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1. INTRODUCAO: CARACTERIZACAO DO PROBLEMA E OBJETIVO DA
PESQUISA

O sistema de transporte coletivo de Floriandpolis, estruturado em torno de seus terminais de
integragdo, constitui o cenario onde a politica de mobilidade urbana se materializa para milhares
de cidaddos diariamente. No centro dessa dindmica, encontra-se o fiscal de transporte coletivo,
um agente publico que atua no que a literatura classica denomina como "Burocracia de Nivel
de Rua" (Lipsky, 2019). Diferente dos gestores que formulam a politica nos gabinetes, o agente
fiscalizador opera na ponta final do sistema, onde as diretrizes abstratas da administragdo
encontram as necessidades concretas e, muitas vezes, urgentes da populagcdo. Nos terminais, o
fiscal ¢ o rosto do Estado, exercendo uma fun¢do mediadora essencial para a manuten¢do da

ordem e da qualidade do servigo prestado.

Tradicionalmente, a fiscalizagdo tem sido compreendida com base na administragdo publica
tradicional, com foco estrito na eficiéncia operacional, no cumprimento de quadros de horarios,
verificagdo de condi¢des fisicas dos veiculos, planejamento de viagens e na aplicagcdo de
sancdes. No entanto, os desafios contemporaneos da gestdo publica exigem uma transi¢do para
o paradigma do Novo Servigo Publico (NSP). Proposto por Robert e Janet Denhardt (2015), o
NSP defende que o papel do administrador ndo € apenas "dirigir" processos através de
mecanismos de controle, mas "servir" ao cidaddo, promovendo a dignidade e a cidadania. E
sob esta perspectiva que surge a relevancia da coproducdo dos servigos publicos, um modelo
colaborativo onde o usudrio deixa de ser visto como um mero cliente passivo para atuar como

um parceiro ativo do Estado na formulagao e execucao das politicas.

Apesar da importancia do papel mediador, identifica-se um grave vacuo operacional entre o
desejo de servir ao cidaddo e as ferramentas disponiveis para o fiscal de transporte. Atualmente,
o fluxo de reclamagdes dos usudrios via ouvidoria ¢ lento e fragmentado, chegando ao
conhecimento da fiscalizagcdo nos terminais com um atraso que impossibilita qualquer agdo
corretiva imediata. Essa desconexdo impede que a infraestrutura de videomonitoramento e
sensores existentes nos veiculos e terminais bem como no Centro de Controle de Operagdes
(denominado CCO) seja utilizada em seu potencial maximo como instrumentos de validagao
em tempo real. Sem um sistema que integre a voz do cidaddo a visdo técnica do fiscal
- inviabilizando o que a literatura denomina como "coprodu¢ao da informagao e do controle"-,

a administragdo publica perde a oportunidade de oferecer respostas céleres, resultando em uma



percepcao de impunidade e descaso que compromete o desenvolvimento politico da sociedade

local.

Diante desse contexto, surge a seguinte questdo de pesquisa: Como o desenvolvimento de um
sistema sociotécnico de coprodugdo pode fortalecer a accountability social e a eficacia da
fiscalizacdo do transporte coletivo em Floriandpolis? O problema central reside na ineficiéncia
do fluxo de comunicagdo entre o usuario e o fiscal de ponta. A oportunidade identificada ¢ a
criacdo de uma integragao tecnologica entre o feedback do cidadado e os fiscais de transporte
coletivo, permitindo que a discricionariedade do fiscal seja subsidiada por evidéncias em tempo
real, transformando o terminal e a mobilidade urbana em um espaco de transparéncia e

accountability.

Para responder a este problema de pesquisa, tem-se como objetivo geral desenvolver um
modelo de integracao tecnologica e operacional entre o feedback em tempo real do usudrio (via
aplicativo) e o sistema de monitoramento centralizado da mobilidade urbana de Florianopolis.
A proposta visa conectar a percep¢ao direta do cidadao a capacidade de resposta técnica dos

fiscais nos terminais e no Centro de Controle de Operagoes (CCO).

