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RESUMO

O estudo a seguir apresenta uma pesquisa sobre a utilizacdo do servigo de compartilhamento
de bicicletas denominado Bike Poa, com o objetivo principal de identificar as percepcfes dos
usuarios referentes ao servico. A fim de compreender outros tdpicos relacionados, o trabalho
também aborda as diferentes maneiras com que os usuarios utilizam o Bike Poa, os principais
fatores que motivam seu uso, 0 que 0S usuarios aprovam e desaprovam no Servico e como
essa iniciativa de consumo colaborativo foi recebida na cidade de Porto Alegre. O estudo
conta com um referencial tedrico alinhado a proposta, trazendo conceitos referentes a tematica
do consumo colaborativo, compartilhamento de bicicletas, comportamento do consumidor e
oferta de servigos. A coleta de dados se deu nos meses de setembro e outubro de 2013, através
da realizacdo de entrevistas em profundidade com dez usuérios, bem como entrevistas que
ocorreram nas imediacOes das estacGes do Bike Poa com outros 40 usuarios que estavam
fazendo uso das bicicletas no momento. Através da transcri¢do e analise das verbalizagdes,
foram obtidas as percepg¢des dos usuarios a cerca do servico de compartilhamento e quais séo
as vantagens e desvantagens que percebem no seu uso. No estudo também foram descritos 0s
habitos de uso de meios de transporte na cidade, o uso da bicicleta e os fatores culturais
associados a essa tematica, assim como a infraestrutura existente na cidade. Por fim foram
feitas recomendac6es que visam estimular o uso do servi¢co de compartilhamento de bicicletas

na cidade, assim como o uso da bicicleta em geral.

Palavras-chaves: consumo colaborativo, sistema de servigo de produto, bicicleta, Bike Poa,

mobilidade urbana.
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1. INTRODUCAO

Desde o final da Primeira Guerra Mundial o consumo passou a ser mais do que uma
forma de satisfazer as necessidades dos individuos, se consagrando como um caminho para a
realizacdo pessoal, autoafirmacéo, demonstracdo de status e identidade, sucesso e poder. Com
0 surgimento do marketing, mais do que produzir produtos, as empresas passaram a produzir
consumidores, a fim de sustentar o novo sistema econémico pautado na aquisicdo de novos
bens e produtos (BAUDRILLARD, 1995).

Com o0 passar do tempo, 0 consumo se estabeleceu como estilo de vida, tendo o
american way of life sido exportado e reproduzido nos paises ocidentais, criando rituais de
compra e uso de bens e atrelando a satisfacdo pessoal ao consumo (LEBOW, 1955). Porém,
nos Ultimos anos alguns grupos de consumidores comecaram a perceber que a oferta cada vez
maior de novos produtos sendo langados no mercado os deixava frustrados e insatisfeitos por
ndo conseguirem acompanhar o ritmo de consumo cada vez mais acelerado. Estudos sobre o
tema do consumo comecaram a ganhar espagco, com pesquisas sobre posse, felicidade,
materialismo e satisfacdo se tornando cada vez mais comuns. Muitos comecaram a repensar
suas escolhas e decisdes de consumo, e a crise de 2008 veio como o impulso que faltava para
a mudanca. Foi nesse momento que o conceito de consumo colaborativo, que vinha tomando
forma antes da crise, se popularizou na Europa e Estados Unidos, motivado por uma busca a
novas formas de acesso aos bens, de maneira mais econémica, colaborativa e sustentavel
(BOSTMAN e ROGERS, 2011).

Depois de se estabelecer em paises da Europa e Estados Unidos como uma alternativa
viavel de acesso a bens por meio do compartilhamento e ressurgimento do senso de
comunidade, o consumo colaborativo desembarcou no Brasil, propondo uma nova maneira de
Ver e viver o consumo.

E nesse contexto que se propde o seguinte estudo a cerca de uma iniciativa de
consumo colaborativo que é oferecida hoje para a populacdo da cidade de Porto Alegre, o
sistema de compartilhamento de bicicletas Bike Poa. Por ser esse um servigo novo na cidade,
com um sistema inovador ao qual muitos individuos ndo estdo habituados, o trabalho visa
entender como 0s usuarios estao utilizando o servico, quais sdo as vantagens que percebem, o

gue os motiva a utilizarem o compartilhamento de bicicletas e como o servigo poderia atender
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ainda melhor a populacdo. Dentro dessa tematica sao discutidos o uso da bicicleta como meio
de transporte e como forma de lazer, o papel da bicicleta no transporte publico e o espago que
ela tem hoje nas ruas e no dia-a-dia da cidade.

