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Inteligéncia Coletiva e a formac¢ao do Conhecimento Organizacional a partir Bilhetagem
Eletronica no Transporte Publico de Curitiba

1. INTRODUCAO

Com o aumento da populagdo nas cidades, a demanda por transporte urbano cresce
significativamente. Esse cenario leva a problemas como congestionamentos, tempos de viagem
mais longos, polui¢do do ar e dificuldades no acesso a servigos e oportunidades. Para enfrentar
esses desafios, ¢ necessario planejar e gerir adequadamente os transportes (Albino, Barardi e
Dangelico, 2015), de modo que o transporte publico urbano seja uma alternativa viavel e,
preferencialmente, prioritaria nos deslocamentos urbanos, permitindo que a populagao realize
a locomogao diaria entre os locais de trabalho, lazer e residéncia (Rodrigues, 2006). Um sistema
de transporte publico urbano eficiente contribui para a redugao de varios dos problemas acima
destacados, tornando as cidades mais seguras e sustentaveis, além de estimular uma ocupagao
mais racional do espago urbano e reduzir custos para a sociedade (Spinelli, 1999). Por isso, o
planejamento do transporte urbano deve ser cuidadoso e envolver a participagdo das diversas
partes interessadas.

As novas tecnologias de informag@o e comunicacdo (TICs) tém o potencial de ampliar
as oportunidades de colaboragdao e maximizar os resultados alcancados pelo trabalho conjunto
de muitos individuos (Malone e Bernstein, 2015).

Sistemas informatizados de transporte podem absorver informagdes geradas durante o
uso. A bilhetagem eletronica ¢ uma maneira de aplicar TICs para melhorar o desempenho do
transporte coletivo. Além de possibilitar o aumento da eficiéncia dos processos envolvidos,
esses sistemas também permitem coletar importantes informagdes de uso do transporte publico
pela populacdo. Esses dados expressam decisdes tomadas por cada individuo, que agregadas
dizem muito sobre o coletivo, expressando sua “inteligéncia”.

Sistemas que buscam se apropriar da “inteligéncia coletiva” daqueles que o utilizam
aproveitam o poder da colaboracdo e diversidade cognitiva dos seus usudrios para gerar
resultados sistemicamente melhores e mais abrangentes (Nagar, 2013). A inteligéncia coletiva
tem sido definida como a capacidade de uma comunidade humana evoluir na complexidade do
pensamento, resolucdo de problemas e integracao por meio da colaboragdo (Andrade et al.,
2011).

Ao se adotar principios da web 2.0, ¢ possivel aproveitar a inteligéncia coletiva dos
usuarios em sistemas de bilhetagem informatizados, a partir das interagdes dos usuarios com os
validadores de passagem, para gerar e organizar informagdes sobre o proprio uso que, por sua
vez, podem ser utilizadas para ajudar administradores e planejadores a tomar decisdes para
melhorar a mobilidade urbana e outros aspectos da vida na cidade.

Assim, a eficiéncia no transporte publico pode ser aprimorada pelo uso adequado de
tecnologias, melhorando diversos sistemas urbanos e economizando recursos. O impacto da
tecnologia da informagdo na sociedade molda novas formas de comportamento dos cidadaos
(Harrison et al., 2011) e o uso da inteligéncia coletiva da populacdo no desenvolvimento e
utilizagdo desses sistemas representa uma oportunidade de adocdo da sabedoria das multiddes
para a resolucdo dos problemas que as afligem diretamente (Surowiecki, 2005).

O objetivo geral deste trabalho ¢ compreender os elementos da inteligéncia coletiva na
formagdo do conhecimento organizacional, a partir das informagdes captadas pela bilhetagem
eletronica no transporte publico de Curitiba. Para atingir este objetivo, o estudo visa: (1)
compreender os elementos de inteligéncia coletiva coletada dos usuarios do sistema de
bilhetagem eletronica do transporte coletivo de Curitiba; (2) compreender como o



conhecimento gerado a partir da inteligéncia coletiva coletada dos usuarios proporciona o
aprimoramento do conhecimento organizacional; e (3) compreender como a inteligéncia
coletiva organizacional ¢ utilizada na melhoria dos servigos publicos e promog¢ao da cidadania.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 O conceito de inteligéncia coletiva

A inteligéncia coletiva (IC) ¢ um conceito com raizes em varias disciplinas. Wheeler
(1910) foi um dos pioneiros, estudando o comportamento colaborativo de formigas e
observando que esses insetos agem como um sistema coletivo organizado. Esta ideia de ac¢ao
coletiva foi expandida por Vernadsky (2012) com o conceito de "noosfera", onde a atividade
humana e o conhecimento compartilhado moldam o planeta, complementando a geosfera (a
Terra fisica) e a biosfera (a vida). Vernadsky sugere que a evolugdao da geosfera permitiu o
surgimento da biosfera, que por sua vez deu origem a noosfera, destacando a progressdo do
fisico ao biologico e finalmente ao cognitivo.

Wells (1938) propos a ideia de um "cérebro mundial", antecipando o conceito moderno
de IC. Esta nogao foi aprofundada por Lévy (1997), que argumenta que a IC existe desde a pré-
historia, quando grupos de cagadores e coletores colaboravam para atingir objetivos comuns.
Ele ressalta que a IC ¢ uma inteligéncia distribuida, incessantemente valorizada, coordenada
em tempo real, resultando na mobilizagao efetiva das competéncias.

Bonabeau (2009) complementa ao sugerir que, embora o cérebro humano tenha
evoluido para a sobrevivéncia da espécie, ele estd "programado" para evitar assuntos complexos
e confirmar crengas pré-existentes, o que pode prejudicar a qualidade das decisdes. No entanto,
o cérebro humano também pode se adaptar e aprender ao longo da vida.

Maleewong et al. (2008) e Yuan et al. (2008) definem IC como a capacidade de uma
comunidade de resolver problemas e progredir por meio da colaboragao e do compartilhamento
de conhecimentos e habilidades individuais. Malone et al. (2009) reforcam que a IC ¢ a
colaboragdo de individuos para alcangar solugdes mais inteligentes do que aquelas alcancadas
isoladamente.

