Santa
Maria e levantamento de percepcdes sobre os aplicativos de transporte j& utilizados na
cidade (como o Urmob). Essa escuta dos passageiros permitiu validar as dores e
expectativas que o aplicativo proposto busca resolver, garantindo que as adaptagdes
do modelo romano sejam realmente relevantes para a populacao santamariense.

[IT)  Pesquisa documental e analise funcional de sistemas digitais: A pesquisa
aprofundada de documentos e a analise funcional de sistemas digitais em ambas as
cidades foram essenciais para coletar dados técnicos e operacionais. Isso incluiu a
investigacao de relatdrios, sites oficiais, artigos e informacgodes sobre as plataformas de
pagamento e rastreamento em uso, fornecendo a base de dados necessaria para a

comparagao sistematica.

Para garantir uma comparagao estruturada e relevante, foram definidos como critérios

principais de andlise:

) Métodos de pagamento: Aprofundou-se nas tecnologias e processos de
pagamento, buscando entender como a auséncia de manuseio de dinheiro e a agilidade
da transagdo impactam a experiéncia do usudrio em Roma, e como isso contrasta com
os desafios em Santa Maria.

1) Interacio com o motorista: Observou-se o papel do motorista e como a
digitalizacdo do pagamento libera esse profissional para focar na conducdo e na
seguranca dos passageiros, ao invés da cobranga, impactando diretamente a efici€éncia
do embarque.

IIT)  Presenca de aplicativos funcionais: Avaliou-se a qualidade e abrangéncia dos
aplicativos existentes, analisando suas funcionalidades de rastreamento em tempo

real,



planejamento de rotas e interface com o usuario, comparando a experiéncia em Roma
com a de Santa Maria.

IV)  Acessibilidade: Considerou-se como o sistema atende a diferentes publicos,
incluindo idosos e pessoas com deficiéncia, observando a facilidade de acesso a
informacao e aos servigos.

V) Comunicacio com o usuario: Investigou-se como as informagdes sobre o
transporte (horarios, rotas, alertas) sio comunicadas aos passageiros nas paradas e via

aplicativos, buscando modelos que promovam maior previsibilidade e confianca.

Esses critérios permitiram uma andlise focada e estratégica, direcionando a
identificacdo de boas praticas que pudessem servir de base para o desenvolvimento de um

aplicativo inovador e inclusivo para Santa Maria.

2.13.4 Anélise Comparativa

Apobs estabelecer a metodologia e os critérios para o benchmarking, ¢ chegado o
momento de mergulhar na analise comparativa entre o sistema de transporte publico de Santa
Maria e o de Roma.

Essa etapa ¢ crucial para materializar as observagdes feitas e os dados coletados,
revelando de forma clara os pontos onde Santa Maria pode se inspirar no modelo romano
para modernizar seus servicos e aprimorar a experiéncia dos passageiros. A comparagao
pratica permitird identificar as lacunas existentes e, mais importante, as oportunidades reais

de inovacao para a mobilidade urbana local.

2.13.5.1 Panorama do Transporte Piblico em Santa Maria/RS

O sistema de transporte publico em Santa Maria, uma cidade de porte médio com
grande concentragdo de estudantes e uma populagdo diversa, ¢ fundamental para a mobilidade
urbana. Um dos maiores problemas gira em torno do pagamento e da liberagao das passagens.
Ainda que o Pix seja uma ferramenta moderna, a forma como ¢ integrado ao transporte local
¢ burocratica: o pagamento via WhatsApp pode demorar até dois dias uteis para ter o crédito
liberado.

Além disso, o processo de carregamento de cartdes fisicos, em alguns casos, ainda
requer que um terceiro aprove a transacao, ou que o usuario se desloque fisicamente a um
unico posto de recarga, como a sede da ATU no centro da cidade, o que ¢ impraticavel e gera
longas esperas. Essa ineficiéncia na liberagdo do acesso frustra o passageiro que precisa da

passagem



imediatamente.

Outra fragilidade importante ¢ a falta de funcionalidade limitada dos aplicativos
existentes. Embora haja Apps como o Urmob, os usuarios frequentemente relatam falta de
previsibilidade nos horarios e dificuldade em utilizar essas ferramentas. Isso ocorre porque a
localizagdo em tempo real nem sempre ¢ precisa, sendo baseada em previsdo € ndo na
posicdo exata do Onibus, e a interface ndo € intuitiva, exigindo tempo e esforgo para ser usada
de forma eficiente. A dependéncia de terceiros para a sincronizagao de informacgdes
compromete a atualizac¢do e a confiabilidade dos dados, afetando a confianca do passageiro.

Por fim, o papel do motorista no sistema de Santa Maria ainda apresenta um desafio
para a eficiéncia operacional. Os motoristas frequentemente acumulam fungdes de cobrador,
0 que, além de sobrecarrega-los, pode atrasar o embarque e prejudicar a fluidez do servigo,
especialmente em horarios de pico. Essa dindmica afeta a agilidade e a experiéncia do
passageiro, que muitas vezes enfrenta lentiddo na entrada do veiculo.

Essas fragilidades, em conjunto, revelam um sistema que, apesar de sua importancia
para a cidade, ainda carece de moderniza¢do e integragdo para atender plenamente as
expectativas e necessidades de uma populacio que busca agilidade, eficiéncia e conveniéncia

em seus deslocamentos diarios.

2.13.5.2 Panorama do Transporte Publico em Roma

Em Roma, a capital italiana, o sistema de transporte publico, operado principalmente
pela ATAC, apresenta um modelo altamente digitalizado, servindo como um excelente
benchmarking para cidades que buscam modernizagdo como Santa Maria. A eficiéncia desse
sistema reside na sua infraestrutura tecnologica avangada e na forma como as operacdes sao
integradas, visando sempre aprimorar a experiéncia do usuario.

Para ilustrar um pouco mais da realidade, e a fim de que o leitor tenha uma
experiéncia visual do que esta sendo trazido nesta pesquisa, colaciona-se aqui registro do

sistema de leitura do ticket do transporte ptiblico romano:

Figura 9: leitor do ticket do transporte piiblico em Roma.
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Um dos aspectos mais marcantes ¢ a forma de pagamento digitalizada. O pagamento
pode ser feito diretamente no 6nibus, via tecnologia NFC, utilizando cartao de crédito, débito
ou celular. Isso elimina a necessidade de dinheiro em espécie e de bilhetes fisicos, agilizando
o embarque e reduzindo filas. Essa praticidade contrasta com o cenario de Santa Maria, onde
ainda ha burocracia na liberacdo de passagens via Pix ou a necessidade de recarga presencial
de cartdes.

A digitalizagdo do pagamento reflete-se diretamente no papel do motorista. Em Roma,
0 motorista ndo tem contato com dinheiro nem com o usuario na fun¢ao de cobranca, o que o
libera para focar exclusivamente na condugdo e na seguranga dos passageiros. Essa
otimizagdo do papel do condutor contribui para um embarque mais rapido e uma operacao
mais fluida em compara¢do com Santa Maria, onde motoristas frequentemente acumulam a
fun¢ao de cobrador.

Outro diferencial significativo ¢ a precisdo e a disponibilidade de informagdes em
tempo real. Os Onibus geralmente cumprem os horarios previstos, e ha diversos aplicativos
que mostram, em tempo real, a localizagdo dos Onibus, préximos horarios e rotas. Além dos
aplicativos, placas digitais nas paradas indicam a chegada dos proximos veiculos, facilitando
o planejamento do deslocamento para todos os usudrios, inclusive aqueles que nao utilizam
smartphones. Essa clareza e previsibilidade no servigco reduzem a incerteza para o passageiro,
algo que ainda ¢ um desafio para o sistema de Santa Maria, onde a imprecisdo no
rastreamento e a pouca divulgacdo de informacdes online sdo queixas comuns.

Em suma, o modelo romano destaca-se pela fluidez operacional, pela conveniéncia do

pagamento digital e pela abundante oferta de informagdes em tempo real, caracteristicas que



contribuem para uma alta aceitacdo e eficiéncia do transporte publico.

2.13.5.3 Comparativo entre Santa Maria ¢ Roma

A andlise detalhada entre os sistemas de transporte publico de Santa Maria ¢ Roma,
conforme sumarizado na Figura 10, revela contrastes significativos que apontam caminhos
claros para a modernizagdo e melhoria dos servicos na cidade gaticha. Essa comparagdo vai
além de uma simples observacao, servindo como um guia pratico para identificar o que pode

ser adaptado para a realidade local.

Figura 10: comparag@o visual entre os sistemas de transporte ptiblico de Santa Maria e Roma.
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Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Inclusive, a partir desse registro realizado pelo autor em Roma, ¢ possivel fazer uma

comparag¢ao visual entre o dnibus de Roma x Santa Maria:

Figura 11: colagem comparativa entre um Onibus na Roma e um em Santa Maria.



ROMA/ITALIA SANTA MARIA

As opgdes de pagamento em Santa Maria ainda incluem o Pix via WhatsApp (com
liberacao atrasada), boleto para as empresas recarregarem os cartoes de vale transporte de
seus funciondrios, dinheiro em espécie e o uso de cartdes SIM que exigem recarga presencial.
Em contraste, Roma opera com um sistema altamente digitalizado, onde o pagamento ¢ feito
diretamente no Onibus via NFC, utilizando cartdo de crédito, débito ou celular, sem manuseio
de dinheiro. Essa diferen¢a evidencia a burocracia ¢ a lentiddo do sistema santamariense
frente a agilidade e conveniéncia do modelo romano.

