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RESUMO

Com mudancas nos habitos de deslocamento dos brasileiros, os sistemas de transporte publico
por 6nibus vém sofrendo quedas expressivas de demanda ao longo dos ultimos anos. Com o
objetivo de compreender os motivos que levam a esta tendéncia, foi realizado um estudo de
caso no Grupo Rio Ita, para examinar as necessidades e percepcdes dos usuarios e diagnosticar
0s impactos operacionais resultantes para as empresas do setor. O grupo atua em 14 municipios
da Regido Metropolitana do Rio de Janeiro (RMRJ), atendendo diariamente uma parcela
significativa de sua populacdo com linhas municipais e intermunicipais. O presente estudo tem
ainda, como objetivos especificos, a identificacdo das necessidades e percepcbes do publico
atendido pelo Grupo Rio Ita, 0 mapeamento dos processos operacionais deste grupo e a
proposicdo de melhorias operacionais e estratégicas, realizando a distin¢édo entre medidas que
podem ser implementadas diretamente pelo grupo daquelas que necessitam de coordenacao
institucional com érgdos publicos e outras entidades. Para a estruturacdo do presente trabalho,
foram realizadas analises de documentos internos do grupo, entrevistas com o Diretor, Gestores
e Coordenadores de areas centrais do grupo. Além disso, foram analisados os registros de
contatos com 0 SAC em um periodo de 15 meses, somando mais de 12.000 entradas, foi
realizada uma jornada do cliente, com o embargque em um 6nibus em horario de pico, e foram
coletados os resultados de uma pesquisa de satisfagdo dos usuarios com mais de 100 respostas.
Foi possivel concluir que o fendbmeno da retracdo da demanda por transportes pablicos € um
fendmeno multifacetado. Fatores como o crescimento dos servicos de transporte por aplicativo,
a dispersdo urbana e a deterioracdo relativa da competitividade do transporte coletivo foram
identificados como motivadores da queda no nimero de passageiros. SolucGes como a
renovacdo de frota, fornecimento de previsibilidade para os clientes e a reestruturacao
operacional e financeira dos sistemas foram propostas com exemplos concretos.

Palavras-chave: transporte publico; énibus; demanda; Grupo Rio Ita; estudo de caso.



ABSTRACT

Changes in the travel habits of Brazilians have led public bus transportation systems to
experience significant declines in demand over recent years. In order to understand the reasons
behind this trend, a case study was conducted at Grupo Rio Ita to examine users' needs and
perceptions and to identify the resulting operational impacts on companies in the sector. The
group operates in 14 municipalities within the Metropolitan Region of Rio de Janeiro (RMRJ),
providing municipal and intermunicipal bus services and serving a significant share of the
region’s population on a daily basis. This study also aims to identify the needs and perceptions
of the public served by Grupo Rio Ita, map the group's operational processes, and propose
operational and strategic improvements, making distinctions between measures that can be
implemented directly by the group and those that require institutional coordination with public
agencies and other entities. To structure this work, analyses of the group's internal documents
were carried out, along with interviews with the Director, Managers, and Coordinators of the
group's central departments. In addition, records of customer service contacts over a 15-month
period were analyzed, totaling more than 12,000 customer interactions. A customer journey
analysis was conducted through direct observation during a peak-hour bus trip, and the results
of a user satisfaction survey with more than 100 responses were collected. It was concluded
that the phenomenon of declining demand for public transportation is multifaceted. Factors
such as the growth of ride-hailing services, urban sprawl, and the relative deterioration of
public transport competitiveness were identified as drivers of the decline in passenger
numbers. Solutions such as fleet renewal, the provision of greater predictability for customers,
and the operational and financial restructuring of transportation systems were proposed,
supported by concrete examples.

Keywords: public transport, bus services, demand, Grupo Rio Ita, case study.
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1 INTRODUCAO

A mobilidade urbana configura-se como elemento estruturante do funcionamento das
grandes cidades, influenciando diretamente dimensdes econdmicas, sociais e ambientais da
vida urbana (VASCONCELLOS et al, 2011). O deslocamento eficiente de pessoas revela-se
essencial para assegurar 0 acesso ao trabalho, a educacao, aos servi¢os publicos e as atividades
de lazer, constituindo, portanto, um componente central para a promocao do desenvolvimento
urbano sustentavel e da inclusdo social (CURRIE, 2010; LITMAN, 2025). Nesse contexto, 0s
sistemas de transporte publico assumem papel estratégico ao possibilitar o deslocamento de
grandes contingentes populacionais de forma mais eficiente e com menor impacto ambiental
em relacdo ao transporte individual motorizado, contribuindo para a mitigacdo de
congestionamentos e para a reducao de emissdes (BANISTER, 2008). Além disso, o transporte
coletivo amplia o acesso da populacédo as oportunidades urbanas e favorece maior equidade na
mobilidade (LITMAN, 2025).

Nas grandes regides metropolitanas brasileiras, o transporte publico coletivo é
responsavel por uma parcela significativa dos deslocamentos diarios da populacdo. Entre os
diferentes modais existentes, o transporte por dnibus destaca-se por sua ampla capilaridade e
flexibilidade operacional, sendo historicamente o principal meio de transporte coletivo nas
cidades brasileiras. Segundo a Associacdo Nacional de Transportes Publicos (ANTP) (2018),
aproximadamente 85,7% das viagens realizadas por transporte publico coletivo no Brasil
correspondem ao modal rodoviéario, enquanto 14,3% sao realizadas por sistemas sobre trilhos
e outros modais. Dados da Associacao Nacional das Empresas de Transportes Urbanos (NTU)
(2025) indicam ainda que servicos publicos de 6nibus estdo presentes em 2.962 municipios
brasileiros, o que corresponde a cerca de 53,2% do total de municipios do pais.

Além de seus impactos sociais e de sua relevancia para a mobilidade urbana, o
transporte publico coletivo apresenta beneficios significativos sob a perspectiva ambiental e da
gestdo do espago urbano, ao contribuir para a reducao de emissdes de poluentes e para um uso
mais eficiente da infraestrutura urbana (LITMAN, 2025). O incentivo ao uso de modais
coletivos tende a reduzir o numero de veiculos individuais em circulagéo, o que pode resultar
em melhorias na fluidez do trafego, na diminuicdo de congestionamentos e na maior eficiéncia
do sistema viario (BANISTER, 2008; LITMAN, 2025). Ademais, sob a perspectiva ambiental,
0 transporte coletivo apresenta vantagens importantes em termos de emissdes por passageiro

transportado. Em determinadas condigdes operacionais, 6nibus urbanos podem emitir até



quatro vezes menos didxido de carbono por passageiro quando comparados a automoveis
particulares convencionais (UNITED KINGDON DEPARTMENT FOR TRANSPORT, 2021).

Além de sua relevancia social e ambiental, o setor de transporte publico por 6nibus
possui expressiva importancia econémica. De acordo com estudo realizado pela ANTP (2020),
a receita gerada pelo segmento atingiu 54,2 bilhdes de reais em 2018, valor superior a
arrecadacdo orcamentaria de 22 unidades da federacdo e ao Produto Interno Bruto (PIB) de
oito estados brasileiros. O setor emprega aproximadamente 332 mil trabalhadores,
configurando-se como um dos maiores empregadores do pais (NTU, 2023). Esses dados
evidenciam a relevancia econémica do transporte publico coletivo, tanto pela geracao direta de
empregos quanto por seu papel na dinamizacao de outras atividades econémicas, ao possibilitar
0 deslocamento da forca de trabalho e ampliar o acesso da populagéo aos centros de consumo
e servicos urbanos (ANCIAES & ALHASSAN, 2024).

Apesar de sua relevancia para o funcionamento das cidades, o transporte publico
enfrenta desafios estruturais associados a expansdo urbana, a organizacdo das redes de
transporte e as condi¢fes de mobilidade nos centros urbanos (VASCONCELLOS et al., 2011).
Além disso, questdes operacionais e financeiras relacionadas a prestacdo do servigco e a
sustentabilidade econémica dos sistemas representam obstaculos adicionais para sua eficiéncia
e competitividade (LITMAN, 2025). Nas ultimas décadas, observa-se uma crescente pressao
sobre os sistemas de transporte coletivo nas grandes cidades, decorrente de fatores como
mudangas na demanda geradas pelo crescimento urbano desordenado, o aumento da
motorizacdo individual e as mudancas nos padrdes de mobilidade da populacdo (BANISTER,
2008; NEWMAN & KENWORTHY, 2015). Essas transformacdes tém impactado diretamente
a viabilidade econémica e operacional dos sistemas de transporte pablico, tornando a discussao
sobre sua eficiéncia, qualidade e capacidade de adaptacéo cada vez mais relevante no contexto
das politicas de mobilidade urbana (NTU, 2024).

De acordo com a NTU (2024), entre os desafios mais relevantes enfrentados pelo setor
nas ultimas décadas, destaca-se a significativa reducdo da demanda pelo transporte publico
coletivo observada em diversas cidades brasileiras. Estudos recentes indicam uma queda
significativa no numero de passageiros transportados por sistemas de 6nibus urbanos no pais.
Uma pesquisa realizada em nove capitais brasileiras — incluindo Sao Paulo, Rio de Janeiro,
Belo Horizonte e Fortaleza — aponta uma reducdo de 43,3% no numero de passageiros
equivalentes e de 32,9% na quilometragem produzida entre os anos de 2013 e 2024 (NTU,
2025).



Esse cenario representa um problema particularmente sensivel para a sustentabilidade
financeira das empresas operadoras, uma vez que o modelo predominante de financiamento do
transporte publico no Brasil depende fortemente da arrecadacéo tarifaria. Nesse contexto, a
diminuicdo do numero de passageiros tende a gerar efeitos diretos sobre a viabilidade
econdmica das operacdes e sobre a qualidade do servico oferecido (NTU, 2024).

Mudangas no comportamento de mobilidade da populacdo também tém contribuido
para esse cenario. Como é mostrado no Gréfico 1, de acordo com pesquisa realizada pela NTU
em parceria com a Confederacdo Nacional do Transporte (CNT), verificaram-se alteracfes
significativas na distribuicdo modal das viagens urbanas entre 2017 e 2024. Nesse periodo, a
participacdo do transporte por Onibus nas viagens urbanas caiu de 45% para 31%. Em
contrapartida, a participacdo do transporte individual por automéveis aumentou de 22% para
30%, enquanto o uso de motocicletas passou de 5% para 11%. O crescimento mais expressivo
foi observado nos servigos de transporte por aplicativos, cuja participacdo passou de 1% para
11% no periodo analisado. Paralelamente, observa-se também uma reducdo no numero
absoluto de viagens realizadas por transporte publico coletivo. Em 2019, registravam-se
aproximadamente 40,4 milhGes de viagens diarias por 6nibus no pais, nimero que caiu para
cerca de 33,8 milhdes em 2024 (NTU, 2025).

Graéfico 1 - Distribuicdo de modais em 2017 vs. 2024
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Esse fendbmeno também manifesta-se de forma clara na Regido Metropolitana do Rio
de Janeiro (RMRJ), onde a retracdo da demanda tem se apresentado de maneira ainda mais
acentuada. De acordo com dados da Federacdo das Empresas de Mobilidade do Estado do Rio
de Janeiro (SEMOVE), a frota de 0nibus em operagé&o na regiéo reduziu-se significativamente
na ultima década. Enquanto em 2014 operavam cerca de 20 mil veiculos, atualmente esse
numero situa-se em torno de 10 mil, representando uma reducdo de aproximadamente 50%.
Como evidenciado pelo Gréafico 2, no mesmo periodo, 0 nimero de passageiros pagantes
apresentou queda de 46,3% (SEMOVE, 2025).

Grafico 2 - Passageiros Pagantes da RMRJ em milhdes
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A retracdo da demanda também reflete-se na estrutura empresarial do setor. No inicio
do periodo analisado, existiam 122 empresas concessionarias operando servicos de transporte
por dnibus na Regido Metropolitana do Rio de Janeiro. Atualmente, esse nimero foi reduzido
para 94 empresas em operacdo. A reducdo da atividade econémica do setor tem como
consequéncia direta a diminui¢do do nimero de empregos associados & operacao do sistema.
Estima-se que o numero de trabalhadores empregados no setor tenha caido de
aproximadamente 97 mil para cerca de 50 mil ao longo da ultima década (SEMOVE, 2025).

Diante da relevancia econémica e social do transporte publico coletivo e da magnitude

das transformacfes observadas no setor, é importante compreender os fatores que tém
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contribuido para a reducdo da demanda por esse servi¢o, bem como os impactos associados a
esse fendbmeno. Nesse contexto, o presente trabalho busca responder as seguintes perguntas de

pesquisa que seguem.

PP1: Quais fatores explicam a queda da demanda por transporte pablico no Brasil e na

Regido Metropolitana do Rio de Janeiro?

PP2: Quais sdo as principais necessidades, expectativas e percep¢des dos usuarios do

transporte pablico na Regido Metropolitana do Rio de Janeiro?

PP3: Quais sdo os impactos operacionais gerados pela queda de demanda para empresas

operadoras de transporte publico?

Para investigar essas questdes, € conduzido um estudo de caso no Grupo Rio Ita,
conjunto de empresas que opera linhas de onibus municipais e intermunicipais na Regido
Metropolitana do Rio de Janeiro, com atuacdo predominante no Leste Fluminense. A analise
da operacéo do grupo permite compreender de forma mais aprofundada os desafios enfrentados
por operadores de transporte publico em contextos de retracdo de demanda, bem como
identificar oportunidades de melhoria nos processos operacionais e na prestacdo do servico aos
USUArios.

O objetivo geral deste trabalho é analisar a operacdo do Grupo Rio Ita a luz das
necessidades dos usuarios, identificando desafios operacionais e propondo melhorias que

possam contribuir para o aprimoramento do servico prestado.

Adicionalmente, este trabalho de pesquisa possui 0s seguintes objetivos especificos:

a) ldentificar as necessidades e percep¢des dos usudrios do transporte publico
atendido pelo Grupo Rio Ita.

b) Mapear e analisar 0s processos operacionais do grupo relacionados a prestacdo do
Servico.

c) Propor melhorias operacionais e estratégicas, distinguindo aquelas que podem ser
implementadas diretamente pelo grupo daquelas que dependem de fatores

institucionais ou regulatorios.
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Este trabalho esta estruturado da seguinte forma: o Capitulo 1 apresenta o contexto e
relevancia do tema, as perguntas de pesquisa, 0s objetivos geral e especificos e a estrutura do
trabalho; o Capitulo 2 traz o referencial tedrico com conteudos da literatura relevantes para a
compreensdo do tema pesquisado; o Capitulo 3 descreve o método de pesquisa adotado no
desenvolvimento do trabalho; o Capitulo 4 apresenta o estudo de caso, com a caracterizacao
do grupo, do setor e dos processos analisados; o Capitulo 5 discute os resultados obtidos e
apresenta propostas de melhorias para o sistema; por fim, o Capitulo 6 apresenta as conclusdes
do trabalho, retomando as perguntas de pesquisa e objetivos, demonstrando como foram
atendidos, sintetizando as principais contribuicdes da investigacdo e propondo temas para

pesquisas futuras.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, sdo abordados conceitos teoricos relevantes para o entendimento e
analise do tema de pesquisa, com foco nos sistemas de mobilidade urbana, razdes para a queda

de demanda e frameworks voltados ao entendimento das necessidades dos clientes.

2.1 Mobilidade Urbana

A mobilidade urbana constitui um elemento central na organizacgéo e no funcionamento
das cidades contemporaneas, estando diretamente relacionada a forma como individuos
acessam oportunidades econdmicas, sociais e espaciais no ambiente urbano (HANSON, 2004).
Nesse contexto, a mobilidade ndo se limita ao simples deslocamento fisico de pessoas, mas
envolve a capacidade de acessar bens, servicos e atividades essenciais, sendo, portanto, um
componente fundamental da qualidade de vida urbana e da inclusdo social (LUCAS, 2012).

O processo de urbanizacao acelerada observado nas ultimas décadas, especialmente em
paises em desenvolvimento, tem intensificado a complexidade dos sistemas de mobilidade
urbana (VASCONCELLOQOS, 2001). O crescimento desordenado das cidades, frequentemente
caracterizado pela expansdo periférica e pela segregacdo socioespacial, impde desafios
significativos a proviséo eficiente de infraestrutura de transporte, aumentando as distancias
médias de deslocamento e ampliando a dependéncia de sistemas motorizados (PEREIRA et al.,
2021).

Nesse cenario, a predominancia do transporte individual motorizado tem sido
amplamente associada a uma série de externalidades negativas, como congestionamentos,
aumento das emissdes de poluentes, consumo intensivo de energia e uso ineficiente do espaco
urbano (SMALL & VERHOEF, 2007; BANISTER, 2008). Estudos classicos indicam que
cidades com maior dependéncia do automdvel tendem a apresentar niveis mais elevados de
congestionamento e impactos ambientais mais severos, alem de menor eficiéncia no uso da
infraestrutura viaria (NEWMAN & KENWORTHY, 2015).