No entanto, Malone (2008) adverte que, em alguns contextos, pensar em grupos
pequenos ou homogéneos pode levar a resultados menos inteligentes devido a necessidade de
pertencimento e status.

Por fim, Bonabeau (2009) enfatiza a importancia de incluir grupos historicamente
excluidos nas decisoes sociais relacionadas a IC, apesar dos desafios e possiveis consequéncias
indesejadas, apontando para a necessidade de diversidade e inclusdo para a verdadeira
inteligéncia coletiva.

2.2 Inteligéncia coletiva e conhecimento organizacional

O conhecimento organizacional ¢ uma propriedade coletiva da rede de processos de uso
da informag¢do, por meio da qual os membros da organizacdo criam significados comuns,
descobrem novos conhecimentos e se comprometem com certos cursos de agdao. O
conhecimento organizacional emerge quando os trés processos de uso da informagao - criagao
de significado, constru¢do do conhecimento e tomada de decisdes - se integram em um ciclo
continuo de interpretacdo, aprendizado e ag¢do (Choo, 2003).

Senge (1990) destaca a importancia da aprendizagem organizacional e da criacao de
uma "mente coletiva" dentro das organizagdes, salientando que as organizagdes aprendem
somente por meio de individuos que aprendem. O aprendizado individual ndo garante a



aprendizagem organizacional. Mas sem aprendizagem individual, a aprendizagem
organizacional ¢ impossivel.

Nonaka e Takeuchi (1997) entendem que as organizagdes podem transformar o
conhecimento tacito em conhecimento explicito e vice-versa. Argumentam que as organizagoes
eficazes gerenciam ndo apenas informagoes e dados, mas também conhecimento e aprendizado.
A inteligéncia coletiva merece destaque na criagdo de conhecimento organizacional, uma vez
que emerge quando os membros de uma organizacdo compartilham e combinam seu
conhecimento tacito de maneira colaborativa (Nonaka, Toyama e Konno, 2000).

Boisot (1998) discorre sobre como o conhecimento organizacional pode ser considerado
um ativo estratégico, transformando-se em uma fonte crucial de vantagem competitiva. A
capacidade de coletar, armazenar, disseminar e utilizar conhecimento é, na visdo desse autor,
essencial para o sucesso de uma organizagao.

Segundo Yuan et al. (2008), a inteligéncia coletiva participa do processo de criagdo de
conhecimento dentro da gestdao do conhecimento. Contudo, este processo também contribui
para a criagdo e ampliacao da propria inteligéncia coletiva, visando a alcangar a “competéncia
coletiva” ou a “sabedoria coletiva”, o que pode levar a um conhecimento “novo”.

Segundo Nonaka (2000), um conhecimento organizacional novo sempre comeg¢a com o
individuo. Um pesquisador brilhante tem uma ideia que leva a uma nova patente. A
sensibilidade intuitiva em tendéncia de mercado de um gerente de nivel médio transforma-se
no catalisador de um novo conceito de produto importante. Um operario de fabrica usa anos de
experiéncia para melhorar o processo produtivo. Em cada um desses casos, o conhecimento
pessoal de um individuo ¢ transformado em conhecimento organizacional, valorizado pela
empresa como um todo (Nonaka, 2000).

A criag¢do do conhecimento organizacional ¢ fruto de uma interagao continua e dinamica
entre o conhecimento tacito e o conhecimento explicito, que evolui como uma espiral. A espiral
¢ direcionada pela intencdo organizacional, que ¢ definida como a aspiracio de uma
organizagao as suas metas (Nonaka; Takeuchi, 1997).

O espaco compartilhado para criagdo do conhecimento caracteriza-se por uma rede de
interacdes. Krogh, Ichijo e Nonaka (2001) identificaram quatro tipos fundamentais de
interagdes para a criacdo de conhecimento organizacional: 1. socializacdo, que envolve o
compartilhamento de conhecimento tacito por meio de interagdes diretas como conversas
informais e pratica compartilhada; 2. externalizacdo, que consiste na conversdo de
conhecimento tacito em explicito por meio de articulagdo em conceitos compreensiveis, como
metaforas ou modelos; 3. combinagdo, que integra diferentes conhecimentos explicitos por
meio de sistemas organizacionais, como documentos e reunides formais; e 4. internalizacao,
que implica na incorporacdo de conhecimento explicito de volta ao conhecimento tacito dos
individuos, pela pratica repetida e aprendizado pessoal.

Diante disso, Costa (2003) define a informagdo como matéria-prima para gerar o
conhecimento. O diferencial de uma organizagao esta na sua capacidade de gerar conhecimento,
proporcionando senso util as informagdes no ambiente de negocios. Lévy (2003) define o
processo de geracdo do conhecimento por uma coletividade. Para ele, a prosperidade das
nacdes, das regides, das empresas e dos individuos depende de sua capacidade de navegar no
espaco do saber. A forga ¢ conferida, de agora em diante, pela gestao 6tima dos conhecimentos,
sejam eles técnicos, cientificos, de comunicagdo ou derivem da relagdo “ética” com o outro.
Quanto melhor os grupos humanos se constituirem como coletivos inteligentes, sujeitos
cognitivos abertos, capazes de iniciativa, imaginagao e reagao rapidas, maior sera o seu sucesso
no ambiente altamente competitivo do mercado.

A construgdo do conhecimento se dé entre sujeitos e ndo entre sujeito € objeto. Como
afirma Lévy (1999), a dire¢do mais promissora, que por sinal traduz a perspectiva da
inteligéncia coletiva no dominio educativo, ¢ a da aprendizagem cooperativa. O autor explica
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que, nas interagdes com objetos, os sujeitos adquirem novas habilidades. Por meio do
envolvimento com sinais e informagodes, obtém-se conhecimento. No relacionamento com
outras pessoas, por meio de ensinamentos e transmissoes, os individuos mantém o saber vivo.
Habilidade, conhecimento e saber (que podem se referir aos mesmos assuntos) sao trés modos
complementares do processo cognitivo e estdo constantemente transformando uns aos outros.
Toda atividade, ato de comunicagao e relagdo humana implica aprendizado. As habilidades e o
conhecimento adquiridos ao longo da vida podem enriquecer um circuito de trocas e fomentar
a sociabilidade do saber (Lévy, 1999).