Um ponto crucial de diferenca ¢ o papel do motorista. Em Santa Maria, o motorista
acumula a funcdo de dirigir e cobrar o pagamento, especialmente quando passageiros utilizam
dinheiro em papel, o que pode ser considerado um “desvio de fun¢do” (ndo em termos de
direito do trabalho, mas em termos de atuacdo). Essa pratica ndo so6 sobrecarrega o
profissional, como também atrasa o embarque e impacta a eficiéncia das operagoes,
considerando que hoje poucos 6nibus ainda contam com cobradores. Em Roma, o motorista
foca apenas em dirigir, pois todo o processo de pagamento ¢ digitalizado, liberando-o para a
condugdo e a seguranga, resultando em maior fluidez e pontualidade.

No que diz respeito a funcionalidade de aplicativos, Santa Maria possui ferramentas
com promog¢ao limitada e interface pouco intuitiva (como o Urmob). Roma, por outro lado,
apresenta alto uso de aplicativos que se integram com mapas digitais ¢ oferecem uma
experiéncia muito mais fluida e completa ao usuario. Isso destaca a necessidade de Santa

Maria investir em aplicativos mais robustos e amigaveis para o passageiro.



O rastreamento em tempo real em Santa Maria ainda ¢ limitado e muitas vezes
baseado em previsdes, o que gera incerteza para os usuarios. Em Roma, a precisdo das
informagdes em tempo real € alta, permitindo que os passageiros saibam exatamente onde o
onibus estd e qual o tempo estimado de chegada, otimizando o planejamento dos
deslocamentos.

A comunicagdo visual nas paradas de 6nibus em Santa Maria ¢ considerada fraca, com
poucas ou nenhuma placa digital para informar rotas e horarios. Em Roma, as placas digitais
sdo amplamente utilizadas, mostrando rotas e tempos de chegada dos proximos veiculos,
complementando a informagdo dos aplicativos e tornando a espera mais previsivel e
confortavel para todos.

Por fim, a aceitacdo de tecnologias em Santa Maria ainda ¢ alta entre jovens, mas
baixa entre idosos, o que indica uma lacuna de inclusdo digital. O modelo de Roma
demonstra uma alta adog¢do tecnologica entre todas as faixas etarias, mostrando que a
digitalizagdo pode ser universal se acompanhada de usabilidade e suporte adequados.

Em suma, a comparagdo entre Santa Maria e Roma evidencia que a moderniza¢ao do
transporte publico ndo ¢ apenas sobre a implementagdo de novas tecnologias, mas sobre uma
abordagem sistémica que priorize a conveniéncia do usuario, a efici€ncia operacional e a
inclusdo digital de todos os passageiros.

Roma, com seu modelo funcional e digitalizado, oferece um mapa claro de boas
praticas que podem ser adaptadas para transformar a realidade do transporte coletivo em
Santa Maria, especialmente no que tange ao pagamento, a informagdo e ao papel otimizado

do motorista.

2.13.6 Pontos Fortes e Fracos
Apo6s aprofundar a andlise comparativa entre Santa Maria e Roma, ¢ fundamental
consolidar os aprendizados, identificando de forma clara os pontos fortes e fracos do sistema
de transporte publico local. Essa autoavaliagdo estratégica, baseada nas li¢gdes do
benchmarking, é essencial para que Santa Maria possa capitalizar suas vantagens e trabalhar
nas areas que necessitam de aprimoramento, visando uma modernizacao eficaz e sustentavel.
A compreensdao desses aspectos € um passo decisivo para o planejamento das

préximas etapas e para a implementacao bem-sucedida do aplicativo proposto.

2.13.6.1 Pontos Fortes de Santa Maria
A analise do cenario em Santa Maria revela importantes pontos fortes que podem ser
alavancados para a modernizagao do transporte publico e a aceitagdo de um novo aplicativo.

Essas caracteristicas locais oferecem uma base sélida para o sucesso da inovagao:



D) Possibilidade de pagamento via pix: A possibilidade de pagamento via Pix ja
existe no sistema de transporte de Santa Maria, o que ¢ um grande ponto de partida.
Embora o processo atual via WhatsApp apresente burocracia e demora, a
familiaridade da populacdo com o Pix, que se tornou um meio de pagamento
amplamente usado no dia a dia no Brasil pela sua rapidez, facilita a transi¢ao para um
modelo de pagamento instantaneo via aplicativo. Essa aceitagdo prévia da ferramenta
Pix reduz a barreira de entrada para uma solugdo de pagamento digital integrada ao
transporte.

IT) Populacdo jovem e universitaria com boa aceitacio tecnoldgica: Santa
Maria possui uma populacdo jovem e universitaria significativa, o que é um
diferencial estratégico para a adocdo de novas tecnologias. Este grupo, composto em
grande parte por nativos digitais, ja tem alta familiaridade com smartphones e
aplicativos, como explorado anteriormente neste trabalho. A boa aceitagao tecnologica
desses usuarios facilita o engajamento com um aplicativo de transporte, uma vez que
eles tendem a ser early adopters e a valorizar a agilidade e a conveniéncia que as
solugoes digitais oferecem para sua rotina.

IIT)  Capital humano qualificado para desenvolver solu¢des inovadoras: A
cidade conta com capital humano qualificado, especialmente nas areas de tecnologia e
inovagdo, o que ¢ um ponto forte para desenvolver solucdes inovadoras localmente. A
presenca de universidades e centros de pesquisa pode fomentar a criagao de talentos e
o surgimento de parcerias estratégicas para o desenvolvimento e aprimoramento
continuo do aplicativo de transporte publico. Essa capacidade interna de inovagdo ¢
vital para adaptar a tecnologia as especificidades de Santa Maria e garantir a

sustentabilidade do projeto a longo prazo.

Em sintese, esses pontos fortes de Santa Maria criam um terreno fértil e promissor
para o desenvolvimento e a aceitacdo de um aplicativo de transporte publico moderno e

eficiente.

2.13.6.2 Pontos Fracos de Santa Maria

Apesar dos pontos fortes mencionados, o sistema de transporte publico de Santa Maria
apresenta fragilidades significativas que representam desafios para a modernizagao e a
satisfacdo dos passageiros. Identificar esses pontos fracos ¢ fundamental para que o aplicativo

proposto possa oferecer solucdes assertivas e inovadoras, superando as deficiéncias atuais:



I) Pagamento via pix com aprovacio de terceiros e demora na liberacio:
Embora o Pix seja uma forma de pagamento moderna, sua implementagao no transporte
publico de Santa Maria ainda ¢ um ponto fraco . O pagamento exige a aprovagdo de
terceiros e pode demorar até dois dias uteis para a liberacao do crédito . Essa burocracia
e lentiddo geram frustracdo nos usuarios, que necessitam de agilidade e acesso imediato
ao servico, impactando negativamente a experiéncia e desestimulando o uso do
transporte coletivo.

ID) Falta de um aplicativo completo, integrado e funcional: Santa Maria carece
de um aplicativo de transporte publico que seja completo, integrado e realmente
funcional. O Urmob, por exemplo, possui funcionalidades limitadas e € pouco intuitivo,
ndo oferecendo o pagamento da passagem e tendo baixa confiabilidade nas
informagdes. Essa auséncia de uma ferramenta digital robusta e centralizada impede
que o usuario tenha acesso a informagdes precisas em tempo real, planejamento de
rotas eficiente e um método de pagamento simplificado, o que dificulta a organizagado e
a tomada de decisao no dia a dia.

III) Baixa divulgacio das ferramentas existentes: Mesmo as ferramentas e
aplicativos que existem em Santa Maria sofrem com a baixa divulgacdo . Muitos
usuarios desconhecem suas funcionalidades ou como utiliza-las de forma eficaz. Essa
falta de comunicacdo e educagdo sobre as solugdes disponiveis contribui para a
subutilizacao das tecnologias, mantendo os passageiros presos a métodos mais antigos e
menos eficientes, e limitando o potencial de modernizagdo do sistema.

IV)  Informacées de horarios desatualizadas ou pouco acessiveis: As informagdes
sobre os horarios dos Onibus em Santa Maria sdo, muitas vezes, desatualizadas ou
pouco acessiveis aos usuarios . A falta de precisdao no rastreamento em tempo real
(baseado em previsao e nao em localizacdao atual) e a pouca comunicagdo visual nas
paradas (auséncia de placas digitais) geram incerteza e longas esperas. Essa
previsibilidade limitada impacta diretamente o planejamento dos deslocamentos,
fazendo com que os passageiros percam tempo e confianca no servigo, especialmente

em condi¢des climaticas adversas.

Esses pontos fracos, em conjunto, evidenciam a necessidade urgente de um
investimento estratégico em tecnologia e comunicacao para que o transporte publico de Santa
Maria possa oferecer uma experiéncia a altura das expectativas dos usuarios e das tendéncias

de mobilidade urbana.

2.13.6.3 Pontos Fortes de Roma



A analise do sistema de transporte publico de Roma revela um conjunto de pontos
fortes que o estabelecem como um modelo eficiente e centrado no usudrio, oferecendo ligdes
valiosas para a modernizagao de Santa Maria.