Em contraposicdo a esse modelo, o transporte publico coletivo desempenha papel
estratégico na promocao de sistemas de mobilidade mais sustentaveis e eficientes (LITMAN,
2025). De acordo com a literatura, sistemas de transporte coletivo sdo capazes de transportar
grandes volumes de passageiros utilizando menor quantidade de espaco viario por individuo
quando comparados ao transporte individual (BANISTER, 2008). Além disso, apresentam
menor nivel de emissdes por passageiro transportado, contribuindo para a reducdo dos
impactos ambientais associados a mobilidade urbana (INTERNATIONAL ENERGY AGENCY,

14



2022). Essa caracteristica contribui ndo apenas para a reducdo dos impactos ambientais, mas
também para a melhoria das condic¢des de circulacdo urbana e para a racionalizacdo do uso da
infraestrutura existente (LITMAN, 2025).

Além de seus beneficios ambientais e operacionais, o transporte publico coletivo possui
papel relevante na promocéo da equidade social (CURRIE, 2010; LUCAS, 2012). O acesso ao
transporte constitui um fator determinante para a incluséo social, uma vez que populagdes de
menor renda dependem de sistemas coletivos para acessar oportunidades de emprego, educacéo
e servicos urbanos (VASCONCELLOS, 2001). Nesse sentido, a oferta adequada de transporte
publico contribui para a reducéo de desigualdades e para a ampliacdo do acesso a oportunidades
urbanas (CURRIE, 2010).

Entretanto, a proviséao de sistemas de mobilidade eficientes enfrenta desafios crescentes
nas cidades contemporaneas (NEWMAN & KENWORTHY, 2015). A expansdo urbana,
combinada com mudancas nos padrbes de uso do solo e ho comportamento da populacdo, tem
exigido constantes adaptacGes por parte dos sistemas de transporte (PEREIRA et al., 2021).
Adicionalmente, a crescente motorizacdo individual e a emergéncia de novas formas de
mobilidade, como servicos de transporte por aplicativo, tém alterado a dindmica dos
deslocamentos urbanos, impondo pressGes adicionais sobre os sistemas tradicionais de
transporte puablico (CARVALHO, 2025).

Dessa forma, depreende-se que compreender a mobilidade urbana nas cidades
contemporaneas requer uma abordagem integrada, que considere ndo apenas a infraestrutura
de transporte, mas também aspectos relacionados a organizacdo espacial das cidades, ao
comportamento dos usuarios e as transformacdes socioeconémicas em curso. Essa perspectiva
é fundamental para a analise dos desafios enfrentados pelos sistemas de transporte publico,
especialmente no que se refere a sua capacidade de adaptagdo as mudancgas recentes nos

padrdes de demanda e de mobilidade urbana.

2.2 Sustentabilidade econémica e financiamento do transporte publico

A sustentabilidade econdmica dos sistemas de transporte publico coletivo constitui um
dos principais desafios enfrentados pelas cidades contemporaneas (ARDILA-GOMEZ &
ORTEGON-SANCHEZ, 2016). Diferentemente de outros servicos urbanos, o transporte
publico apresenta uma estrutura de custos caracterizada por elevados custos fixos associados a

operacdo, a manutencao da frota, a mao de obra e a infraestrutura, o que exige niveis minimos
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de demanda para garantir o equilibrio econdémico-financeiro das operacdes (SMALL &
VERHOEF, 2007).

Em muitos paises, incluindo o Brasil, 0 modelo predominante de financiamento do
transporte publico baseia-se na arrecadagdo tarifaria, isto é, na cobranca direta dos usuérios
pelo servico prestado (CARVALHO, 2012). Nesse modelo, a receita gerada pelas tarifas exerce
papel central na cobertura dos custos operacionais, tornando o sistema fortemente dependente
do volume de passageiros transportados (KUSTAR et al., 2024).

Essa caracteristica estrutural implica que variagcGes na demanda exercem impacto direto
sobre a sustentabilidade financeira das operacbes (CARVALHO, 2025). Em contextos de
reducdo do nimero de passageiros, observa-se queda proporcional na arrecadacao tarifaria, o
que pode comprometer a capacidade das empresas operadoras de manter niveis adequados de
oferta, frequéncia e qualidade do servigco. Como consequéncia, 0s sistemas podem entrar em
um ciclo de deterioracdo, no qual a perda de demanda reduz receitas, limita investimentos e
resulta em piora operacional, contribuindo para novas quedas de passageiros (ARDILA-
GOMEZ & ORTEGON-SANCHEZ, 2016).

Segundo Kustar et al. (2024), a dependéncia excessiva da receita tarifaria representa
um fator de vulnerabilidade para os sistemas de transporte publico, especialmente em
ambientes urbanos sujeitos a mudancas econdmicas, tecnoldgicas e comportamentais. Em
contraste, diversas cidades ao redor do mundo adotam modelos hibridos de financiamento,
combinando tarifas pagas pelos usuérios com fontes complementares de receita capazes de
ampliar a estabilidade financeira do sistema (ARDILA-GOMEZ & ORTEGON-SANCHEZ,
2016).

Entre 0os mecanismos mais difundidos encontram-se os subsidios publicos diretos,
utilizados para custear parcial ou integralmente despesas operacionais. Em cidades como Paris
e Londres, recursos oriundos de tributos gerais e contribuicfes especificas sdo empregados
para reduzir a dependéncia tarifaria, permitindo maior previsibilidade financeira e politicas
tarifarias socialmente mais acessiveis (KUSTAR et al., 2024).

Outro modelo amplamente discutido refere-se a captura de valor fundiario (land value
capture), baseada no principio de que investimentos em infraestrutura de transporte tendem a
valorizar imdveis e terrenos situados nas areas beneficiadas (SUZUKI et al., 2015). Nesse
arranjo, parte dessa valorizacdo privada é revertida ao financiamento do sistema por meio de
instrumentos urbanisticos, contribuicdes especificas ou parcerias imobiliarias. Experiéncias em

cidades como Hong Kong, Téquio e Bogota demonstram o potencial desse mecanismo para
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financiar a expansdo e a modernizacao dos sistemas de transporte coletivo (SUZUKI et al.,
2015).

Adicionalmente, alguns sistemas utilizam receitas acessorias oriundas de publicidade,
exploracdo comercial de estacdes e terminais, aluguel de espacos, direitos de nome e integracao
com empreendimentos imobiliarios (KUSTAR et al.,, 2024). Embora raramente sejam
suficientes para financiar integralmente a operacao, essas receitas complementares podem
ampliar a resiliéncia econdémica dos sistemas e reduzir a pressdo sobre tarifas e subsidios
publicos (LITMAN, 2025).

No contexto brasileiro, a predominancia do modelo baseado na tarifa intensifica o0s
efeitos da reducdo da demanda observada nas ultimas décadas (CARVALHO, 2025).
Conforme a NTU (2024), a queda no nimero de passageiros transportados tem impactado
diretamente a sustentabilidade econdmica das empresas operadoras, reduzindo a capacidade de
investimento e, em alguns casos, levando a reestruturacdo operacional ou a saida de empresas
do mercado.

Além disso, a elevacdo dos custos operacionais, impulsionada por fatores como
aumento do preco dos combustiveis, custos trabalhistas e manutencdo da frota, contribui para
agravar o desequilibrio financeiro do sistema (NTU, 2024). Em um cenario de demanda em
queda e custos crescentes, a manutencdo do equilibrio econémico-financeiro torna-se um
desafio ainda mais complexo, exigindo novas estratégias de financiamento e gestdo (ARDILA-
GOMEZ & ORTEGON-SANCHEZ, 2016).

Diante desse contexto, é possivel concluir que a discussdo sobre a sustentabilidade
econdmica do transporte pablico coletivo € um fator importante para a formulacdo de politicas
de mobilidade urbana. A compreensdo dos mecanismos de financiamento e das fragilidades do
modelo vigente é fundamental para a analise dos impactos da reducdo da demanda sobre o
setor, bem como para a identificacdo de alternativas capazes de garantir a continuidade, a

eficiéncia e a qualidade dos servicos prestados.

2.3 Determinantes da demanda por transporte publico

A escolha pelo modo de transporte nas cidades resulta da interacdo de fatores
econdmicos, operacionais, espaciais, sociais e comportamentais. Small e Verhoef (2007)
destacam que a decisdo dos individuos sobre qual modal utilizar envolve a avaliacdo
simultanea de atributos como custo, tempo de viagem, conforto e conveniéncia. De forma

complementar, Serna et al. (2024) e Shoman e Moreno (2021) observam gue fatores subjetivos
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como percepcdes de seguranca, qualidade do servico e caracteristicas socioecondmicas dos
usuarios também exercem influéncia significativa sobre essa decisao.

Nesse contexto, a demanda por transporte publico ndo depende exclusivamente da
disponibilidade do servigo, mas da forma como os usuarios percebem os beneficios e
desvantagens associados a cada alternativa de deslocamento. Assim, compreender os fatores
que influenciam a escolha modal torna-se fundamental para o desenvolvimento de politicas de
mobilidade urbana mais eficientes, inclusivas e sustentaveis.

Diversos estudos apontam que fatores econdmicos exercem influéncia significativa
sobre a escolha modal. Entre esses fatores, destacam-se especialmente a renda dos individuos,
o custo da tarifa do transporte coletivo, o custo de utilizacdo do automovel particular e o tempo
de deslocamento (PORSSE & GIORIO, 2023). Em geral, individuos com maior renda
apresentam maior propensao ao uso do transporte individual motorizado, enquanto grupos de
menor renda tendem a depender mais intensamente do transporte coletivo (PEREIRA et al.,
2021). Entretanto, a elevagdo continua das tarifas e a deterioracdo da qualidade dos servigcos
podem estimular a migracdo mesmo das classes de menor renda para alternativas individuais
motorizadas, como motocicletas e automoveis usados (SILVEIRA & COCCO, 2013). Nesse
sentido, Pereira et al. (2021) observam que, nas ultimas décadas, ocorreu no Brasil um processo
persistente de substituicdo do transporte coletivo pelo transporte individual motorizado,
impulsionado por fatores econdmicos, aumento da renda e expansdo da motorizagdo nas
cidades brasileiras.

De acordo com Carvalho (2016), a maior adocao dos veiculos pessoais é um ofensor a
demanda por transportes publicos. Este autor explora essa relacdo, destacando dois motivos
principais: primeiro, uma politica de atracdo de investimentos na indUstria automobilistica
lancada na década de 1990 fez com que a capacidade de producdo de carros e motos do pais
triplicasse nesse periodo. Houve entdo a necessidade de estimular as vendas desses bens, que
levou a uma reducéo da carga tributéria sobre veiculos de até 1.000 cilindradas. Em segundo
lugar, ocorreu um aumento de renda e acesso a crédito das familias, sobretudo as mais pobres,
que corroboram para mais compras de carros e motos nas ruas. O autor exple ainda que apenas
entre 0s anos de 2008 e 2012, houve um aumento de 9 pontos percentuais no indice de
domicilios que possuem automovel ou motocicleta, sendo a variagdo dos valores de 45% para
54% de posse.

Além do fator renda, o custo generalizado da viagem constitui elemento central na
escolha modal (SMALL & VERHOEF, 2007). O conceito de custo generalizado envolve néo

apenas o valor monetario pago pelo usuario, mas também aspectos relacionados ao tempo de

18



deslocamento, espera, integracdo e confiabilidade do sistema. Shoman e Moreno (2021)
identificam que tempo de viagem e custo de deslocamento exercem forte influéncia sobre as
preferéncias dos usuérios, evidenciando a existéncia de trade-offs entre economia financeira e
economia de tempo na escolha modal. Da mesma forma, Porsse e Giorio (2023) verificam, na
Regido Metropolitana de Curitiba, que niveis mais elevados de renda aumentam a
probabilidade de escolha do automovel, enquanto maiores tempos de deslocamento
influenciam a preferéncia pelo transporte coletivo.

Entretanto, os fatores econdmicos ndo atuam isoladamente. Silva et al. (2018)
evidenciam que atributos operacionais e qualitativos do servi¢o exercem papel igualmente
relevante na atratividade do transporte publico. Aspectos como frequéncia, regularidade,
confiabilidade, lotacdo, conforto, seguranga, limpeza, climatizacdo e facilidade de acesso
influenciam diretamente a percepcao dos usuarios acerca da qualidade do sistema. De maneira
semelhante, Soares et al. (2017) realizaram um estudo sobre mobilidade sustentavel na rota
Campina Grande—Alagoa Nova e concluiram que rapidez, capacidade de lotacdo, seguranca,
conforto, higiene e climatizacdo constituem fatores determinantes na percepcdo dos usuarios
sobre a escolha modal.

De acordo com Rodrigues (2016), a qualidade operacional do transporte publico
também esta diretamente relacionada a competitividade do sistema em relacdo ao transporte
individual. Servicos lentos, superlotados e pouco confiaveis reduzem a atratividade do
transporte coletivo e incentivam a busca por alternativas individuais. Nesse contexto, a
precarizacdo dos servicos de transporte coletivo aparece como um dos principais fatores
associados a crise contemporanea da mobilidade urbana. Este autor argumenta ainda que a
expansdo da motorizacdo individual, associada a insuficiéncia das politicas de transporte
publico, produziu um cenario de desigualdade no acesso a mobilidade urbana, afetando
especialmente os grupos de menor renda.

Além dos atributos econdmicos e operacionais, fatores espaciais e urbanisticos
desempenham papel central nos padrées de mobilidade urbana. A forma urbana, a distribuicao
espacial das atividades econémicas, a densidade populacional e a acessibilidade ao sistema de
transporte influenciam diretamente o comportamento de deslocamento da populagdo. As
caracteristicas do ambiente construido, como densidade urbana, diversidade de usos do solo,
desenho urbano e acessibilidade aos destinos, influenciam significativamente os padrbes de
viagem e a escolha modal (EWING & CERVERO, 2001).

Nesse sentido, cidades marcadas pela expanséo urbana dispersa e pela baixa integracéo

entre uso do solo e transporte tendem a apresentar maior dependéncia do automaével particular.
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Silveira e Cocco (2013) argumentam que a urbanizacdo dispersa, associada a priorizacao
histdrica do transporte individual, contribuiu para a deterioracdo da mobilidade urbana e para
a perda de competitividade do transporte publico nas cidades brasileiras. A distancia entre
moradia, emprego e servigos urbanos aumenta os tempos de deslocamento e reduz a eficiéncia
operacional dos sistemas coletivos, especialmente em areas periféricas (EWING &
CERVERO, 2001).

De acordo com Macedo et al. (2022), os determinantes da demanda por transporte
publico também apresentam forte dimenséao social. A mobilidade urbana ndo ocorre de forma
homogénea entre os diferentes grupos sociais, sendo influenciada por fatores como renda,
género, idade, ocupacdo e localizacdo residencial. Nesse contexto, desigualdades
socioecondmicas afetam diretamente o acesso as oportunidades urbanas e as condicbes de
deslocamento. Estes autores demonstram que diferencas de género e condi¢do socioecondmica
influenciam os padrées de mobilidade urbana, produzindo desigualdades no acesso as
atividades urbanas e na diversidade espacial dos deslocamentos realizados pelos individuos. O
estudo também aponta que mulheres tendem a realizar viagens mais curtas e frequentemente
priorizam trajetos considerados mais seguros, mesmo quando isso implica maiores custos ou
maiores tempos de deslocamento.

Além disso, a percepcdo de inseguranca urbana também aparece na literatura como um
fator relevante na reducdo da atratividade do transporte publico. Ao analisar as condi¢des de
mobilidade urbana em Manaus, Pinheiro e Aguiar (2025) argumentam que a auséncia de
policiamento ostensivo em areas proximas aos pontos de embarque e desembarque favorece a
ocorréncia de roubos e furtos, reduzindo a disposi¢do dos usuarios em utilizar o transporte
coletivo. Em perspectiva semelhante, De Martini et al. (2025) conduziram um estudo em seis
capitais da América Latina com mais de 5.100 participantes e identificaram os impactos do
crime na elasticidade de preco dos servicos de transportes publicos. Os resultados indicam que
0s entrevistados demonstraram disposi¢do para pagar tarifas até 51% superiores em troca de
condicdes consideradas mais seguras de deslocamento. O estudo ressalta ainda que politicas
de estimulo a demanda baseadas exclusivamente em subsidios tarifarios podem apresentar
eficacia limitada quando ndo acompanhadas de melhorias relacionadas a seguranga percebida
pelos usuarios.

Além dos fatores estruturais, Salazar-Serna et al. (2024) argumentam que aspectos
socioculturais exercem influéncia relevante sobre o comportamento de mobilidade urbana,
especialmente em paises em desenvolvimento, onde fatores como seguranca, conforto, custo,

tempo de viagem e percepcado de qualidade afetam diretamente a escolha modal. Estes autores
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destacam ainda que politicas isoladas tendem a produzir impactos limitados sobre a mudanca
de comportamento dos usuarios, sendo necessarias abordagens integradas que combinem
melhorias operacionais, acessibilidade, seguranca e reducdo de custos.

Dessa forma, observa-se que a demanda por transporte publico resulta da interacdo
simultanea de multiplos fatores econémicos, operacionais, espaciais, sociais e
comportamentais. A compreensdo integrada desses determinantes é fundamental para a
formulagdo de politicas publicas capazes de ampliar a atratividade do transporte coletivo e
promover sistemas de mobilidade urbana mais eficientes, sustentaveis e socialmente

inclusivos.