O novo conhecimento gerado permite que a organizacdo desenvolva novas habilidades
e capacidades, crie produtos e servigos, aperfeicoe os antigos e melhore processos
organizacionais. Segundo Nonaka e Takeuchi (1997), a criagdo de conhecimento dentro das
organizagdes comeca com o compartilhamento do conhecimento tacito. Esse tipo de
conhecimento ¢ altamente pessoal e dificil de formalizar, sendo transmitido principalmente por
meio da interagdo social e da experiéncia pratica. O compartilhamento do conhecimento tacito
facilita a geragcdo de novas ideias e a criagdo de conceitos inovadores. Leonard-Barton (1998)
sugere que a solucao compartilhada de problemas ¢ uma atividade crucial na construgao de
novos conhecimentos.

A colaboragao e a discussao aberta levam os membros de uma organizagao a explorarem
diferentes perspectivas e desenvolverem solugdes criativas para os desafios enfrentados. Essa
abordagem nao s6 gera novo conhecimento, como fortalece a coesdo e a competéncia coletiva
da organizagdo. Conforme Nonaka e Takeuchi (1997), ¢ a fase em que os conceitos criados sao
avaliados e validados. Essa etapa envolve a andlise critica e a verificagao da viabilidade dos
novos conhecimentos em termos de sua aplicabilidade e impacto organizacional.

Leonard-Barton (1998) destaca a importancia da implementagao e integracao de novas
metodologias e ferramentas. Essa atividade construtora de conhecimento envolve a adogao
pratica das inovagdes desenvolvidas, garantindo que elas sejam incorporadas nas operagdes
organizacionais. Nonaka e Takeuchi (1997) descrevem o conhecimento de niveis cruzados
como a interagdo entre diferentes niveis hierdrquicos dentro da organizacdo. Essa interacao
permite que o conhecimento se mova livremente através da estrutura organizacional, facilitando
a inovagdo ¢ a adaptagdo continua. A importacdo de conhecimento ¢ uma atividade essencial
para a construcao de conhecimento (Leonard-Barton, 1998). A assimilagdo de praticas e ideias
externas, possibilita as organizagdes enriquecerem seu proprio estoque de conhecimento e
fortalecerem suas capacidades inovadoras.

Os processos de conhecimento, conforme descritos por Wikstrom e Normann (1994),
Nonaka e Takeuchi (1997), e Leonard-Barton (1998), sdo fundamentais para a criagdo,
operacionalizacdo e disseminac¢do de novo conhecimento nas organizacdes. A compreensao € a
implementagao desses processos podem proporcionar uma vantagem competitiva significativa,
promovendo a inovagdo continua e o desenvolvimento organizacional sustentavel. Conforme
observa Lévy (1999), o conhecimento ¢ construido na medida em que os sujeitos se abrem para
a troca e compartilhamento de ideias, competéncias e experiéncias, visando a formacao de
coletivos inteligentes.

2.3 Transporte publico e bilhetagem eletronica

O transporte publico ¢ essencial para a vida cotidiana, facilitando deslocamentos para o
trabalho, escola, lazer e compras. A evolugdo do transporte piiblico comegou com as primeiras
carruagens publicas em Londres, em 1600, e Paris, em 1612. Em 1662, Blaise Pascal introduziu
uma linha com horérios e itinerarios fixos, composta por carruagens puxadas por cavalos
(Ferraz; Torres, 2004). No Brasil, o primeiro sistema de bilhetagem surgiu com os bondes de
tracdo animal, ainda no século XIX. Com a introdugdo dos dnibus, no século XX, surgiram as
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fichas de oOnibus, utilizadas até¢ a década de 1960 (Camalionte e Barbosa-Fantin, 2010). Em
Curitiba, o vale-transporte foi instituido em 1985, evoluindo para a bilhetagem eletronica atual.

O transporte publico urbano ¢ caracterizado pelo deslocamento diario dos cidaddos
(Borges, 2006). Segundo Baria (2009) e Aragjo et al. (2011), o transporte publico coletivo
oferece beneficios como reducdo do trafego e diminuicdo da polui¢do e do uso de energia
automotiva, melhorando a qualidade de vida. A legislagdo brasileira refor¢a a importancia desse
servico, como destacado na Lei 12.587/12 e na Lei n° 8.987/95, que regulamentam as
concessoes de transporte publico.

Desde a década de 1960, o Brasil adota um modelo regulamentado de transporte publico,
por meio do qual o estado define as condigdes de prestacao dos servigos, enquanto o setor
privado os opera (Vasconcellos e Mendonca, 2010). Em Curitiba, o sistema de transporte
publico ¢ gerido pela URBS (Urbanizagao de Curitiba S.A.), responsavel por regular, gerenciar,
operar, planejar e fiscalizar o transporte coletivo. Entre suas atribui¢des estdo a contratagdo de
empresas operadoras, definicdo de itinerarios, pontos de parada e horarios, vistoria da frota,
calculo da tarifa técnica e gerenciamento do cartdo transporte (URBS, 2024). A operacdo do
servico de transporte na capital paranaense ¢ executada por empresas privadas concessionarias,
responsaveis por adquirir a frota, contratar e remunerar pessoal, manter e limpar os veiculos e
executar as ordens de servigco da URBS.

O planejamento e modernizagdo dos sistemas de transporte publico buscam suprir o
servico de transporte para quem tem nele a sua unica alternativa de deslocamento na cidade,
mas também atrair usudrios de veiculos particulares, reduzindo a sua utilizacdo no transporte
diario e, consequentemente, a polui¢do e os congestionamentos.

A bilhetagem eletronica envolve a cobranca de tarifas mediante o uso de cartdes
inteligentes, que liberam as catracas eletronicas nos onibus (Galhardi et al., 2007). Esse sistema
facilita a quantificacao dos usuarios e melhora a gestdo da oferta e demanda, além de controlar
isengoes e descontos.

Os usudrios adquirem cartdes de bilhetagem, que podem ser recarregados com créditos
para uso no transporte publico. As vantagens incluem maior agilidade no embarque,
substitui¢ao de cartdes em caso de perda e recuperagdo de créditos ndo utilizados (Germani,
2003).

