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RRESUMO

Considerando-se o aumento da complexidade no cenario competitivo, a palavra-chave da era pds-industrial é inovacao que,
para ser alcangada, exige novas estratégias, capacidades e competéncias. Diante deste cenério, o presente estudo compreendeu
a analise das melhorias obtidas com a implementacao do sistema de bilhetagem na Regido Metropolitana de Porto Alegre
no intuito de verificar se as melhorias proporcionadas pela bilhetagem eletronica possuem caracteristicas que a definam
como uma inovacao. Foram coletados dados de natureza qualitativa por entrevistas e andlise documental, referentes a
fatores circunstanciados em processos eletrénicos de controle de passagens de transporte coletivo urbano nas cidades
abrangidas pela pesquisa. A pesquisa baseou-se no modelo tedrico sobre inovacdo, de forma a nortear as atividades de
investigacao descritas. Constatou-se que os efeitos caracteristicos de uma inovacao estdo em consonancia com os resultados
da bilhetagem nos casos analisados, fazendo deste sistema uma forma de se alcancar a inovacao. Seguindo os preceitos
escolhidos para este trabalho, é pertinente reforcar que foram considerados inovadores os efeitos causados pela bilhetagem,
e ndo o sistema em si, pois a bilhetagem é um meio para se alcancar a inovacao, e ndo uma inovacao per se.

Palavras-chave: inovacdo em servicos;bilhetagem eletronica;transporte publico.

ABSTRACT

Considering the increased complexity in the competitive landscape, innovation is the keyword of the post-industrial era, and
in order to be achieved by the enterprises, it requires new strategies, capabilities and competencies. Considering this
scenario this study included analysis of improvements achieved with the implementation of the e-ticketing system in Metropolitan
Region of Porto Alegreand it aimed to ascertain whether the improvements provided by electronic ticketing qualify it’s an
innovation. Theresearchwas based onthetheoretical model ofinnovationin ordertoguidetheresearch activitiesdescribed. We
collected qualitative data through interviews and document analysis. Collected information was analyzed using content
analysis and secondary data was used regarding the amount of vehicles and passengers in the cities covered by the survey.
It was found that the characteristic effects of an innovation are in line with the results of e-ticketing in the cases analyzed,
making this system a way to achieve innovation. In accordance with the directions set for this work, it is worth emphasizing
that it was the impacts of the e-ticketing system that were considered innovative and not the system per se, because the
electronic billing is a means to achieve innovation and not an innovation in itself.

Keywords: innovation in services; electronic ticketing; public transport.
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1. CARACTERIZACAO DA PESQUISA

O conceito de inovacao ganhou énfase e se difun-
diu com os trabalhos classicos do economista Joseph
Schumpeter no século XX, os quais nortearam o de-
bate sobre as teorias do desenvolvimento econémico,
gue trabalharam sob o arcabouco teérico da inovacao
e do desenvolvimento. Tal destaque se deve aos
efeitos positivos das inovacoes de gestdo, processo
e produto com vistas ao desenvolvimento econémico
das nacoes, instituicdes e empresas (SmitH, 2008; Bik-
FaLvi, 2007; CHesBrouGH & Karbon, 2006; Francis & Bes-
sanT, 2005). Na visdo schumpeteriana, a tecnologia
influencia o desenvolvimento econémico, implicando
impactos na dimensao econdémica e social, a partir
dos quais podem ser constatados resultados no au-
mento da produtividade e no crescimento da riqueza
(ScHumPETER, 1985; Netson & WINTER, 2005; Keurpr &
Gassman, 2009).

Entre os estudos sobre inovacao, ganham desta-
gue aqueles que se referem ao setor de servicos, pois
o interesse portal setor tem crescido a partir de
constatacdes da sua forca no desenvolvimento e na
integracao econdbmica tanto nas economias emer-
gentes quanto nas avancadas. Nas economias avan-
cadas representam mais de 70% da riqueza (GALLous
& Sanson, 2007). O crescimento ocorre nao exclusiva-
mente pela sua funcao geradora de emprego e renda,
mas também pela importancia dos servicos na
interface com a industria como forma de incrementar
0 progresso técnico e a criacdo da riqueza social,
devido a novas oportunidades do desenvolvimento
econdmico (BerNARDES & ANDReass!, 2007).

O setor de servicos é de extrema diversidade e
inovacao, distinguindo-se na sua organizacao e exe-
cucéo em relacdo a formas tradicionais (Hier, 2008;
DiettaL & Gattous, 2007). Gallouj & Sanson (2007)
argumentaram que as diferencas em termos de inova-
¢ao sdo mais significativas no cerne dos servicos do
qgue entre certos setores industriais. Pesquisas de
inovacdo sao relativamente recentes, e a histéria da
pesquisa de inovacao na industria de servicos é ainda
mais recente (Hampani, 2007; Jacosy & Robricuez, 2007).
Somente na sociedade poés-industrial as inovacoes em
servicos comecaram a ter destaque (SIMMIE & STRAM-
BACH, 2007; CamacHo & Robricuez, 2005).

O setor de transporte publico urbano em cidades-
polo do Estado do Rio Grande do Sul tem sido impelido

pela busca por inovacao a partir de meios tecnol6gi-
cos, pois vem sofrendo impactos econémicos causa-
dos por transformacoes nas demandas de passageiros
epelo crescimento das exigéncias dos usuarios e do
poder concedente (corresponde aos érgaos publicos
que regulamentam o servico de transporte coletivo
urbano e interurbano, representados por Secretarias
Municipais de Transporte, empresa publica destinada
a regulamentar o servico de transporte urbano e in-
terurbano e agéncia regulatéria em nivel estadual).
Ressaltam-se também as mudancas na configuracdo
das cidades, como oportunidades de trabalho em
locais fora dos tradicionais centros econdmicos, o tra-
balho em casa (homeoffice), o aumento e as facili-
dades para aquisicdo de veiculos para transporte
individual, o crescimento dos deslocamentos a pé, os
engarrafamentos, questées ambientais e de respon-
sabilidade social, cujos fatores passaram a ser consi-
derados no modus operandi do transporte de pessoas
(Lueck, WITTMANN & JUNIOR-LADEIRA, 2009; CosTa, Luseck
& JuNior-LADEIRA, 2008). Tais fatores citados permitiram
inferir o crescimento da necessidade de ganhar efi-
ciéncia e eficacia operacional em um setor econémico
que possuia uma situacdo relativamente estavel.
Ganham destaque os sistemas de controle na com-
pra, venda e utilizacdo de passagens, representados
pela bilhetagem eletrénica.