2.4 Tendéncias de Demanda na utilizacédo do transporte publico

De acordo com Pereira et al. (2021), a utilizacdo do transporte coletivo urbano vem
passando, nas ultimas décadas, por um processo de transformacdo estrutural marcado pela
perda gradual de passageiros, pela expansdo da motorizacdo individual e pela alteracdo dos
padrdes tradicionais de mobilidade urbana. Esse fendmeno, intensificado pela pandemia da
Covid-19 e pelas transformacdes associadas a digitalizacao das atividades econdmicas, passou
a representar um dos principais desafios contemporaneos para o planejamento da mobilidade
urbana e para a sustentabilidade financeira dos sistemas de transporte coletivo, conforme
apontado pelo International Transport Forum (ITF), organizacdo vinculada a Organization for
Economic Co-operation and Development (OECD) (2023).

A queda da demanda pelo transporte publico nas cidades brasileiras ndo constitui um
fendmeno exclusivamente associado a pandemia, mas uma tendéncia observada desde o inicio
dos anos 2000. De fato, Pereira et al. (2021) demonstram que, nas Ultimas duas décadas,
ocorreu no Brasil um processo gradual e persistente de substituicdo do transporte coletivo pelo
transporte individual motorizado, impulsionado pelo aumento da renda das familias, pela
expansdo da frota de automdveis e motocicletas e pela deterioracdo relativa das condicGes
operacionais do transporte publico. Segundo estes autores, essa tendéncia ocorreu de maneira
particularmente intensa entre as classes médias e baixas e nas cidades de médio e pequeno
porte, refletindo mudangas estruturais nos padrdes de consumo de mobilidade da populacéo
brasileira.

Outro elemento frequentemente associado as transformacdes recentes da demanda por
transporte publico refere-se a expansdo dos servicos de transporte por aplicativo e o seu

impacto os sistemas tradicionais de transporte coletivo, especialmente em grandes centros
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urbanos. Por exemplo, ao analisar a cidade de San Francisco, local de origem das plataformas
Uber e Lyft, Erhardt et al. (2021) identificaram uma reducéo aproximada de 10,6% na demanda
por transporte publico ap6s a consolidacdo desses servicos na cidade. Além da substituicéo
direta de parte das viagens anteriormente realizadas por transporte coletivo, estes autores
destacam que os veiculos por aplicativo também geram externalidades relevantes para a
mobilidade urbana, como aumento do nimero de veiculos em circulacdo e intensificacdo de
embarques e desembarques em vias urbanas. Segundo Erhardt et al. (2019), esses fatores
contribuem para o agravamento dos congestionamentos e para 0 aumento dos tempos médios
de deslocamento, afetando indiretamente a eficiéncia operacional dos sistemas de dnibus
urbanos.

Pereira et al. (2021) argumentam que a perda de competitividade do transporte coletivo
esta relacionada ao aumento dos custos generalizados das viagens urbanas e a deterioracao das
condicbes operacionais dos sistemas. Segundo o0s autores, 0 crescimento dos
congestionamentos urbanos, a expansao territorial das cidades e a limitada integracdo entre
planejamento urbano e transporte contribuiram para 0 aumento dos tempos de deslocamento e
para a reducdo da atratividade do transporte coletivo em relacdo ao automovel particular. A
elevacdo das tarifas e a deterioracdo da qualidade percebida dos servicos tendem a alimentar
um ciclo de perda de passageiros, reducdo da arrecadacdo tarifaria e agravamento das
dificuldades operacionais enfrentadas pelos sistemas de transporte publico (ARDILA-GOMEZ
& ORTEGON-SANCHEZ, 2016).

Para ilustrar essa tendéncia, a CNT (2024) realizou uma pesquisa de Mobilidade da
Populacdo Urbana que revelou que 56,9% dos entrevistados deixaram os servicos de 6nibus ou
reduziram seu uso. Destes, 28,7% o fizeram por desconforto, 20,7% por causa da falta de
flexibilidade dos servicos e 20,4% por elevados tempos de viagem. Aliés, Batarce et al. (2016)
identificam que o custo marginal do tempo de viagem percebido pelo usuério é 2,5 vezes maior
em veiculos lotados, o que corrobora para 0 maior éxodo dos transportes pablicos.

Além das transformacdes estruturais observadas antes da pandemia, a crise sanitaria da
Covid-19 provocou impactos profundos e imediatos sobre os padrdes de mobilidade urbana e
sobre a demanda do transporte coletivo. As medidas de distanciamento social, o fechamento
temporario de atividades econdmicas e a adocdo em larga escala do trabalho remoto reduziram
drasticamente os deslocamentos urbanos em diversas cidades do mundo. O ITF/OECD (2023)
destaca que a pandemia provocou mudancas significativas nos padrdes de mobilidade urbana,
levando cidades a enfrentarem niveis extremamente baixos de demanda por transporte publico

durante os periodos mais criticos da crise sanitaria. A necessidade de adaptacéo as restri¢des

22



sanitarias e as novas condicGes de deslocamento levou diversos sistemas de transporte a
reduzirem oferta, alterarem operacGes e revisarem estratégias de planejamento urbano e
mobilidade.

De acordo com Oliveira et al. (2022), no contexto brasileiro, os impactos da pandemia
sobre a demanda do transporte publico também foram expressivos. Estes autores analisaram 0s
sistemas de transporte por 6nibus de Belo Horizonte e Jodo Pessoa e identificaram quedas
significativas na demanda de passageiros associadas as medidas restritivas de combate a
pandemia: houve reducdo da demanda por transporte publico em aproximadamente 60% em
Belo Horizonte e 76% em Jodo Pessoa, evidenciando uma crise estrutural nos sistemas de
transporte coletivo urbano. O estudo ressalta ainda que quanto mais severas foram as politicas
adotadas de restricdo de circulacdo, maior foi a reducdo observada no nimero de passageiros
transportados.

De maneira semelhante, Ribeiro (2021) argumenta que a pandemia acelerou tendéncias
de transformacao que ja vinham sendo observadas anteriormente no setor de transporte publico
urbano. Segundo esta autora, mudancas inicialmente consideradas temporarias passaram a
indicar tendéncias permanentes de alteracdo dos habitos de deslocamento da populacéo,
especialmente em razao da consolidacdo do trabalho remoto, da flexibilizacdo das atividades
econdmicas e da busca por alternativas de transporte consideradas mais seguras sanitariamente.
O estudo destaca ainda que, entre marco de 2020 e fevereiro de 2021, a demanda por transporte
publico no Brasil apresentou queda média de aproximadamente 51%, agravando
significativamente a fragilidade financeira dos sistemas urbanos de transporte coletivo.

Nesse cenario, Caros et al. (2023) argumentam que a expansdo do trabalho remoto
provocou uma das maiores transformacGes nos padrBes de deslocamento urbano das Gltimas
geracdes, alterando significativamente escolhas de horarios, modos de transporte e destinos das
viagens urbanas. Estes autores observam que parte relevante das viagens pendulares
tradicionais passou a ser substituida por deslocamentos mais curtos, flexiveis e
descentralizados espacialmente. Também indicam gque houve crescimento do trabalho remoto
e dos chamados third places, espagos terceirizados para uso como coworkings, cafés e espacos
compartilhados de trabalho, que contribuiram para descentralizar parcialmente 0s
deslocamentos urbanos e aumentar a realizacdo de viagens locais e de curta distancia. Uma
parcela significativa do trabalho remoto passou a ocorrer fora do ambiente domiciliar
tradicional, produzindo deslocamentos mais curtos e menos concentrados temporalmente.

Finalmente, estes autores complementam que viagens associadas ao trabalho remoto tendem a
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ocorrer com maior frequéncia em areas suburbanas e fora dos horéarios tradicionais de pico,
alterando parcialmente a organizacéo espacial da demanda urbana.

Da mesma forma, Hensher et al. (2021) destacam que a consolida¢do do trabalho
remoto tende a produzir mudancas estruturais nos modelos tradicionais de previsao de demanda
por transporte. Segundo estes autores, a flexibilizacdo dos horérios de trabalho e a reducédo da
frequéncia de deslocamentos pendulares enfraquecem padrdes tradicionais de concentracdo das
viagens nos horérios de pico, exigindo adaptacfes nos modelos de planejamento e operacdo
dos sistemas de transporte urbano. O estudo ressalta ainda que a expanséao do trabalho remoto
estd associada a maior flexibilidade temporal das viagens e ao crescimento de deslocamentos
realizados fora dos horarios convencionais de pico.

Além das mudangas associadas ao trabalho remoto, a maior flexibilidade na realizagéo
de atividades profissionais e educacionais passou a influenciar os padrdes contemporaneos de
mobilidade. Caros et al. (2023) observam que a consolidacdo do teletrabalho alterou a
frequéncia e a distribuicdo temporal dos deslocamentos urbanos, reduzindo parte das viagens
obrigatorias e contribuindo para padrdes de mobilidade mais heterogéneos e menos
concentrados nos horérios tradicionais de pico.

Desta forma, embora parte da demanda do transporte publico tenha apresentado
recuperacdo gradual apOs os periodos mais criticos da pandemia, os padrdes de utilizacdo
passaram a apresentar caracteristicas diferentes daquelas observadas anteriormente. Em
diversas cidades, a reducdo da concentracdo das viagens nos horarios de pico foi percebida
como um aspecto positivo para a diminuicdo da sobrecarga operacional dos sistemas.
Entretanto, a persisténcia de niveis mais baixos de demanda também gerou perdas
significativas de arrecadacdo tarifaria, aprofundando os desafios financeiros enfrentados pelos
operadores de transporte publico (ITF/OECD, 2023).

Diante dessas transformaces, depreende-se que os sistemas de transporte publico
precisam adaptar-se a uma nova configuragdo da mobilidade urbana, marcada por padrdes de
demanda mais flexiveis, descentralizados e heterogéneos, havendo a necessidade de revisao
dos modelos tradicionais de planejamento e financiamento do transporte coletivo,
historicamente estruturados a partir da légica dos deslocamentos pendulares concentrados em
horérios fixos. O Metrd de So Paulo (2023) destaca que as mudangas observadas nos padrdes
de mobilidade urbana pds-pandemia indicam a necessidade de revisdo dos modelos tradicionais
de previsdo de demanda, uma vez que o chamado “novo normal” apresenta caracteristicas

significativamente distintas daquelas utilizadas anteriormente para calibragem e validagéo dos
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modelos de transporte. O estudo argumenta ainda que as transformacdes decorrentes da
pandemia podem ter produzido altera¢es permanentes no comportamento da demanda urbana.
Dessa forma, como consequéncia do exposto, observa-se que as tendéncias
contemporaneas da demanda pelo transporte publico urbano refletem a interagdo de multiplos
fatores estruturais, econdmicos, tecnoldgicos e comportamentais que vém impactando a
utilizacdo do transporte coletivo em um processo de transformacdo profunda, caracterizado
pela reducdo relativa da demanda tradicional e pela crescente necessidade de adaptacdo dos
sistemas de mobilidade as novas dindmicas sociais e espaciais das cidades contemporaneas.
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3. METODOLOGIA DE PESQUISA

Neste capitulo, apresenta-se 0 método de pesquisa utilizado para a realiza¢do do estudo.

3.1 Etapas da pesquisa

O presente trabalho foi desenvolvido por meio de um estudo de caso: “uma pesquisa
empirica que investiga um fenbmeno contemporaneo dentro de seu contexto na vida real,
especialmente quando os limites entre fendmeno e contexto ndo sdo claramente evidentes”
(YIN, 1981). Yin (2003) argumenta que esta € a estratégia preferivel quando perguntas de
“como” e “por qué” sdo feitas e quando o investigador possui pouco controle sobre 0s eventos.
De acordo ainda com este autor, sdo seis as fontes de evidéncias para o estudo de caso.
Documentos, registros em arquivo, entrevistas, observacdo direta, observacdo participante e
artefatos fisicos constituem 0s meios necessarios para a obtencdo dos dados a serem
posteriormente analisados. A integracdo destas fontes, orientada as perguntas de pesquisa,
confere solidez e validade académica a pesquisa.

Para a execucdo adequada de um estudo de caso, Gil (2002) elenca sete etapas que

devem ser seguidas pelos pesquisadores. Sao elas:

1. Formulacdo do problema: a etapa inicial da pesquisa consiste principalmente na
reflexdo e imersdo em fontes bibliograficas sobre o tema. Para que se realize um
bom estudo de caso, é crucial que se disponha o problema com clareza, para que as
respostas obtidas o0 enderecem com preciséo.

2. Definicdo da unidade-caso: corresponde a delimitagdo clara do objeto a ser estudado.
Em uma concepcao classica, a unidade-caso refere-se a um individuo num contexto
definido.

3. Determinacdo do numero de casos: deve-se estabelecer neste ponto se o estudo de
caso sera constituido de um Unico caso ou de multiplos casos. Normalmente, a
analise de caso Unico favorece maior profundidade, enquanto a analise de multiplos
casos oferece uma base comparativa.

4. Elaboracdo do protocolo: consiste na definicdo de um instrumento de coleta de dados
e a conduta para sua aplicacéo. Yin (2003) destaca as seguintes secOes: visao global
do projeto, procedimentos de campo, determinacdo das questdes e guia para a

elaboracdo do relatorio.
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5. Coleta de dados: o recolhimento de informacdes através das fontes mencionadas
acima. Os resultados obtidos derivam da convergéncia ou divergéncia das
observacdes obtidas com diferentes procedimentos.

6. Auvaliacdo e analise de dados: constitui-se na reflexdo e interpretacdo de todas as
informacdes levantadas sob a luz do referencial tedrico. Gil (2002) prescreve
especial cuidado com a “falsa sensagdo de certeza que o proprio pesquisador pode
ter sobre suas proprias conclusbes”, de modo a evitar vieses pessoais sobre o estudo.

7. Preparacdo do relatorio: trata-se da apresentacdo dos resultados do estudo de forma
coesa. Devem ser incluidas também partes para a apresentacdo do problema, a

metodologia empregada e conclusdes.

Baseado em Gil (2002), o estudo de caso foi executado de acordo com as seguintes

etapas:

3.1.1 Formulacéo do problema

O problema a ser estudado nesta pesquisa sd&o os motivos da queda de demanda
observada pelas companhias de transporte publico de 6nibus no Brasil, as percepcdes dos
usuarios acerca dos servicos e 0s impactos econdmicos e operacionais decorrentes da

diminuicdo do numero de passageiros.

3.1.2 Definicéo da unidade-caso

A unidade-caso definida € o Grupo Rio Ita, conjunto de empresas de transportes
publicos que opera linhas de 6nibus municipais e intermunicipais em 14 municipios da RMRJ.
A escolha desta unidade de analise da-se pelo porte e pela ampla area de atuacdo do grupo,
permitindo a observacdo de uma grande variedade de servicos e necessidades de clientes. Além
disso, o grupo vem enfrentando reducées de demanda ao longo dos Gltimos anos, o que o torna

compativel com o contexto da problematica examinada.

3.1.3 Determinacao do nimero de casos

O estudo de caso realizado € Unico, para garantir maior profundidade de analise.
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3.1.4 Elaboracéo do protocolo

Foi utilizada a metodologia em 7 etapas para realizacdo de estudos de caso proposta

por Gil (2002) para o desenvolvimento da pesquisa.

3.1.5 Coleta de dados

Os dados foram coletados a partir de documentos internos, observacdes diretas in loco
e entrevistas com pessoas de diferentes atribui¢fes na organizagdo: o Diretor, o Gestor de
Operac0es, 0 Gestor de Manutencédo, o Coordenador do Centro de Controle Operacional (CCO)
e a Coordenadora do Sistema de Atendimento ao Cliente (SAC). As entrevistas foram
realizadas pessoalmente e duraram cada uma cerca de uma hora, com ligacdes realizadas
posteriormente para garantir a compreensao de pontos especificos.

A fim de avaliar a percepcdo dos clientes acerca dos servicos do grupo, os registros de
atendimentos do Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) no periodo de janeiro de 2025 a
marco de 2026 foram coletados e organizados em planilha para analise, somando 12.209
comunicacgdes. Além disso, foi realizada uma jornada do cliente, onde um autor deste trabalho
de pesquisa embarcou em um dos coletivos do grupo como um usuério, de modo a verificar as
condicdes reais do servico. Por fim, foi analisada uma pesquisa de satisfacdo dos usuarios

realizada entre os meses de junho de 2025 a marco de 2026, contendo 108 respostas.

3.1.6 Avaliacéo e andlise de dados

A analise de dados foi realizada concomitantemente a triangulacao das diferentes fontes
e, de acordo com Yin (2003), examinando e categorizando evidéncias quantitativas e

qualitativas.

3.1.7 Preparacao do relatério

O presente trabalho é o resultado final da etapa de confeccdo do relatorio.
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4. ESTUDO DE CASO

Neste capitulo é apresentado o estudo de caso conduzido no Grupo Rio Ita, a fim de
caracteriza-lo e descrever seu modus operandi.

Fundado em 1954, o grupo é composto pelas empresas operacionais Rio Ita, Auto
Onibus Fagundes, Expresso Rio de Janeiro e Expresso Tanguad. Com mais de 2.600
colaboradores e uma frota total de 839 onibus, a companhia atua no ramo de transporte urbano
municipal e intermunicipal, transportando mensalmente mais de 5,2 milhGes de passageiros em

85 linhas regulares. Na Figura 1 sdo apresentados os municipios atendidos pelo Grupo.