O Sistema de Bilhetagem Eletronica (SBE) permite a comunicagao, em tempo real, com
os usudrios, utilizando painéis digitais, GPS e integragdo de sistemas. Atividades como coleta,
compilagdo, processamento e transmissao de informagdes sdo realizadas por sensores e
dispositivos eletronicos (Camalionte e Barbosa-Fantin, 2010). O sistema também controla a
arrecadagdo e a gestdo de dados, garantindo a fiscalizagdo e a seguranca dos passageiros e
operadores, além de oferecer comodidade na compra e recarga de créditos (Germani, 2003).

A bilhetagem eletronica em Curitiba tem suas raizes em sistemas introduzidos em 1974,
com bilhetes de papel e fichas metalicas. No entanto, a falsificacdo e a circulacdo paralela desses
meios de pagamento como moeda levaram a sua substitui¢do por cartdes inteligentes (ANTP,
2012), que oferecem maior seguranca e eficiéncia na gestao do transporte publico, beneficiando
tanto os usuarios quanto os operadores.

3. METODOS E PROCEDIMENTOS

Nesta se¢do, sao detalhados os procedimentos utilizados para investigar os elementos
de inteligéncia coletiva dos usudrios do sistema de bilhetagem eletronica do transporte publico
de Curitiba. A pesquisa adotou uma abordagem qualitativa, focando na compreensdo das
experiéncias, percepgoes e opinides dos funcionarios da URBS, empresa que faz a gestdo do



transporte coletivo na cidade, sobre o sistema de bilhetagem eletronica, seu impacto na gestao
publica e sua capacidade de fomentar a inteligéncia coletiva.

O estudo seguiu um desenho exploratério. A escolha da abordagem qualitativa foi
fundamentada na necessidade de se compreender o universo de significados dos participantes,
conforme proposto por Creswell (2007) e Bryman e Bell (2011).

A metodologia do estudo de caso foi adotada para permitir uma investigacao detalhada
do fendmeno dentro de seu contexto real, conforme proposto por Yin (2001). O estudo de caso
oferece flexibilidade e profundidade na analise, sendo adequado para pesquisas exploratorias
sobre temas complexos (Gil, 1994).

Os dados foram coletados por meio de entrevistas com gestores e operadores do
transporte (fiscais e técnicos administrativos) além de andlise de registros e documentos
relacionados ao sistema de bilhetagem eletronica. A pesquisa também envolveu observacao
participante, para captar as nuances das interacdes e processos envolvidos.

A andlise de dados foi conduzida de forma indutiva, focando na identificacao de padrdes
e tendéncias emergentes. A triangulacao de diferentes fontes de dados, conforme preconizada
por Bauer e Gaskell (2008) garantiu a robustez dos resultados, permitindo uma compreensao
abrangente do fenomeno estudado. A inclusdo de multiplas perspectivas na andlise também
ajudou a contornar os desafios impostos pela dificuldade de acesso a dados especificos e a
complexidade na interpretacao dos resultados, caracteristica de estudos de natureza qualitativa.

O estudo ndo se limitou ao funcionamento e tipos de dados capturados pelo sistema,
mas também investigou como esses dados sdo utilizados pelos agentes responsaveis pela gestao
do transporte publico e outros propdsitos da administragdo local. A analise cuidadosa dos dados
coletados foi essencial para identificar padrdes e tendéncias.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

Ao se analisar os resultados, no sentido de identificar os elementos da inteligéncia
coletiva na formacao do conhecimento organizacional, inicialmente constatou-se a importancia
de conduzir entrevistas com gestores de tecnologia da Informagao (TI) da empresa pesquisada,
com o intuito de compreender o historico e as concepgoes preliminares relacionadas ao sistema
de bilhetagem eletronica. Isto permitiu o entendimento dos procedimentos adotados pela
empresa na transi¢ao do sistema de cobranga, tanto dos bilhetes em papel quanto das fichas de
vale transporte, que sempre foram orientados principalmente para a redug¢do de fraudes,
violéncia e assaltos em Onibus. conforme mencionado por um dos entrevistados:

Era de muito assalto a estagdes tubo a motoristas e cobradores. Era todo dia
algum tipo de noticia neste sentido, se trabalhava basicamente com o dinheiro
e as fichas metalicas que eram uma moeda corrente na cidade. O povo utilizava
para tudo, sem contar as falsificacdes das fichas e bilhetes (Gestor de
Transporte).

Antes da introdugdo da bilhetagem eletronica, as chamadas “Fichas de VT” eram
comercializadas na sede da empresa e em bancas de jornal.

Agora ta mais facil comprar o vale transporte, principalmente para a turma das
empresas. Antes, tinha que vir aqui comprar, e sair com aquela montoeira de
ficha. Tinha muito assalto! Agora, hd algum tempo, podem comprar pelo site
da URBS (Entrevistado 1).



Constatou-se que a tecnologia dos cartdes inteligentes, introduzida com o Sistema de
Bilhetagem Eletronica, principalmente visando a aumentar a seguranca, trouxe de imediato um
beneficio acessorio, relacionado a agilidade no processo de embarque, algo que ja havia sido
constatado por Germani (2003), e que foi ressaltado por outro entrevistado:

O povo tinha que ficar na fila com dinheiro na mao ou vale transporte, onde
aconteciam muitos assaltos. Agora ele fica com o cartdo e passa no validador
e entra mais rapido no Onibus, terminal ou estagdo tubo. Agilizou, também,
pois os cobradores tinham que fazer o troco, dava muito transtorno, quanto
tinha muita fila, e reclamagdo por ndo se conseguir embarcar, muitas vezes,
por faltar troco (Fiscal do Transporte).

Como cada individuo ¢ identificado no momento no embarque, ¢ possivel criar uma
matriz de dados contendo o horario do embarque, o ponto de origem do passageiro e que linhas
do transporte sdo mais utilizadas.