No Estado do Rio Grande do Sul, os sistemas de
bilhetagem eletronica comecaram a ser implantados
no final dos anos de 1990,sendo que foi iniciada em
uma cidade da Serra Gaucha. No entanto, as regioes
metropolitanas iniciaram a implantacao apenas no ano
de 2006 por forca do poder concedente. A im-
plementacao da bilhetagem foi determinada em vista
da necessidade de qualificar a gestdo das informa-
¢Oes, visando a garantir ao poder concedente melhor
controle da exploracao do transporte publico pelas em-
presas transportadoras e atendimento aos usuarios.

A bilhetagem eletrénica foi desenvolvida como
uma evolucao dos cartdes de crédito com tarja mag-
nética, devido a preocupacdes com ineficiéncias na
gestdo das informacdes e controle de operacdes de
transporte publico. A plataforma tecnolégica realiza
o cadastro dos usuarios, controla as operacoes de
venda de vale-transporte, realiza a carga de créditos
a bordo do 6nibus e emite os relatérios gerenciais,
permitindo o monitoramento mais preciso dos dados.
Com aimplantacao do novo sistema, deixou de existir
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o vale-transporte de papel ou, mesmo, de fichas
plasticas, existindo apenas o crédito em reais, que
podera ser utilizado em qualquer das empresas que
operam com a mesma plataforma. Os créditos, apos
serem utilizados pelos usuarios nos énibus, sao
encaminhados as empresas de transporte nas quais
foram gastos em reais via compensacao bancaria,
pelo controle central do sistema. O cartdo dos usua-
rios mantém as informacoes nele armazenadas e sua
leitura é realizada em equipamentos especificos, cha-
mados de “validadores”, que estdo instalados ao lado
da catraca do 6nibus e a destravam mediante o paga-
mento com o cartdo. Estes sistemas de bilhetagem
eletrénica tém como foco diminuir as ineficiéncias dos
sistemas tradicionais de vale-transporte (Luseck, WiTT-
MANN & JUNIOR-LADERRA, 2009; LuBECK, JUNIOR-LADERA &
Costa, 2008).

Na cidade abrangida por este estudo, a implemen-
tacdo do sistema de bilhetagem eletronica foi obri-
gatdria e exigiu a formacdo de um consércio gestor
para o sistema entre as empresas transportadoras,
devido a dimensao do investimento e as dificuldades
comuns a todas as empresas envolvidas no processo
de implementacao e gerenciamento da bilhetagem.
O consorcio gestor ficou responsavel pelo desenvol-
vimento do sistema, que passou a dar suporte a
operacao da bilhetagem associada a equipamentos
de controle. A plataforma tecnoldgica realiza o ca-
dastro dos usuarios, controla as operacoes de venda
de créditos, realiza carga de cartdes a bordo, emite
informacdes e relatérios gerenciais.

A importancia da pesquisa se reflete na necessi-
dade de pesquisar os impactos da implantacao de
solucdes tecnolégicas como a bilhetagem eletrénica
em empresas de servicos para o avanco do conhe-
cimento sobre os efeitos das novas tecnologias na
gestao, em especial no que se refere a gestdo das
informacdes. Este fator é especialmente relevante,
pois esta inserido nas dinamicas sociais e econdémicas
do setor de transporte coletivo e para a mobilidade
urbana, contribuindo com o debate académico, cien-
tifico e empresarial para qualificar estes servicos em
cidades do Rio Grande do Sul, visando ao desenvol-
vimento das cidades, do estado e do Pais.

Considerando-se os fatores citados e o cenario
descrito, a presente pesquisa foi desenvolvida para
verificar se as melhorias proporcionadas pela bilhe-
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tagem eletronica possuem caracteristicas que a de-
finam como uma inovacdo no transporte publico da
Regiao Metropolitana de Porto Alegre. O artigo ora
apresentado integra um projeto de pesquisa sobre
inovacao no transporte publico em cidades do Rio
Grande do Sul, financiado com recursos do CNPq
(Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e
Tecnologico), da Fapergs (Fundacdo de Amparo a
Pesquisa do Estado do Rio Grande do Sul) e da UFSM
(Universidade Federal de Santa Maria).

Inicialmente, foi construido um referencial teérico
que possibilitou definir quatro categorias de analise
gue nortearam a busca por informacdes e dados, que
deram suporte para a comparacao entre 0s processos
de gestdo da informacao ex-ante e ex-post. Esta
comparacao permitiu a verificacdo das caracteristicas
inovadoras da bilhetagem, que foram comparadas
com os conceitos e fatores intervenientes nas inova-
coes, em especial inovacdes em servicos. Com as
categorias elaboradas, foram construidos os instru-
mentos de coleta de dados, estes, por sua vez, foram
utilizados na pesquisa de campo que resultou em
dados de natureza qualitativa e dados secundarios.
Os dados qualitativos foram analisados com a apli-
cacado da andlise de contetdo e os dados secundarios
foram analisados pela observacdo das alteracoes
verificadas na quantidade de veiculos em circulacdo
no Rio Grande do Sul, no numero e nos tipos de
passageiros transportados nos casos estudados (isen-
tos, escolares, pagantes). A coleta de dados em
campo compreendeu entrevistas com questionarios
semiestruturados (aplicados com gestores das empre-
sas, associacdes de transportadores e representantes
do poder concedente), andlise de dados de transporte
publico relativos a quantidade de passageiros trans-
portados, numero de isentos e estudantes, além de
analise documental direcionada ao levantamento
histérico do setor e da legislacao especifica para a
bilhetagem eletrénica.

2. INOVACAO

As economias mundiais precisam se concentrar
em produtos e servicos que agreguem valor pela ino-
vacao (Simmie & StramBacH, 2006), pois a inovacao cria
e recria mercados e processos. No setor de transporte
publico, a introducao de novas tecnologias associadas
a natureza da atividade torna-se fator de recriacdo




INOVACAO NO TRANSPORTE PUBLICO: A IMPLANTACAO DA BILHETAGEM
ELETRONICA NA REGIAO METROPOLITANA DE PORTO ALEGRE

da propria atividade pelo desenvolvimento de novas
oportunidades de mercado e qualificacdo dos servicos
oferecidos.