Para que esses objetivos fossem atingidos, foi realizada uma pesquisa bibliografica,
em busca de artigos, textos, teorias e conceitos que auxiliassem na compreensao dos dados a
serem coletados (capitulo 5). A coleta se deu através de entrevistas exploratorias, realizadas
tanto nas proximidades das estacfes do Bike Poa, quanto em ambientes mais formais, com
usudrios do servico. Apos a coleta, os dados foram cruzados com as informacgdes obtidas na
revisao tedrica, resultando nas analises e consideracdes finais do estudo (capitulo 7).

Dessa maneira, 0s resultados servem como insumo para a compreensdo das
motivacdes dos usuérios do Bike Poa, suas percepcles, experiéncias com 0 Servigo e
sugestdes de melhorias, podendo ser utilizados para o desenvolvimento de a¢des de estimulo a
novas iniciativas de consumo colaborativo, assim como de incentivo ao uso da bicicleta na
cidade, modernizando e aproximando Porto Alegre a cidades de ponta no mundo através de

novas propostas e iniciativas.
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2. DEFINICAO DO PROBLEMA

Uma nova onda socioecondmica vem emergindo em todo o mundo, em especial nos
paises da Europa e Estados Unidos, um movimento de colaboracdo e resgate do senso de
comunidade chamado consumo colaborativo. O consumo colaborativo permite que as
pessoas, além de perceberem os beneficios enormes do acesso a produtos e servicos em
detrimento da propriedade, economizem dinheiro, espago e tempo, facam novos amigos e se
tornem cidaddos ativos novamente (BOSTMAN e ROGERS, 2011). Ele ¢ caracterizado pela
retomada de praticas que ja foram comuns na sociedade, como a troca, 0 compartilhamento,
empréstimo, locacdo e doacdo, porém agora suportados pelas redes sociais, plataformas
mobile, internet e servicos de geolocalizacdo. Essas novas ferramentas facilitam as transagoes
e torna possivel e rapido o encontro de uma necessidade com o objeto.

Os diversos exemplos de consumo colaborativo podem ser classificados em trés
sistemas: os sistemas de servigos de produtos, os mercados de redistribuicdo e os estilos de
vida colaborativos.

No Brasil, jA é possivel identificar algumas iniciativas de consumo colaborativo,
mesmo que mais incipientes, sendo a grande maioria delas enquadrada nos estilos de vida
colaborativos, como as iniciativas de coworking, crowdfunding e couchsurfing. Porém,
também ha iniciativas a serem consideradas nos sistemas de servi¢cos de produtos, como o
servico de compartilhamento de carros Zazcar em Sdo Paulo e as diversas iniciativas de
compartilhamento de bicicletas em cidades como S&o Paulo, Rio de Janeiro, Porto Alegre,
Santos, Sorocaba, Recife, entre outras.

Os sistemas de servico de compartilhamento de meios de transporte vém surgindo
como uma alternativa ao atual sistema de transporte nas grandes cidades, como Porto Alegre.
Isso porque a mobilidade urbana tem se mostrado um dos grandes problemas da atualidade, ja
que ano apds ano a frota de veiculos cresce no pais®, a0 mesmo tempo em que a mobilidade
urbana se torna cada vez mais ineficiente, devido aos congestionamentos, falta de vagas para

estacionamento, superlotacdo do transporte publico, entre outros problemas. A partir do atual

1. Disponivel em <http://veja.abril.com.br/noticia/economia/frota-de-veiculos-nas-capitais-quase-dobra-
em-10-anos> Acesso em 07/06/13.


http://veja.abril.com.br/noticia/economia/frota-de-veiculos-nas-capitais-quase-dobra-em-10-anos
http://veja.abril.com.br/noticia/economia/frota-de-veiculos-nas-capitais-quase-dobra-em-10-anos
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cenario, a opcao pelo uso da bicicleta em detrimento do veiculo automotivo vem se mostrando
uma alternativa, tanto para a fuga dos congestionamentos quanto para um aumento na
qualidade de vida e bem estar.