Temos motoristas, fiscais em campo, informacdes dos milhares de passageiros,
onde entram no sistema, que horas que pegam 6nibus, temos um pessoal que
cuida da programacdo do transporte... Com tudo isso, conseguimos conversar
internamente quando temos ocorréncias no dia -a dia (Entrevistado 1)

Quando aparece algum problema recorrente no sistema, como atraso de dnibus,
um volume grande de pessoas num determinado horario estd acessando a
estagdo tubo, entre outras situagdes, podemos nos utilizar da bilhetagem para
dar algum tipo de solugdo (Entrevistado 2).

Sabendo, entdo, a origem dos passageiros ¢ as linhas de maior demanda, ¢ possivel
entender e adequar a oferta dos transportes as necessidades da populagdo, o que evita problemas
como linhas sufocadas, frota insuficiente, demora de atendimento do servig¢o do transporte e até
desconforto da populacao nos veiculos. A resolugao desses problemas ¢ de grande interesse
para os donos das empresas de transporte, para a administracdo publica e para a propria
populacgdo, que se beneficia com transportes publico acessivel economicamente € com maior
conforto.

O motorista e todos os operadores estdo obrigados a estar com seus dados no
sistema, pois eles ndo conseguem trabalhar sem este cadastro, nele
conseguimos ver o horario que os operadores comecaram a trabalhar. As
empresas de transporte t€ém esse acesso para controlar as viagens de seus
funcionarios e a sua frequéncia (Entrevistado 3).

Outro ponto positivo ¢ que todos esses dados sdao altamente confiaveis, ja que provém
de sistemas eletronicos de coleta, que reduzem significativamente a probabilidade de erros,
comparativamente aos sistemas de coleta convencionais, anteriormente utilizados. Ademais,
sistemas de coleta eletronicos sao menos onerosos, além de fornecerem amostras populacionais
muito maiores do que os sistemas de coleta convencionais.

Tudo que esta no cadastro do cartdo vai para um sistema, horario que pegou o
onibus, qual catraca passou, o nome do cadastrado, informagdes do motorista
que esta dirigindo, quando que ele comegou o turno, quando saiu, entre muitas
outras coisas que o pessoal da programagao e fiscalizagdo consegue detectar
(Entrevistado 1).

Essas transformagdes evidenciaram a coleta de informagdes capazes de contribuir para



o desenvolvimento de novos conhecimentos organizacionais, conforme sugerido por Nonaka,
Toyama e Konno (2000), para quem "a inteligéncia coletiva emerge quando os membros de
uma organizacao compartilham e combinam seu conhecimento tacito de maneira colaborativa"
se evidencia nos relatos abaixo:

Agora ¢ tudo em tempo real: horario de Onibus, localizagdo dos 6nibus, dados de
entrada nos validadores, ¢ um volume grande de dados. [...] E uma informagao que os
setores que acessam o SBE podem usar em seus trabalhos [...] A bilhetagem eletronica
tem numeros e fatos para podermos agir (Entrevistado 1).

Os setores usam essas informagdes do sistema no dia a dia. Precisamos trocar
informagdes para dar andamento as demandas que acontecem no transporte
(Entrevistada 2).

Conseguimos melhorar a qualidade em nosso transporte. As pessoas que estdo na
bilhetagem eletronica tém nimeros ¢ fatos para poderem agir. Conseguimos, agora,
através destes, buscar mais eficiéncia (Entrevistado 3).

A partir dos depoimentos acima, pode-se observar que a integragdo € o0
compartilhamento de informagdes em tempo real sobre horarios, localizagao dos 6nibus e dados
de bilhetagem eletronica fornecem subsidios para a emergéncia de inteligéncia coletiva,
conforme compreendida por Maleewong et al. (2008) e Yuan et al. (2008), por meio da qual
uma comunidade humana pode se desenvolver, resolver problemas e progredir, adotando o
compartilhamento de conhecimentos e habilidades individuais. As informagdes coletadas pelo
SBE viabilizaram a introdu¢do de mudangas nos processos operacionais da organizagdo, como
alteragdes nos processos de compra, venda e utilizagdo de passagens, antes e depois da
implantacdo da bilhetagem eletronica. Isso € expresso no Quadro 1, a seguir.

Quadro 1. Processos operacionais antes ¢ depois da bilhetagem eletronica

Processos operacionais anteriores
a bilhetagem eletronica

Processos operacionais apos a
implantacio da bilhetagem eletronica

Os vale-transporte e passagens escolares em
fichas/papel eram comercializados na sede da empresa
pesquisada e em bancas de jornal.

Os créditos virtuais para o pagamento de passagens
passaram a ser comercializados em bancas de jornal e
pela internet. Os dados passaram a ser enviados ao
data center.

O vale-transporte, passagem escolar ou dinheiro era
entregue ao cobrador como pagamento da passagem.
Os idosos e demais isentos apresentavam documentos
comprobatdrios do beneficio.

Cartdes de usuarios passaram a armazenar os créditos.
Os validadores passaram a possibilitar a carga a bordo
dos dnibus, em estacdes tubo ¢ nas Ruas da Cidadania,
armazenando os dados de pagamentos de passagens e
isentos que passaram a catraca.

Os dados coletados eram processados manualmente
para gerar bilhetes e relatorios. Isso com entrada
manual de dados em sistemas de computador e
utilizagdo de métodos de registro em papel.

Dados do validador passaram a ser transmitidos
automaticamente por sistema sem fio ao servidor
local.

Cobrador se dirigia ao caixa da empresa para realizar
a entrega dos valores correspondentes a
movimenta¢do do turno de trabalho.

Os valores recebidos pelo cobrador em dinheiro
continuaram sendo entregues ao caixa da empresa ¢ 0s
dados passaram a ser enviados ao servidor local.

Os vales-transportes, passagens escolares e¢ dinheiro
eram colocados em um carro-forte.

Os valores recebidos em espécie passaram a ser
encaminhados para um banco.

Os vales-transportes e passagens escolares eram

Eliminada




armazenados para posterior descarte

Os valores em dinheiro eram encaminhados para um | Eliminada
banco.
Os dados referentes as movimentagdes diarias eram | Eliminada

digitados.

Os dados de movimentagdo de passageiros eram
armazenados e processados.