Para o alcance do objetivo geral, definem-se os seguintes objetivos especificos: mapear o fluxo
de comunicagdo e processual atual de feedback dos usudrios do transporte coletivo,
diagnosticando os gargalos operacionais e tecnoldgicos na interagao entre a Ouvidoria, o CCO
e os agentes de fiscalizacdo nos terminais; levantar os requisitos funcionais e operacionais para
a criagdo de um sistema sociotécnico de coproducdo da informagdo, com base na andlise de
incidentes criticos e nas percepcdes dos fiscais e operadores; estruturar o Protocolo Operacional
de Resposta Rapida (PORR) por meio da modelagem de processos (BPMN), estabelecendo o
fluxo de integragdo entre os alertas gerados pelos cidaddos e os dados probatoérios de
videomonitoramento e telemetria e validar o modelo processual e o protdtipo do aplicativo
junto a especialistas e agentes publicos, avaliando sua viabilidade pratica e seu potencial para
fortalecer a accountability social e a coproducao do controle sob a 6tica do Novo Servigo

Publico.

O produto final sera o desenvolvimento do "Sistema de Resposta Répida: aplicativo de
coprodugdo e fiscalizacdo integrada". Diferente de um fluxograma passivo, o entregivel
consiste em um artefato tecnologico (prototipo funcional) que materializa o protocolo
operacional de resposta rapida. Este aplicativo funcionard como a interface central de um

sistema sociotécnico, permitindo que alertas gerados instantaneamente pelos usuarios (sobre



atrasos, descumprimento de rotas, condi¢cdes fisicas precdrias nos veiculos ou falhas de
atendimento, por exemplo) sejam transmitidos diretamente aos dispositivos méveis dos fiscais
nos terminais e as telas do Centro de Controle de Operagdes (CCO). A solugdo integrara os
dados de telemetria (GPS) e imagens de cameras para permitir a validacao probatoria imediata,
gerando registros técnicos automaticos para sangdes e, fundamentalmente, devolvendo um
status em tempo real ao cidaddo. Na pratica, o aplicativo oferece o suporte tecnoldgico para a
coprodugdo do controle, transformando o passageiro em um co-gestor de mobilidade, fechando
o ciclo de governanca digital e controle social no sistema de transporte coletivo em
Florianodpolis. Quando se assume que a produgdo, disseminagdo e uso de informacdo de boa
qualidade para controlar a administragdo publica podem ser fornecidos por meio da interagdo
entre Orgdos estatais e cidaddos, novas formas de controle sobre os governos sdo geradas.

(Schommer et al, 2015)

2. JUSTIFICATIVA

A relevancia desta pesquisa para a Secretaria Municipal de Infraestrutura e Manutencao da
Cidade de Florian6polis reside na modernizagao da fiscalizagdo através da transformacgao
digital no governo local. Atualmente, o sistema de ouvidoria opera de forma burocratica e lenta;
a proposta de um canal direto via aplicativo, integrado ao videomonitoramento € aos sensores
presentes nos veiculos, permite que a organizacao utilize dados em tempo real para a tomada
de decisdo dos fiscais nos terminais € no CCO. Isso eleva o padrdo de eficiéncia do setor, pois
permite a validagdo probatdria imediata de infragdes (como atrasos e descumprimento de
partidas), reduzindo a impunidade das operadoras e otimizando o uso das cameras ja instaladas

tanto nos terminais quanto nos veiculos.

Para a sociedade, o impacto ¢ direto na promog¢ao da accountability social e na promogao de
uma participagdo cidadd na construcdo de um modelo de mobilidade urbana digno e
participativo. Ao oferecer um canal onde o cidadao percebe que sua reclamagdo gera uma agao
imediata do fiscal no terminal, o projeto fortalece a confianga nas instituicdes publicas,
democratiza o controle do servico, gerando também maior engajamento social. Sob a 6tica do
Novo Servigo Publico, a proposta deixa de tratar o passageiro como um "objeto" da politica
publica e o transforma em um co-gestor do sistema de transporte, promovendo o
desenvolvimento politico e a cidadania ativa em Floriandpolis. Em relacdo ao potencial de

aplicabilidade exigido para intervengdes aplicadas, o denominado Protocolo Operacional de



Resposta Rapida (PORR) apresenta alta viabilidade de escalabilidade e replicagdo. O modelo
processual de integragdo entre accountability social e videomonitoramento construido nesta
pesquisa podera ser parametrizado para outros municipios brasileiros que operam sistemas
integrados de transporte, bem como adaptado para otimizar outras frentes de fiscalizagao de

zeladoria urbana municipal, consolidando-se como uma tecnologia de gestao transferivel.