Essas vantagens competitivas demonstram como a digitalizagdo e a otimizagao

operacional podem elevar a qualidade do servigo e a satisfacdo dos passageiros:

) Pagamento direto e instantineo no 6nibus: Um dos grandes diferenciais de
Roma ¢ a possibilidade de realizar o pagamento diretamente no Onibus, de forma
instantanea, utilizando tecnologias como NFC via cartdo de crédito, débito ou celular .
Essa funcionalidade elimina completamente o manuseio de dinheiro em espécie e a
necessidade de intermediarios ou recargas prévias, agilizando drasticamente o
processo de embarque e reduzindo filas. A conveniéncia e a rapidez dessa modalidade
de pagamento contribuem diretamente para uma experiéncia do usudrio mais fluida e
moderna, um contraste marcante com os desafios enfrentados em Santa Maria.

IT) Informacgodes precisas em tempo real e integracio com mapas digitais: A
disponibilidade de informacdes precisas em tempo real ¢ outro pilar da eficiéncia
romana. Os Onibus geralmente cumprem os hordrios previstos , e hd diversos
aplicativos que mostram a localizagdo dos veiculos, proximos horarios e rotas . Essa
integragdo com mapas digitais permite que os passageiros planejem seus
deslocamentos com alta previsibilidade, reduzindo o tempo de espera e a incerteza,
algo que ainda ¢ um desafio em Santa Maria devido a limitagdo e falta de precisao dos
aplicativos existentes .

III)  Desburocratizacio do processo de embarque e otimizacdo do papel do
motorista: A digitalizagdo do pagamento em Roma leva a desburocratizacio
completa do processo de embarque e a otimizacdo do papel do motorista. Como o
motorista ndo tem contato com dinheiro nem com o usuario para a cobranga, ele pode
focar exclusivamente na condugdo segura do veiculo. Isso ndo s6 aumenta a eficiéncia
e a velocidade do embarque, mas também contribui para a seguranga e a qualidade do
servico, contrastando com o 'desvio de funcao' que ainda ocorre em Santa Maria.

IV)  Comunicac¢ido visual eficaz: Roma complementa sua tecnologia com uma
comunicagdo visual eficaz, através de placas digitais nas paradas que indicam a
chegada dos proximos veiculos. Essa clareza na informagdo em pontos fisicos facilita
o planejamento para todos os usudrios, incluindo aqueles com menor familiaridade
digital, e reforca a previsibilidade do sistema, uma area onde Santa Maria apresenta

fragilidades .



V) Alta adoc¢do tecnolégica em todas as faixas etarias: O modelo romano
demonstra uma alta adog¢do tecnologica em todas as faixas etarias . Isso indica que a
implementagdo de solugdes digitais pode ser universalmente aceita quando
acompanhada de usabilidade, conveniéncia e suporte adequados, servindo como um
objetivo para Santa Maria superar a lacuna de inclusdo digital ainda existente,

especialmente entre os 1dosos.

Em suma, os pontos fortes de Roma se baseiam em uma estratégia de mobilidade
urbana onde a tecnologia ¢ integrada para proporcionar agilidade, transparéncia e
conveniéncia, resultando em um sistema eficiente que pode inspirar transformacdes

significativas no transporte publico de Santa Maria.

2.13.6.4 Pontos Fracos de Roma

Mesmo um sistema de transporte publico tdo avancado e digitalizado como o de
Roma ndo estd isento de desafios e pontos fracos, e ¢ importante analisa-los para que Santa
Maria possa aprender com essas experiéncias e se preparar para potenciais obstaculos em sua
propria modernizagao.

Identificar essas fragilidades oferece uma visdo realista do que esperar ao

implementar um modelo similar:

I) Sistema complexo que requer manutencao constante: A alta digitalizagao e
integracdo que tornam o sistema de Roma tdo eficiente também o transformam em
uma estrutura complexa que exige manuten¢cdo constante. Isso implica em
investimentos continuos em tecnologia, infraestrutura e equipe técnica especializada.
Para uma cidade como Santa Maria, adotar um modelo similar significaria ndo apenas
o custo inicial de implementacdo, mas também um compromisso financeiro e
operacional de longo prazo para garantir que a tecnologia funcione de forma
ininterrupta e eficaz, evitando falhas que poderiam prejudicar a confianga do usuario.

1) Possivel lotacio em horarios de pico: Apesar de sua eficiéncia geral, o
sistema de transporte de Roma ainda enfrenta o desafio da possivel lotagdo em
horéarios de pico. Em uma metrépole com grande fluxo de pessoas, mesmo uma
operagdo otimizada pode sofrer com a alta demanda em momentos especificos do dia.
Isso pode levar a desconforto para os passageiros e, ocasionalmente, a perda de

viagens, o que impacta a experiéncia do usudrio.



Para Santa Maria, essa observacdo serve como um alerta para a necessidade de um
planejamento de capacidade robusto, que va além da tecnologia de pagamento e
rastreamento, considerando a gestdo da frota e a frequéncia dos Onibus, especialmente em
areas de grande concentragcdo como a UFSM.

Esses pontos fracos de Roma destacam que a modernizagdo tecnoldgica, embora
essencial, deve ser acompanhada de um planejamento estratégico robusto para a gestao da
infraestrutura e da demanda, a fim de garantir a sustentabilidade e a satisfagdo do usuario em

todas as etapas.

2.13.7 Oportunidades e Ameagas (SWOT)

ApoOs a analise dos pontos fortes e fracos internos do sistema de transporte de Santa
Maria ¢ do modelo de Roma, ¢ crucial expandir a visdo para o ambiente externo,
identificando os fatores que podem influenciar o sucesso da modernizagao.

Para isso, a Andlise SWOT (Strengths — Forcas, Weaknesses — Fraquezas,
Opportunities — Oportunidades e Threats — Ameagas), criada por Kenneth Andrews e Roland
Cristensen, professores da Harvard Business School, surge como uma ferramenta estratégica
indispensavel.

De acordo com Duarte, Sousa e Oliveira (2016):

“A avaliagdo estratégica realizada a partir da matriz SWOT ¢é uma das ferramentas
mais utilizadas na gestdo estratégica competitiva. Trata-se de relacionar as
oportunidades e ameagas presentes no ambiente externo com as forcas e fraquezas

mapeadas no ambiente interno da organizagdo. As quatro zonas servem cOmo
indicadores da situag@o da organizagdo.” (Duarte;Sousa; Oliveira, 2016. p.3)

Ou seja, em outras palavras, essa metodologia permite uma avaliacdo completa do
cenario, considerando tanto os aspectos internos da organizagdo (Forgas e Fraquezas) quanto
os fatores externos do mercado (Oportunidades € Ameacas). As Forcas sdo os recursos e
capacidades internas que podem ser usados a favor da organizagdo, enquanto as Fraquezas
sdo as limitagdes internas que podem prejudicar o desempenho. Ja as Oportunidades sdo as
situacdes favordveis no ambiente externo que podem ser aproveitadas, e as Ameacas sao 0s
fatores externos que podem causar problemas.

Nesta pesquisa, a Andlise SWOT serd aplicada para sintetizar as descobertas feitas até
aqui, transformando as observacdes do benchmarking e as caracteristicas locais em um plano
estratégico para o aplicativo proposto.

Ao identificar as For¢as de Santa Maria (como a populagdo jovem e o capital humano



qualificado), as Fraquezas (como a burocracia no pagamento e a falta de um aplicativo
completo), as Oportunidades do mercado (como a demanda por digitalizacao) e as Ameagas
(como a resisténcia a mudancga e a possivel concorréncia), serd possivel formular estratégias
que capitalizem as vantagens e minimizem os riscos, impulsionando a implementacao eficaz
da solugdo para o transporte publico.

Essa abordagem visa garantir que o aplicativo ndo apenas atenda as necessidades
atuais, mas também esteja preparado para os desafios e as tendéncias futuras do setor de

mobilidade urbana.

2.13.7 1 Oportunidades

A andlise do ambiente externo revela um conjunto de oportunidades que Santa Maria
pode aproveitar para impulsionar a modernizagdo de seu transporte publico e garantir a
aceitagao do aplicativo proposto. Esses fatores favoraveis, quando bem explorados, podem
transformar os desafios atuais em catalisadores para a inovagao e o crescimento do setor.

Existe uma grande oportunidade na criagdo de um aplicativo completo e integrado que
oferega multiplas formas de pagamento. A demanda por agilidade e conveniéncia nos
métodos de pagamento € uma deficiéncia dos usudrios de Santa Maria, que atualmente
sofrem com a burocracia do Pix via WhatsApp e a necessidade de recargas presenciais.

Um aplicativo que permita pagamentos instantaneos via Pix, cartdo de crédito, débito
e até boleto (para empresas) atenderia a essa lacuna, posicionando-se como uma solugdo
superior aos sistemas atuais e aos concorrentes.

Além disso, a cidade de Santa Maria, com seu forte polo universitario e a presenga de
capital humano qualificado em tecnologia, oferece uma oportunidade unica para estabelecer
parcerias com universidades e investidores locais. Essas colabora¢des podem acelerar o
desenvolvimento do aplicativo, trazer novas tecnologias e garantir o suporte técnico
necessario. Adicionalmente, a ado¢dao de um modelo semelhante ao Waze, com dados
colaborativos, representa uma oportunidade para aprimorar o rastreamento em tempo real e a
precisdo das informagdes.

Ao permitir que os proprios usuarios contribuam com dados sobre o transito,
acidentes ou desvios, o aplicativo pode oferecer informagdes mais dinamicas e atualizadas
sobre as rotas dos Onibus, superando a limitagao atual de previsdes imprecisas.