O servidor local passou a enviar os dados para o data
center do consoércio gestor e a receber deste
atualizacdes de sistema e créditos comprados via
internet.

O consércio de empresas ¢ o poder concedente
recebiam os dados de movimentagdo diaria, semanal e

Dados de movimentagdo passaram a ser transmitidos
para as empresas de transporte e poder concedente.

mensal para efetuar seus controles.

Fonte: elaborado pelos autores.

Essas mudancas operacionais resultaram na inser¢do da inteligéncia coletiva
organizacional, conforme definida por Choo (2003), nos processos de utilizacao da informacao,
geracdo de significado e desenvolvimento do conhecimento ao longo do tempo. Alguns
entrevistados dao pistas de como essas mudangas operacionais no transporte impactaram o
trabalho dos fiscais de transporte.

Teve algumas pessoas que tinham limitagdes tecnologicas, sofreram bastante para se
adaptar. Mas, pra quem tinha, eu ndo. Ndo tenho dificuldade com isso. Entdo para
mim foi tranquilo, né? (Entrevistado 1).

Recentemente, conseguimos informar nos painéis dos terminais o horario de chegada
do dnibus, horério de saida do 6nibus, prefixo do dnibus... Antes, tinha que ser colado
nos murais dos terminais e a gente tinha que ficar com o papelzinho da tabela da linha
(Entrevistado 1).

A bilhetagem eletronica resultou em uma mudanga operacional do sistema de transporte,
no processo de compra, venda e uso do vale transporte. Isto corrobora o entendimento de
Matzler et al. (2016), que consideram que, para as organiza¢des usufruirem da inteligéncia
coletiva, ¢ fundamental que os gestores sejam norteados pelas seguintes etapas: ‘“criar

diversidade cognitiva”, “promover a independéncia”, “acessar conhecimento descentralizado”

e “agregar conhecimento efetivamente”, o que ficou evidenciado na pratica da implantagdo do
SBE, conforme destacado por alguns entrevistados e mostrado em documentos da empresa.

Agora ¢ tudo em tempo real: horario de 6nibus, localizacdo dos 6nibus, dados de
entrada nos validadores. E um volume grande de dados. [...] E uma informagio que
os setores que acessam o SBE podem usar em seus trabalhos [...] A bilhetagem
eletronica tem numeros e fatos para podermos agir (Entrevistado 2).

10/04/2012 o Centro de Controle Operacional (CCO) comega a operar com técnicos,
fiscais, agentes e¢ operadores do transporte coletivo e do transito que iniciam a
acompanhar o que acontece nos 6nibus e nas ruas, formando um nucleo de comando
online com comunicagdo direta com motoristas de Onibus e do transito em geral
(URBS, 2024).

PDAs (Personal Digital Assistants) com os quais os fiscais estardo conectados ao
Centro de Controle Operacional (CCO) para dar mais agilidade, menos burocracia e
melhores condi¢des para tomada de decisdes que t€ém impacto direto na qualidade e
seguranca do transporte (URBS 2024).



Fundamentais no funcionamento de um sistema de transporte coletivo que registra 2,2
milhSes de passageiros, 21 mil viagens e 470 mil quilometros por dia, os fiscais da
URBS estdo trocando suas pranchetas e relatorios impressos por computadores de
mao (URBS 2024).

No caso do transporte coletivo, a entrada dos PDAs em operagdo vai significar a
eliminag¢do de quase 15 mil folhas de papel por més. Com o novo equipamento, o
fiscal tera controle da operagdo via Sistema de Bilhetagem Eletronica (SBE), atuando
como uma extensao do Centro de Controle Operacional nos terminais, estagdes tubo,
pragas e pontos de 6nibus (URBS 2024)

As entrevistas acima e os documentos da empresa corroboram o que diz Costa (2003),
para quem a informacdo ¢ matéria-prima para gerar o conhecimento. dar senso util as
informagdes, possibilitando a gera¢do de novo conhecimento dentro da organizagao, seja por
meio da troca de ideias, resolucao de problemas em conjunto ou sintese de novas perspectivas.
Convém relembrar as palavras de Lévy (1999), que considera que o conhecimento é construido
a medida que os sujeitos se abrem para a troca e compartilhamento de ideias, competéncias e
experiéncias. As entrevistas ¢ documentos da empresa corroboram também a visdo de Boisot
(1998), que considera o conhecimento organizacional como um ativo estratégico crucial para
vantagem competitiva. Esse conhecimento se manifesta e se aprimora por meio da
implementagao de processos eficientes e tecnologicos dentro da empresa, conforme entendido
pelos entrevistados e informado pela empresa.

O aperfeicoamento do sistema de bilhetagem eletronica para permitir a compra online
de vale-transporte por parte das empresas ¢ um exemplo de desenvolvimento da inteligéncia
coletiva, como processo de criacdo de saber, conforme preconizado por Yuan et al. (2008), e
seu uso no aprimoramento do conhecimento organizacional, conforme proposto por Boisot,
(1998), constituindo-se em um ativo estratégico para a organizacao. O trecho abaixo faz parte
de um caderno técnico da época da implantacdo do SBE. Nele, a ANTP (Associacdo Nacional
de Transportes Publicos) relata como ocorreu a mudanga no modo de compra de vale transporte
pelas empresas:

Quanto ao vale-transporte, a empresa que deseja filiar-se ao sistema se cadastra
na URBS e deve enviar a relagdo de seus funciondrios para os bancos de dados
do Instituto Curitiba de Informatica (ICI). A partir dai, ela pode disparar a
compra por um deposito bancario para a URBS, que comunicard ao Instituto
que a compra foi feita e que devem ser disponibilizados para essa empresa os
créditos correspondentes. O departamento de RH da empresa, por meio da
internet, distribui esses créditos para cada um dos funcionarios. Ao passar perto
de uma catraca de controle de acesso da empresa, ela carrega a quantidade
mensal de créditos (ANTP, 2003).