Como fiscal de transporte coletivo atuando diariamente nos terminais, minha pratica ¢ marcada
pelo desafio de mediar conflitos entre usudrios frustrados e operadoras de transporte.
Frequentemente, a auséncia de ferramentas de prova imediata limita minha capacidade de
atuacado discriciondria e resolutiva. Esta pesquisa € vital para minha trajetéria profissional, pois
me permite evoluir de uma funcdo estritamente operacional para uma posi¢cdo de gestora de

processos e politicas publicas.

A relevancia académica e profissional deste projeto reside na oportunidade de aplicar conceitos
teoricos de Burocracia de Nivel de Rua para resolver um gargalo técnico que vivencio no "chao
do terminal". O desenvolvimento deste protocolo de resposta rapida qualifica meu perfil
profissional, capacitando-me a liderar projetos de modernizacdo administrativa e a atuar na
interface entre tecnologia, direito e gestdo publica, unindo de forma indissociavel a minha

experiéncia pratica aos objetivos estratégicos do mestrado.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA

A base teorica deste projeto sustenta-se na interseccdo entre a gestdo operacional de servigos
publicos e os novos paradigmas de governanca democratica, estruturando-se a partir dos

seguintes eixos e autores:

O ponto de partida ¢ a obra de Michael Lipsky (2019), que define os fiscais de transporte como
"burocratas de nivel de rua" (street-level bureaucrats). Lipsky argumenta que esses agentes sao
os verdadeiros formuladores das politicas publicas na pratica, pois possuem um grau de
discricionariedade inevitavel ao interpretar regras abstratas diante de situagdes reais e
complexas. No terminal, a decisdo do fiscal de como mediar um conflito ou validar um atraso
¢, em Ultima andlise, a politica publica em agdo. O debate classico de Lipsky ¢ atualizado por
Buffat (2015), que analisa a atuagdo dos burocratas de nivel de rua na era dos governos digitais,
demonstrando como as ferramentas tecnologicas remodelam a discricionariedade na ponta do

Servigo.



Para integrar essa infraestrutura tecnologica ao controle cidaddo, a proposta ancora-se na
literatura de Coproducao dos Servigos Publicos e Coproducao do Controle (Bovaird, 2007,
Pestoff, 2012; Schommer et al., 2015). A coproducdo da informacdo e do controle ocorre
quando ha o engajamento e a interagao sistémica entre os cidaddos e os mecanismos de controle
estatal. Sob esta 6tica, o aplicativo proposto transcende a mera prestagao de servigo e atua como
uma plataforma sociotécnica: o usuario fornece a evidéncia (incidentes, atrasos, supressao de
viagens, falhas mecanicas, bancos rasgados, estruturas danificadas, motoristas que nao pararam
ao dar sinal, falta de integracao entre linhas, etc) e o agente publico (fiscal) mobiliza o aparato
institucional para materializar a accountability em tempo real. A pesquisa fundamenta-se
também na obra de Brandsen, Steen e Verschuere (2018) para aplicar o conceito de coprodugao,
tratando o engajamento do cidadio via aplicativo como um insumo essencial para a melhoria e

transparéncia do servico publico de transporte.

Ademais, para orientar essa discricionariedade, utiliza-se a teoria de Janet Denhardt e Robert
Denhardt (2015). Os autores propdoem o "Novo Servico Publico" como contraponto aos
modelos gerenciais puramente focados em lucro e eficiéncia. O argumento central € que o papel
do administrador publico € "servir, ndo dirigir", priorizando a cidadania e o interesse publico.
No projeto, essa base justifica a transformacdo da fiscalizagdo punitiva em uma fiscaliza¢ao

cidada, focada na dignidade do usuadrio.