A gquestdo da inovacao nos servicos é frequente-
mente assimilada a adocao de sistemas técnicos
(particularmente, sistema informatizados) advindos
da inventividade dos setores industriais, em detrimen-
to de outras formas de inovacdo menos tangiveis ou
menos especulares (GaLLous & Sanson, 2007). O recurso
tecnologia leva a eficacia operacional, fazendo com
gue as empresas melhorem a qualidade de seus pro-
dutos e servicos (GaLLauGHER, 2007), e a inovacao em
servicos é a chave da produtividade neste setor.

A inovacao, portanto, pode ser vista como um
processo que ocorre em diversas fases, partindo de
algum problema especifico identificado que passa,
necessariamente, pela sistematizacdo das dificul-
dades existentes, pela percepcdo de uma pratica
inovadora e pelos processos politicos que envolvem
a aceitacdo da inovacao por parte dos diversos
agentes envolvidos no processo (Lounsury & CRUMLEY,
2007). Considerando-se os argumentos iniciais, foi de-
senvolvido, para este artigo, um referencial sobre ino-
vacao abordando quatro fatores que foram utilizados
para efetuar a comparacao dos dados dos casos es-
tudados com a teoria. O primeiro fator definido
envolve as forcas que influenciam a inovacao.

Considerando-se os aspetos citados, foram busca-
das evidéncias que possibilitassem o entendimento
destas forcas e de que forma agiram no processo de
inovacao estudado, atuando tanto externamente
guanto internamente. O segundo fator considerado

Quadro 1: Forcas que influenciam a inovacao

F1-Forcas que influenciam a inovacao Autor

Modos de distribuicdo e circulacdo da

informagdo nas empresas. Coriat &

Weinstein (2002)

Relacdes existentes entre a investigagcao
e 0 processo de inovagao.

Forcas trajetdrias: profissional, gerencial,

tecnoldgica, institucional e social. Sundbo &

Gallouj (2000)

Forcas externas: clientes, competidores,
governo e fornecedores.

Sheth &
Ram (1987)

Expertise, processos, recursos, legislacao
e normas, novos mercados.

Fonte: elaboracdo dos autores

neste estudo refere-se a definicdo de inovacao, que
foi posteriormente aplicada nas analises de dados
coletados para determinar se as caracteristicas
encontradas sdo compativeis com as teorias a respeito.

Quadro 2: Definicdo de inovacao

F2 -Definicao de inovacao Autor

A introducao de um novo bem ou método
de producao.

Abertura de um novo mercado. Schumpeter

(1985; 1942)

Novas fontes de matérias-primas.

Estabelecimento de uma nova
organizacdo em qualquer industria.

A inovacao per senao existe, pois prevé o Tether (2005);
desenvolvimento e a execucdo de “algo”. |Jong & Vermeulen
(2003)

Atividade ou uma acdo que cria valor
nos produtos, servicos e processos. Smith

Ideia que esta disponivel, mas que nao (2008)
foi reconhecida nem aplicada.

Nova aplicacdo de algo ja existente.

Fonte: elaboracdo dos autores

Apobs definir as caracteristicas necessarias a inova-
cao, o terceiro fator considerado neste artigo refere-
se a intensidade da inovacdo que foi igualmente
aplicada nas analises de dados coletados para permitir
verificar a validade dos dados empiricos diante dos
conceitos sobre o tema destacado.

Quadro 3: Intensidade da inovacao

F3 - Intensidade da inovacao Autor
Méxima: novo no mundo. Manual
Intermedidria: novo no palfs ou na regiao. de Oslo
Minima: novo na empresa. (2004)

Fonte: elaboracdo dos autores

A intensidade da inovacao destaca o grau de
importancia da inovagdo tanto em termos cientificos
guanto em relacao a sociedade e para a area na qual
foi empreendida. Por fim, como quarto fator,
consideraram-se os conceitos sobre inovacao em
servicos para especificar se as evidéncias coletadas

Gestdo & Regionalidade - Vol. 28 - N° 82 - jan-abr/2012




Rafael Mendes Lubeck, Milton Luiz Wittmann, Luciana Flores Battistella e Marcia Santos da Silva

permitem tecer consideracdes sobre a bilhetagem
eletrénica no papel de agente de inovacao.

Quadro 4: Inovacdo em servicos

F4 — Inovacao em servicos Autor
Adocdo de sistemas técnicos Gallouj &
informatizados. Sanson (2007)
Mudanca na maneira que um produto Davenport
ou servico é realizado. (1992)
Associada diretamente a inovacao Tether

em processos. (2005)
Aplicacdo de nova tecnologia para

aumentar a eficiéncia e a eficacia na

prestacdo de servicos preexistentes.

Inovagdes em processos melhoram Barras

a qualidade dos servicos. (1986)
Inovacoes que criam novos Servicos

ou transformam servicos existentes.

Introducdo de métodos ou procedimentos Tarafdar &
na organizacao. Gordon (2007)
Inovacao de produto, processo, Sundbo &
organizacional, de mercado, ad hoc. Gallouj (2000)

Fonte: elaboracdo dos autores

Os aspectos sobre inovacao, revisados neste
artigo, permitiram elaborar o quadro de analise para
0s objetivos propostos, fundamentando a busca por
informacoes.

3. METODOLOGIA

O presente trabalho consistiu num estudo de caso,
executado em municipio da Regidao Metropolitana de
Porto Alegre. Para tanto, foram buscados, siste-
matizados e analisados dados primarios e secundarios,
representados por entrevistas, andlise documental,
dados sobre quantidade de veiculos em circulacdo
no Rio Grande do Sul e niumero de passageiros
transportados na respectiva cidade. A fim de proteger
a identidade dos entrevistados, das empresas e dos
orgdos publicos que foram objeto de estudo, nao
foram citados nomes tanto de entrevistados quanto
das organizacdes. Os resultados da pesquisa empirica
foram sistematizados e analisados, utilizando-se as
sistematicas e técnicas apresentadas a seguir.
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Ressalta-se que a inovacao, neste trabalho, segue
o pensamento de Tether (2005), o qual argumentou
gue a inovacao é um efeito, que ela ndo existe per
se (a inovacao per se nao existe), ou seja, a inovacao
é o efeito causado por algum novo meio tecnolégico,
nova ideia, nova forma de proceder, aplicacdo dife-
rente de algo existente que causa transformacoes
benéficas para organizacdes ou sociedades, e que
tenha resultados econdmicos ou sociais mensuraveis.
Na argumentacao derradeira deste trabalho,foi utili-
zada a premissa descrita acima como norteadora das
consideracoes finais.