Por fim, ainda existe uma lacuna na aceitacdo tecnologica por parte de publicos
especificos, como os idosos, e a realizacdo de campanhas educativas focadas na inclusao
digital € uma grande oportunidade. Essas campanhas podem desmistificar o uso do aplicativo,

oferecer



treinamento e suporte, e demonstrar a simplicidade da interface e as facilidades do cartdo
fisico recarregével, garantindo que todas as faixas etarias possam usufruir dos beneficios da

modernizagdo do transporte publico.

2.13.7 2 Ameagas

Apesar das oportunidades promissoras, a implementacao e a aceitacdo do aplicativo
proposto em Santa Maria podem enfrentar ameacas significativas que precisam ser
estrategicamente gerenciadas. Esses fatores externos, se ndo forem considerados, podem
comprometer o sucesso da moderniza¢do do transporte publico.

A dificuldade de acesso a tecnologia por parte dos idosos representa uma ameaca
consideravel para a inclusdo digital e a aceitagdo universal do aplicativo. Conforme ja
discutido, este publico, em sua maioria, ¢ composto por imigrantes digitais que enfrentam
barreiras como a falta de familiaridade com interfaces e a preocupagdo com a seguranca, o
que pode levar a resisténcia a ado¢do, mesmo com a oferta de um cartdo fisico recarregavel.

Outra ameaga ¢ o custo elevado da passagem (R$ 5,00) no transporte ptiblico de Santa
Maria, o que, ironicamente, incentiva o uso de Apps como 99 e Uber para deslocamentos
individuais, diminuindo a atratividade do coletivo para parcelas da populagdo que buscam
economia e conveniéncia. Essa ameaga do custo da passagem ¢ ainda mais latente diante das
recentes discussdes sobre reajuste tarifario. O Conselho Municipal de Transportes aprovou a
proposta de aumento da tarifa técnica do transporte coletivo, que passaria de R$ 6,85 para R$
7,65, um reajuste de 11%.

Essa proposta serd encaminhada ao prefeito, que decidira o valor a ser cobrado na
roleta dos usudrios. Atualmente, a passagem custa R$ 5 para os passageiros, sendo o restante
bancado pela prefeitura. No entanto, com a crise nos cofres publicos, ha incerteza sobre se o
Executivo tera recursos para continuar subsidiando R$ 2,65 por passagem (Diario de Santa
Maria, 2025). Um possivel aumento na tarifa da roleta poderia afastar ainda mais os usudrios
do transporte publico e direciona-los para alternativas de maior custo individual, como os
aplicativos de transporte particular.

A falta de investimento publico continuo também se configura como uma ameaga
séria. A moderniza¢do de um sistema de transporte publico, que inclui a implementagdo e
manutengao de um aplicativo e de tecnologias complementares, exige recursos € um
compromisso de longo prazo do poder publico. Sem esse investimento constante em
infraestrutura e inovagdo, o projeto pode perder folego e ndo atingir seu potencial maximo de

eficiéncia e abrangéncia.



Por fim, a resisténcia & mudanga por parte de usudrios e empresas € uma ameaca
latente. Ainda que o aplicativo traga beneficios claros, a inércia e a aversao ao novo podem
dificultar a adesdo em massa, exigindo campanhas de conscientizagdo e incentivos eficazes
para superar essa barreira cultural e operacional.

Entender essas ameacas ¢ crucial para que o planejamento do aplicativo inclua
estratégias de mitigag¢ao, garantindo que a proposta de modernizagdo seja resiliente e consiga
superar os obstaculos do ambiente externo, consolidando o aplicativo como uma solugao

viavel e de longo prazo para a mobilidade urbana de Santa Maria.

2.13.8 Ideias para Aplicagao em Santa Maria

Com base na andlise detalhada do panorama de Santa Maria, dos desafios do seu
transporte publico, das oportunidades identificadas e das licdes aprendidas com o
benchmarking de Roma, ¢ possivel tracar um conjunto de recomendagdes praticas e
estratégicas para a implementacdo de um aplicativo que revolucione a mobilidade urbana
local. Essas ideias visam transformar os pontos fracos em diferenciais, aproveitando as
tendéncias tecnoldgicas e as necessidades da populagao.

A primeira recomendagdo ¢ criar um aplicativo que permita pagamento imediato por
Pix, cartao de crédito, cartdo de débito e boleto, sem a necessidade de terceiros . Essa medida
visa eliminar a burocracia e a demora na libera¢ao das passagens, que sdo grandes 'dores' dos
usuarios em Santa Maria, e aproximar o sistema da agilidade observada em Roma, onde os
pagamentos sao instantaneos via NFC.

Além disso, para incentivar a adesdo massiva, ¢ estratégico oferecer descontos
simbdlicos (como R$ 0,05) para estimular o uso do app , tornando o aplicativo ndo apenas
mais pratico, mas também economicamente mais atrativo do que as formas de pagamento
convencionais.

Para aprimorar a informagdo e a previsibilidade, ¢ crucial implementar placas digitais
em pontos estratégicos, com informacgdes atualizadas sobre linhas e horarios . Essa iniciativa,
inspirada no modelo romano, complementaria as informagdes do aplicativo, reduzindo a
incerteza dos passageiros nas paradas e melhorando a comunicagdo visual do sistema.

Concomitantemente, ¢ fundamental investir em campanhas de educacdo digital,
especialmente voltadas aos idosos . Essas acdes devem desmistificar o uso do aplicativo,
oferecer treinamento e suporte, € demonstrar a simplicidade da interface e as facilidades do
cartdo fisico recarregavel, garantindo que todas as faixas etarias possam usufruir dos

beneficios da modernizacao do transporte publico.



Por fim, é essencial facilitar a autonomia do usudrio para gerenciar sua propria
mobilidade, reduzindo a dependéncia de intermedidrios no processo de embarque . Isso
significa um sistema onde o passageiro tenha total controle sobre sua passagem, desde a
compra até a validacdo, sem a necessidade de aprovagdo de terceiros ou de contato com o
motorista para pagamento, liberando o profissional para focar exclusivamente na condugao e
na seguranca. Essas recomendagdes, em conjunto, formam uma proposta robusta para que
Santa Maria possa ter um transporte publico moderno, eficiente, inclusivo e alinhado as

melhores praticas globais.

3. METODOLOGIA

Este estudo adota uma abordagem qualitativa, descritiva, exploratdria e aplicada, com
principal objetivo de futuramente permitir ao autor realizar a elaboragdo de um plano de
negocios de um aplicativo de transporte publico para a cidade de Santa Maria (RS). A ideia ¢
investigar os fatores que influenciam a aceitagdo de um aplicativo de transporte publico em
Santa Maria/RS. A pesquisa foi realizada com entrevistas a empresarios e gestores
diretamente envolvidos na operagao do sistema.

A escolha da abordagem qualitativa se mostra adequada para captar as percepgoes e
interpretacdes aprofundadas dos entrevistados, compreendendo o 'porqué' dos fendmenos
observados. Por ser descritiva, a pesquisa busca detalhar as condigdes atuais do transporte
publico local e as expectativas em torno de sua modernizagao.

Sua natureza exploratoria se justifica, pois o tema ainda € pouco estudado no contexto
especifico de Santa Maria, permitindo identificar novas questdes e caminhos de investigacao.
Finalmente, o carater aplicado do estudo visa contribuir com solugdes praticas e diretas para
a realidade do transporte publico da cidade, buscando um impacto real e positivo.

A coleta de dados foi realizada em trés etapas principais: a primeira etapa consiste na
coleta de dados do IBGE. Serao utilizados dados populacionais e estatisticas sobre o uso do
transporte publico em Santa Maria para entender a demanda e o perfil dos usuarios. A
segunda etapa consiste em conversas com a Empresa de Transporte Expresso Medianeira.
Estas conversas informais com diretores e gestores da Expresso Medianeira, que sdo
familiares e contatos profissionais do pesquisador, para obter informagdes sobre o atual
sistema de pagamento, custos operacionais e principais desafios enfrentados.

Os principais participantes deste estudo sdo os diretores e gestores da empresa de
onibus da cidade de Santa Maria, que desempenham papéis estratégicos na administra¢ao do
sistema municipal tema desta pesquisa. Esses profissionais desempenham papéis estratégicos

na



administracdo do transporte publico, possuindo amplo conhecimento sobre o funcionamento
do sistema, além de acesso direto a informagdes sobre custos operacionais, desafios logisticos
e praticas de gestdo. A experiéncia deles ¢ essencial para detalhar as necessidades e
oportunidades de modernizacao do transporte coletivo na cidade.

A selecdo desses participantes foi baseada nos contatos prévios do pesquisador com as
empresas, o que facilitou o acesso direto as informagdes. Além disso, por ocuparem cargos de
lideranca, esses diretores e gestores t€ém um papel crucial nas decisdes didrias e na adogao de
novas tecnologias. Suas contribui¢des incluem a andlise do sistema atual, identificacdo de
pontos criticos e insights sobre a viabilidade de implementar um aplicativo para transporte
publico.

Para o estudo, foram entrevistados os seguintes profissionais:

DEntrevistado 1: Gerente da Associacdo do Transporte Urbano (ATU), 50 anos.
IT)Entrevistado 2: Atual gerente do SIM (Sindicato das Empresas de Transporte Urbano
de Santa Maria), 45 anos.

III)Entrevistado 3: Diretor administrativo da empresa EXPRESSO NSA SRA DAS
DORES LTDA, 76 anos.