Para fundamentar a integracdo tecnologica, recorre-se a Patrick Dunleavy (2006), que discute
a "Governanca na Era Digital" (Digital Era Governance). Dunleavy defende a reintegracao dos
servigos através da tecnologia e a digitalizacdo focada no usudrio. Sua sintese corrobora a
proposta de conectar o CCO e o feedback do cidaddao em uma plataforma tnica, eliminando a

fragmentacao da informacao e aumentando a agilidade da resposta estatal.

Quanto a dimensdo tecnoldgica e a inovagdo na gestdo urbana, esta pesquisa utilizard o
referencial bibliografico de Albert Meijer acerca da governanga de cidades inteligentes (Smart
Cities) além de analisar o descontentamento dos cidaddos com relacdo as referidas cidades.
Segundo Meijer, a inteligéncia de uma cidade ndo reside apenas na implementacdo de
dispositivos tecnoldgicos, mas na capacidade de governanga em utilizar esses sistemas
sociotécnicos para gerar valor publico e fortalecer a interagdo entre governo e cidaddos. A
perspectiva do autor fundamenta a proposta deste estudo ao tratar o sistema de monitoramento
e o aplicativo de feedback ndo como ferramentas isoladas, mas como componentes de uma
infraestrutura de governanca digital que amplia a transparéncia e a eficiéncia nos terminais de

Florianodpolis.



A sustentacdo da accountability social advém de Guillermo O’Donnell (1998), que introduz o
conceito de accountability horizontal e vertical, destacando a importancia de mecanismos que
obriguem os agentes a prestar contas. Complementarmente, Mark Bovens (2007) define a
accountability como uma relagdo social onde o agente tem a obrigagao de explicar e justificar
sua conduta perante um férum (neste caso, o cidadao). O argumento de Bovens fundamenta a
necessidade de um sistema que ndo apenas registre a reclamacao, mas que gere uma resposta

rapida e transparente ao usuario.

Para analisar a questao do transporte publico e gestdo territorial, a obra escolhida foi a de Karel
Martens (2017) intitulada “Justi¢ca no transporte: Projetando sistemas de transporte justos”

(Transport Justice: Designing Fair Transportation Systems).

A integragdo deste arcabouco tedrico permite uma visao sociotécnica integrativa para a gestao
local: Lipsky e Buffat delimitam o ator e seu contexto de atuacdo (o fiscal de transporte coletivo
na era digital); os Denhardt e Martens definem o valor publico (o servico e a justica focados no
cidaddo); Meijer e Dunleavy fornecem o meio (a governanga em plataformas inteligentes e
aplicativos); e O’Donnell, Bovens e Schommer, Brandsen, Steen e Verschuere estabelecem o
fim precipuo do sistema (a transparéncia, a coproducao e a efetivagdo da accountability). Esta

sintese baliza a criagdo do Protocolo Operacional de Resposta Rapida (PORR).
4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa caracteriza-se como um estudo aplicado com delineamento de métodos
mistos. Sob o arcabouco metodologico da Design Science Research (DSR) — que visa
diagnosticar um problema e projetar, desenvolver e validar um artefato para sua resolugdo —,
o estudo adotard uma estratégia de métodos mistos incorporada concomitante (Creswell, 2010).
Nesta estratégia, o método qualitativo assume o peso principal na compreensdo das
necessidades e no desenho da solucdo, enquanto o banco de dados secundario quantitativo
(métricas do CCO, dos fiscais de terminal, relatorios da ouvidoria e entrevistas com os usuarios)
desempenha um papel de apoio incorporado para fundamentar as evidéncias de ineficiéncia

operacional do sistema de feedback.