A pesquisa executada teve carater qualitativo de
natureza exploratoria descritiva. Esse modelo é indi-
cado porque o enfoque exploratério é apropriado pa-
ra aprofundar a compreensao dos aspectos que com-
pbéem o cenario organizacional, que é o palco das
interacoes estudadas (HaRr et al., 2005). A abordagem
exploratéria é fundamental para identificar variaveis
gue nao sejam conhecidas ou nao estejam totalmente
definidas (Coorer & ScHinDLER, 2003). Nos casos
estudados, havia baixa ocorréncia de trabalhos espe-
cificos que permitissem a definicdo a priori das va-
ridveis intervenientes; portanto, fez-se necessario
coletar dados qualitativos e, posteriormente, dados
secundarios a fim de identificar as variaveis interveni-
entes e explicativas para os objetivos propostos.

Outra razao para a pesquisa ser de natureza ex-
ploratéria é a especificidade do tema destacado, do-
tado de intangibilidade, o que torna dificil formular
hipoteses precisas e operacionalizaveis sobre ele a
priori (Gi,, 2002). Dados de natureza qualitativa combi-
nados com dados secundarios extrapolam as frontei-
ras rigidamente delineadas pelos instrumentos sim-
plesmente quantitativos de coleta de dados, permi-
tindo o aprofundamento dos estudos e a descoberta
de novas variaveis e aspectos intangiveis, que podem
ser relatados apenas a partir da combinacdo de en-
foques metodologicos (HAR et al., 2005).

Para facilitar a compilacdo dos dados de natureza
qualitativa, foi utilizada analise de contetdo, com o
objetivo de identificar e agrupar as informacoes para
permitir a avaliacao dos temas propostos, consistindo
num estudo de casos multiplos. O presente trabalho
optou por utilizar como método de investigacao e de
estudo a analise de conteudo, por acreditar que esta
metodologia de pesquisa e investigacao permite des-
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crever e interpretar o contetdo de todas as classes
de texto (Baroin, 1977).

As etapas de realizacao da analise de conteudo
das entrevistas e dos documentos foram agrupadas
nas categorias selecionadas, de forma a possibilitar
a verificacao dos fatores referentes a inovacao desta-
cados. Utilizando-se como base Bardin (1977), Bauer
& Gaskel (2002), Godoy (1995), Moraes (1999),
Richardson (1999) e Simdes (1991), a analise de
contetdo foi realizada nas seguintes etapas: (a) deli-
neamento: empregando-se as teorias sobre o tema,
foram construidas as categorias de analise; (b) pré-
analise: consistiu da analise prévia dos materiais
coletados; (c) analise material: categorizacao dos da-
dos; (d) tratamento dos dados: extrairam-se dos dados
palavras-chave que representassem o conteudo do
texto e fizeram-se as devidas interpretacdes; (e) jul-
gamento da validade: as analises foram validadas pela
relacéo teorias versus dados empiricos, gerando as
consideracoes sobre a pesquisa. As categorias sele-
cionadas e analisadas neste estudo foram bilhetagem
eletronica, processos ex-ante e processos ex-post. A
Figura 1 demonstra de que forma foram compilados
os dados qualitativos.

3.1. Descricao do caso estudado

A regiao estudada abrange mais de 20 municipios
no entorno da capital do Estado do Rio Grande do
Sul (ha divergéncias na contagem dos municipios,
dependendo da fonte de consulta), que concentram
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Figura 1: Formacao das categorias
Fonte:elaboracao dos autores

uma populacdo aproximada de 1,5 milhao de
habitantes e apresentam uma economia bastante
diversificada. As empresas de transporte publico
selecionadas para estudo realizam o transporte
interno em seus municipios e destes para a capital
do estado. Para fins desta pesquisa, foram analisadas
as empresas que se reuniram em um consorcio, com
intermédio de uma associacao de transportadores, e
implementaram o sistema tanto para o transporte
interno em seus municipios de origem quanto para o
transporte destes até a capital.

A bilhetagem, nesta regiao, comecou a ser implan-
tada no ano de 2006, passando a funcionar plena-
mente apenas no segundo semestre de 2008, pois
houve necessidade de realizar uma longa transicao
dos métodos manuais para os totalmente eletrénicos,
em especial o cadastramento dos usuarios e a subs-
tituicdo definitiva das fichas de vale-transporte e pas-
sagens escolares por créditos eletronicos. Este caso
constitui-se em uma implantacao complexa pelas ca-
racteristicas referentes a regulacdo e a necessidade
de multiplas tarifas. O sistema teve que ser projetado
para atender as normas das cidades de origem das
empresas em relacao a beneficios, como isen¢des e
descontos (idosos e estudantes); além disso, houve
necessidade de buscar alternativas para a cobranca
de tarifas de valores proporcionais aos trechos per-
corridos pelos usuarios.

No momento da coleta de dados, ainda nao havia
uma solucao definitiva para este problema. Anterior-
mente, tentou-se a utilizacdo de GPS' para modificar
a tarifa a cada trecho, mas dificuldades operacionais
tornaram esta alternativa pouco efetiva. Criou-se, en-
tdo, um sistema manual de alteracdo de tarifas com
a necessidade de um fiscal em cada trecho fazer a
alteracao no validador e o passageiro informar o
trecho que ira percorrer. A bilhetagem, neste caso,
funciona a contento nos trechos de tarifa Unica e
enfrenta grandes desafios nos trechos multitarifados,
fazendo com que a implantacdo do sistema se tor-
nasse altamente complexa, o que, por consequéncia,
exigiu um numero maior de entrevistas para capturar
melhor os detalhes que envolveram este processo.