Figura 1 - Mapa de atuagédo do Grupo Rio Ita
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Fonte: Grupo Rio Ita (2026)

Observa-se que a organizacdo do grupo é dada através de uma Estrutura Hibrida, que
mistura elementos de Estruturas Funcional e Geografica, como apresentado na Figura 2. E
composta, principalmente, pelas areas de Operacdo, Manutencdo, Suprimentos, Tecnologia da
Informacdo (TI), Bilhetagem, Administrativo e Financeiro. O grupo possui um centro
corporativo em sua unidade matriz, que fornece servigos para outras 4 unidades principais e
pontos de apoio estratégicos. Cada unidade possui um Gerente de Operacdo e um Gerente de
Manutengdo, que operam no nivel tatico e reportam-se respectivamente ao Gestor de
Operacg0Oes e ao Gestor de Manutencdo do grupo. As demais atividades sdo concentradas e
executadas pela Gestdo Corporativa, como o planejamento de linhas, monitoramento de frota,

SAC e manutencdo predial, através do Centro Sistémico Operacional (CSO) e Centro de
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Servicos Compartilhados (CSC). O CSO é de responsabilidade do Gestor de Operacoes,

enquanto o Gestor de Manutencéo atua no CSC.

Figura 2 - Organograma do Grupo Rio Ita
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Nas subsecdes a seguir, sdo abordados alguns dos principais processos que determinam
como é prestado o servico, a saber, o planejamento de linhas, monitoramento da frota e

processos de manutencéo.

4.1 Planejamento de linhas

Para um dimensionamento adequado do numero de veiculos em cada linha, € necessario
que haja rigor no planejamento das viagens. Visando a regularidade do servico, cada linha do
grupo € regida por uma programacéo para cada hora do dia com base em estatisticas prévias de
demanda por faixa horéria. As programacfes sdo confeccionadas por uma equipe de

Planejamento vinculada ao CSO, através de um software especializado.
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O numero de partidas por faixa horéaria é dado pelas seguintes equacdes:

N
_ pax
Npart = 71 Cap - TXocup 1)
Cap = Assentos + (Ind 2 - Acorr) 2)

Onde:
e Npart € 0 nUmero de partidas por faixa horaria,;
e Npax € 0 niUmero médio de passageiros por faixa horaria;
e FR é o fator de renovacdo;
e Cap é o numero de passageiros correspondente a capacidade total do dnibus;
® TXocup € a taxa de ocupacao do dnibus;
e Assentos é o nimero de assentos disponiveis no veiculo;
e Indm2 € 0 indice de passageiros em pé por metro quadrado;

e Acor € aérea do corredor do veiculo em metros quadrados.

O numero de passageiros por faixa horaria € obtido através de dados provenientes do
setor de Bilhetagem. Cada 6nibus possui um validador vinculado a roleta de embarque, isto é,
um dispositivo que registra cada embarque de passageiro, com seu local, horario e meio de
pagamento. Ao final de cada dia de operacdo, esses dados sdo descarregados por Wi-Fi através
de antenas de comunicacéo instaladas em cada unidade. Com um agregado de duas semanas
de operacdo, obtém-se a média de passageiros por faixa horaria para todos os dias. O grupo
opera com programac0es distintas para dias Uteis, sabados, domingos e feriados, e atualiza
regularmente as programac0es para capturar mudancgas na demanda.

O fator de renovacdo mede, em esséncia, a rotatividade de passageiros no onibus. E
uma métrica cujos valores variam comumente de 1 a 2, indicando quantos clientes a mais cada
onibus pode transportar em relacéo a sua capacidade original. Linhas que percorrem corredores
urbanos - grandes avenidas que cortam as cidades, como os corredores Porto Velho e Dr. March
em S&o Gongalo, por exemplo - tendem a demonstrar maior fator de renovacdo. Dado o
adensamento populacional e maior atividade econémica ao longo dessas areas, existem maiores

indices de embarque e desembarque ao longo do trecho. Por outro lado, linhas cujos pontos de
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interesse localizam-se apenas no inicio e no final do itinerario apresentam fator de renovacgéo
mais proximo de 1. Este indice € calculado dividindo-se 0 numero total de passageiros pelo
nimero de passageiros simultaneos no momento de maior lotacdo do coletivo, sendo
determinado separadamente para cada faixa horaria. Os dados utilizados sdo obtidos a partir
das informacdes de local e horario dos embarques, com os registros de embarque no sentido de
retorno sendo utilizados como aproximacfes para os locais de desembarque. O calculo é
realizado inteiramente por meio de softwares especializados, sendo atualizado a medida que
sdo observadas variagcbes no comportamento dos USUArios.

A capacidade do 6nibus € dada pela soma do numero de assentos ao numero de
passageiros transportados em pé, que por sua vez ¢ dado pelo produto entre o indice de
passageiros por metros quadrados projetado (Indm2) e a area do corredor do 6nibus (Acorr).
Evidentemente, dnibus de chassis maiores possuem maior capacidade de carregamento do que
onibus mais compactos e micro-6nibus. Ao tomar-se a capacidade total do veiculo, determina-
se a taxa de ocupacdo do 6nibus, um percentual que gira em torno de 80%. Este fator,
juntamente com o indice de passageiros por metro quadrado, determina o nivel de conforto a
ser dado ao passageiro em termos de ocupacdo do veiculo.

Estes calculos determinam, portanto, o nimero de partidas por faixa horaria, que devem
estar em conformidade com as disposicdes do o6rgdo regulador competente, no ambito
municipal ou estadual. Apds a obtencdo destes resultados, para definir a programacdo dos
servigos a serem realizados por cada 6nibus, entram em cena outros fatores, como o tempo de
viagem por faixa horaria, que é afetado por fatores externos como transito e acidentes, e
disposicdes sobre a escala dos motoristas, como folgas, tempos de intervalo e pausas de
descanso nos pontos finais, determinados por leis trabalhistas e pela convencédo coletiva do
setor.

Como exemplos, sdo analisadas duas linhas de perfis distintos em seus horarios de pico,
com dados do dia 01/06/2026.

A linha 1721D - Alcantara - Candelaria consiste em um servico de 6nibus executivos
que realizam a ligacdo entre um importante centro da cidade de S&o Goncalo ao Centro do Rio
de Janeiro. A linha possui Fator de Renovagéo 1, pois virtualmente todos os passageiros que
embarcam no ponto inicial realizam seu desembarque no ponto final. Além disso, por ser um
servigo executivo, os 0nibus desta linha admitem apenas passageiros sentados. Por este motivo,
sua taxa de ocupacao é de 100%, mas seu Indm2 é nulo.

Por outro lado, a linha 6031 - Magé - Nova Iguacu realiza um trajeto de mais de 70

quilémetros, passando pelos municipios de Duque de Caxias, Sdo Jodo de Meriti e Mesquita.
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Devido a sua extensao e itinerario, a linha apresenta, em determinados horarios, alto Fator de
Renovacdo, denotando movimentos significativos de embargues e desembarques ao longo do
percurso.

A programagcdo das linhas referidas para suas faixas horarias de pico - 05:00 a 06:00
para a linha 1721D e 06:00 a 07:00 para a 6031 — foi realizada de acordo com os valores
expostos nas Tabelas 1 e 2. As programacfes sugerem, portanto, que sejam realizadas 12
partidas na linha 1721D e 6 partidas na linha 6031 em suas respectivas faixas horarias, de modo
a atender a demanda adequadamente. De fato, o Gestor de Operagdes informa que os
programadores sdo orientados a arredondar o nimero de partidas para o inteiro superior,

visando o conforto dos passageiros.

Tabela 1 - Dados da Equacéo 1 para programacao de linhas

Linha Npax FR TxXocup Npare
1721D 543 1 100% 11,80
6031 498 1,7 80% 5,09
Fonte: Grupo Rio Ita
Tabela 2 - Dados da Equacéo 2 para programacao de linhas
Linha Assentos Ao Ind,,, Cap
1721D 46 12 0 46
6031 38 8 4,25 72

Fonte: Grupo Rio Ita

4.2 Monitoramento de frota

Apds a saida dos 6nibus das garagens, faz-se necessario controlar a frota em tempo real.
No cenario dindmico constituido por grandes fluxos de veiculos em rodovias, avenidas e areas
residenciais, as condi¢OGes de transito podem variar substancialmente em poucos minutos.
Portanto, decisdes ageis e a orquestracdo de diferentes agentes séo cruciais para a gestao de
fatores externos.

Para suprir tais necessidades, entra em cena o Centro de Controle Operacional (CCO),
que atua em contato com uma rede externa de Coordenadores de Linhas, Fiscais e
Despachantes, e uma Central de Atendimento de Manutencdo. O CCO € composto por 8
Operadores, um Lider de Turno e o Coordenador do CCO. Cada Operador é responsavel em

média por um grupo de 11 linhas, observando a distribuicdo dos 6nibus de cada itineréario. O
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monitoramento da frota baseia-se nas informacGes provenientes dos dispositivos de GPS
instalados nos veiculos, que indicam suas localizagdes e velocidades a cada minuto.

Sintetizando seu papel, em entrevista, 0 Coordenador do CCO apontou que o propdsito
do setor é diminuir riscos, manter a regularidade de intervalos do servico e coletar informacgoes
externas de anomalias, tais como acidentes, falhas em veiculos e obras nas vias para melhor
fornecer o servico de viagens.

A manutencdo da frequéncia real € realizada com base nas seguintes equacdes:

Ticio = Tiga + Tyoita + Tterminai (3)
Tciclo
Headway = —S<2 4
eadway = - " 4)
F enci 60 5
requencia = —m/
1 l Headway ®)

Onde:

e Tciclo € 0 tempo total de ciclo de um dnibus em sua linha em minutos;

e Tida € 0 tempo de trajeto no sentido de ida em minutos;

e Tyoita € 0 tempo de trajeto no sentido de volta em minutos;

e Tierminal € 0 tempo de intervalo ao final das viagens em minutos;

e Headway € o intervalo entre duas partidas no ponto inicial ou final em minutos;
e Frota é o nimero de 6nibus em determinada linha;

e Frequéncia é o nimero de partidas por hora.

Os Operadores séo instruidos a manter a frequéncia e os horarios das linhas o mais
proximo possivel de suas programacdes. Para cumprir tal tarefa, além de monitorarem servigcos
publicos de informacdo e mapas dindmicos, os Operadores comunicam-se continuamente com
os Despachantes para sinalizar adversidades ao longo do percurso e instrui-los a atrasar ou

adiantar as partidas seguintes, de modo a uniformizar as partidas e os intervalos nos pontos.
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Em caso de maiores congestionamentos, por exemplo, o tempo de ciclo é prontamente
recalculado e compensado com menores tempos de parada nos terminais. No evento de pane
em um veiculo, 0 CCO ¢é encarregado de redistribuir a frota de maneira uniforme e trabalhar
com o novo Headway, até que se possa substituir o veiculo com defeito para retomar a operacao
normal. Consequentemente, em ambos 0s casos, a frequéncia é alterada e repassada para as
equipes que atuam in loco.

O papel das equipes que atuam nas ruas € criar uma interface entre o desenvolvimento
da operacéo e os setores centrais de Operacao do grupo. Os Coordenadores de Linhas mantém-
se em movimento entre terminais, verificando o grau de lotacdo dos dnibus, filas e relatos de
motoristas de modo a visualizar o comportamento efetivo das linhas, para entdo comunicarem
novas necessidades para o Setor de Planejamento. Fiscais atuam imediatamente em casos de
acidentes de transito e incidentes de maior porte, entrando em contato diretamente com 0s
usuarios para prestar assisténcia. Os Despachantes, por sua vez, permanecem fixos em
terminais para controlar a partida dos onibus, organizar filas e fornecer informacdes aos
USUArios.

Os valores registrados pela operacdo da empresa das linhas 1721D e 603l no dia
01/06/2026 estdo contidos na Tabela 3. Os resultados sugerem que a programacao das linhas
estd sendo executada em nivel proximo ao previsto. As variacdes observadas decorrem
principalmente das flutuages no transito, que fazem com que as partidas que ndo foram
cumpridas dentro das faixas horérias sejam deslocadas para antes ou depois dos intervalos
mencionados. Como visto na Tabela 4, o intervalo real entre partidas foi de 5,19 minutos na

linha 1721D e de 10,12 minutos na linha 603, valores condizentes com horarios de pico.

Tabela 3 - Dados da Equacéo 3 para monitoramento de linhas

Linha Tida Tvolta Tterminal Tciclo
1721D 63 34 12 109
603l 161 159 24 344

Fonte: Grupo Rio Ita

Tabela 4 - Dados das EquacGes 4 e 5 para monitoramento de linhas

Linha Faixa Horaria Frota Frequéncia 3 CELAEN
1721D 05:00 - 06:00 21 11,56 5,19
603l 06:00- 07:00 34 5,93 10,12

Fonte: Grupo Rio Ita
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O Coordenador do CCO destacou ainda a atencdo do setor para questdes de seguranca
publica. Por vezes, barricadas colocadas em vias publicas e os chamados “bailes funk” forcam
a operacdo dos Onibus a ser encurtada antes de pontos finais, privando o atendimento de
parcelas significativas da populacdo. Além disso, ele destaca a necessidade de medidas de
contingéncia diante de operacdes policiais em areas de risco, como a suspensao temporaria de

linhas.

4.3 Manutencao de frota

A manutencéo é vital para o funcionamento adequado dos dnibus e a continuidade do
servico. Também dependem dela a disponibilidade de frota didria e a seguranca dos
passageiros. O Grupo Rio Ita realiza servicos de manutencdo dentre uma vasta gama de
especializacOes, desde reparos estruturais dos veiculos até recuperacdo de componentes de
eletronica fina, passando pela montagem de caixas de marchas e trabalhos em tecidos para 0s
assentos.

A manutencdo desempenhada nas garagens divide-se em trés grupos fundamentais:
Preventiva, Corretiva e Preditiva. Cada Unidade possui um departamento de Planejamento e
Controle da Manutencdo (PCM), cujas funcbes sdo executar os planos de manutencao,
controlar quilometragens dos énibus e de suas pecas, realizar o agendamento dos veiculos a
serem retidos para verificacGes e administrar o trabalho das equipes nas oficinas. Entretanto,
todos os PCMs reportam-se a Gestdo de Manutencdo Corporativa, que é responsavel por
coordenar a¢des conjuntas no grupo e fornecer pecas, ferramentas e equipamentos necessarios
para cada Unidade.

A manutencdo preventiva baseia-se em servicos especificos e revisdes periodicas nos
onibus controladas por sua quilometragem e severidade da operacdo. A cada 10.000
quilémetros, os 6nibus recebem uma lubrificagdo geral do chassi, que inclui os sistemas de
freio. Trocas de 6leo motor ocorrem regularmente com 30.000 quilémetros, enquanto as trocas
de oleo do eixo diferencial e da caixa de marchas ocorrem a cada 60.000 quildmetros. Uma
revisdo de refrigeracdo é executada a cada 30.000 quilémetros ou 70 dias, 0 que ocorrer
primeiro. Neste servigo, séo realizadas inspe¢des do funcionamento dos equipamentos de ar-
condicionado, com higienizacdo de seus componentes internos.

Entretanto, o cerne da manutencéao preventiva € ocupado pelo plano de Revisdo Geral,
que exige a retencdo do veiculo de 5 horas a uma jornada de trabalho completa. Este plano

compreende 0s servigos preventivos de maior relevancia, como verificacbes do motor,
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embreagem, transmissdo, eixos dianteiro, traseiro e diferencial, sistemas de direcdo,
suspensdes, freios, sistemas elétricos, ar condicionado, pneus e inspecdes na carroceria. O
agendamento do plano da-se com 15.000 quilémetros para linhas municipais e 20.000
quilémetros para linhas intermunicipais. Em contrapartida, veiculos que operam em linhas de
estradas de terra batida ou que possuem muitos buracos sdo submetidos a planos mais rigorosos
de manutencéo, que séo realizados a cada 12.000 quilémetros. Independentemente dos planos
gerais de manutencéo, o grupo zela pelos chamados Itens de Seguranga, como freios, direcao,
motor e pneus. Existem, portanto, controles de quilometragem paralelos sobre estes itens de
modo a minimizar riscos de falhas que impactem na seguranca dos usuarios.

A manutencdo corretiva € realizada quando os énibus apresentam alguma falha ou se
envolvem em abalroamentos ou acidentes. Os principais servi¢os desta area sdo trocas de
componentes do motor e elétricos, trocas de pneus furados durante o trajeto e reparos realizados
pelo setor de lanternagem, que corrigem danos estruturais, sejam do chassi ou da carroceria,
incluindo vidros. De acordo com o Gestor de Manutengéo, o grupo investe em treinamento
com motoristas e na manutencdo preventiva, a fim de promover a direcdo defensiva e evitar
defeitos nos veiculos.

De implantacédo recente, a manutencdo preditiva tem se mostrado eficaz no apoio a
disponibilidade de frota. Desde 2024, o grupo investe em equipamentos de telemetria
embarcada, que reportam indicadores dos 6nibus em tempo real as unidades, como as
temperaturas do motor e dos 6leos e a tensdo das baterias. Estes indices permitem a manutencao
enxergar sinais de falhas futuras, que sao evitadas ao se trazerem os 6nibus para as garagens
para inspecoes.