Todos os participantes possuem conhecimento técnico e estratégico sobre o sistema de
transporte urbano, incluindo os desafios, os custos e a viabilidade de adog¢do de novas
tecnologias.

Em respeito a Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei n° 13.709/2018), os nomes dos
entrevistados ndo serao divulgados neste trabalho, a fim de preservar a privacidade e a
seguranca de seus dados pessoais. Dessa forma, eles foram identificados apenas como
Entrevistado 1, 2, 3 e 4 ao longo da analise.

As informagdes primdrias, essenciais para este estudo, foram coletadas a partir das
entrevistas realizadas com os perfis empresariais do setor de transporte publico de Santa
Maria. Essas entrevistas buscam captar percepgdes, expectativas, barreiras e beneficios que
os gestores e empresarios tém em relagdo ao uso de um aplicativo de transporte, formando
uma base rica para entender as necessidades e oportunidades de modernizacdo do sistema.

Para a andlise dos dados qualitativos obtidos nessas entrevistas, foi utilizada a técnica
de analise de conteudo.

A escolha da analise de contetido se justifica por ser uma metodologia apropriada para

interpretar o material qualitativo das entrevistas de forma organizada, permitindo identificar



categorias, padrdes e temas importantes que surgem durante a pesquisa. Assim, a técnica sera
aplicada para compreender as falas e opinides dos entrevistados, agrupando os dados em
categorias tematicas que emergem naturalmente.

Cabe ainda abordar as dificuldades encontradas no desenvolvimento do presente
trabalho. Em primeiro momento, antes de apontar os desafios relacionados ao tema da
pesquisa propriamente dito, ¢ necessario trazer, a titulo de contru¢do/formacdo académica as
dificuldades encontradas pelo autor para elaborar esta pesquisa, sendo ela, em primeiro lugar
a escrita de forma geral, visto que o autor tinha a ideia daquilo sobre o qual gostaria de
discorrer, sobre a conclusdo a partir de cada dado extraido, no entanto, ao transformar em
palavras, apresentava um certo bloqueio para elucidar e estruturar logicamente suas ideias
para que fosse de possivel compreensao.

Também, encontrou-se um certo obstaculo para realizar algumas entrevistas com
atores relevantes do setor, por demonstrarem-se inacessiveis ao autor, demonstrando uma
postura de superioridade em relacdo a proposta do trabalho, o que se refletiu na recusa em
participar da pesquisa. Este ponto, inclusive, fez o autor refletir sobre a possibilidade do
transporte publico em seu sistema atual j& ser considerado suficiente por esses empresarios, o
que pode-se refletir no desinteresse de implementagdes de inovagao.

Essa resisténcia limitou o niimero de entrevistas realizadas, que acabaram sendo
concentradas em pessoas mais proximas ao autor, que conheciam a trajetoria do mesmo e se
mostraram mais dispostas a contribuir com o estudo.

Apesar dessas dificuldades metodologicas e a inércia observada em certos agentes do
setor, o autor persistiu na coleta de informagdes, que se revelaram valiosas para a
compreensdo do cenario local. E a partir da sintese dessas percepgdes, tanto dos usuarios
quanto dos gestores mais abertos, que se identificou um conjunto de desafios-chave para a
implementag¢do eficaz do aplicativo de transporte publico em Santa Maria, e para cada

possibilidade de problema, foram tracadas possiveis solugoes.

3.1 Analise e discussido dos resultados com vistas ao Plano de Negocios

Esta pesquisa teve como foco principal entender os fatores que influenciam a
aceitagdo de um aplicativo de transporte publico em Santa Maria/RS. Para isso, o estudo foi
feito a partir da perspectiva de gestores e empresarios do setor, pessoas-chave envolvidas
diretamente na operacao do sistema.

Com esse proposito, foram realizadas entrevistas individuais, semiestruturadas e



presenciais, com representantes que ocupam cargos estratégicos em empresas de transporte
que atuam na cidade. O primeiro contato com esses participantes foi feito por telefone, e
alguns deles j4 eram conhecidos do pesquisador ou foram acessados diretamente via empresa,
o que facilitou o processo.

A escolha dos entrevistados levou em conta a ocupacdo de cargos de lideranca,
buscando obter respostas alinhadas a tomada de decisdo e a visao gerencial sobre a adogcao de
solugdes tecnologicas no transporte publico.

As entrevistas aconteceram presencialmente entre os meses de maio e junho de 2025,
em locais combinados conforme a disponibilidade de cada participante. Dada a relevancia do
tema e o papel estratégico dos entrevistados no setor, foi considerado importante aprofundar a

analise dos dados coletados.

3.1.1 Anélise com base nos dados do IBGE

A piramide etaria da populacdo de Santa Maria/RS, conforme dados do Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2022), revela caracteristicas demogréficas
importantes que impactam diretamente a discussdo sobre a aceitagdo de um aplicativo de

transporte publico na cidade.

A base da piramide, composta por individuos de 0 a 14 anos, mostra uma propor¢ao
significativa de criancas e adolescentes. Embora essa faixa etaria ainda ndo seja o
publico-alvo direto do sistema de transporte, ela reflete uma demanda futura e continua por

servicos publicos eficientes, incluindo mobilidade urbana.

A maior concentracao populacional estd entre os 15 e 59 anos, faixa considerada
economicamente ativa. De acordo com informagdes obtidas nos materiais para realizacao
desta pesquisa, ja abordado no Referencial Tedrico, e nas entrevistas realizadas, a maioria dos
usudrios do transporte publico em Santa Maria esta inserida nesse grupo, especialmente
trabalhadores e estudantes. Esse publico tende a ter maior familiaridade com o uso de
tecnologias digitais, o que favorece a aceitacdo de solugdes como aplicativos moveis para

compra e liberagdo de passagens.

Por outro lado, a populacdo com 60 anos ou mais também apresenta um numero
expressivo, evidenciando o processo de envelhecimento demografico local. A predominancia
feminina nas faixas mais altas, também observada no grafico do IBGE, est4 alinhada a

tendéncia nacional de maior expectativa de vida entre as mulheres. Essa realidade impde um



desafio adicional a implementacdo de solucdes tecnoldgicas, pois os idosos, conforme
apontado nas entrevistas, ainda preferem realizar processos presencialmente, como a recarga
de cartdes de transporte. A auséncia de um ponto fisico de apoio poderia, portanto,

representar uma barreira a inclusdo desse publico.

Diante disso, € possivel concluir que, embora a maior parte da populagdo em idade
economicamente ativa favorega a adogao de um sistema digital, ¢ fundamental que estratégias
de implementacdo considerem também solu¢des hibridas. A manutencdo de espacgos
presenciais ou canais de suporte pode garantir que o processo de modernizagao seja inclusivo

e atenda aos diversos perfis demograficos da cidade.

3.2 Analise da entrevista com o Entrevistado 1

O Entrevistado 1, gerente da Associacdo do Transporte Urbano (ATU) de Santa
Maria, apresentou uma visdo estratégica e administrativa sobre os desafios enfrentados na
modernizagdo do sistema de transporte coletivo da cidade. Em sua fala, destacou que o
principal fator que condiciona a adogdo de novas tecnologias, como aplicativos integrados ao

transporte publico, € a auséncia de uma licitacao formal.

Segundo ele, Santa Maria nunca realizou uma licitagdo para o transporte coletivo,
apenas renovagdes contratuais, o que limita os investimentos mais robustos por parte das
empresas. A expectativa em torno de uma nova licitagdo foi mencionada diversas vezes como
determinante para definir como os recursos serdo aplicados, incluindo a aquisicao de

validadores modernos e sistemas mais integrados.

Em relacdo a tecnologia atualmente disponivel, o entrevistado reconheceu que o
aplicativo em uso, chamado Urmob (aplicativo que tem a cidade de Santa Maria para
localizar os Onibus, mas pouco utilizado pelo usuario), apresenta diversas limitagdes,

especialmente no que diz respeito a atualizagdo de horarios e a confiabilidade das

informacdes.

Foi perguntado também sobre uma média de usudrios que realizam o pagamento por

pix através do whatsapp. Isso mostra muito a quantidade de usuarios que preferem fazer o

pagamento por pix, mostra a dependéncia dos usudrios nesse método, principalmente os
jovens:

“[...]JEntao tem a forma de pagamento que ¢ pra trazer cartdo, através do Pix, e hoje

a gente até adaptou uma forma das pessoas comprarem pelo Pix. inicio de més até
metade do més sdo mil pessoas por dia pedem recarga por pix ¢ a grande parte é



estudante, 90% sdo estudantes|...] ¢ do meio do més até o final baixa um poucochinho
vai para oitocentas ao dia]...].”

Isso mostra muito a quantidade de usuarios que preferem fazer o pagamento por pix,

mostra a dependéncia dos usuarios nesse método, principalmente os jovens

A sincronizacao entre o site oficial e o aplicativo depende de terceiros e, muitas vezes,
ocorre com atraso, o que prejudica a experiéncia do usudrio. A falta de precisao dos dados,
especialmente em casos de desvios de rota ou alteragcdes em tempo real, foi apontada como

um fator que compromete a confiancga dos passageiros no uso do aplicativo.

Apesar dessas dificuldades, o entrevistado demonstrou ser favoravel a digitalizacao
do sistema, desde que acompanhada por um investimento consistente, possibilitado pela
futura licitacdo. Ele observou que, atualmente, o aplicativo ndo ¢ valorizado pelos usuarios
justamente por ndo oferecer funcionalidades que atendam plenamente as suas necessidades,

como o pagamento direto da passagem.