' Global Positioning System.
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A pesquisa sobre a implantacdo do sistema de
bilhetagem eletronica foi desenvolvida a partir da
associacao que congrega as empresas transpor-
tadoras de passageiros da Regido Metropolitana de
Porto Alegre. Este estudo de caso caracteriza-se pela
atuacao das empresas em rede e pode ser compre-
endido de forma mais clara pela descricdo da atuacao
da entidade e suas funcbes perante seus afiliados.A
Associacao dos Transportadores é uma entidade civil
sem fins lucrativos, e sua diretoria é composta por
um presidente e quatro vice-presidentes, além de re-
presentantes das empresas associadas. A mesma
tem como objetivos congregar as empresas conces-
siondrias e permissiondrias do transporte intermu-
nicipal de passageiros da Regido Metropolitana de
Porto Alegre, distribuir vales-transportes e promover
atividades que visem ao apoio logistico e operacional
as associadas.

Com a implantacao do novo sistema, deixou de
existir o vale-transporte restrito as respectivas em-
presas emitentes, passando a haver o crédito em reais
a ser utilizado pelos usuarios em qualquer das em-
presas vinculadas ao projeto. Estes créditos, apés
serem utilizados pelos usuarios, sdo encaminhados a
empresa na qual foram gastos na forma de reais. O
fato de estas empresas ja trabalharem em conjunto
facilitou o desenvolvimento da solucdo, pois ja exis-
tiam relacoes de confianca e necessidades opera-
cionais similares. Contudo, duas das empresas parti-
Cipantes da associacao optaram por outros forne-
cedores de sistema e equipamentos por questoes
operacionais, o que implicaria ajustes estruturais (Lu-
BeCK, WITTMANN & JUNIOR-LADEIRA, 2009).

Na perspectiva dos usudrios de transporte coletivo,
a utilizacdo do novo sistema ocorre pelo uso de um
cartao pessoal, que registra as movimentacoes de
compra e uso de créditos. Para obté-lo, basta ir a um
posto de venda e cadastrar-se, pois nada sera cobrado
na emissao da primeira via do cartdo. A compra de
créditos ocorre no mesmo posto de venda no qual
sdo utilizados leitores conectados a central para a
transferéncia dos valores ao cartao de cada usuario.
A bilhetagem eletrénica também permite o uso de
“carga a bordo”, que significa a compra de créditos
por outros meios (Internet, por exemplo) e o crédito
do valor correspondente em reais no cartdo do
usuario, que ocorre ao passar este pelo validador
dentro dos 6nibus.
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O cartao possibilita a emissdo de relatérios com
os dados de movimentacdo de passageiros, des-
crevendo a quantidade de idosos, estudantes e usua-
rios que pagaram a passagem em dinheiro ou em
vales em papel ou fichas, facilitando o acerto do
cobrador. O cobrador, antes de iniciar seu trabalho,
tem que “abrir” a linha, ou seja, iniciar o sistema
instalado no validador com seu cartao funcional, sua
senha pessoal e a digitacdo do cédigo da linha que
serd feita por aquele veiculo. Se o cobrador nao
realizar essa operacdo, a roleta nao destrava, obri-
gando-o a efetuar esse processo. Ao final do expe-
diente do cobrador, é preciso realizar o fechamento
da linha para que o sistema transmita da garagem
as informacoes ao servidor local e receba as atua-
lizacbes devidas.

As regras para operacao do servico de transporte
coletivo de passageiros sao ditadas pelo poder
concedente, que estabelece os padrées de qualidade,
itinerarios e horérios, a pontualidade, a frequéncia,
o conforto, a seguranca, as caracteristicas técnicas
e a idade da frota. As empresas, como concessio-
narios de servicos, sao cobradas pelo poder publico
pela qualificacdo de seus servicos e praticas de gestao
compativeis com a regulacao do transporte publico
de passageiros, cujas receitas sao oriundas da explo-
racao do proprio negécio. As empresas nao recebem
subsidios governamentais para custear as operagoes,
exceto beneficios ficais para a renovacao de frota.

4. ANALISE DOS DADOS

Nesta secao, foram descritos os dados compilados
das entrevistas, a analise documental e uma revisao
bibliografica concernente ao caso estudado. Cada
categoria representa uma sintese dos dados empiri-
cos, permitindo uma analise acurada e precisa das
informacoes coletadas. Sao apresentadas, inicialmen-
te, as unidades de analise (Quadro 5) e, a seguir, estao
dispostas as categorias, a saber: bilhetagem eletr6-
nica, gestao das informacbes ex-ante e gestao das
informacoes ex-post.

4.1. Bilhetagem eletrénica

A demanda da solucao tecnoldgica partiu da iden-
tificacdo de problemas relacionados a falsificacdes,
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Quadro 5: Unidades de anélise

UNIDADES DE ANALISE

Organizacao Entrevistado

Associacao dos
transportadores

Gestor executivo da associacao dos transportadores trabalha hd mais de seis anos na instituicao e ha
mais de 20 anos no transporte publico.

Consoércio gestor

Gerente do consorcio gestor participou do desenvolvimento da bilhetagem.

Consércio gestor

Gerente da area de Tl do consércio gestor atua desde o inicio da implantacao.

Transportadora 1

Gerente executivo da empresa sediada a 22 quildmetros a nordeste da capital do Estado.

Transportadora 2

Gestor de Tl da empresa de transporte coletivo sediada na cidade que faz divisa a sudeste com capital
do Estado e é o maior municipio em area da regido estudada.

Transportadora 2

Gerente executivo da empresa de transporte coletivo sediada na cidade que faz divisa a sudeste com capital
do Estado e é o maior municipio em area da regido estudada.

Poder concedente

sediado na capital do Estado.

Diretor da drea de transportes do poder concedente do transporte metropolitano,

Fonte:elaboracao dos autores

fraudes, comércio ilegal, necessidade de atualizacdo
tecnoldgica e qualificacdo dos dados operacionais e
gerenciais. A bilhetagem comecou a ser implantada
em 2006, com a escolha de um fornecedor que se
adequasse as caracteristicas locais;apés, foi estabe-
lecida a estrutura fisica com a instalacdo de equipa-
mentos nas empresas e na central do consércio
gestor. A fase seguinte foi estabelecer as localidades
gue receberiam primeiro o sistema, partindo dos locais
de mais baixa complexidade (tarifa Unica) para os de
alta complexidade (multitarifa).