Além destes, 0 grupo apresenta planos de limpeza diversificados por carroceria e tipo
de operacdo. Diariamente, todos os coletivos, ao chegarem em suas garagens, realizam uma
breve verificacdo de avarias, sdo abastecidos e entdo seguem para higienizacdo em uma
méaquina de lavagem automatica, com uso de cerdas giratdrias, dgua e sabdo. Paralelamente,
existe uma rotina de limpeza de maior nivel de detalhe realizada uma vez por més para cada
Onibus. Para veiculos que operam em linhas de piso irregular, isto é, que tendem a gerar mais
sujeira, esta limpeza detalhada é realizada com maior frequéncia. Por ultimo, de acordo com o
Gestor de Manutengdo, toda demanda relativa as condi¢des de asseio dos énibus é avaliada e,
se dada como procedente, tratada de forma imediata. O Gestor de Manutencéo ressalta ainda
que toda a agua utilizada para a higienizacao é de origem pluvial, sendo captada e tratada em
estacdes proprias em cada Unidade. Ele afirma que, em média, 244 litros de agua séo

economizados pelo grupo a cada lavagem.
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4.4 Indicadores

Para uma gestdo adequada de empresas, € necessario um controle justo sobre seus
indicadores, que refletem o que ocorre efetivamente em cada setor funcional. Nesta secéo,
serdo abordadas as principais métricas analisadas por cada setor.

Em seu depoimento, o Gestor de OperacGes declarou que dentre os principais
indicadores da operacao dos 6nibus figuram a Liberag&o da Frota, que € calculada como a razdo
entre o numero de 6nibus que saem das garagens em relacdo ao programado, em cada linha; a
Realizacdo de Viagens, dada pela razdo do nimero de viagens programadas e realizadas ao
longo de determinado periodo; e a Pontualidade de Viagens, que consiste no percentual de
viagens cuja partida se deu com menos de dois minutos de adiantamento ou cinco minutos de
atraso. O consumo de 6leo diesel é um indice de suma relevancia para o setor, dado seu impacto
nos custos operacionais. Reflexo da eficiéncia e modo de conducdo do motorista, € medido
dividindo-se a quilometragem rodada de dnibus pelo seu consumo de diesel, em litros.

A telemetria também tem se mostrado Util para o setor de Operagdo. Os equipamentos
medem também o modo de conducdo do motorista por meio de acelerémetros e coleta de dados
instantanea. Assim, o departamento monitora aceleracdes bruscas, excesso de velocidade,
curvas bruscas, aceleragdes com o 0nibus parado (que sao feitas erroneamente para iniciar o
onibus de modo mais agil) e giro alto do motor. Pautando-se nesses itens, 0 grupo criou um
programa de premiacdo de conducao exemplar para 0s motoristas, através de um ranking em
que os profissionais que dirigem com o menor numero de eventos apontados pela telemetria
recebem bonificac6es em dinheiro. De acordo ainda com o Gestor de Operac0es, este programa
levou a reducdo de acidentes, menor desgaste de material, melhora no bem-estar dos
passageiros e uma economia de 6leo diesel de 4% em janeiro de 2026, em relacdo ao mesmo
més do ano anterior.

No ambito da manutencdo de frota, os principais indices monitorados pelo Gestor de
Manutencéo séo os de Retorno e Socorro. Um Retorno ocorre quando hd uma falha no énibus
que o impede de completar sua programacao, devendo ser trazido a sua garagem pelo motorista.
Por outro lado, o Socorro contempla falhas mais graves, que exigem que o 6nibus seja rebocado
pelo caminhdo guincho. Ambos sdo medidos em quildmetros por evento. Existem também o0s
indices de vida util de pneus, que é medido em quildmetros, somando-se todas as suas vidas
apos recapagens; indice de reincidéncia de 6nibus na manutencdo; quantidade de veiculos

tecnicamente retidos; custos de pecas por quildmetro, dentre outros.
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5. ANALISE DE RESULTADOS

Neste capitulo, sdo analisadas as evidéncias obtidas ao longo do estudo de caso
realizado no Grupo Rio Ita, buscando compreender de forma integrada os principais desafios
enfrentados pela operacdo do transporte publico coletivo na Regido Metropolitana do Rio de
Janeiro. A andlise foi desenvolvida a partir da triangulagdo das diferentes fontes de dados
utilizadas na pesquisa, incluindo registros do Sistema de Atendimento ao Cliente (SAC),
pesquisa de satisfacdo dos usuarios, observacdes realizadas durante a Jornada do Cliente e
entrevistas conduzidas com profissionais da empresa.

Mais do que analisar isoladamente aspectos operacionais da organizacédo, neste capitulo
sdo avaliados fatores relacionados a qualidade percebida do servigo, as transformacdes recentes
da mobilidade urbana e as limitacBGes estruturais do setor que impactam a experiéncia dos
usuarios e a competitividade do transporte publico coletivo. Nesse contexto, a analise das
evidéncias levantadas permite identificar ndo apenas dificuldades operacionais enfrentadas
pela empresa, mas também tendéncias mais amplas que vém afetando o transporte pablico
urbano nas grandes regiGes metropolitanas brasileiras.

A partir dessas andlises, na sequéncia, sdo posteriormente apresentadas propostas de
melhoria voltadas ao aprimoramento da operacdo e da experiéncia dos usuarios, considerando
tanto acdes diretamente implementaveis pela empresa quanto limitacdes associadas ao contexto

estrutural da mobilidade urbana e do setor de transporte publico.

5.1 Anélise do SAC

O Sistema de Atendimento ao Cliente (SAC) do grupo conta com uma equipe de 2
atendentes e uma Coordenadora do SAC. O setor atende ligacdes de passageiros e responde a
e-mails, mensagens via WhatsApp, comunicacdes encaminhadas pelo canal “Fale Onibus” da
SEMOVE e demandas do Departamento de Transportes Rodoviarios do Estado do Rio de
Janeiro (DETRO), 6rgdo regulador das linhas intermunicipais.

Os chamados do SAC analisados estendem-se ao longo de um periodo de 15 meses, de
janeiro de 2025 a marco de 2026. Sdo 12.209 entradas distribuidas entre 61 motivos de contato,
que foram compiladas em tabelas para estudo. Na Tabela 5 sdo expostos os motivos de contatos

com o0 SAC neste periodo.

39



Tabela 5 - Registros de contatos com o SAC, por motivo

Tipo Quantidade Percentual
Informagao 5939 48,7%
Reclamacao 4493 36,8%

Achados e Perdidos 1581 12,9%

Elogio 128 1,0%

Sugestao 68 0,6%
TOTAL 12209 100,0%

Fonte: Grupo Rio Ita

Na Tabela 6 é fornecida uma visdo mais detalhada das reclamagfes dos usuarios. Os
itens contidos na categoria “Outros” representam, individualmente, menos de 1,5% das

reclamacdes. A tabela contendo os registros em sua totalidade esta disponivel no Anexo A.

Tabela 6 - Registros de reclamacdes, por motivo

Motivo de reclamagao Quantidade Percentual
Nao Parou no Ponto 1204 26,80%
Conduta / Educagao 560 12,46%

Cumprimento de horario 514 11,44%
Ar condicionado 394 8,77%
Devolucao de Troco 307 6,83%
Direcdo Perigosa 184 4,09%
Acidente 127 2,83%
Recusa de passageiro 88 1,96%
Bilhetagem Eletronica 85 1,89%
Defeito ou quebra do veiculo 78 1,74%
Incidente 76 1,69%
Itinerario Nao Cumprido 71 1,58%
Outros 805 17,92%

TOTAL 4493 100,00%

Fonte: Grupo Rio Ita

Os dados coincidem com o depoimento da Coordenadora do SAC. Os pedidos de
informacao, como horarios de partida dos 6nibus, locais de pontos de embarque e detalhes dos
itinerarios correspondem a praticamente metade dos chamados. Pedidos de achados e perdidos
demonstram relevancia, dada a natureza do servigo, em que a interacdo cliente-empresa ocorre
dentro de veiculos que retornam diariamente as garagens. Como dito pela Coordenadora do
SAC, os dois principais motivos de reclamagéo recaem sobre ma conduta dos profissionais,
seja no tratamento dado aos passageiros ou ao ignorarem pontos de parada, equivalentes a cerca
de 39% de todas as reclamacdes. Além disso, a Coordenadora do SAC menciona reclamacdes

em relacdo ao nivel de servico, como ar condicionado, defeitos em veiculos, frota
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desatualizada, condicdes internas e desconforto. Juntas, essas reclamacdes somam 720
registros ao longo dos 15 meses, que equivalem a 16% de todas as reclamacoes. Ela destaca
que, por outro lado, dada a magnitude da operacdo, 0os nimeros de reclamagdo permanecem
controlados: 48 reclamacg6es por més em relacdo a estes itens, em média, para mais de 240 mil
passageiros transportados diariamente.

Os contatos se ddao majoritariamente atraveés de chamadas telefonicas, com 8.406
registros. Imediatamente apds este canal, 0 WhatsApp demonstra relevancia: 2.319 entradas.
De acordo com a Coordenadora do SAC, isso se deve ao dinamismo e praticidade oferecidos
por estes meios. Ela explica que uma parcela significativa dos usuarios entra em contato com
a empresa instantes antes de embarcar nos coletivos, perguntando a localiza¢do do proximo
onibus da linha de modo a ndo esperarem por muito tempo nos pontos. De acordo com o Gestor
de Operacoes, isso se deve a dois fatores: 0 senso de inseguranga nas ruas e o desejo dos
passageiros de celeridade nos seus deslocamentos.

Os elogios se devem, em sua maioria, a boas a¢des de motoristas e despachantes, como
demonstra¢des de empatia, auxilio a idosos, e a pratica de direcdo defensiva. Clientes solicitam,
eventualmente, que profissionais que foram realocados para setores diferentes da empresa
retornem ao seu local de origem, revelando a criacdo de lagos entre os profissionais e 0s
usuarios, e a existéncia de fidelizacdo organica do passageiro. As sugestdes, por outro lado,
consistem majoritariamente em pedidos de criacdo de novos horérios para as linhas, ou na

criacdo de variacOes de linhas ja existentes.

5.2 Jornada do Cliente

A jornada do cliente foi realizada por um dos autores deste trabalho, de modo a obter-
se uma compreensdo real do servi¢co, com uma perspectiva pessoal, para além dos dados
documentais e de depoimentos. Para tal, foi escolhida a linha 404M - Niterdi - Trindade (via
BR-101) em seu horario de pico no sentido volta, visando avaliar as condi¢fes mais proximas
do cotidiano dos passageiros. A linha realiza a ligagdo entre Trindade, bairro populoso da
cidade de Sdo Gongalo, ao Terminal Rodoviario Presidente Jodo Goulart, localizado no centro
de Niterdi e operado desde 2007 pela empresa TERONI, concessionaria responsavel pelo local.

A chegada ao Terminal ocorreu as 17:58 do dia 30 de maio de 2026. Neste horario,
fluxos massivos de passageiros percorrem os corredores do local, pois se trata do movimento
pendular de saida de locais de trabalho em Niterdi para outras cidades. O Terminal possui um

sagudo principal com lojas e corredores menores a direita para embarque em suas cinco
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plataformas. De modo geral, 0 comércio € de baixa qualificacdo, consistindo principalmente
em lojas de vestimentas, itens eletrénicos e lanchonetes. O espago como um todo estava sujo e
abafado, mas a iluminagcdo nédo era inadequada. Camel0s e pedintes estavam presentes nas
plataformas de embarque.

Ingressou-se na fila de partida as 18:07, na Plataforma Azul. Havia duas filas de
embarque, uma para passageiros que desejam viajar sentados e outra para passageiros que
desejam viajar de pé. A primeira, mais longa, comegava na segunda baia de embarque e se
estendia pelo corredor de acesso a plataforma em cerca de 45 metros. A outra fila, por outro
lado, mantinha-se curta, com cerca de 15 pessoas simultaneas. Optou-se pela maior fila, no
intuito de seguir a escolha mais comum entre os passageiros. O embarque foi realizado as 18:32
no 6nibus 152.226 da empresa Rio Ita, e a passagem de R$ 7,10 - valor da tarifa modal, padréo
para a maior parte das linhas intermunicipais da regiéo - foi paga no validador por meio de um
Cartdo Expresso emitido pela Riocard, empresa de bilhetagem atuante no estado do Rio de
Janeiro.

De forma geral, o 6nibus estava em bom estado. O sistema de climatizagdo funcionava
adequadamente, o interior estava limpo e havia boa iluminagcdo. O motorista respondia aos
cumprimentos dos clientes. As janelas estavam um pouco sujas e batiam com o movimento do
onibus. Estando praticamente lotado, o 6nibus partiu as 18:36, com cerca de 20 pessoas em pé.
Entretanto, os passageiros ndo estavam comprimidos. O desembarque foi realizado as 18:47
no quilémetro 322 da rodovia BR-101, local habitualmente utilizado pelos passageiros para
realizar integracOes entre diferentes linhas. Contudo, ndo ha infraestrutura adequada para este
ponto de 6nibus como cobertura ou bancos, apenas uma placa indicando a parada.

Alguns pontos Uteis podem ser destacados desta experiéncia. A experiéncia do cliente,
como um todo, ndo é agradavel. O tempo no terminal € exaustivo, em meio & desordem do
local, somado ao embargque em um 6nibus que, apesar de ter demonstrado bom nivel de asseio,
apresentava-se lotado. A sensacdo de demora aumenta pela falta de informagdes para 0s
usuarios.

Além disso, a existéncia de duas filas para a mesma linha revela detalhes sobre os
padrbes de comportamento dos passageiros. A maioria dos clientes opta por esperar mais tempo
- isto é, deixa de embarcar no dnibus disponivel no momento para esperar 0 proximo ou outros
onibus que cheguem mais tarde - para obter mais comodidade e poder viajar sentado. Por outro
lado, passageiros que necessitam de maior velocidade ingressam na menor fila e embarcam no

onibus presente no momento.
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Apesar do tempo de espera, havia uma oferta relativamente alta de viagens da linha no
local. As 18:16, o 6nibus de nimero 152.142 partiu, e as 18:25, o dnibus 152.093 deixou o
Terminal. O Gestor de Operac6es informou por ligacdo que a frequéncia programada para a
linha neste horério é de 6 minutos, e que neste momento havia congestionamentos descomunais
nas entradas de Niterdi, o que afetava o tempo de chegada dos 6nibus ao Terminal. Todavia,
ele afirmou que o CCO estava zelando pela regularidade da linha ao aumentar o tempo entre

as partidas, mantendo um intervalo constante de cerca de 10 minutos.

5.3 Pesquisa de Satisfacéo dos Clientes

O Grupo Rio Ita realizou uma Pesquisa de Satisfacdo dos Clientes entre os meses de
junho de 2025 a marco de 2026. O formulario disponibilizado obteve 108 respondentes.
Usuarios dos servigos de todas as empresas responderam ao questionario, fornecendo um
retrato amplo da operacdo. As perguntas originais e seus resultados estdo expostos a seguir.

As duas primeiras perguntas do questionario destinam-se a conhecer o perfil dos

usuarios, com base no seu motivo principal de uso e na frequéncia do uso dos servicos.

1) Qual o principal motivo para vocé viajar de énibus?
e Trabalho: 81,4%

e Lazer: 7,3%
e FEscola; 6,3%
e Qutros: 5,1%

2) Com que frequéncia vocé utiliza nossas linhas?

e Diariamente: 66,1%
e 1 a4 vezes por semana: 19,4%
e Mensalmente: 8,3%
e Finais de semana: 3,4%
e Quinzenalmente: 2,8%
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A terceira pergunta busca diagnosticar os anseios dos clientes. O formulario permitiu

que os clientes indicassem mais de uma resposta neste item. Os resultados sdo os seguintes:

3) Quais caracteristicas do servico de transporte de passageiros considera mais

importantes?
e Pontualidade/Confiabilidade: 68,0%
e Limpeza/Conservacao: 42,1%

e Seguranca (Condigdes do veiculo): 41,9%

e Rapidez: 39,0%
e Conforto: 36,2%
e Bom atendimento: 31,6%

As perguntas seguintes abordam aspectos centrais da percepcéo do servico. Formuladas
com base em uma escala de 1 a 5, sendo 1 “Discordo totalmente” e 5 “Concordo totalmente”,
visam depreender objetivamente o nivel de satisfacdo dos usuarios em suas experiéncias. Além

destas, perguntas de “Sim” e “N&o” também foram incluidas entre as indagacdes.