Segundo sua percepcao, a introdugdo de um sistema de pagamento integrado ao
aplicativo teria maior adesdo do publico, principalmente por trazer uma solugdo concreta e

util ao dia a dia.

A fala também ressalta a existéncia de desafios operacionais relacionados ao
rastreamento dos veiculos, como a troca de validadores entre Onibus sem atualizagdo

adequada dos dados, o que impacta na visualizagdo em tempo real dos veiculos no App.

Além disso, mencionou a auséncia de um sistema eficaz de notificagdes direcionadas
aos usuarios, o que dificulta a comunicagdo de alteragcdes nas rotas ou atrasos. Essas falhas,
quando acumuladas, reduzem a percepcao de valor da ferramenta pelos passageiros, afetando

diretamente sua aceitagao.

Por fim, o entrevistado defendeu que a moderniza¢dao do sistema deve ser pensada de
forma progressiva e planejada, com base em infraestrutura tecnoldgica mais robusta e com
apoio de politicas publicas destacando que a aceitagdo do usudrio estara fortemente ligada a

percepgao de melhoria pratica no servigo.

3.3 Analise da entrevista com o Entrevistado 2



O Entrevistado 2, proprietario de uma empresa de transporte coletivo atuante em
Santa Maria e com 76 anos de idade, trouxe uma perspectiva marcada pela experiéncia
acumulada no setor. Sua fala evidenciou um posicionamento mais conservador em relagao a
adocdo de novas tecnologias, destacando que, na visdo dele, o sistema atual de transporte

atende satisfatoriamente tanto aos empresarios quanto aos usuarios.

Essa percep¢do se baseia na estabilidade do modelo de operagao vigente, sustentado
por parcerias com a administragdo municipal e subsidios publicos que mantém o equilibrio
financeiro mesmo diante dos altos custos operacionais.

“O nosso sistema ¢ feito em parceria. A partir dai fazemos as a¢cdes em conjunto, e é
uma forma — vamos dizer assim — que foi aprovada, onde o usuario ¢ o

empresario estdo satisfeitos. Mas a dificuldade maior € com relagao a tarifa, que se
torna um pouco cara, porque os custos sao altos.[...]”

Durante a entrevista, o entrevistado demonstrou certa indiferenca quanto a
modernizagdo do sistema de pagamento, sugerindo que mudangas recentes nao resultaram em
grandes impactos no funcionamento geral do servico. A cobranga por meio de cartdes
recarregaveis na ATU e o pagamento em dinheiro ao cobrador foram citados como praticas
ainda comuns, sem indicios de rejei¢ao por parte da populacao.

Ele afirmou que, na sua avaliacdo, a base de usuarios ja esta habituada a esse modelo

e o aceita bem, inclusive os mais jovens. Essa crenga contrasta com outras falas ouvidas ao
longo da pesquisa, que indicam o desejo por maior agilidade e autonomia no processo de
pagamento. O entrevistado reforgou, no entanto, que qualquer mudanga significativa no
sistema

depende da realizacdo de uma nova licitagdo publica, a qual estd em discussdo, mas ainda
sem data confirmada. Essa licitagdo, segundo ele, poderd incluir exigéncias como a

modernizagdo dos validadores e revisdo das tarifas.

Apesar de ndo se posicionar contra a inovagdo, o tom adotado revela cautela quanto a
investimentos de grande porte sem garantias contratuais, o que mostra a influéncia das

politicas publicas nas decisdes empresariais do setor.

Quanto ao impacto da infraestrutura urbana, foram apontados obstaculos que afetam a
qualidade do servigo, como vias congestionadas ¢ mal pavimentadas, fatores que nao podem
ser resolvidos apenas com tecnologia. Nesse sentido, o entrevistado ressaltou que a
experiéncia do passageiro também estd condicionada a fatores externos a operagdo da

empresa, como a organizagao urbana e as prioridades de investimento do poder publico.



De forma geral, a entrevista revela uma postura pragmatica, em que a manutencao do
sistema atual ¢ vista como funcional e suficiente. Embora ndo tenha descartado a
possibilidade de adog@o de tecnologias mais modernas, como um aplicativo de pagamento, o
entrevistado demonstrou descrenca na urgéncia ou necessidade de transformagdo digital,
sobretudo em um contexto onde, segundo ele, os usuarios ja demonstraram boa aceitagcdo do

modelo vigente.

3.4 Analise da entrevista com o Entrevistado 3

O Entrevistado 3, diretor administrativo de uma das maiores empresas de transporte
coletivo urbano de Santa Maria e com mais de trés décadas de experiéncia no setor,
apresentou uma visdo critica e realista sobre os desafios enfrentados na operagao do sistema.
Com uma frota de 110 6nibus e aproximadamente 350 colaboradores, sendo 200 motoristas,
sua fala destacou as tensdes entre a necessidade de modernizagao tecnoldgica e as limitagdes

impostas pelos custos operacionais e pela auséncia de um processo licitatorio estruturado.

Ao abordar o sistema de pagamento atual, o entrevistado demonstrou interesse por
solugdes que tragam maior agilidade na liberagao do acesso ao 6nibus, como a geragdo de QR
Codes apo6s o pagamento via Pix. No entanto, apontou restricoes importantes a ado¢ao do
pagamento instantaneo no momento do embarque, alertando para a possibilidade de formagao

de filas, atrasos nas linhas e dificuldades de manuseio por parte de alguns usudrios.

Nesse sentido, embora a empresa reconhega os beneficios da digitalizagdo, defende
que a tecnologia deve ser implementada com responsabilidade, considerando o perfil do

publico e a realidade operacional.

Uma das principais limitagdes identificadas ¢ a defasagem tecnoldgica dos
validadores atualmente em uso, instalados em 2010 e ja ultrapassados em termos de
performance. O entrevistado considera urgente a sua substituicdo, mas afirma que qualquer
investimento significativo depende da abertura de uma nova licitagdo publica, ainda em fase

de discussao.

Ele critica as propostas anteriores do poder publico, por apresentarem falhas técnicas
e operacionais que inviabilizam a participacao das empresas. Segundo ele, o sistema tem
operado com contratos prorrogados, sem um marco regulatdrio atualizado que favoreca

inovagoes estruturais.



O entrevistado também abordou a questdo do custo da tarifa, mencionando que
qualquer nova forma de pagamento que envolva taxas (como o cartdo de crédito) pode
comprometer a viabilidade financeira do sistema. E falou também sobre os idosos, sobre a
questdo que se tem uma taxa gratuita ou alguém que ndo paga, algum usuario estd pagando
por eles.

“[...] Idoso a gente fala 14 o idoso acima de quando foi feita a lei acima de 65 anos o
cara era idoso. Hoje em dia o idoso com 85 e ta com plena condigdo ¢ muita coisa
entendeu a expectativa de vida aumentou. Tanto que o proprio INSS se for

considerar ele cada vez joga mais pra frente pra se aposentar mas a tarifa do Eu
Europa continua 65 anos”

Por isso, defende que as solugdes adotadas sejam sustentdveis e nao impactem
negativamente no valor final pago pelos usudrios. Além disso, expressou preocupagdes
quanto ao atendimento ao cliente por canais digitais, considerando que abrir espacos em
redes sociais ou aplicativos para criticas pode gerar sobrecarga e desinformagdo, caso nao

haja uma equipe preparada para o acompanhamento.

Apesar do tom cauteloso, o entrevistado demonstrou abertura para tecnologias que
tragam beneficios concretos, citando como exemplo o uso de sistemas de telemetria e
inteligéncia artificial para otimizacdo de rotas e escalas. Ele reforca, contudo, que essas
inovagdes exigem investimentos constantes, treinamento de equipe € acompanhamento

humano para garantir resultados efetivos.

De maneira geral, a entrevista evidenciou uma postura pragmatica e técnica, sensivel
as demandas da operac¢do e ao equilibrio financeiro do sistema. Ainda que veja valor na
modernizacdo, o entrevistado defende que qualquer transformacdo deve ser guiada por
critérios de viabilidade econdmica e estabilidade regulatoria, especialmente diante de um

cenario de incerteza institucional e de baixa margem de lucro.

3.5. Reflexdes Gerais Sobre as Entrevistas Realizadas com Fins a Um Futuro Plano
de Negocios

Reunindo os achados desta pesquisa, unindo as bases tedricas com a analise das
entrevistas realizadas com empresarios e gestores do setor de transporte publico de Santa
Maria, para apresentar entdo as conclusdes do autor, a partir do balango das percepgdes e
expectativas identificadas, tracando um panorama claro dos fatores que influenciam a
aceitagao de um aplicativo de transporte publico na cidade, e respondendo, de forma direta,

ao problema de pesquisa.



O objetivo geral desta pesquisa foi analisar os fatores que podem influenciar a
aceitagdo e o uso potencial de um aplicativo de transporte publico em Santa Maria, e este foi
plenamente atingido. Através da fundamentagdo tedrica e da andlise empirica, foi possivel
aprofundar o entendimento sobre as dinamicas de aceitacdo de tecnologias no contexto da
mobilidade urbana local, bem como foram alcancados todos os objetivos especificos, os quais
eram identificar as percep¢des e expectativas dos usudrios em relagdo a facilidade de uso e
funcionalidade de um aplicativo de transporte publico, em que a analise do estudo dos
usuarios e das implicacdes demograficas permitiu detalhar as necessidades e percepgdes de

jovens/estudantes, adultos e idosos.