Houve, a partir da bilhetagem, novas necessidades
para as empresas transportadoras, como a mudanca
cultural, o aporte de investimentos elevados e a
necessidade de utilizar os meios de comunicacdo para
informar os usuarios sobre as mudancas. Os usua-
rios,por sua vez, em um primeiro momento, apresen-
taram certa resisténcia durante o periodo em que o
sistema operou com fichas e cartdo simultaneamen-
te, mas, passada a fase inicial, quando se aboliram
as vias fisicas e o processo foi concentrado na uti-
lizacdo do cartdo, ocorreu natural adaptacao a ele.

Nas cidades em que ha multiplas tarifas, existiu
uma dificuldade maior, pois os equipamentos e sis-
temas existentes nao possufam solucdes prontas para
tarifas diferenciadas em uma mesma linha. Foi ne-
cessario desenvolver meios para a cobranca de va-
lores diferentes por trecho, o que aumentou a com-
plexidade de desenvolvimento. A operacao consor-
ciada teve que adaptar-se as condicoes operacionais

de cada cidade. Falhas no hardware (validadores,
servidores) nos primeiros meses da implantacao
causaram perda de dados, mas os problemas foram,
em seguida, resolvidos.

4.2. Processos ex-ante

As passagens eram comercializadas em via fisica
(papel, fichas plasticas). Os usuarios e as empresas
que concedem vale-transporte a seus funcionarios
adquiriam as vias fisicas em uma loja. Ocorria nesse
local, em determinados periodos do més, a formacao
de longas filas para a aquisicdo de passagens, ocasio-
nando demora no atendimento. Além disso, nesta
regiao, existem tarifas seccionadas, superando 30
valores diferentes, o que aumenta a complexidade
operacional.

O cobrador recebia as fichas, vales-transportes em
papel e dinheiro para o pagamento da passagem e
armazenava estas vias fisicas consigo até o final da
jornada de trabalho. Quando retornava a garagem,
entregava os valores recebidos em um guiché. Os
valores recebidos (na forma de dinheiro, fichas e
vales-transportes em papel) eram registrados ma-
nualmente, gerando relatérios de movimentacao.
Esses relatorios eram compilados para que houvesse
a totalizacdo dos dados de movimentacao diaria.

As passagens eram comercializadas utilizando-se
uma via fisica (papel, fichas), a qual causava uma
grande complexidade logistica, o que necessitava de
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grande numero de pessoas envolvidas e de recursos.
A forma manual de manipulacao das passagens pro-
porcionava erros humanos, roubo, falsificacdo e co-
mércio ilegal das fichas de vale-transporte e passa-
gens escolares, além de utilizacdo indevida do vale-
transporte, permitindo ao beneficiario distribui-lo en-
tre familiares e amigos ou, mesmo, vender os vales-
transportes recebidos. Também havia dificuldades
para o controle de operacdes, pois os dados estatis-
ticos produzidos estavam sujeitos a erros muito além
do considerado aceitavel pelas empresas e pelo poder
concedente.

4.3. Processos ex-post

A bilhetagem permitiu controlar efetivamente as
operacdes, gerando relatérios sobre as movimentacoes
diarias, além de reduzir substancialmente as fraudes e
eliminar as falsificacbes. Os dados gerados pela
bilhetagem possibilitaram um processo eficiente e eficaz
de gestdo da informacéo, reduzindo custos para
obtencéo dos dados, além de possibilitar a reducao do
tempo para a captura e o processamentos dos dados.

O cobrador abre a linha antes de o 6nibus sair da
garagem, passando seu cartao de funcionario; a partir
desse momento, os dados da movimentacdo diaria
sdo armazenados no validador. Ao final da jornada
de trabalho, o cobrador realiza a operacao de encer-
ramento, passando novamente seu cartdo, que arma-
zena as informacoes de movimentacdo do dia. Com
o0 encerramento da coleta de dados, o validador
transmite por ondas de radio os dados do dia para os
computadores da empresa, que, por sua vez, 0s
transmitem via link dedicado para a central de ope-
racao do sistema. O cobrador, na garagem, dirige-se
até um equipamento onde ele deposita os valores
recebidos em dinheiro e gera um boletim impresso
gue serve como comprovante do acerto.

As vantagens com a implantacao do sistema foram
controles mais eficazes, reducdo substancial das frau-
des e falsificacoes, reducao de valores em espécie
(dinheiro) circulando nas maos do cobrador, possibi-
lidade de planejamento mais efetivo da operacao,
reduzindo as ineficiéncias e ineficacias. Passageiros
com direito a isencdes passaram a entrar pela porta
da frente e se acomodar junto com outros passagei-
ros; no caso dos idosos, foi possivel ampliar a area
destinada a assentos especiais. A utilizacao do cartao
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para pagamento de passagens ja superou os 60%
do total arrecadado. Com relacdo a seguranca, a
utilizacdo por um determinado beneficiario de
isencoes ou descontos, se considerada muito acima
da média, pode ser investigada para determinar
indicios de fraude. O sistema é considerado seguro
para a gestao das informacoes, pois casos de panes,
invasoes de hackers ou, mesmo, falhas no software
e hardware nao ocorreram apos trés anos de implan-
tacdo. Foi verificada também uma adaptacao rapida
dos usuarios a tecnologia e baixo indice de recla-
macoes envolvendo a bilhetagem.

Essa tecnologia permitiu a integracao do trans-
porte nas cidades que utilizam este cartao, propor-
cionando ao usuario facilidades na hora de pagar a
passagem em cidades diferentes. Compra de vales-
transportes e passagens, na forma de créditos virtuais,
também passaram a poder ser realizadas via Internet,
e, quando o usuario passa o cartdo no validador,os
créditos Ihe sao transferidos (carga a bordo). Esta
operacao permitiu a reducao substancial das filas para
a compra de passagens e aumentou a seguranca por
reduzir a circulacao de dinheiro no ponto de venda,
além de permitir o bloqueio do cartdao em caso de
perda ou roubo. Os cartdes permitem a utilizacdo de
até dez passagens por dia, como forma de protecao
do total de créditos em caso de uso indevido. A partir
da bilhetagem, ha controle de movimentacao de
passagens mais detalhado, informando onde os
créditos de cada usuario foram utilizados, em que
horario, quantidade diaria por horario, linhas em que
utilizou e origem do passageiro.