Neste processo, a bilhetagem eletronica pode ser considerada como parte do conjunto
de praticas e recursos de conhecimento acumulados pela organizacdo, ao longo do tempo. E se
compreende como o conhecimento gerado a partir da inteligéncia coletiva coletada dos usuarios
proporcionou o aprimoramento do conhecimento organizacional conforme o web site da
empresa descreve: todos os Onibus sao equipados com a tecnologia do GPS, computadores de
bordo e dispositivos eletronicos permitirem o monitoramento € comunica¢do em tempo real.
Essas informacgdes sdo corroboradas por varios entrevistados:

Agora ¢ tudo em tempo real: horario de 6nibus, localizacdo dos 6nibus, dados
de entrada nos validadores (Entrevistado 1).
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Os setores usam essas informagdes do sistema no dia a dia. Precisamos trocar
informagdes para dar andamento as demandas que acontecem no transporte
(Entrevistada 2).

Conseguimos melhorar a qualidade em nosso transporte. As pessoas que estdo
na bilhetagem eletronica tém nUmeros e fatos para poderem agir.
Conseguimos, agora, através destes buscar mais eficiéncia (Entrevistado 3).

Antes tinhamos que usar os relatorios de papel, ficha de telefonica ou ligacdo
a cobrar de orelhdo para resolver o problema (Entrevistado 4).

O cidadao pode, quase que em tempo real, programar o seu transporte através
dos dados do sistema, além de que consegue comprar os vales (Entrevistado
5).

Foi uma mudanc¢a grande do VT metalico para o cartdo, ainda mais quando
precisou usar mais a informatica. O povo se bateu, mas teve que aprender para
poder trabalhar (Entrevistado 6).

Os depoimentos dos entrevistados € os documentos analisados permitem identificar a
formag¢dao de uma inteligéncia coletiva para melhorar os sistemas e servicos prestados a
comunidade, a partir das dificuldades enfrentadas e expressas pela propria comunidade Os
processos de utilizagdo da informac¢ao deixada pelos usuarios ao utilizarem o sistema e de
geragao de significado e desenvolvimento do conhecimento pelos funcionarios da URBS em
sua tentativa de fazer sentido dos dados de utilizagdo do SBE, ao longo do tempo, gera, e
consolidam novo conhecimento organizacional, que por sua vez subsidia as decisdes tomadas
pelos gestores do transporte publico de Curitiba, o que esta alinhado com o que propdem Choo
(2003) e Nagar (2013), entre outros.

5. CONCLUSAO

A bilhetagem eletronica ndo s6 melhora a agilidade dos meios de transporte, mas
também fornece informagdes valiosas sobre o uso do sistema urbano pelos usudrios. Essas
informacdes sao transformadas em conhecimento organizacional pela empresa administradora
e pela prefeitura, contribuindo para o aprimoramento dos servigos publicos.

O estudo conclui que a bilhetagem eletronica ¢ uma fonte crucial de informacgdes para
melhorar os servigos publicos, oferecendo insights sobre os padrdes de uso do transporte e
ampliando a compreensao das necessidades dos curitibanos. No entanto, ¢ crucial destacar que
a eficacia da inteligéncia coletiva (coletada dos usudrios) depende nio apenas da coleta de
dados, mas também de sua aplicacdo nas decisdes de gestdo do transporte e administragao
publica local.

Para maximizar o potencial da bilhetagem eletronica como ferramenta de inteligéncia
coletiva, ¢ necessario um compromisso continuo com a identificagdo agil e precisa das
necessidades da comunidade por meio da interpretacdo dos dados de uso do transporte publico.
A analise dos dados coletados pelos validadores de passagem revela como as TICs ampliam as
oportunidades de colaboragdo da comunidade com os gestores municipais, mesmo sem o pleno
conhecimento disso por parte da populagao.

Explorar mais a fundo a interacdo entre a inteligéncia coletiva dos cidaddos e dos
agentes publicos pode promover uma participacdo mais efetiva e inclusiva da populagdo na
tomada de decisdes. Futuras pesquisas poderdao avaliar o impacto da inteligéncia coletiva na
eficiéncia operacional e na satisfacdo dos usudrios, utilizando métricas associadas a bilhetagem
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eletronica, bem como analisar seu impacto em diferentes grupos socioecondmicos para
promover maior justica social na cidade.

Pesquisas adicionais podem explorar estratégias para aumentar o engajamento dos
usudrios na geracao de dados uteis para a gestao, identificando tecnologias que facilitem essa
participagdo ativa e promovam um maior nivel de cidadania. E essencial investigar questdes
¢ticas relacionadas a coleta, armazenamento e uso dos dados de bilhetagem, garantindo
privacidade, seguranga e equidade no acesso as informagdes.

Além disso, € crucial analisar como as decisdes sao tomadas e quem sao os principais
beneficidrios das politicas implementadas, para evitar possiveis influéncias de interesses
corporativos ou politicos nos processos decisorios, que possam desviar-se do interesse publico.

6. REFERENCIAS

ALBINO, V.; BERARDI, U.; DANGELICO, R. M. Smart cities: Definitions, dimensions,
performance, and initiatives. Journal of Urban Technology, v. 22, n. 1, p. 3-21, 2015.

ANDRADE, M. M.; FLORENTINO, M. S. B.; CARDOSO, M. R. Inteligéncia Coletiva: Um
conceito para a gestdo do conhecimento nas organizagdes. Sao Paulo: Atlas, 2011.

ANTP (Associagao Nacional de Transportes Publicos). Relatério de Mobilidade Urbana 2012.
Sao Paulo: ANTP, 2012. Disponivel em: http://www.antp.org.br. Acesso em: 13 jul. 2024.

ARAUJO, L. M. D.; TEIXEIRA, M. A. C.; LUCENA, C. J. P. Inteligéncia Coletiva: Um
Conceito para a Gestdo do Conhecimento nas Organizagdes. 2. ed. Recife: EDUFRPE, 2011.

BARIA, E. Bilhetagem Eletronica e o Futuro do Transporte Publico. Sao Paulo: Manole,
2009.

BAUER, M. W.; GASKELL, G. Pesquisa qualitativa com texto, imagem e som: um manual
pratico. Petropolis: Vozes, 2008.

BONABEAU, Eric. Decisions 2.0: The power of collective intelligence. MIT Sloan
Management Review, v. 50, n. 2, p. 45, 20009.