Verificou-se que a agilidade, a informagcdo em tempo real e a inclusdo sdo
expectativas centrais, enquanto a burocracia e a falta de previsibilidade sdo pontos de
insatisfagdo; avaliar a utilidade percebida de um aplicativo na melhoria da experiéncia com o
transporte publico em Santa Maria, onde a partir da aplicacdo do Modelo de Aceitacdo da
Tecnologia (TAM) e da analise da percepcao de utilidade e facilidade de uso em Santa Maria,

confirmou-se que funcionalidades como pagamento instantdneo e rastreamento em

tempo real sdo vistas como altamente tteis para otimizar a experiéncia do passageiro,
gerando conveniéncia e autonomia; investigar os fatores tecnoldgicos e sociais que poderiam
influenciar a aceitacdo e a confiabilidade de um aplicativo entre os usudrios, onde a pesquisa
aprofundou-se em fatores como o conceito de nativos e imigrantes digitais , a influéncia de

normas sociais, confianca e experiéncia do usuario.

As conversas informais revelaram que a confiabilidade nas informagdes e a seguranca
nos dados sdo cruciais, € que a resisténcia & mudanga e a necessidade de um ambiente
tecnologico sdo fatores importantes a serem considerados para a aceitacdo; e apresentar
estratégias para aumentar a adesdo a um aplicativo de transporte publico, com base nas
necessidades e expectativas da populacdo local, onde os tdpicos sobre diferenciais
competitivos, ideias para aplicagdo em Santa Maria e estratégias de marketing propuseram
um conjunto de agdes que visam aumentar a o uso didrio do transporte publico para outros
usudrios, incluindo descontos, educagdo digital, interface intuitiva e suporte, todas baseadas
nas “dores” e expectativas da populagdo e nas licdes do benchmarking, bem como, também

sera discorrido mais neste momento da pesquisa.

A andlise das entrevistas realizadas com empresarios do setor de transporte coletivo e

com o representante da Associacdo dos Transportadores Urbanos (ATU) de Santa Maria



revelou percepgdes importantes sobre a necessidade de modernizagdo do sistema, com
destaque no método de pagamento das passagens. O objetivo foi compreender se os agentes
envolvidos no servigo publico de transporte reconhecem a demanda por um aplicativo que
otimize a experiéncia do usudrio, especialmente no que diz respeito a praticidade e eficiéncia

no pagamento.

De forma geral, os entrevistados demonstraram estar cientes de que ha espaco para
melhorias no transporte publico da cidade. Ainda que alguns considerem que o sistema atual
funcione de forma satisfatoria, houve consenso de que a implantagdao de um aplicativo pode
representar um avango, principalmente se estiver diretamente integrado a métodos de

pagamento simplificados, como o Pix liberado de forma imediata.

Uma observagao recorrente foi a expectativa em torno da nova licitagdo do transporte
publico, considerada por todos como um marco que podera redefinir o funcionamento do
sistema como um todo. Dessa forma, muitos acreditam que qualquer inovagdo dependera.
antes, das estratégias e mudangas trazidas por esse novo processo. Desde 2010, Santa Maria

nao tem licitacdo e sim apenas contratos.

Uma contribuicao relevante surgiu durante a entrevista com um dos representantes do
setor empresarial, que trouxe a tona a questdo dos custos associados ao pagamento com
cartdo de crédito. Segundo ele, esse tipo de transagdo implicaria taxas adicionais, o que
poderia tornar a passagem ainda mais cara para o usuario final. Essa preocupac¢do reforca a
importancia de desenvolver solugdes que possam unir inovacgao tecnologica com viabilidade

econOmica.

A aceitacdo de novas tecnologias também foi analisada. Notou-se uma tendéncia mais
positiva entre os entrevistados mais jovens ou mais familiarizados com o ambiente digital.
Em contraste, empresarios demonstraram um certo ceticismo quanto ao impacto de um
aplicativo no cotidiano dos usuarios, sugerindo que a percep¢ao de melhoria podera variar

conforme o perfil do operador ou da empresa envolvida.

Embora nao tenham sido oferecidas sugestdes especificas quanto as funcionalidades
do aplicativo, os participantes reforcaram a importancia de uma integracao direta entre o
sistema de pagamento e o acesso ao transporte, eliminando a necessidade de intermedidrios
ou etapas adicionais. Essa expectativa reforca a proposta central deste trabalho, que visa

justamente a implementa¢do de uma solugdo automatizada, instantanea e eficiente.



Em primeiro momento, antes de apontar os desafios relacionados ao tema da pesquisa
propriamente dito, € necessario trazer, a titulo de contrugdo/formagdo académica as
dificuldades encontradas pelo autor para elaborar este projeto, sendo eles 1) a escrita de forma
geral, visto que o autor tinha a ideia daquilo sobre o qual gostaria de discorrer, sobre a
conclusdo a partir de cada dado extraido, no entanto, ao transformar em palavras, apresentava
um certo bloqueio para elucidar e estruturar logicamente suas ideias para que fosse de
possivel compreensao.

Também, i1) encontrou um certo obstaculo para realizar algumas entrevistas com
atores relevantes do setor, por demonstrarem-se inacessiveis ao autor, demonstrando uma
postura de superioridade em relacdo a proposta do trabalho, o que se refletiu na recusa em
participar da pesquisa. Este ponto, inclusive, fez o autor refletir sobre a possibilidade do
transporte publico em seu sistema atual j& ser considerado suficiente por esses empresarios, o

que pode-se refletir no desinteresse de implementagdes de inovagao.

Essa resisténcia limitou o numero de entrevistas realizadas, que acabaram sendo
concentradas em pessoas mais proximas ao autor, que conheciam a trajetoria do mesmo e se

mostraram mais dispostas a contribuir com o estudo.

Apesar dessas dificuldades metodologicas e a inércia observada em certos agentes do
setor, o autor persistiu na coleta de informagdes, que se revelaram valiosas para a
compreensio do cenario local. E a partir da sintese dessas percepgdes, tanto dos usuarios
quanto dos gestores mais abertos, que se identificou um conjunto de desafios-chave para a
implementagdao eficaz do aplicativo de transporte publico em Santa Maria, e para cada

possibilidade de problema, foram tragadas possiveis solucdes.

As percepcdes dos usudrios e dos agentes do setor, revelou um conjunto de desafios-
chave para a implementacdo eficaz de um aplicativo de transporte publico em Santa Maria.
Para cada problema identificado, foi tragado possiveis solucdes detalhadas, em forma de

topicos para melhor visualizagdo do leitor.

No que tange os principais desafios para a implementagdo do aplicativo e suas

possiveis solugdes na perspectiva do usuario:

D Burocracia e demora no pagamento: O pagamento via Pix por WhatsApp
pode demorar até dois dias uteis para liberacao do crédito. Além disso, a recarga de
cartdes exige deslocamento a um unico posto fisico, como a sede da ATU no centro da

cidade.



Essa ineficiéncia frustra o passageiro que necessita de acesso imediato. Para enfrentar
i1sso, propoe-se implementacdo do aplicativo, visto que esse permitird pagamento
imediato via Pix, cartdo de crédito, débito e boleto, com liberacao instantinea,
eliminando intermedidrios e esperas desnecessarias.

1) Falta de previsibilidade e informacio precisa: Usudrios relatam falta de
previsibilidade nos horarios e dificuldade em usar Apps disponiveis. O rastreamento
em tempo real do Urmob nem sempre € preciso, sendo baseado em previsdo e ndo em
localizagdo exata do Onibus, e sua interface ndo ¢ intuitiva. Para superar isso, a
solucdo ¢ a implementacao do aplicativo com rastreamento em tempo real preciso,
baseado em localizagdo exata e informagdes de transito, como o proposto pela
pesquisa.

III)  Inclusdo digital para todos: A populagdo idosa, muitas vezes "imigrante
digital", enfrenta barreiras de familiaridade, percep¢do de complexidade e
preocupacdo com seguranca. Isso pode levar a resisténcia a adogdao de solucdes
puramente digitais. Para garantir sua inclusdo, o aplicativo deve ter interface simples e
intuitiva, com poucos toques para tarefas. Manter o pagamento em dinheiro como
alternativa durante a transicdo, e continuar a oferecer a opg¢do de cartdo fisico
recarregavel via Pix, sdo medidas essenciais. Desenvolver cartilhas e videos
explicativos, além de canais de suporte acessiveis (inclusive nos onibus) e realizar
campanhas educativas focadas na inclusao digital completam essa estratégia.

IV)  Custo da passagem e aumento de alternativas: O custo de R§ 5,00 por
passagem ja incentiva o uso de aplicativos como Uber e 99. A proposta de reajuste da
tarifa técnica (para R$ 7,65) levanta incerteza sobre o valor final na roleta, o que pode
afastar ainda mais usuarios. Para tornar o transporte coletivo mais competitivo, a
passagem via aplicativo tratard a possibilidade de desconto na recarga feita na via

plataforma digital.