Dentre os desafios para o sistema, estdo os se-
guintes: a interoperabilidade entre os sistemas de
regides préximas, que ainda ndo é possivel pela in-
compatibilidade entre as plataformas tecnolégicas;
o controle das fraudes nas gratuidades (para isso,
estd em teste um sistema de reconhecimento facial);
a possibilidade de uma fonte de informacdes sobre o
sistema de transporte ao usuario dentro dos onibus
ou nas paradas; o blogueio imediato do cartdo, nao
necessitando aguardar até 24 horas; o aperfeicoa-
mento do sistema utilizado para a multitarifa, que
atualmente exige trocas manuais de tarifa e controle
de pagamento com o uso de talbes; a atualizacao da
tecnologia, especialmente no que se refere aos
equipamentos embarcados nos dnibus; e a ampliacao
dos locais para aquisicao de créditos ou de cartdes.
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4.4, Discussao dos resultados

A presente secdo foi dedicada as argumentacdes
dos pesquisadores sobre as caracteristicas inovadoras
da bilhetagem eletrénica a partir da capacidade deste
sistema de eliminar o comércio ilegal, fornecer dados
qualificados, controlar o uso de beneficios, reduzir
de fraudes e falsificacoes, qualificar os processos,
aumentar a seguranca, possibilitar a integracao entre
sistemas de transporte, reduzir custos, racionalizar a
utilizacao de pessoal e propiciar concessao de
descontos na segunda passagem. As caracteristicas
inovadoras da bilhetagem se traduzem pelas
melhorias proporcionadas, especialmente para as
empresas transportadoras, e também para o poder
concedente, os usuarios e as empresas em geral (o
termo “empresas em geral” se refere a toda organi-
zacao comercial ou ndo que concede o beneficio de
vale-transporte a seus colaboradores).

Primeiramente, apresentaram-se os dados coleta-
dos junto ao 6rgao gestor do caso estudado, refe-
rentes aos Ultimos cinco anos, que descrevem a quan-
tidade de passageiros transportados, separados por
tipo(pagantes, escolar e isentos), com o intuito de
demonstrar a qualificacdo dos dados ex-post a im-
plantacao da bilhetagem eletrénica. De inicio,foram
analisados os dados referentes a quantidade de
veiculos em circulacdo no Rio Grande do Sul no pe-
riodo de 2001 a 2010, no intuito de evidenciar a
substituicdo do transporte publico pelo transporte
individual. A sequir, foi realizada uma comparacao
entre os resultados obtidos via entrevistas e 0s con-
ceitos de inovacao revisados neste trabalho.

A evolucao da quantidade de veiculos em circula-
¢do demonstra um crescimento aritmético do trans-
porte individual no Estado do Rio Grande do Sul, pois
0 numero de veiculos em circulacdo no RS (ja foram
descontados os registros de veiculos extintos) cresceu
45,56% no periodo 2001 a 2010. No mesmo periodo,
0 Ultimo censo registrou um crescimento populacional
no estado desproporcional ao crescimento da quan-
tidade de veiculos em circulacao. A populacao
cresceu, em relacdo ao ultimo censo do ano de 2000,
apenas 0,87% (IBGE, 2011). Embora esta distribuicao
ocorra em nivel estadual, tal evidéncia caracteriza a
priorizacao do transporte particular em detrimento
do transporte coletivo, em especial nas unidades
locacionais estudadas, pois estas se constituem em

regides nas quais o transito esta visivelmente mais
complicado devido ao aumento do fluxo de veiculos
particulares. Este suposto decréscimo da quantidade
de passageiros utilizando o transporte publico deveria
refletir-se nos dados de passageiros transportados.
Entretanto, as informacoes obtidas demonstram uma
situacdo diferente no momento ex-post a bilhetagem
eletrénica nos casos estudados (compreende o pe-
riodo 2007 a 2009).

Foram tomados os dados de 2005 a 2009, pois o
poder concedente, que os forneceu, considerou os
dados anteriores a este periodo como imprecisos,
devido a probabilidade de descaminhos na coleta e
no processamento de tais informagdes. Além deste
fator, no periodo de finalizacdo do presente trabalho,
ainda nao estavam disponiveis os dados compilados
de 2010. As informacoes apresentadas dispensaram
a utilizacao de complexos métodos de analise, visto
gue, para os objetivos propostos, a simples demons-
tracdo destes foi suficiente para fundamentar as
consideracdes deste estudo. Em seguida, foram dis-
postos 0s dados qualitativos combinados com as ana-
lises dos dados secundarios.

Os dados demonstram que, no ano de 2008,
houve uma reducdo na quantidade total de passa-
geiros transportados, reducao de isentos e escolares,
com aumento de pagantes. No ano de 2009, houve
um aumento substancial no total de passageiros

Grafico 1: Passageiros transportados por ano e por
tipo
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Fonte: poder concedente da regido analisada (2011).
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transportados e de isentos e pagantes, com reducao
substancial de escolares.

Alguns aspectos relacionados a melhorias propor-
cionadas devem ser ressaltados por sua capacidade
transformadora, como o gerenciamento adequado
das informacdes, que fornecem suporte para uma
gestdao mais eficiente e eficaz do transporte publico
nos casos analisados, tanto para as empresas trans-
portadoras quanto para o poder concedente. Ambos
0s agentes passaram a “enxergar” a realidade dos
dados das operacdes. Ex-ante a bilhetagem, devido
a grande possibilidade de erros nos processos, 0s
dados eram bastante imprecisos;apés a bilhetagem,
houve um repentino aumento da quantidade de pas-
sageiros transportados, tanto isentos como pagantes,
e eventuais reducbes em categorias com direito a
beneficios. Tais constatacdes comprovam a eficiéncia
e a eficacia da bilhetagem na qualificacdo dos dados
e controles.