O sistema de servico de compartilhamento de bicicletas surge para suprir essa
demanda por novas formas de mobilidade dentro das grandes cidades, sendo integrado ao
sistema publico de transporte e oferecendo um meio de transporte rapido e pratico para curtos
deslocamentos. Essa ja € uma iniciativa de grande sucesso e adesdo em diversos paises como
Franca, Dinamarca, Alemanha, Holanda e Canada.

Em Porto Alegre, esse movimento em dire¢do a adocao de bicicletas como meio de
transporte ainda é novo, mas vem crescendo e aparecendo cada vez mais, tanto nas ruas
quanto na midia. O crescente interesse pela tematica da bicicleta como meio de transporte
alternativo acabou incentivando o surgimento de um servico de compartilhamento de
bicicletas na cidade, através do projeto Bike POA, que foi lancado em setembro de 2012 e é
fruto de uma parceria entre a Prefeitura da cidade e a empresa Samba, do Grupo Serttel. Ja no
primeiro més, o sistema de aluguel de bicicletas completou mais de 10 mil viagens?, o que
pode demonstrar uma boa aceitacéo do sistema pela populagéo porto-alegrense.

Atualmente é amplamente divulgado o fato de que o consumo desenfreado e o estilo
de vida consumista dos paises desenvolvidos ndo poderdo ser sustentados por muito tempo e
nem deverdo continuar sendo exportados para 0s paises em desenvolvimento, devido ao
grande impacto que esse estilo de vida causa na sociedade, no meio ambiente e nas relacdes
humanas. Por isso, a proposta do consumo colaborativo vem se mostrando uma alternativa
viavel para uma vida mais equilibrada, sustentavel e saudavel.

O presente trabalho busca auxiliar na disseminacdo do conceito de consumo
colaborativo, ainda pouco conhecido no pais, devido a caréncia de estudos que abordem o
assunto em questdo, assim como despertar o interesse para o tema e trazer novos adeptos para
a modalidade de consumo. Dentro da questdo do consumo consciente, 0 estudo também visa
conhecer 0s usuarios do servico de compartilhamento de bicicletas na cidade de Porto Alegre,
a fim de aumentar ainda mais sua utilidade e tornd-lo mais atraente. Com um maior nimero

de usuarios, ciclistas e apoiadores da bicicleta e de iniciativas de consumo colaborativo sera

2. Disponivel em <http://gl.globo.com/rs/rio-grande-do-sul/noticia/2012/11/aluguel-de-bicicletas-em-
porto-alegre-completa-10-mil-viagens.html> Acesso em 07/06/13.


http://g1.globo.com/rs/rio-grande-do-sul/noticia/2012/11/aluguel-de-bicicletas-em-porto-alegre-completa-10-mil-viagens.html
http://g1.globo.com/rs/rio-grande-do-sul/noticia/2012/11/aluguel-de-bicicletas-em-porto-alegre-completa-10-mil-viagens.html
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possivel desenvolver a cultura do compartilhamento, incentivar a mudanca de habitos e a
aderéncia a novas formas de consumo e deslocamento na cidade de Porto Alegre.

Para que possamos atingir elevados indices de utilizacdo de bicicletas como meio de
transporte, aderéncia ao sistema de compartilhamento de bicicletas e com isso maior atencéo
do poder publico quanto ao investimento em infraestrutura para os ciclistas, precisamos
entender o que motiva a adesdo ao sistema de compartilhamento de bicicletas e como se
comporta esse usuario, quais sdo as falhas no servico e como esse pode melhor atender a
populagéo.

Com todas essas situacOes em vista, 0 presente estudo busca compreender o
comportamento do consumidor do servico de bicicletas compartilhadas, respondendo a
pergunta de pesquisa:

“Quais sdo as percepcdes dos usuarios sobre o servico de compartilhamento de

bicicletas em Porto Alegre?”
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3. JUSTIFICATIVA

Ao redor do mundo a bicicleta j& vendo sendo vista como meio de transporte,
principalmente nos paises europeus, como Franca, Holanda e Dinamarca®. O Brasil ndo pode
ser considerado um pais com grande nimero de usuarios de bicicletas atualmente, mas ja vem
apresentando sinais de mudanca de comportamento nos Gltimos anos. 1sso porque o tema tem
se tornado cada vez mais comum na midia, nas conversas informais, nas universidades e nos
projetos do governo. O pais vem percebendo que apenas o deslocamento por meio de veiculo
automotor ndo ird suprir a demanda por transporte da populagdo, assim como o fato de o
servico publico de transporte ndo possuir hoje a capacidade ideal e nivel de servigo necessario
para oferecer aos usuarios uma experiéncia de qualidade e satisfatoria.