4) A limpeza e a conservacao dos dnibus sao satisfatorias

o 1: 18,9%
o 2 17,9%
e 3 23,8%
o 4 21,3%
e 5 18,1%

5) O tempo de espera no ponto de 6nibus é adequado

o 1: 37,8%
o 2 16,9%
e 3 19,5%
o 4 15,1%
e 5 10,7%
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6) O tempo de viagem é adequado
o 1: 17,3%

o 2 11,1%
o 3 26,8%
o 4 24,5%
e 5 20,3%

7) Aregularidade do horario da linha é cumprida

o 1 33,0%
o 2 13,7%
e 3 21,9%
o 4 15,7%
e 5 15,7%

8) Os 0nibus circulam com lotacio adequada (de forma a oferecer conforto)

o 1 40,8%
o 2 13,1%
o 3 18,7%
o 4 15,3%
e 5 12,1%

9) Os profissionais séo educados e atenciosos

o 1 11,1%
o 2 8,0%

e 3 19,6%
o 4 23,7%
e 5 37,6%

10) Considera a empresa ética?
e Sim: 55,0%
e Nao: 45,0%



11) Observa que os profissionais apresentam comportamentos respeitosos e éticos?
e Sim: 80,4%
® Nado: 19,6%

12) Em uma escala de 1 a 5 o quanto vocé indicaria a nossa empresa para um amigo ou

conhecido
o 1: 33,0%
o 2 15,9%
o 3 21,3%
o 4 12,3%
e 5 17,5%

5.3.1 Dependéncia do transporte publico e sensibilidade a qualidade do servigo

Os dados da pesquisa evidenciam que os usuarios do Grupo Rio Ita possuem elevada
dependéncia funcional do transporte pablico coletivo. Entre os respondentes, 81,4% afirmaram
utilizar o dnibus principalmente para deslocamentos relacionados ao trabalho, enquanto 66,1%
declararam utilizar o servico diariamente.

Esses resultados possuem implicacGes relevantes para a analise da qualidade percebida
do servigo. Diferentemente de um usuario eventual, o passageiro recorrente constroi sua
percepcdo a partir da repeticdo continua da experiéncia operacional. Assim, problemas
relacionados a atrasos, lotacdo, espera excessiva ou falhas de regularidade deixam de ser
eventos isolados e passam a compor a rotina cotidiana do individuo.

Os resultados observados reforcam a importancia do transporte publico como
instrumento de acesso as oportunidades urbanas. Vasconcellos (2001) e Hanson (2004)
destacam que a mobilidade constitui elemento fundamental para que a populacdo alcance
empregos, instituicdes de ensino, servigos publicos e demais atividades urbanas. De forma
complementar, Currie (2010) e Lucas (2012) argumentam que a qualidade e a acessibilidade
dos sistemas de transporte possuem papel relevante na promocdo da inclusdo social,
especialmente entre grupos que dependem do transporte coletivo para realizar seus
deslocamentos cotidianos. Nesse contexto, os resultados da pesquisa indicam que a qualidade
percebida do servigo ndo afeta apenas o conforto dos usuarios, mas também sua capacidade

efetiva de acessar oportunidades econémicas e sociais.
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Além disso, a elevada frequéncia de uso torna os passageiros mais sensiveis a qualidade
operacional do sistema. Em servicos utilizados diariamente, pequenas falhas acumuladas
tendem a produzir deterioracdo significativa da percepcdo geral do usuério. Isso ajuda a
explicar por que atributos relacionados a confiabilidade operacional aparecem com destaque

na pesquisa.

5.3.2 Confiabilidade operacional como principal determinante da percepc¢éo do usuario

Entre todas as caracteristicas avaliadas pelos respondentes, pontualidade e
confiabilidade foram apontadas como o atributo mais importante do servico, sendo
mencionadas por 68% dos participantes. O resultado reforca um dos principais argumentos
discutidos ao longo deste trabalho: em um cenério de crescente concorréncia modal, a
previsibilidade do deslocamento torna-se um elemento central para a atratividade do transporte
publico.

A importancia atribuida a confiabilidade operacional € coerente com as transformacdes
observadas na mobilidade urbana brasileira nas dltimas décadas. Conforme discutido
anteriormente, o crescimento do transporte individual, das motocicletas e dos aplicativos
ampliou significativamente as alternativas de deslocamento disponiveis para a populacao.
Nesse novo contexto competitivo, o transporte coletivo deixa de operar em um mercado cativo
e passa a disputar usudrios com modais percebidos como mais previsiveis, flexiveis e
confortéveis.

Os resultados da pesquisa mostram, entretanto, que justamente os indicadores
associados a confiabilidade operacional apresentam os piores niveis de avaliacdo. Mais da
metade dos respondentes discordou da afirmacdo de que o tempo de espera nos pontos é
adequado, enquanto quase metade afirmou que a regularidade dos horarios ndo é cumprida
satisfatoriamente.

Esse resultado possui relevancia analitica significativa porque evidencia uma
discrepancia entre aquilo que os usuarios mais valorizam e aquilo que efetivamente percebem
na operacdo. Em outras palavras, o principal atributo esperado pelo passageiro € também um
dos principais pontos de insatisfacdo do servigo.

A analise desse fenbmeno torna-se ainda mais relevante quando relacionada a fala do
Coordenador do CCO, na qual o profissional afirma que a principal funcdo do CCO é
justamente reduzir riscos e manter a regularidade da operacéao, buscando compensar anomalias

externas como congestionamentos, acidentes, obras urbanas, violéncia e interdigdes viarias. O
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entrevistado destaca ainda que vias como BR-101, Ponte Rio-Niteroi e acessos a Niteroi
representam gargalos operacionais permanentes para o sistema.

Esse ponto evidencia uma caracteristica estrutural importante do transporte publico
urbano: parte relevante da qualidade percebida pelo usuario depende de fatores que extrapolam
o controle direto da empresa operadora. Embora o passageiro atribua sua insatisfacdo a
empresa, a regularidade operacional é fortemente impactada pela infraestrutura viaria, pelas
condicdes de mobilidade urbana e pela auséncia de prioridade efetiva ao transporte coletivo.

Ainda assim, sob a perspectiva do usuério, a consequéncia final permanece a mesma:
perda de previsibilidade, aumento do tempo de espera e deterioracdo da experiéncia de
deslocamento. Nesse sentido, a pesquisa reforca empiricamente o argumento presente na
literatura de que a confiabilidade operacional constitui um dos principais determinantes da
retencdo ou perda de demanda no transporte publico coletivo.

5.3.3 Qualidade percebida da frota e experiéncia do usuario

Outro aspecto relevante identificado pela pesquisa refere-se a relacdo entre qualidade
percebida da frota e experiéncia do usuario. Limpeza, conservacdo, seguranga e conforto
aparecem entre os atributos mais valorizados pelos passageiros, enquanto os indicadores
associados a lotacdo e a conservacdo apresentam avaliacdes predominantemente negativas ou
intermediarias.

A percepcdo negativa da lotacdo é particularmente relevante. Mais da metade dos
respondentes discordou da afirmacgéo de que os 6nibus circulam com lotacdo adequada para
oferecer conforto aos passageiros. Esse resultado sugere que a experiéncia de viagem é
marcada ndo apenas pela duracdo do deslocamento, mas também pelas condicdes fisicas sob
as quais ele ocorre.

Essa interpretacdo encontra respaldo nos estudos de Silva et al. (2018), que identificam
atributos como lotacdo, conforto, seguranca e confiabilidade entre os principais fatores que
influenciam a percepcdo dos usuarios sobre a qualidade do transporte puablico. De maneira
semelhante, Soares et al. (2017) verificam que aspectos relacionados ao conforto, a capacidade
de lotacdo, a rapidez e a climatizacdo exercem papel relevante na escolha modal. Nesse
contexto, a elevada insatisfagdo observada em relacdo a lotacdo e ao conforto sugere que a
experiéncia de viagem pode comprometer a atratividade do transporte coletivo. Tal

interpretacdo também é compativel com Rodrigues (2016), que argumenta que Servicos
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superlotados e pouco confidveis tendem a reduzir a competitividade do transporte publico e
incentivar a busca por alternativas individuais.

A andlise da conservagdo da frota também revela um aspecto importante: existe uma
diferenca relevante entre os esfor¢os operacionais internos da empresa e a percepgao construida
pelo usuario durante a viagem. As entrevistas realizadas com a area de manutencédo
demonstram que a operacdo possui rotinas estruturadas de revisao preventiva, manutencao
corretiva, limpeza e preparacdo dos veiculos para circulagdo. Segundo o Gestor de
Manutengéo, os Onibus passam continuamente por processos de abastecimento, lavagem,
revisdo mecanica, inspecao de pneus, ar-condicionado e demais itens relacionados a seguranca
e conservacao. Entretanto, a pesquisa mostra que parte significativa dos usuarios ainda percebe
problemas relacionados a limpeza, conservagcdo e conforto. Essa diferenca entre esforco
operacional e percepcdo do cliente é particularmente importante do ponto de vista gerencial,
pois demonstra que a existéncia de processos internos nao garante, necessariamente, uma
experiéncia positiva para o passageiro.

A entrevista realizada com a Coordenadora do SAC reforca esse entendimento.
Segundo ela, reclamacdes relacionadas a conservagdo dos veiculos, bancos, limpeza interna e
ar-condicionado aparecem entre 0s principais motivos de insatisfacdo reportados pelos
usuarios. Isso demonstra que elementos aparentemente secundarios da operacao possuem forte

impacto sobre a percepcéo geral da qualidade do servico.

5.3.4 A dissociacdo entre percepcdo humana e percepc¢ao institucional

Um dos resultados mais interessantes da pesquisa esta relacionado a diferenca entre a
avaliacdo dos profissionais e a avaliacdo institucional da empresa. Enquanto 80,4% dos
respondentes afirmam perceber comportamentos respeitosos e éticos por parte dos
profissionais, apenas 55% consideram a empresa ética. Além disso, embora a avaliacdo do
atendimento tenha sido relativamente positiva, o indice de recomendacdo geral da empresa
apresentou resultado significativamente inferior.

Essa dissociacdo sugere que os usudrios diferenciam a experiéncia humana direta da
percepcao global do sistema. Em outras palavras, o passageiro tende a reconhecer cordialidade,
respeito e esforco individual dos profissionais, mas continua atribuindo avaliagdo negativa a
empresa em raz&o dos problemas estruturais da operacao.

Esse resultado é particularmente relevante porque desloca parte da discussdo da esfera

individual para a esfera sistémica. A pesquisa sugere que a insatisfacdo dos usuarios nao esta
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concentrada exclusivamente no comportamento dos colaboradores, mas principalmente na
experiéncia operacional produzida pelo sistema de transporte como um todo.

As entrevistas realizadas ao longo do estudo refor¢cam essa interpretacdo. O Gestor de
Operag6es menciona os desafios operacionais enfrentados diariamente pela empresa, incluindo
congestionamentos, limitacdes da infraestrutura urbana, violéncia, pressdo regulatoria e
restricbes econdmicas do setor. Em entrevista com o Diretor, foi destacado, inclusive, que
empresas de transporte publico operam sob forte dependéncia das politicas publicas de
mobilidade e possuem capacidade limitada de alterar estruturalmente determinadas condigfes
do sistema.

Essa discussdo € especialmente importante porque evidencia uma caracteristica
recorrente do transporte publico brasileiro: o usuario avalia 0 servico como uma experiéncia
integrada, enquanto a operacdo é resultado da interagdo entre empresa, infraestrutura urbana,

regulacao publica e condi¢bes econdmicas do setor.

5.3.5 A pesquisa como evidéncia da crise estrutural do transporte publico

Quando analisados de forma integrada, os resultados da pesquisa reforgam o0s
fendmenos estruturais discutidos ao longo deste trabalho. A insatisfacdo relacionada a
confiabilidade operacional, a lotacéo, ao conforto e a conservacado da frota dialoga diretamente
com o processo de perda de competitividade do transporte publico coletivo observado no Brasil
e na Regido Metropolitana do Rio de Janeiro.

Conforme apresentado anteriormente, a participacdo do énibus nas viagens urbanas
caiu significativamente nos ultimos anos, enquanto automdveis, motocicletas e aplicativos
ampliaram sua participacdo na matriz de deslocamentos urbanos. Nesse contexto, a experiéncia
percebida pelo usuério torna-se um elemento estratégico para a retencdo da demanda.

A partir da pesquisa de satisfacdo realizada pelo Grupo Rio Ita, ficou visivel que os
principais fatores de insatisfacdo identificados pelos usuarios coincidem com os atributos que
Silva et al. (2018) apontam como fundamentais para a competitividade do transporte coletivo:
previsibilidade, conforto, confiabilidade e qualidade operacional.

A0 mesmo tempo, as entrevistas realizadas com os profissionais da empresa mostram
gque muitos desses problemas possuem origem estrutural e extrapolam a capacidade de
intervencdo direta da companhia. Isso evidencia uma contradicdo central do setor: embora o
usuario atribua sua experiéncia a operadora, a qualidade efetiva do servico depende também

de fatores urbanos, regulatérios, econémicos e institucionais.
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Dessa forma, os resultados da pesquisa ndo devem ser interpretados apenas como uma
avaliacdo isolada do Grupo Rio Ita, mas como manifestacdo pratica das transformacoes
estruturais enfrentadas pelo transporte publico contemporaneo. A deterioracdo da experiéncia
do usuario, associada a crescente concorréncia modal e as limitagOes operacionais do sistema,
ajudam a compreender parte da reducdo de demanda observada no setor ao longo dos ultimos
anos.

Por fim, a analise demonstra que a melhoria da percepg¢éo do usuério depende tanto de
acOes internas de gestdo quanto de avancos estruturais no sistema de mobilidade urbana.
Melhorias relacionadas a comunicacdo operacional, previsibilidade das viagens, conservacdo
da frota, gestdo da lotacdo e relacionamento com o cliente podem contribuir para elevar a
qualidade percebida do servico. Entretanto, questdes como infraestrutura viéria, prioridade ao
transporte coletivo, segurancga urbana e modelo de financiamento do setor dependem também
da atuacdo do poder publico e da formulacdo de politicas de mobilidade mais eficientes e

sustentaveis.

5.4 Propostas de melhorias

Os resultados obtidos ao longo deste estudo evidenciam que os desafios enfrentados
pelo transporte publico coletivo decorrem da interacéo entre fatores operacionais, econémicos,
urbanos e institucionais. Conforme observado nas entrevistas, na analise do SAC, na pesquisa
de satisfacdo dos usuarios e na jornada do cliente realizada por um dos autores, parte das
dificuldades identificadas pode ser mitigada por iniciativas diretamente implementaveis pelas
empresas operadoras, enquanto outras dependem da atuacdo coordenada entre concessionarias,
municipios e Governo do Estado.

Nesse contexto, as propostas apresentadas a seguir buscam contribuir para a melhoria
da experiéncia dos usuarios, para 0 aumento da competitividade do transporte coletivo e para
o fortalecimento da sustentabilidade operacional do sistema. As recomendagfes contemplam
tanto iniciativas ja em desenvolvimento pelo Grupo Rio Ita quanto medidas estruturais cuja
implementacao depende da articulacéo entre diferentes agentes envolvidos no planejamento e

na gestdo da mobilidade urbana.
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5.4.1 Iniciativas diretamente implementaveis pelo Grupo Rio Ita

Os resultados obtidos ao longo do estudo demonstram que parte significativa dos
fatores de insatisfacdo dos usuarios esta relacionada a experiéncia de utilizacdo do servigo.
Aspectos como conforto, lotacdo, previsibilidade das viagens e tempo de embarque apareceram
de forma recorrente na pesquisa de satisfacéo, na anélise das manifestacGes registradas no SAC
e nas observacOes realizadas durante a jornada do cliente. Nesse sentido, identificam-se
oportunidades de melhoria que podem ser conduzidas diretamente pela empresa e que possuem

potencial para gerar beneficios perceptiveis aos usuarios no curto prazo.

5.4.1.1 Adequacdo de frota

A melhoria das condi¢6es de conforto e da qualidade percebida da frota constitui uma
das principais oportunidades para o fortalecimento da atratividade do transporte coletivo. Ao
longo do estudo observou-se que aspectos relacionados a climatizagdo, conservacao e lotagdo
exercem influéncia significativa sobre a experiéncia dos passageiros e sobre sua avaliacdo do
servico.

Visando elevar o padrdo de qualidade da operacdo, o Grupo Rio Ita investiu em 2026
na aquisicdo de 105 novos veiculos, incorporando um novo padrao de acabamento interno, com
assentos mais confortaveis e piso amadeirado, conforme apresentado na Figura 3. Com a
entrada em operagdo desses veiculos, o percentual de 6nibus sem ar-condicionado sera

reduzido para aproximadamente 7% da frota.

Figura 3 - Novo 6nibus da empresa Rio Ita

Fonte: Grupo Rio Ita
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Paralelamente, o grupo realiza a instalacdo gradual de sistemas de climatizacdo em
veiculos ja pertencentes a frota. De acordo com o Gerente de Manutencdo, atualmente é
instalado um novo equipamento de ar-condicionado a cada quinze dias, como parte da
estratégia de eliminar integralmente os veiculos sem climatizag&o no curto prazo.

De forma complementar, o Gestor de Operagdes informou a ampliacdo da frota
operacional em dez veiculos destinados a linhas que apresentam maior demanda em horarios
especificos. A medida foi planejada com base nos estudos de oferta e demanda realizados pela
empresa e busca reduzir niveis de lotacdo, aumentar a disponibilidade de viagens e melhorar o

conforto dos passageiros nos periodos de maior movimento.

5.4.1.2 Melhoria da experiéncia de embarque e da previsibilidade das viagens

A imprevisibilidade do servico e o tempo de espera figuraram entre os principais fatores
de insatisfacdo identificados ao longo deste trabalho. Embora parte dessas questdes esteja
associada as condices de trafego e a fatores externos a operacado, iniciativas voltadas a
ampliacdo da previsibilidade podem contribuir significativamente para a melhoria da
experiéncia percebida pelos passageiros.