BORGES, R. L. Transporte Publico e Mobilidade Urbana. Rio de Janeiro: Mauad, 2006.
BOYSOT, P. A Revolucao da Inteligéncia Coletiva. Sdo Paulo: Makron Books, 1998.

BRYMAN, A.; BELL, E. Business Research Methods. 3. ed. Oxford: Oxford University
Press, 2011.

CAMALIONTE, M.; BARBOSA-FANTIN, M. Gestao do Conhecimento nas Organizagdes:
Teorias e Praticas. Sdo Paulo: Atlas, 2010.

CHOO, C. W. A Organizacao do Conhecimento: como as organiza¢des usam a informagao
para criar significado, construir conhecimento e tomar decisoes. 2. ed. Sdo Paulo: Senac,
2003.

COSTA, E. Informagdes e Conhecimento: Gestao de informagdes e gestdo do conhecimento
no contexto organizacional. Sao Paulo: Saraiva, 2003.

CRESWELL, J. W. Research Design: Qualitative, Quantitative, and Mixed Methods
Approaches. 4. ed. Thousand Oaks: SAGE Publications, 2014.

FERRAZ, A. C. P.; TORRES, V. P. Cartdes Inteligentes no Transporte Publico. Sdo Paulo:
Manole, 2004.

12



GALHARDI, Eurico; PACINI, Paulo; NEVES, Isabella Verdolin. Conduzindo o progresso: a
histéria do transporte e os 20 anos da NTU. Brasilia: Escritorio de Historias, 2007.

GERMANI, J. Vantagens e Desvantagens da Bilhetagem Eletronica no Transporte Publico.
Sado Paulo: Publit, 2003.

GIL, A. C. Métodos e Técnicas de Pesquisa Social. 6. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2008.

HARRISON, C.; ECKMAN, B.; HAMILTON, R.; HARTSWICK, P.; KALLOCH, C.;
PARASZCZAK, J.; WILLIAMS, P. Foundations for Smarter Cities. IBM Journal of Research
and Development, v. 54, n. 4, p. 1-16, 2010.

KROGH, G. V.; ICHIJO, K.; NONAKA, I. Enabling Knowledge Creation: How to Unlock
the Mystery of Tacit Knowledge and Release the Power of Innovation. New York: Oxford
University Press, 2000.

LEONARD-BARTON, D. Wellsprings of Knowledge: Building and Sustaining the Sources
of Innovation. Boston: Harvard Business School Press, 1998.

LEVY, P. A inteligéncia coletiva: Por uma antropologia do ciberespago. Sdo Paulo: Loyola,
1999.

LEVY, P. Cyberculture. Minneapolis: University of Minnesota Press, 2003.
LEVY, P. Cyberculture. Paris: Editions Odile Jacob, 1997.

LEVY, P. L'Intelligence Collective: Pour une Anthropologie du Cyberespace. Paris: La
Découverte, 1994.

MALEEWONG, K.; ANUTARIYA, C.; WUWONGSE, V. A collective intelligence approach
to collaborative knowledge creation. In: Fourth International Conference on Semantics,
Knowledge and Grid, 2008, Cairo. Proceedings... Cairo: IEEE, 2008. p. 64-70.

MALONE, T. W. The Future of Work: How the New Order of Business Will Shape Your
Organization, Your Management Style, and Your Life. Boston: Harvard Business Review
Press, 2004.

MALONE, T. W.; BERNSTEIN, M. S. Handbook of Collective Intelligence. Cambridge:
MIT Press, 2015.

MALONE, T. W.; LAUBACH, M.; DELLAROCAS, C.; LEE, J.; TERVEEN, L.;
ABERCROMBIE, G.; MCDONALD, D. Harnessing Crowds: Mapping the Genome of
Collective Intelligence. Cambridge: MIT Press, 2009.

MATZLER, K.; BAILOM, F.; ENZINGER, M.; KOHN, J. Open Strategy: Mastering
Disruption from Outside the C-Suite. Berlin: Springer, 2016.

NAGAR, D. Cultural Citizenship: Cosmopolitan Questions. London: Routledge, 2013.
NONAKA, I. Gestdo do Conhecimento. Sdo Paulo: Bookman, 2000.

NONAKA, I.; TAKEUCHI, H. The Knowledge-Creating Company: How Japanese
Companies Create the Dynamics of Innovation. New York: Oxford University Press, 1997.

NONAKA, I.; TOYAMA, R.; KONNO, N. SECI, Ba and Leadership: A Unified Model of
Dynamic Knowledge Creation. Long Range Planning, v. 33, n. 1, p. 5-34, 2000.

RODRIGUES, J. G. Mobilidade Urbana e Sustentabilidade. Sdo Paulo: Senac, 2006.

SENGE, Peter M. The Fifth Discipline: The Art and Practice of the Learning Organization.
New York: Doubleday/Currency, 1990.

13



SPINELLI, H. Planejamento e Gestdo de Transportes. Rio de Janeiro: Interciéncia, 1999.
SUROWIECKI, James. The wisdom of crowds. Anchor, 2005.

URBS - Urbanizagdo de Curitiba S.A. Historico e Estrutura do Transporte Coletivo de
Curitiba. Disponivel em: http://www.urbs.curitiba.pr.gov.br. Acesso em: 28 jun. 2024.

VASCONCELLOS, E. A.; MENDONCA, M. C. Evolugdo do Transporte Publico no Brasil.
Sdo Paulo: Senac, 2010.

VERNADSKY, Vladimir I. The biosphere. Springer Science & Business Media, 2012.

WELLS, A. S. New Public Management: A View from the Academy. Cambridge: MIT Press,
2015.

WHEELER, W. M. The Ant Colony as an Organism. Journal of Morphology, v. 22, p. 307-
325, 1910.

WIKSTROM, S.; NORMANN, R. Knowledge and Value: A New Perspective on Corporate
Transformation. London: Routledge, 1994.

YIN, R. K. Case Study Research: Design and Methods. 3. ed. Thousand Oaks: SAGE
Publications, 2003.

YUAN, Y.; CUNHA, M. P. E.; RIBEIRO, N. S. Collective Intelligence and its Applications
in Business. Journal of Business Research, v. 61, p. 1-10, 2008.

14