Atualmente o ato de se deslocar para as atividades diarias, como 0 acesso a trabalho,
educacdo e lazer, tem se tornado cada vez mais complexo devido aos problemas associados as
condi¢des de deslocamento, gerando custos de tempo, recursos financeiros, humanos, de
qualidade de vida e naturais.

Em Porto Alegre a tematica da mobilidade urbana vem ganhando cada vez mais
destaque, assim como a tematica da bicicleta. Essa visibilidade é resultado de acGes
governamentais e civis, mas também de acontecimentos de destaque como o atropelamento de
dezenas de ciclistas que faziam parte do Movimento Massa Critica, durante um passeio em
fevereiro de 2011*. Cada dia mais cidaddos estdo experimentando o deslocamento por meio
de bicicleta e adotando esse estilo de vida, como pode ser percebido nas ruas da capital. E isso
se reflete na iniciativa que foi implementada na cidade ha mais de um ano, que € o servigo de
compartilhamento de bicicletas Bike Poa, numa parceria publico-privado.

Devido a0 momento em que nos encontramos, esse estudo sera de grande utilidade
para o governo local, ao trazer contribui¢fes que visam melhorar o servigco do Bike Poa, assim

como sua a comunicacdo e posicionamento junto a populacdo Porto Alegrense, através da

3. Disponivel em < http://www.pragmatismopolitico.com.br/2013/03/infraestrutura-bicicletas-cidades-
pensam-ciclistas.html> Acesso em 07/08/13.

4. Disponivel em <http://gl.globo.com/brasil/noticia/2011/02/grupo-de-ciclistas-e-atropelado-em-porto-
alegre.html> Acesso em 06/06/13.


http://www.pragmatismopolitico.com.br/2013/03/infraestrutura-bicicletas-cidades-pensam-ciclistas.html
http://www.pragmatismopolitico.com.br/2013/03/infraestrutura-bicicletas-cidades-pensam-ciclistas.html
http://g1.globo.com/brasil/noticia/2011/02/grupo-de-ciclistas-e-atropelado-em-porto-alegre.html
http://g1.globo.com/brasil/noticia/2011/02/grupo-de-ciclistas-e-atropelado-em-porto-alegre.html
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identificacdo das percepcbes e opinides dos usuarios do servigo, frente as dificuldades e
limitacGes que podem desincentivar o uso ou torna-lo menos frequente do que seria possivel.
Esse estudo também traz beneficios a comunidade, ja que um nimero maior de cidaddos de
Porto Alegre optando pelo deslocamento por meio de bicicletas significaria um menor
impacto ambiental, devido a reducdo de emissdo de poluentes, assim como beneficios de
reducdo no tréfico de veiculos automotores e congestionamentos na cidade e o desafogamento
do sistema de transporte publico, ja que o compartilhamento de bicicletas se apresenta como
mais uma opcdo. Os beneficios do servico ao atender da melhor forma a populacéo
impactariam tanto em reducédo de custos quanto em qualidade de vida e saude para todos. Por
fim, esse estudo podera ser Util para outras cidades e governos municipais que ja oferecem ou
pretendem oferecer um sistema de compartilhamento de bicicletas similar ao de Porto Alegre,

podendo esse servir como base para a aplicacdo de pesquisas similares com seus USUArios.
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4. OJETIVOS

Dado o contexto e 0 objeto de estudo delimitado, esse trabalho busca atingir os

seguintes objetivos a fim de responder o problema de pesquisa proposto:

4.1. OBJETIVO GERAL

Identificar as percepcbes do consumidor do servico de bicicletas compartilhadas em
Porto Alegre.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Como suporte para que se atinja o objetivo geral desse trabalho, foram elencados
alguns objetivos especificos:
e Conhecer de que formas os usuarios utilizam o servico Bike Poa;
e Identificar os principais fatores que motivam o uso do servigco de aluguel de
bicicletas;
e Descobrir 0 que 0s usuarios aprovam e 0 que desaprovam no Servico;
e Compreender como essa iniciativa de consumo colaborativo foi recebida na

cidade de Porto Alegre.
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5. REVISAO TEORICA