Com esse objetivo, 0 Grupo Rio Ita vem realizando testes com painéis eletrénicos de
informacdo em tempo real na Plataforma Lilas do Terminal Rodoviario de Niterdi, conforme
ilustrado na Figura 4. Os equipamentos informam os horéarios previstos (corrigidos em tempo

real) das proximas partidas e permitem que 0s passageiros acompanhem a operacao de forma

mais transparente.

Figura 4 - Painel de LED utilizado pelo Grupo Rio Ita
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Segundo o Gestor de Operacdes, a reducdo da incerteza em relacdo ao horario dos
onibus contribui para diminuir a percepcdo de espera e melhora significativamente a
experiéncia dos usuarios nos terminais. Como desdobramento dessa iniciativa, 0 grupo
pretende expandir gradualmente a instalacdo dos painéis para todos os terminais de grande
movimentacao.

Tomando como base o principio de funcionamento destes painéis, os autores deste
trabalho sugerem a divulgacdo de aplicativos de mobilidade urbana, como Moovit e Cittamobi
por parte das empresas operadoras de servigos de Onibus. Estes aplicativos permitem o
monitoramento do tempo de chegada dos coletivos aos pontos de embarque atendidos pelas
empresas. Esta medida proporcionaria dois beneficios: maior previsibilidade do servi¢o para
0s passageiros e a consequente redugdo do tempo de espera para embarque. Este Gltimo ganho
dialoga com a problemadtica trazida pelo Gestor de OperacBes, em que passageiros desejam
minimizar seu tempo de espera em pontos de dnibus, de modo a reduzir sua exposi¢cdo a
assaltos.

Outra iniciativa em desenvolvimento pelo grupo refere-se a implantacdo de sistemas de
compra antecipada de passagens por meio de totens de autoatendimento, como ilustrado na
Figura 5. Utilizando pagamentos via PIX (modalidade até entdo inédita no segmento
intermunicipal da RMRJ), os passageiros podem adquirir antecipadamente suas passagens e

receber um QR Code para validacdo no momento do embarque.

Figura5 -

Totem para compra antecipada de passagens

i

§ 3 TOTEM TERMINAL
§ Comprovante Nao Fiscal
RID TTA
B Linha:

TEROI

NITEROL - VENDA DAS PE
DRAS (VIA BR-101)

09131

Assinatura HMAC: ¢
A 7e7dc82463e6541ffefcd

6540852
966e8969dcb10319dbS8h
02fab48530

= . Apresente este comprovan

a0 embarcar,
++¢ (BRIGADO #++

otef 0S Autoreé

54



Além de ampliar as formas de pagamento disponiveis, a solucdo reduz a utilizacéo de
dinheiro em espécie e contribui para acelerar o processo de embarque, reduzindo filas e

aumentando a fluidez da operacéo nos terminais.

5.4.1.3 Divulgaco e ampliacdo da adesdo ao Bilhete Unico Intermunicipal

A acessibilidade econdmica do transporte publico representa um fator relevante para
sua competitividade, especialmente em um contexto de restricdo or¢camentaria das familias e
crescimento das alternativas de deslocamento.

No contexto da Regido Metropolitana do Rio de Janeiro, o principal instrumento de
subsidio tarifario é o Bilhete Unico Intermunicipal (BUI). Atualmente vigente em 20 dos 23
municipios da regido, o programa permite que usuarios cadastrados realizem até duas viagens
consecutivas, independentemente do valor das tarifas envolvidas, pagando o valor de R$9,40,
enquanto o Governo do Estado ressarce a diferenca as operadoras. O beneficio é destinado a
cidaddos entre 5 e 64 anos com renda mensal de até R$3.205,20.

Nesse sentido, uma iniciativa de curto prazo apontada pelo Diretor consiste na
realizacdo de campanhas voltadas a divulgacio do Bilhete Unico Intermunicipal (BUI) e ao
apoio ao cadastramento de usuarios elegiveis ao beneficio. Segundo este entrevistado, muitos
passageiros desconhecem as regras do programa ou enfrentam dificuldades para concluir seu
cadastro, reduzindo o alcance efetivo da politica publica. A proposta consiste em utilizar os
préprios Despachantes das empresas como agentes de orientagdo aos usuarios, auxiliando no
processo de adesdo ao beneficio.

Embora ndo represente uma solucdo definitiva para a questdo tarifaria, a iniciativa
possui potencial para reduzir o custo efetivo das viagens para parte dos passageiros e contribuir
para a fidelizacdo dos usuarios do sistema.

5.4.2 Iniciativas dependentes de coordenacao institucional com o governo e outras empresas

Embora existam oportunidades relevantes de melhoria sob responsabilidade direta da
operadora, os resultados do estudo também evidenciam que alguns dos principais fatores que
afetam a percepcdo dos usuarios possuem origem estrutural. Questdes relacionadas ao tempo
de viagem, a competitividade do transporte coletivo e ao custo do deslocamento dependem de

acOes coordenadas entre empresas operadoras, municipios e Governo do Estado.
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Nesse contexto, as propostas apresentadas a seguir extrapolam a esfera de atuacéo
exclusiva do Grupo Rio Ita e exigem articulacdo institucional com o governo e outras empresas

para sua implementacao.

5.4.2.1 Reestruturacdo das redes de transporte

A confiabilidade operacional e o tempo total de deslocamento figuraram entre os
principais fatores de insatisfagdo observados ao longo da pesquisa. Parte dessas dificuldades
decorre da forma como a rede de transportes encontra-se estruturada atualmente, marcada por
sobreposicdes de linhas, baixa integracdo entre sistemas municipais e intermunicipais e
limitacdes de conectividade entre diferentes regides.

Como forma de enfrentar essas ineficiéncias, o Diretor defende a transi¢do gradual de
um modelo baseado em linhas independentes para uma Idgica integrada de redes de transportes.
Como referéncia, destaca a Rede Integrada de Transporte de Curitiba (RIT), reconhecida pela
utilizacdo de terminais de integracdo e pela divisdo funcional entre linhas troncais e
alimentadoras, como exposto na Figura 6. De acordo com a Urbanizacdo de Curitiba S.A.
(URBS), empresa de economia mista responsavel pelo planejamento e operacdo do transporte
publico de Curitiba, “uma pessoa embarca num ponto e percorre todos 0s 22 terminais e as
mais de 337 estacdes-tubo pagando apenas uma tarifa”. Adicionalmente, a rede de transportes
da cidade conta com uma otimizacao de semaforos voltada para os coletivos, conferindo-lhes
prioridade em cruzamentos e tempos reduzidos em paradas (URBS, s.d.).

Figura 6 - Representacdo esquematica da RIT
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Fonte: adaptado de URBS
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Inspirado nesses principios, o Grupo Rio Ita desenvolveu uma proposta de
reorganizacdo das linhas intermunicipais que partem de Itaborai. Atualmente, bairros como
Cabugu, Morada do Sol, Novo Horizonte e Aldeia da Prata s&o atendidos por linhas
intermunicipais com destino a municipios como Sdo Gongalo e Niterdi. Para atender essas
localidades, os 6nibus precisam realizar desvios ao longo de seus percursos, 0 que aumenta o0s
tempos de viagem, reduz a produtividade da frota e dificulta a ampliacdo da frequéncia das
linhas.

A proposta prevé a construcdo de um terminal de integracdo em Manilha e a
reorganizacao da operacao em dois niveis: linhas alimentadoras, responsaveis exclusivamente
pela conexdo dos bairros ao terminal, e linhas troncais, destinadas as ligaces com Séo
Goncalo, Niteroi e Rio de Janeiro, conforme ilustrado nas Figuras 7 e 8. Nesse modelo, o0s
deslocamentos locais passariam a ser realizados por veiculos dedicados ao atendimento dos
bairros, enquanto as linhas troncais poderiam concentrar-se exclusivamente nos percursos

intermunicipais de maior demanda.

Fonte: Grupo Rio Ita
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Figura 8 - Representacdo esquematica das integracdes do Terminal de Manilha
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Fonte: Grupo Rio Ita

Segundo o Gestor de Operacdes, essa reorganizacdo permitiria reduzir desvios
operacionais, aumentar a eficiéncia da operacdo e ampliar a frequéncia das linhas principais,
proporcionando maior flexibilidade aos usuarios. Além dos ganhos operacionais, a
centralizacdo das integracdes em Manilha ampliaria significativamente as possibilidades de
deslocamento da populacdo atendida pelos bairros mencionados. Atualmente, os moradores
dessas localidades possuem acesso mais limitado as ligagdes com o municipio do Rio de
Janeiro, concentrando-se principalmente nos deslocamentos para Sdo Gongalo e Niter6i. Com
a implantacdo do terminal e a reorganizacdo da rede, 0s passageiros passariam a contar com
conexdes mais frequentes e acessiveis para os trés municipios, ampliando seu acesso a
oportunidades de trabalho, educacéo e servigcos em toda a regido metropolitana.

Apesar de o Grupo Rio Ita ter se comprometido a executar a construcdo do terminal
para acelerar a implementacdo do projeto, sua efetividade depende da coordenacdo entre
diferentes esferas de governo e da integracdo entre os sistemas municipal e intermunicipal de

transporte.

5.4.2.2 Implantacdo de faixas exclusivas para 6nibus

Os congestionamentos aparecem de forma recorrente entre os fatores que mais afetam
a confiabilidade operacional do transporte publico. Ao longo deste estudo observou-se que
atrasos, aumento dos tempos de viagem e irregularidade dos intervalos estdo fortemente

associados as condicGes do sistema viario urbano.
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Segundo o Gestor de Operacgdes, um dos pontos mais criticos da operacdo localiza-se
no acesso a Niterdi pela BR-101, especialmente nos horarios de pico. Nessas condigdes, 0s
onibus ficam sujeitos aos mesmos congestionamentos enfrentados pelos demais veiculos,
reduzindo significativamente a eficiéncia operacional do sistema.

Como forma de enfrentar esse problema, a SEMOVE desenvolveu um projeto
conceitual para implantacdo de uma faixa exclusiva para oOnibus no trecho, conforme
apresentado nas Figuras 9 e 10. A iniciativa permitiria que os coletivos operassem de forma
segregada do tréfego geral, reduzindo atrasos e aumentando a previsibilidade das viagens
(SEMOVE, 2025).

Figura 9 - Plantas de implantagdo viaria para faixa exclusiva em Niteroi
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Figura 10 - Representacéo das faixas sobre local existente
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Além dos beneficios diretos aos usuarios, a reducéo dos tempos de percurso pode gerar
ganhos operacionais importantes, aumentando a produtividade da frota e reduzindo a
necessidade de veiculos adicionais para manter a mesma oferta de viagens.

Ainda de acordo com a SEMOVE, a faixa exclusiva “é¢ tecnicamente e
operacionalmente viavel”, mas depende de acBes da Prefeitura de Niter6i para sua
implementacdo, como o remanejamento do sistema de drenagem das vias e readequacgéo de
calgadas e arvores. Portanto, em sua realizagdo, o projeto deve ser encabegado pelo poder

executivo municipal, visto que afeta espacos publicos (SEMOVE, 2025).

5.4.2.3 Ampliacdo dos subsidios e fortalecimento da modicidade tariféaria

Além das iniciativas voltadas a ampliacdo da adesdo ao Bilhete Unico Intermunicipal,
discutidas anteriormente, a efetividade desse instrumento depende também de sua abrangéncia
territorial e da continuidade das politicas de financiamento publico do transporte coletivo.
Nesse sentido, a discussao sobre subsidios ultrapassa a esfera de atuacdo das operadoras e passa
a envolver diretamente as estratégias adotadas pelo poder publico para garantir a acessibilidade
econdmica e a competitividade do sistema.

A sustentabilidade do transporte publico coletivo depende ndo apenas da qualidade

operacional do servico, mas também de sua acessibilidade econémica para 0s USUArios.
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Conforme observado ao longo deste trabalho, a forte dependéncia da arrecadacao tarifaria
constitui uma das principais fragilidades do modelo de financiamento do setor. Em um contexto
de reducdo da demanda e aumento dos custos operacionais, mecanismos complementares a
tarifa tornam-se fundamentais para ampliar a competitividade do transporte coletivo e garantir
sua sustentabilidade de longo prazo.

Essa perspectiva foi recentemente reforcada pelo Novo Marco Legal dos Transportes
(Projeto de Lei n° 3.278/2021), aprovado pelo Congresso Nacional em maio de 2026 e
encaminhado para sangédo presidencial. A nova legislagdo estabelece que a remuneragéo dos
operadores deve ser composta por receitas tarifarias, extra tarifarias e subsidios, além de
reconhecer a distingdo entre a tarifa paga pelos usuarios e a remuneracdo necessaria para a
prestacdo do servico. Tal entendimento reforga a importancia de modelos de financiamento
compartilhados, capazes de equilibrar as necessidades dos passageiros, do poder concedente e
das empresas operadoras (CAMARA DOS DEPUTADOS, 2026).

Nesse cenario, uma iniciativa particularmente relevante consiste na ampliacdo da area
de abrangéncia do uso do Bilhete Unico Intermunicipal para municipios ainda n&o
contemplados. A recente aprovacao, pela Assembleia Legislativa do Estado do Rio de Janeiro,
da expansao do beneficio para cidades como Petropolis, Cachoeiras de Macacu e Rio Bonito
(Projeto de Lei 2.103/2023) representa um avanco importante na dire¢cdo de uma mobilidade
regional mais integrada e acessivel (ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DO RIO
DE JANEIRO - ALERJ, 2026) .

Segundo o Diretor e 0 Gestor de Operac@es, a ampliacdo da cobertura do BUI possui
potencial para estimular deslocamentos que atualmente se mostram invidveis do ponto de vista
econémico, ampliando o acesso da populacao a oportunidades de trabalho, educacéo e servicos.
Entretanto, para que os beneficios decorrentes dessa expansdo sejam plenamente aproveitados,
torna-se igualmente importante ampliar o conhecimento da populacdo sobre o programa e
facilitar o acesso dos usuarios elegiveis ao processo de cadastramento. Nesse sentido, a
proposta anteriormente apresentada de divulgacéo ativa do beneficio e apoio ao cadastro por
parte dos Despachantes complementa os esfor¢os do poder pablico, contribuindo para ampliar
o alcance efetivo da politica.

Observa-se, portanto, que o fortalecimento do Bilhete Unico Intermunicipal depende
da atuacdo conjunta entre operadoras e poder publico. Enquanto as empresas podem
desempenhar papel relevante na divulgacéo e facilitacdo do acesso ao beneficio, a ampliacdo
de sua abrangéncia e a manutencdo dos subsidios permanecem sob responsabilidade

governamental. A combinagdo dessas iniciativas possui potencial para ampliar a atratividade
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do transporte coletivo, reduzir barreiras econémicas ao deslocamento e fortalecer a integracao

da mobilidade na Regido Metropolitana do Rio de Janeiro.

5.4.2.4 Fortalecimento da Seguranca

A ocorréncia de assaltos nos locais de embarque e dentro dos coletivos faz com que a
opcao pelo transporte publico seja vista como um risco pelos usuarios, conforme observado
nas entrevistas realizadas. A violéncia urbana, portanto, constitui-se como ofensora a demanda
por transportes publicos, instilando temor em usuérios recorrentes e repelindo potenciais
passageiros.

De acordo com a Prefeitura de Porto Alegre, a criacdo do Férum do Transporte Seguro
fez com que o indice de assaltos a 6nibus fosse reduzido em 93,6% na cidade entre os anos de
2016 e 2025, conforme ilustrado na Tabela 7. A iniciativa é fruto de uma cooperacéo
institucional entre a Brigada Militar do Rio Grande do Sul, a Policia Civil do Rio Grande do
Sul, a Guarda Civil Metropolitana de Porto Alegre, a Prefeitura de Porto Alegre, a Empresa
Publica de Transportes Coletivos (6rgdo local fiscalizador dos servicos de transportes pablicos)
e as empresas operadoras de transportes coletivos (PREFEITURA DE PORTO ALEGRE,
2026).

O sucesso do projeto é devido principalmente a celeridade na comunicacgéo e resposta
as ocorréncias. No evento de um assalto ou crime cometido em um 6nibus, a tripulagdo do
coletivo contacta a Brigada Militar por meio do telefone 190, e aguarda atendimento em local
seguro, quando possivel. Eventuais vitimas sdo prontamente encaminhadas para hospitais para
assisténcia médica. Em seguida, a empresa operadora recebe as informacdes do delito e as
encaminha para representantes das demais instituicdes envolvidas no Frum, permitindo a acéo
rapida das forcas de seguranca (PREFEITURA DE PORTO ALEGRE, 2026).
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Tabela 7 - Ocorréncias de assaltos a 6nibus em Porto Alegre, por ano

. lelmenro fie
Ocorréncias
2016 915
2017 612
2018 400
2019 191
2020 140
2021 61
2022 40
2023 54
2024 61
2025 59

Fonte: adaptado de Prefeitura de Porto Alegre

Diante destas evidéncias, fica patente a necessidade de coordenacdo entre agentes do
Estado e as empresas para a reducdo de ocasides de assaltos ao sistema de transporte publico
da RMRJ. Caso contrério, o combate ao crime limitar-se-&4 a meras agdes pontuais, com baixo
potencial de dissuaséo de crimes e com a manutengao do senso de inseguranca.