A pesquisa serd realizada no sistema de transporte coletivo de Floriandpolis, com foco
delimitado aos Terminais de Integracdo (TICEN, TITRI, TIRIO, TICAN, TISAN e TILAG), ao
Centro de Controle de Operacdes (CCO) e a Ouvidoria de Transportes, pontos cruciais onde a

fiscalizacdo e o monitoramento tecnologico convergem.


https://api.taylorfrancis.com/content/books/mono/download?identifierName=doi&identifierValue=10.4324/9781315746852&type=googlepdf

O publico-alvo da pesquisa serd composto por quatro grupos estratégicos, selecionados por

amostragem intencional (para os profissionais) e de conveniéncia (para os usuarios):

1. Agentes de fiscalizagdo de terminal: Fiscais que atuam "na ponta" nos terminais de

integragao.

2. Fiscais de transporte no CCO: Responsaveis pelo monitoramento de telemetria e

cameras.
3. Servidores da ouvidoria: Profissionais da Prefeitura Municipal de Floriandpolis.

4. Usuarios do sistema: Cidadaos emissores de feedback. A selecdo ocorrerd associada a
técnica de incidentes criticos, abordando presencialmente os usudrios nos terminais
imediatamente apds vivenciarem situagdes de falha, bem como mapeando emissores

ativos nos canais formais da Prefeitura.
O levantamento e a analise dos dados ocorrerdo em trés etapas interligadas:
Etapa 1: Diagndstico do problema e mapeamento tecnologico

o Dados quantitativos: Tempo médio de resposta das reclamagdes e alcance

técnico dos sensores e cameras.

o Dados  qualitativos: Observacdo  participante  (mediante  protocolo

observacional) e analise documental de relatorios da ouvidoria.
Etapa 2: Defini¢cdo de requisitos do sistema sociotécnico

o Coleta: Entrevistas semiestruturadas com fiscais e operadores do CCO, focadas

nas percepgoes sobre conflitos operacionais e limitagdes informacionais.
Etapa 3: Desenvolvimento e validag¢do do artefato (App-PORR e BPMN)

o Coleta: Avaliacio do modelo e do prototipo por meio de grupo focal com

especialistas e agentes publicos.
Procedimentos de Analise e Estratégias de Validade

A andlise dos dados na pesquisa de métodos mistos ocorrera de forma integrada e seguird os

seguintes procedimentos:

1. Segmenta¢do tematica e Analise Qualitativa: As transcricoes das entrevistas e as

anotagdes de campo serdo processadas seguindo os passos de andlise qualitativa. O



material textual serd segmentado em categorias por meio de um livro de codigos
(codebook), mesclando codigos predeterminados (oriundos da literatura de Coproducao
e Accountability) e c6digos emergentes (in vivo), culminando na identificagdo de temas
centrais (ex: incidentes criticos geradores de conflito no sistema de mobilidade urbana

da cidade de Floriandpolis).

2. Analise Descritiva Quantitativa: As métricas extraidas dos relatorios da ouvidoria, dos
fiscais e do CCO serao submetidas a analise estatistica descritiva (frequéncias e médias

de tempo de resposta).

3. Modelagem de Processos (BPMN): A convergéncia dos dados embasara o desenho do
fluxo da informagdo através de ferramentas de fluxograma, garantindo a viabilidade

técnica da solugdo de software.

4. Estratégias de Validade Qualitativa: Para garantir a precisdo e credibilidade dos
achados, o estudo empregard multiplas estratégias recomendadas por Creswell (2010):
(a) Triangulacao de fontes de dados, cruzando os relatos dos fiscais com as métricas do
CCO e os registros de ouvidoria; e (b) Verificacdo dos membros (Member Checking),
utilizando o grupo focal (Etapa 3) para devolver as descri¢gdes processuais € o prototipo
aos participantes, determinando se eles consideram a solucdo sociotécnica precisa,

funcional e alinhada a realidade do Novo Servigo Publico.

5. VIABILIDADE E IMPLEMENTACAO

A implementacdo dos resultados desta pesquisa, materializada no Protocolo Operacional de
Resposta Rapida (PORR), apresenta elevadas perspectivas de viabilidade devido a
convergéncia entre os recursos tecnoldgicos ja instalados e a demanda social por transparéncia

no transporte coletivo de Floriandpolis.