A seguir serdo abordados os conceitos chaves e referenciais teoricos que servem como
sustentacdo do trabalho e possibilitam a posterior etapa de analise dos dados coletados. Os
conceitos aqui apresentados se referem ao tema consumo colaborativo estudado por Botsman
e Rogers (2011). Dentro dessa tematica serdo tratados os conceitos do surgimento do
consumo, surgimento do consumo colaborativo, seus diferentes sistemas de
compartilhamento, entrando especificamente nos sistemas de compartilhamento de bicicletas.
Na segunda parte do referencial estdo os conceitos a cerca do tema de comportamento do
consumidor abordados por Solomon (2008), Sheth, Mittal e Newman (2001), Schiffman e
Kanuk (2009) e Kotler (2000). Além disso, esse capitulo ira permear conceitos de servicos
baseados em Hoffman e Bateson (2009) e Lovelock e Wright (2001).

5.1. O SURGIMENTO DO CONSUMO

O ser humano, desde o seu surgimento, necessitou de bens materiais para assegurar
sua sobrevivéncia, seja por meio de vestimentas para seu aquecimento ou pelo auxilio de
certos utensilios para o preparo do seu alimento. Sendo assim, durante muitos seculos o0s bens
materiais tiveram a funcéo de auxiliarem na sobrevivéncia e protecdo dos individuos.

A partir de 1920, a razdo e a finalidade da posse de bens comecaram a mudar. Apds a
Primeira Guerra Mundial, 0 homem passou a se voltar mais para o individual, tendo visto e
vivido os horrores da guerra, 0 que acabou mudando sua percepcdo do tempo e da vida. Isso
motivou a busca por satisfacdo de suas necessidades individuais e a escolha por viver o
presente em detrimento de somente planejar o futuro (GONCALVES, 2008). Além dessa
nova mentalidade a industria, que havia crescido a fim de abastecer o0 mercado da guerra,
precisava continuar produzindo, porém agora para outros mercados. Com isso, as empresas
passaram, apoiadas pelo surgimento do marketing, a produzir ndo somente mercadorias, mas

também consumidores, a fim de manter e aumentar 0 consumo e com iSso sustentar o sistema
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econbémico (BAUDRILLARD, 1995). Foi nesse momento que a cultura dos produtos
descartaveis se popularizou nos Estados Unidos, por exemplo. Esse tipo de produto conseguia
solucionar dois problemas de uma s6 vez: auxiliar a mulher, que agora estd no mercado de
trabalho e por isso tem menos tempo e disposicéo para as atividades domesticas, e o potencial
infindavel de lucro que o mercado necessita, pois quando o produto € descartavel, o
consumidor precisa voltar a loja e realizar novamente a compra, com uma frequéncia muito
maior.

Assim, o consumo foi se tornando cada vez mais parte da rotina e se transformando
em estilo de vida. Segundo Lebow (1955), o fato de nossa economia ser muito produtiva
demanda que o consumo seja 0 um estilo de vida, criando assim rituais de compra e uso de
bens, transferindo a satisfagdo pessoal e espiritual para o consumo. Com isso, as pessoas
passaram a tentar fugir das pressdes sociais por meio da expressdo de sua individualidade e
identidade atraves de suas roupas, hobbies, habitos de consumo, gostos e preferéncias. E para
gue a economia continue crescendo cada vez mais, € preciso que as coisas consumidas sejam

substituidas, descartadas e desgastadas a uma velocidade cada vez maior.

Insatisfacdo, compulsdo, criacdo de novas necessidades, desejo de obten¢do de lucro
sdo os pilares para a construcdo e desenvolvimento da sociedade de consumo.
Quanto maior for a posse de bens de um individuo, maior sera seu prestigio social.
Deste modo, a sociedade de consumo tem como logica a criacdo de novas
necessidades que se traduzem na criagdo de novos bens de consumo
(PIETRACOLLA, 1989, p. 37-38).