Adicionalmente, os autores deste trabalho propdem a criacdo de policiamento dedicado
para transportes publicos na RMRJ. O direcionamento da acdo policial pode reduzir o efetivo
total necessario para prover a seguranca dos passageiros, atraves do foco em regides e horarios
de maior ocorréncias de crimes como roubos, furtos e agressdes. Propde-se que 0s agentes de
seguranca estejam alocados em pontos de maior movimento - para duplamente afastar
criminosos e prover um senso de resguardo aos passageiros - e dentro dos coletivos, podendo
estar fardados ou a paisana neste Ultimo caso.

Este policiamento especifico poderia ser complementado por um botdo de alerta
silencioso presente nos coletivos. Comumente, a presenca de agressores armados inibe ligacoes
telefonicas para os servigos de seguranca, 0 que compromete a capacidade de resposta rapida
das forcas de seguranca. Com este dispositivo, 0 motorista poderia acionar este Orgao
especializado, transmitindo em tempo real a localiza¢ao do coletivo e as imagens das cdmeras

embarcadas, permitindo 0 acompanhamento instantaneo dos eventos.
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Com a implantacdo e consolidacdo de medidas de seguranca como estas, convém
sugerir a divulgacdo de resultados de diminuicdo dos indices de assaltos, se ocorrerem. A
visualizacdo de estatisticas favoraveis como as apresentadas pela Prefeitura de Porto Alegre
favoreceria 0 necessario resgate da confianca dos usuérios nos meios publicos de transporte da
RMRJ.

5.4.3 Sintese das propostas de melhorias apresentadas

A partir do todo o estudo feito do setor, o estudo de caso do Grupo Rio Ita e as
problemaéticas enfrentadas pelas operadoras, foram desenvolvidas uma série de propostas de
solugdes, visando resgatar a demanda e a melhoria do setor na Regidao Metropolitana do Rio
de Janeiro. A Tabela 8 sintetiza os principais problemas, suas possiveis soluc@es e quais

agentes devem estar envolvidos nessas solugdes.

Tabela 8 - Sintese dos problemas e suas solucdes

Agente Problema Solucdo
D forto, lotaga N
’escon orte, 1o .a(;ao, Novos 6nibus e aumento de frota
veiculos desatualizados
Imprevisibilidade, Painéis de LED
sensacdo de demora em
Grupo Rio Ita filas e pontos Divulgacdo de apps de mobilidade

Coordenagio institucional
com o governo e outras
empresas

Demora para embarque

Totens para pagamento antecipado

Custo elevado de tarifas

Desconforto, lotagdo,
tempo de viagem, tempo
de espera

Divulgacdo e cadastramento no BUI

Reestruturagdo da rede de transportes

Criacdo de faixas exclusivas para 6nibus

Custo elevado de tarifas

Implementacgdo de subsidios universais

Assaltos, sensagdo de
inseguranca

Acdes coordenadas de seguranca publica

Criag3o de policiamento especifico para
transportes publicos

Botdo de alerta silencioso

Fonte: os Autores

Dessa forma, as propostas apresentadas demonstram que a recuperacdo da
competitividade do transporte publico coletivo depende simultaneamente de melhorias
operacionais conduzidas pelas empresas e de transformacgfes estruturais promovidas pelo

poder publico. Enquanto iniciativas relacionadas a frota, a experiéncia de embarque e ao
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relacionamento com os usuarios podem gerar ganhos relevantes no curto prazo, desafios
associados a infraestrutura viaria, ao financiamento do sistema e a organizacdo das redes
exigem esforcos coordenados entre operadores, municipios e Governo do Estado. Dessa forma,
o fortalecimento do transporte publico coletivo demanda uma abordagem integrada, capaz de
combinar eficiéncia operacional, planejamento urbano e politicas publicas voltadas a

mobilidade sustentavel.
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6. CONCLUSAO

O transporte publico coletivo desempenha papel fundamental para o funcionamento das
cidades, promovendo o acesso da populacdo ao trabalho, a educacao, aos servicos urbanos e as
oportunidades econdmicas. Entretanto, conforme observado ao longo deste trabalho, o setor
vem enfrentando profundas transformac@es nas ultimas décadas, marcadas pela reducéo da
demanda, pelo aumento da concorréncia de modos alternativos de transporte e por desafios
crescentes relacionados a sustentabilidade econémica e operacional dos sistemas.

Nesse contexto, o presente estudo teve como objetivo analisar a operacdo do Grupo Rio
Ita & luz das necessidades dos usuérios, identificando desafios operacionais e propondo
melhorias capazes de contribuir para o aprimoramento do servigco prestado. Para isso, foi
realizado um estudo de caso fundamentado na triangulacéo de diferentes fontes de evidéncia,
incluindo revisdo bibliografica, entrevistas com profissionais da organizacdo, observacédo
direta da operacdo, analise de registros do Servi¢co de Atendimento ao Cliente (SAC), jornada
do cliente e pesquisa de satisfacdo aplicada aos usuarios.

Os resultados obtidos permitem concluir que a reducdo da demanda observada no
transporte puablico ndo pode ser explicada por um Unico fator. Trata-se de um fenémeno
multifacetado, resultante da interacdo entre transformacOes econémicas, operacionais,
espaciais, sociais € comportamentais. A expansdo da motorizacdo individual, o crescimento
dos servicos de transporte por aplicativo, as mudangas nos padrdes de mobilidade decorrentes
da pandemia de Covid-19, a dispersao urbana e a deterioracdo relativa da competitividade do
transporte coletivo contribuem conjuntamente para a reducéo da atratividade do setor.

No ambito especifico do Grupo Rio Ita, a pesquisa de satisfagdo evidenciou que 0s
usuarios continuam atribuindo elevada importancia a atributos tradicionalmente associados a
qualidade do transporte coletivo, como pontualidade, confiabilidade, conforto, rapidez e
seguranca. Entre os principais pontos de insatisfacdo identificados destacam-se o tempo de
espera, a regularidade das viagens e a lotacao dos veiculos, fatores que também aparecem de
forma recorrente na literatura especializada como determinantes relevantes da escolha modal.
Por outro lado, aspectos relacionados ao atendimento prestado pelos profissionais
apresentaram avaliagcBes mais favoraveis, indicando que parte significativa das insatisfacoes
dos usuarios estd associada a questdes estruturais da operagéo e do sistema de mobilidade, e
ndo necessariamente a atuacao individual dos colaboradores.

A anélise também demonstrou que muitos dos desafios enfrentados pelo Grupo Rio Ita

extrapolam sua capacidade direta de intervencdo. Questdes como congestionamentos, auséncia

66



de infraestrutura prioritaria para onibus, expansdo urbana desordenada, concorréncia de
servigos informais ou alternativos e limitacbes do modelo de financiamento do transporte
publico dependem da atuacdo do poder publico e da coordenacdo entre diferentes agentes
institucionais. Dessa forma, embora melhorias operacionais internas sejam fundamentais, elas
ndo sédo suficientes, isoladamente, para reverter os desafios estruturais enfrentados pelo setor.

Nesse sentido, as propostas apresentadas ao longo deste trabalho foram organizadas de
acordo com seu grau de governabilidade. Entre as iniciativas diretamente implementéveis pelo
Grupo Rio Ita destacam-se a renovagdo e adequacdo da frota, a ampliagdo de mecanismos
voltados a previsibilidade das viagens e a experiéncia de embarque, bem como acdes para
aumentar a adesdo dos usuérios ao Bilhete Unico Intermunicipal. Paralelamente, foram
discutidas medidas que dependem de articulagdo com o poder publico, como a reorganizacao
das redes de transporte, a implantacdo de faixas exclusivas para Onibus, a ampliacdo dos
subsidios tarifarios e o fortalecimento das condic¢Ges de segurancga nos deslocamentos urbanos.

Uma das principais contribuicdes deste estudo consiste justamente na demonstracao de
que a crise enfrentada pelo transporte publico coletivo ndo deve ser interpretada
exclusivamente como resultado de falhas operacionais das empresas. Os resultados indicam
que a qualidade percebida pelos usuarios é influenciada simultaneamente por fatores internos
a operacdo e por condicionantes externos relacionados ao ambiente urbano, ao modelo
regulatoério e as politicas publicas de mobilidade. Essa constatacdo reforca a necessidade de
abordagens integradas para o enfrentamento dos desafios do setor.

Como limitacdo da pesquisa, destaca-se o fato de o estudo ter sido desenvolvido a partir
de um U0nico caso organizacional. Embora o Grupo Rio Ita apresente caracteristicas
representativas de diversas empresas operadoras da Regido Metropolitana do Rio de Janeiro,
os resultados ndo devem ser automaticamente generalizados para outros contextos sem as
devidas adaptacdes. Além disso, a pesquisa de satisfacdo utilizada concentrou-se nos usuarios
atuais do sistema, ndo contemplando individuos que abandonaram o transporte publico ou
migraram para outros modos de transporte.

Por fim, sugere-se que pesquisas futuras aprofundem a investigacdo sobre os fatores
que levam antigos usuarios a abandonar o transporte coletivo, bem como avaliem
quantitativamente os impactos de intervencGes operacionais e politicas publicas sobre a
demanda por transporte publico. Estudos comparativos entre diferentes operadores e regides
também podem contribuir para ampliar a compreensdo sobre os desafios contemporaneos da

mobilidade urbana no Brasil.
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Diante do exposto, conclui-se que a recuperacdo da atratividade do transporte publico
coletivo depende da combinacdo entre eficiéncia operacional, qualidade percebida pelos
usuarios e politicas publicas capazes de fortalecer a competitividade do setor. Em um cenario
de transformacdes profundas na mobilidade urbana, a construcdo de sistemas de transporte
mais eficientes, acessiveis e sustentaveis exige esforcos coordenados entre operadores, poder
publico e sociedade, de modo a garantir que o transporte coletivo continue desempenhando seu

papel estratégico para o desenvolvimento econdémico, social e ambiental das cidades.
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ANEXO A - REGISTRO COMPLETO DE CONTATOS

COM O SAC
No. item Motivo de Contato Quantidade  Percentual
1 Informacgdo 5939 48,64%
2 Achados e Perdidos 1581 12,95%
3 N3o Parou no Ponto 1204 9,86%
4 Conduta / Educacdo 560 4,59%
5 Cumprimento de horario 514 4,21%
6 Ar condicionado 394 3,23%
7 Devolugdo de Troco 307 2,51%
8 Direcdo Perigosa 184 1,51%
9 Elogio 128 1,05%
10 Acidente 127 1,04%
11 Recusa de passageiro 88 0,72%
12 Bilhetagem Eletrénica 85 0,70%
13 Defeito ou quebra do veiculo 78 0,64%
14 Incidente 76 0,62%
15 Itinerdrio Ndo Cumprido 71 0,58%
16 Sugestdo 68 0,56%
17 Utilizagdo incorreta dos equipamentos 67 0,55%
18 Parou fora do Ponto 62 0,51%
19 Poucos énibus na linha 55 0,45%
20 Frota antiga / Mal conservada 52 0,43%
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No. item Motivo de Contato Quantidade Percentual
21 Desconforto 48 0,39%
22 Excesso de passageiros 47 0,38%
23 Alteragdo de horério da linha 46 0,38%
24 Infraestrutura 44 0,36%
25 Limpeza interna 43 0,35%
26 Resolugdo da reclamagdo 38 0,31%
27 Bilhete Unico 32 0,26%
28 Gratuidade 30 0,25%
29 Cumprimento do itinerério 29 0,24%
30 Desrespeito ao ingresso gratuidade 27 0,22%
31 Atendimento / Educacdo de Despachantes 22 0,18%
32 Bancos (Conservagéo) 18 0,15%
33 Piso / Teto / Janela / Al¢capédo 17 0,14%
34 Meios de comunicacdo (Site, Aplicativo, etc) 11 0,09%
35 Freio 11 0,09%
36 Conversa ao volante 10 0,08%
37 Organizacdo do terminal 9 0,07%
38 Tempo de viagem 8 0,07%
39 Assalto 7 0,06%
40 Elevador hidraulico de acessibilidade 7 0,06%
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Motivo de Contato Quantidade Percentual
41 Fraudes 7 0,06%
47 SAC (Resposta insatisfatc’:riaAe l:.)emora em 6 0,05%
responder as ocorréncias)
43 Poucos énibus de 2 portas na linha 6 0,05%
44 Tecnologias embarcadas (Manutencdo) 6 0,05%
45 Conduta 5 0,04%
46 Dedetizacdo 5 0,04%
47 Mudanca de Itinerario 3 0,02%
48 Assédio 3 0,02%
49 Fumar no interior do veiculo 3 0,02%
50 Local de parada do veiculo 3 0,02%
51 Atendimento do funciondrio 3 0,02%
52 Tempo para a liberagdo do veiculo 2 0,02%
53 Agressdo fisica 2 0,02%
54 Falta de equi!:aamen:cos (validador, 5 0,02%
Campainha, Cinto, etc)
55 Solicitacdo de imagens 2 0,02%
56 Informac&o interna 2 0,02%
57 Mudanca de Ponto 1 0,01%
58 Criacdo de linha 1 0,01%
59 Recusa na devolugdo do troco 1 0,01%
60 Adesivagdo 1 0,01%
61 Recusa do comprovante de passagem 1 0,01%
= TOTAL 12209 100,00%
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ANEXO B - PROTOCOLO DE ENTREVISTA

O protocolo de entrevista, comum para todos os didlogos, segue 0s seguintes passos:

1. Introducéo:

a.
b.

Cumprimentar o entrevistado.
Agradecer pela sua disponibilidade.
Apresentar o projeto e explicar o propdsito da entrevista.

Detalhar como serd realizada a entrevista.

2. Consideracdes éticas:

a.

b.

Verificar o entendimento do entrevistado sobre a entrevista, e garantir que ele
esteja confortavel em responder as indagacdes.
Informar que informaces sensiveis ndo serdo necessarias, dando-lhe o direito

de ndo responder a quaisquer perguntas que ndo deseje.

3. Informagdes Gerais:

a.

Coletar dados gerais sobre o entrevistado: nome, funcdo desempenhada, tempo

de trabalho na companhia e um breve resumo de sua carreira.

4. Realizacdo da entrevista:

a.

Realizar perguntas direcionadas ao contetdo do trabalho e a area de atuacao
do entrevistado.

Pedir esclarecimentos de pontos especificos, se necessario.

Perguntar sobre temas importantes ndo abordados.

Encerrar agradecendo pelo tempo dispendido e pelas informacdes.

77



ANEXO C - ROTEIRO DE ENTREVISTA COM O DIRETOR

Quais sdo o0s objetivos estratégicos da empresa?

Como foi a evolugdo da empresa nas ultimas décadas?

Na sua visdo, por que a demanda de dnibus esta diminuindo?
Como proceder frente as quedas de demanda?

Existem estratégias utilizadas para reter clientes?

Quais séo seus principais indicadores?

O que o grupo pode melhorar?

ANEXO D - ROTEIRO DE ENTREVISTA COM O GESTOR DE
OPERACOES

Como é a relacdo da empresa com 0s motoristas?

Como ¢ feito o planejamento do 6nibus na rua, como a operacao € dimensionada?
O que determina quantos dnibus devem operar em cada linha?

Como é realizada a soltura da frota?

Como lidar com filas em terminais?

Existem equipes de monitoramento de rua? Se sim, como trabalham?

Na sua visdo, por que a demanda de dnibus esta diminuindo?

Quais séo seus principais indicadores?

O que o grupo pode melhorar?

ANEXO E - ROTEIRO DE ENTREVISTA COM O GESTOR DE
MANUTENCAO

Quais séo as rotinas importantes da manutencao?
Como manter o padrdo de qualidade da frota?

Quais sdo os principais itens de seguranca?

O que se faz com o 6nibus em caso de pane?

Como é realizado o processo de limpeza dos 6nibus?
Quais séo seus principais indicadores?

O que o grupo pode melhorar?
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10.

8.
9.

10.

11.

ANEXO F - ROTEIRO DE ENTREVISTA COM O
COORDENADOR DO CCO

Quais séo os principais gargalos da operacdo?

Quais séo os pontos de maior transito?

Quiais sdo os horarios de maior movimento?

Como lidar com as adversidades e imprevisibilidade do transito?
Como manter a pontualidade e a frequéncia dos énibus?

Como é realizado o monitoramento da frota?

Como é realizado o contato com as equipes de rua?

Quem toma as decisdes imediatas de operacdo?

Quais sdo seus principais indicadores?

O que o grupo pode melhorar?

ANEXO G - ROTEIRO DE ENTREVISTA COM A
COORDENADORA DO SAC

Quais sdo os canais utilizados para 0 SAC?

Quais séo os principais motivos de reclamacao?

O que os usuarios desejam quando reportam problemas?
Quantas reclamacdes por més?

As reclamacg6es, em sua maioria, procedem?

Como responder a cada tipo de reclamacgéo?

Qual é o processo de apuracdo dos fatos?

Como se tomam as providéncias?

Quais tipos de providéncias sao tomadas para cada caso?
Quais sdo seus principais indicadores?

O que o grupo pode melhorar?
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