No que tange os principais desafios para a implementacao do aplicativo e suas possiveis

solucdes na perspectiva dos empresarios/gestores:

I) Auséncia de licitacdo formal e seus impactos: O que mais pesa nisso tudo ¢
justamente a falta de uma licitagdo formal para a adog¢do de novas tecnologias,
limitando investimentos robustos em validadores modernos e sistemas integrados.
Qualquer inovacdo, como a proposta do aplicativo, depende das estratégias e
mudangas trazidas por esse novo processo que depende da licitagdo. Embora ndo seja
uma solucdo direta do aplicativo, a pesquisa, ao evidenciar as necessidades de

modernizacgao e os



beneficios de um aplicativo integrado, serve como base para justificar a urgéncia de
uma nova licitacdo que inclua exigéncias tecnoldgicas robustas. Isso na verdade,
demonstra ainda mais a falta de politicas publicas eficientes no municipio, caréncia
essa que decorre da Administracio Municipal h4d anos e afeta diretamente a
populagio.

IT) Custos operacionais e taxas de pagamento: Ha preocupacdo com taxas
adicionais (ex: cartdo de crédito) que podem encarecer a passagem para O USUAriO
final, comprometendo a viabilidade financeira do sistema, especialmente com a baixa
margem de lucro. Para diminuir essa ameaga, a digitalizagdo pode, a longo prazo,
reduzir outros custos operacionais (manuseio de dinheiro, emissao de bilhetes fisicos).
Além disso, ¢ crucial negociar taxas de cartdo de crédito/Pix com operadoras
financeiras para minimizar o impacto na tarifa e buscar solu¢des que unem inovagao
tecnologica com viabilidade economica.

III) O atraso tecnoldgico e sobrecarga de funcdes: Validadores instalados em
2010 ja estdo ultrapassados. A troca de validadores sem atualizagdo adequada dos
dados afeta a visualizagdo em tempo real nos Apps. Além disso, motoristas acumulam
a fun¢do de cobrador, o que atrasa o embarque e prejudica a eficiéncia. A solugdo ¢
que a nova licitacdo preveja a inclusdo obrigatéria de validadores modernos e sistemas
integrados. O aplicativo, ao assumir a funcdo de pagamento, liberard o motorista para
focar na conducdo e seguranga, aumentando a eficiéncia no embarque ¢ a fluidez do
Servigo.

IV)  Resisténcia 4 mudanca e gestdo da comunica¢ido: Ha resisténcia a mudanga
por parte de usuarios e empresas tradicionais. Preocupagcdo como a sobrecarga e
desinformacdo em canais digitais de atendimento ao cliente sem equipe preparada,
entre inUimeras outras, como apontada nas entrevistas. Para superar isso, ¢
fundamental implementar campanhas de conscientizacdo e treinamento eficazes para
usudrios e equipes das empresas. Criar uma equipe dedicada para gerenciar canais
digitais de atendimento e feedback, transformando criticas em oportunidades de

melhoria, também ¢é crucial.

Essa detalhada analise dos desafios e das solugdes propostas, sob as perspectivas dos
usuarios e dos agentes do setor, sublinha a complexidade da modernizacdo do transporte
publico, mas também a viabilidade de supera-la.

Fica evidente que a implementacdo do aplicativo ndo € apenas uma inovagao

tecnologica, mas pode evidenciar-se como uma estratégia abrangente que visa otimizar a



experiéncia do passageiro e, ao mesmo tempo, garantir a sustentabilidade e a eficiéncia

operacional do sistema em Santa Maria.

Com base entdo em todas as analises realizadas, os fatores que mais influenciam a
aceitagdo e o potencial uso de um aplicativo de transporte publico pela populacao de Santa
Maria/RS sdo multifacetados e interligados, sendo os principais encontrados por essa
pesquisa a i) A aceitagdo ¢ fortemente influenciada pela capacidade do aplicativo de resolver
problemas praticos e latentes, como a burocracia € a demora no pagamento (via Pix ou
recargas), a falta de informagdes precisas em tempo real sobre os Onibus e a otimizacao do
tempo de deslocamento. O aplicativo € visto como util se oferecer agilidade no embarque,
previsibilidade e economia; ii) a facilidade no uso, visto que a simplicidade e a intuitividade
da interface sdo cruciais para superar as barreiras de familiaridade com a tecnologia,
especialmente para publicos menos digitalizados, como os idosos. Um aplicativo facil de
aprender e manusear, com poucos toques para as tarefas essenciais, aumenta
significativamente a propensdo a adogdo; iii) a inclusdo e acessibilidade, pois a aceitagdo
depende de solugdes que contemplem todas as faixas etarias. Isso inclui a manutencao de
métodos de pagamento tradicionais (dinheiro em espécie) durante a transicao, a oferta de
cartoes fisicos recarregéveis para idosos e a disponibilidade de materiais de apoio e suporte
educativo sobre o uso do aplicativo; iv) a confianga e seguranga, pois a confianc¢a no sistema,
tanto em relagdo a precisdo das informagdes (rastreamento em tempo real) quanto a seguranga
dos dados financeiros e pessoais, ¢ um fator determinante. A incerteza atual sobre a
localiza¢do dos Onibus e a necessidade de intermedidrios no pagamento sdo pontos que geram
desconfianca e precisam ser superados para garantir a adesdo. v) a viabilidade econdmica,
pois o custo da passagem, bem como o custo para a implementagdo por parte das empresas e
Administragdao Publica € um incentivo que impacta diretamente nessa decisdo; vi) os fatores
estruturais e institucionais, pois para a efetiva adog¢ao do aplicativo pela populagdo esta
fortemente condicionada a fatores externos ao aplicativo em si, como a realizacdo de uma
nova licitagdo para o transporte publico em Santa Maria e o compromisso continuo do poder

publico com o investimento em modernizacao ¢ infraestrutura tecnolégica.

A resisténcia a mudanga por parte de empresas e usudrios também precisa ser
ativamente gerenciada por meio de estratégias de comunicag¢do e incentivo; bem como

inimeros outros fatores que poderiam ser trazidos aqui.



4., CONCLUSAO

O objetivo geral desta pesquisa foi analisar os fatores que podem influenciar a
aceitagdo e o uso potencial de um aplicativo de transporte publico em Santa Maria, e este foi
plenamente atingido. Através da fundamentacdo tedrica e da analise empirica com vistas a
um futuro plano de negocios, foi possivel aprofundar o entendimento sobre as dindmicas de
aceitacdo de tecnologias no contexto da mobilidade urbana local, bem como foram
alcancados todos os objetivos especificos, os quais eram identificar as percepcdes e
expectativas dos usuarios em relagao a facilidade de uso e funcionalidade de um aplicativo de
transporte publico, em que a andlise do estudo dos usudrios e das implicacdes demograficas

permitiu detalhar as necessidades e percepcdes de jovens/estudantes, adultos e idosos.

Verificou-se que a agilidade, a informagcdo em tempo real e a inclusdo sdo
expectativas centrais, enquanto a burocracia e a falta de previsibilidade sdo pontos de
insatisfagdo; avaliar a utilidade percebida de um aplicativo na melhoria da experiéncia com o
transporte publico em Santa Maria, onde a partir da aplicacdo do Modelo de Aceitacdo da
Tecnologia (TAM) e da analise da percepg¢do de utilidade e facilidade de uso em Santa Maria,
confirmou-se que funcionalidades como pagamento instantaneo e rastreamento em tempo real
sdo vistas como altamente Uteis para otimizar a experiéncia do passageiro, gerando
conveniéncia e autonomia; investigar os fatores tecnoldgicos e sociais que poderiam
influenciar a aceita¢ao e a confiabilidade de um aplicativo entre os usuarios, onde a pesquisa
aprofundou-se em fatores como o conceito de nativos e imigrantes digitais, a influéncia de

normas sociais, confianca e experiéncia do usuario.

Nesse cenario de constante evolucdo, sendo necessario adaptacdo constante,
permanecer dentro dos mesmos padrdes pode ser um possivel risco. Assim observou Peter
Drucker, ao afirmar que “Nenhuma empresa esta segura, ndo importa o quao forte seja sua

posigdo. Se ela ndo estiver em constante mudanga e se aprimorando, ela morrera”.

Essa maxima se aplica perfeitamente ao transporte publico: para que Santa Maria
mantenha sua competitividade e ofere¢a qualidade de vida a seus cidaddos, ¢ de importancia
impar que o sistema se adapte, inove e se aprimore continuamente, tendo a tecnologia como

um motor de transformagao para um futuro mais conectado e acessivel a todos.

Realizar esse tcc foi um grande desafio para o autor e sabe-se da necessidade de

melhorias do presente texto. Esta € apenas uma pesquisa inicial, que permite ao autor evoluir



em seu sonho do desenvolvimento de um amplicativo para sua cidade natal que melhor o
setor de transporte urbano ali utilizado. Acredita-se que o presente trabalho alcangou o
objetivo de ser um primeiro degrau, em que muito ainda pode ser melhorado e desenvolvido,
para se chegar a um Plano de Negocios de um aplicativo de transportes para a cidade de Santa

Maria.
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APENDICE 1
ROTEIRO SEMIESTRUTURADO DE PERGUNTAS PARA ENTREVISTAS COM
EMPRESARIOS E GESTORES

1. Quais sdo os principais desafios enfrentados pela empresa no gerenciamento do
transporte publico em Santa Maria, especialmente no que diz respeito a cobranca de tarifas e

a experiéncia dos passageiros?

2. Como vocé avalia o impacto da tecnologia na operagao e administra¢ao do transporte
publico?

3. A empresa ja considera implementar alguma solugdo digital para otimizar processos?
4. Como a empresa lida atualmente com reclamagdes e sugestdes dos usudrios? Acredita

que um sistema digital poderia facilitar esse processo?
5. Quais sdo os maiores desafios enfrentados na forma de pagamento das passagens

atualmente?