Outro aspecto que merece destaque é o fim do
comércio ilegal, que foi utilizado durante longo pe-
riodo para colocar no mercado falsificacdes de pas-
sagens e fomentar a venda de vales-transportes por
trabalhadores. Este Ultimo item causava o mau uso
de um beneficio garantido por lei ao trabalhador, one-
rando o empregador com despesas que poderiam ser
evitadas. Tal situacdo também pode incitar uma dis-
cussao sobre aspectos morais e éticos das relacdes
de trabalho; no entanto, esta pesquisa nao tem
enfoque nesta discussao, podendo deixa-la para ou-
tros campos das ciéncias sociais. Eliminar a comer-
cializacao de passagens impactou também a socie-
dade, porque havia uma rede de ambulantes que
sobreviviam ou complementavam renda com os lu-
cros deste comércio e, apos a bilhetagem, tiveram
gue mudar suas atividades. Destaca-se, outrossim, a
dificuldade criada para as falsificacbes que fazem
parte de uma rede que atua em todo o Pais e que
ainda se beneficia desta atividade em outras cidades
e regides brasileiras.

Mediante a exposicdo desses beneficios, construi-
ram-se, no Quadro 06, comparacdes com 0s aspectos
desenvolvidos no referencial de inovagao aos quais
a bilhetagem se adéqua. A comparacao esta exposta
com a citacdo de excertos e combinacdes de con-
ceitos tedricos similares, seguidos de uma argumen-
tacao que demonstre a validade do conceito tedrico
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relacionado aos resultados empiricos descritos e
analisados neste trabalho.

5. CONSIDERACOES FINAIS

A partir da pesquisa realizada, pode-se inferir a
existéncia de inovacao traduzida nas mudancas e nos
beneficios obtidos pela inovacao no transporte publico
a partir da implantacao da bilhetagem eletrénica na
regiao analisada. Ressalta-se que esta inovacao, no
transporte publico, teve a capacidade de agregar
valor aos servicos, nao apenas pela melhoria da
operacionalizacdo do processo, mas também pela
insercéo de novos produtos aliados a eficiéncia e a
eficacia operacional.

Seguindo os preceitos escolhidos para este tra-
balho, é pertinente reforcar que foram considerados
inovadores os efeitos causados pela bilhetagem, e nao
o sistema em si, pois a bilhetagem é um meio para se
alcancar a inovacao, e nao uma inovacao per se.

Como a presente pesquisa esteve restrita a Regiao
Metropolitana de Porto Alegre, a mesma nao teve
em seus objetivos qualificar todos os sistemas de
bilhetagem eletronica existentes no Brasil como
inovadores nem tampouco representar todo o setor
de transporte publico brasileiro. Evidenciou-se,
contudo, que o setor de transporte publico vive em
contextos e realidades diversas, sendo que este
trabalho nao deve ser tomado como uma genera-
lizacao, mas sim como uma etapa de analise que traz
contribuicbes de uma realidade foco do estudo: a
Regiao Metropolitana de Porto Alegre.

Sugere-se, para pesquisadores e instituicdes que
almejem ampliar o conhecimento sobre o transporte
publico, em especial a respeito da bilhetagem ele-
trénica, executar uma pesquisa relacionadaas per-
cepcoes dos usuarios acerca das mudancas ocorridas
e de seu mérito, com o objetivo de ampliar a andlise
guanto ao tema de inovacao em servicos, em decor-
réncia, especialmente, do seu carater de intangi-
bilidade. O aumento da seguranca, ou pelo menos
da sensacao de seguranca, é um tema a ser mais
bem analisado por conta da reducao da atratividade
a assaltos, reducao de valores (dinheiro e fichas) nas
maos do cobrador do 6nibus e aumento dos controles
operacionais.
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Quadro 6: Conceitos de inovacao versus bilhetagem

Citacoes

Argumentacao

A inovacado per se nao existe, pois prevé desenvolvimento e a
execucao de “algo” (TetHer, 2005; JONG & VERMEULEN, 2003)

Inovacéo é o efeito causado pela introducao de algum novo
método, novo procedimento, nova ideia, nova forma de proceder,
aplicacao diferente de algo existente que causa transformacoes
benéficas para organizacoes ou sociedades, e que tenha
resultados econdmicos ou sociais mensuraveis. Ante o exposto,
inovacao, nos casos analisados, é traduzida pelo conjunto de
beneficios evidenciados nesta pesquisa que se constituem nos
efeitos inovadores da introducdo da bilhetagem eletrénica.

Inovacao é uma atividade ou uma acao que cria valor
nos produtos, servicos e processos (SmitH, 2008).

Inovacao é causada pela mudanca na maneira que um produto
ou servico é realizado com a introducao de novos métodos ou

procedimentos dentro da organizacdo (TarRarDAR& GorooN, 2007,
DAvEnPORT, 1992).

Inovacao ocorre pela adocao de sistemas técnicos informatizados
e associados diretamente a inovacdo em processos
(GaLLous & SansoN, 2007; TeTHer, 2005; Sunbso & GaLtous, 2000).

Inovacdes criam novos servicos ou transformam servicos
existentes (Barras, 1986).

Inovacao pode ser o estabelecimento de uma nova organizacdo
em qualquer indUstria (ScHUMPETER, 1982; 1942).

Os beneficios proporcionados pela bilhetagem podem ser
considerados inovadores na medida em que tém a capacidade
de agregar valor aos servicos, fazendo com que as empresas
transportadoras tenham possibilidade de oferecer uma gama de
novos servicos (pagamento de passagem pelo celular, controle
de uso de vale-transporte, recuperacdo de créditos virtuais em
caso de perda ou roubo do cartdo) e de qualificar os processos
empresariais de forma que estes se tornem mais racionais,
eficientes e eficazes. Além desses fatores, as mudancas de
procedimentos nas organizacoes foram de grande monta e
trouxeram novos métodos e procedimentos, como a forma de
trabalho dos cobradores, agora com menos etapas e bem menos
complexa, podendo ser uma rotina mais de fiscalizacao, visto
gue nao é mais necessario conferir passagens recebidas em via
fisica ou, mesmo, entregar um montante grande de valores ao
caixa da empresa, que necessitava efetuar a conferéncia dos
valores e entabular os dados.

Inovacao de intensidade intermedidria corresponde a ser
novo no palfs ou na regido(Manuat be OsLo, 2004).

Embora o sistema de bilhetagem nao seja novidade no mundo,
pois j& era utilizado em outros paises desde a década de 1990,
0 mesmo se constitui, para os casos estudados, em novidade
recente, o que o classifica como inovacao de nivel intermediario
por ter causado transformacdes no Pais e na regido.

Fonte: elaboracao dos autores
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