A proposta demonstra viabilidade técnica ao aproveitar a infraestrutura de videomonitoramento
e os sensores de telemetria (GPS) ja operantes nos terminais de integracdo e nos veiculos. Nao
se propde a criacdo de uma infraestrutura do zero, mas sim a integragao inteligente e a criacao
de um fluxo processual que conecte o usuario ao fiscal de ponta. Institucionalmente, o projeto
alinha-se as metas de modernizacao da gestdo publica municipal, oferecendo uma solucao de

baixo custo de implementacao e alto impacto na eficiéncia do servico.

A implementacdo do protocolo ¢ vislumbrada em trés frentes complementares:



1. Otimizagdo da resposta ao cidaddo: A integracdo do feedback via aplicativo permitira
que o passageiro receba uma resposta imediata sobre sua reclamagao, transformando a

percepgao de "inefici€éncia" em "transparéncia ativa".

2. Qualificacdo da atuagdo profissional: O protocolo fornecerd aos fiscais uma base
probatéria solida (imagens e dados de sensores) para o exercicio de sua
discricionariedade, reduzindo subjetividades e aumentando a autoridade técnica do

agente no terminal.

3. Subsidio a tomada de decisdo: Os dados gerados pelo PORR servirdo como um banco
de dados estratégico para a Secretaria de Mobilidade, permitindo identificar gargalos
recorrentes em linhas ou horarios especificos, subsidiando o planejamento de politicas

publicas de longo prazo.

Para a comunidade, a implementacao significa a materializagdo do Novo Servigo Publico, onde
o cidaddo assume o papel de co-fiscalizador, democratizando assim o acesso ao transporte
publico digno na cidade. Para o setor de transporte, a sistematizacdo das informagdes via CCO
e terminais for¢ca um aumento no padrao de qualidade das empresas operadoras, uma vez que a
fiscalizacdo se torna onipresente e baseada em dados em tempo real. Assim, o projeto apresenta-
se ndo apenas como vidvel, mas como uma etapa necessaria para a evolu¢ao da governanga da

mobilidade urbana em Florianopolis.

6. CRONOGRAMA DETALHADO DA PESQUISA

Levantamento sistematico de literatura sobre gestdo de

SEMESTRE 1 transportes, tecnologia aplicada a fiscalizagdo e administracao.

Fundamentagao e
Refinamento
Teorico

Definicao das categorias de andlise na pesquisa (quais dados serdo
priorizados).

Participa¢do em disciplinas do mestrado que auxiliem na
constru¢ao da base tedrica.

Mapeamento de processos: Levantamento documental do fluxo
SEMESTRE 2 atual de reclamagodes da ouvidoria para identificar onde a
informacao se perde.




Observagdo participante: Registro em didrio de campo das
situacoes reais de conflito nos terminais e a atual dificuldade de
validacdo imediata e entrevista aos usudrios do sistema para
identificar os principais problemas atuais na mobilidade em cada
regido.

Diagnéstico e Coleta
de Dados de Campo

Entrevistas técnicas: Realizagdo de entrevistas com fiscais e
operadores do CCO para entender os requisitos técnicos do sistema
(o que o aplicativo precisa informar para o fiscal agir rapido).

Sistematizacao dos dados: Analise das entrevistas e dos gargalos

SEMESTRE 3 identificados.

Desenvolvimento do | Modelagem do protocolo: Desenho do fluxograma do Protocolo
Desenvol Operacional de Resposta Rapida (PORR), integrando o aplicativo,
Qualificacdo o videomonitoramento e os sensores.

Exame de qualificagdo: Submissdo do projeto e dos resultados
parciais a banca examinadora e ao 6rgdo gestor da Prefeitura para
validagdo da viabilidade técnica e tedrica do produto.

Grupo focal para validagao: Apresentagdo do Protocolo desenhado
para colegas fiscais e gestores de mobilidade, visando testar a l6gica

SEMESTRE 4 e clareza do produto.

Fase de

encerramento © Redagao final: Escrita dos capitulos de analise e conclusdao da

entrega dos : <

. | dissertagdo.

resultados a

sociedade.
Defesa publica: Apresentagdo final da dissertagdo e entrega do
Produto Técnico (PORR) a coordenagdo do curso e ao 6rgao gestor
de mobilidade de Florianodpolis.
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