Uma das formas de sustentar e promover o0 consumo € através da midia. Ela, que é
onipresente, pode acabar determinando o que se deve comer, comprar, vestir, como se deve
morar e que atividades realizar a fim de ser percebido pela sociedade como alguém bem
sucedido e digno de admiracdo e reconhecimento (MEDEIROS, 2009). A industria da
propaganda, portanto, desempenha um importante papel para que 0s niveis de consumo
desejados sejam sustentados (DAUGVERNE, 2010). A publicidade tem o objetivo de
promover a percepcdo da obsolescéncia e associar a compra a sentimentos de bem estar,
autoestima e sucesso.

Com o tempo, 0 ato de consumir acabou se naturalizando e sendo visto como algo
necessario pela sociedade contemporanea. As pessoas passaram a consumir ndo somente para
atender necessidades basicas, mas também para suprir desejos, vontades e outras formas de
satisfacdo pessoal que foram projetadas nos bens. Essa ideologia acabou sendo incorporada
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por grande parte da populacédo urbana, que vive hoje a supervalorizacdo da posse de bens de
consumo.

Com o aumento da oferta de bens de consumo e a rapidez com que novos produtos
surgem, 0 mercado acaba fomentando os desejos do individuo, mas nunca os satisfazendo.
Isso acontece, pois quanto mais produtos surgem no mercado, mais as pessoas sentem desejo
de experimentar o novo, o que as leva a efetuar a compra. Quanto maior o volume de
compras, mais recursos sdo destinados as empresas, que investem no desenvolvimento de
melhores e mais modernos produtos que serdo colocados no mercado. Os novos produtos, por
sua vez, irdo gerar frustracdo nos proprietarios dos antigos produtos, que agora precisam de
novas versdes para se “atualizarem”.

A grande oferta de opcdes, segundo Schwartz®, deveria proporcionar maior liberdade
e assim, maior satisfacdo, mas o que acaba acontecendo é paradoxalmente o contrario.
Quando o individuo possui muitas opcOes de escolha ele acaba tendo mais dificuldade para
tomar uma decisdo, 0o que termina por paralisa-lo, adiando a decisdo o maximo possivel.
Assim, ao invés de trazer bem estar, a ampla gama de opc¢des acaba por gerar ansiedade e
frustracdo. Mesmo que o individuo consiga tomar uma decisdo, a chance de, apds tomada a
decisdo, se sentir frustrado aumenta a medida que a oferta de op¢des aumenta. Isso acontece
porque, se o produto ndo for perfeito, sera muito facil imaginar uma escolha diferente que
seria melhor, o que também induz ao arrependimento e a frustracdo, mesmo que a op¢éo tenha
sido satisfatoria. A sensacéo de falha no processo decisorio leva o individuo a optar por outros
produtos sucessivamente, alimentando o consumo.

A insatisfacdo associada ao prestigio e reconhecimento do que os bens de consumo
representam acabam por alimentar um sistema de produgdo e consumo que é insustentavel e
que possibilita a criacdo de novas necessidades que nao serdo nunca supridas. Para Kettering
(1929), a criacdo organizada de insatisfacdo é a chave para a prosperidade econémica. No
momento em que as pessoas estiverem satisfeitas com o que elas ja possuem, elas ndo irdo
sentir desejo por comprar coisas novas, o que poderia frear a “roda da economia”.

O ato de vincular felicidade e satisfacdo a compra torna os individuos escravos do

consumo, que acaba por preencher suas vidas de tal maneira que ja ndo conseguem ser mais

5. Disponivel em <http://www.ted.com/talks/lang/pt-br/barry_schwartz_on_the paradox_of choice.html>.
Acesso em 04/06/13.
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nada além de consumidores. Isso porque quanto mais tempo dedicam a consumir ou a planejar
as proximas compras, menos tempo e espaco terdo para dedicar a outras pessoas e atividades.
Para Botsman e Rogers (2011, p.33) “Nosso impeto por riqueza material causou a exclusio
das nossas necessidades sociais mais basicas, como os vinculos de familia e de comunidade,
paixdes pessoais e responsabilidade social”.

A diminuigdo da importancia do Capital Social, em detrimento do Capital Econémico
resultou em seres humanos individualistas, que passaram a focar seus esfor¢os no atendimento
de suas necessidades e na busca de sua satisfacdo pessoal, abrindo méo do pertencimento e
bem estar da comunidade.

Segundo Belk (2007, p.127) “O que era antes o radio da familia, o carro da familia e a
televisdo da familia, estd aumentando a propriedade privada dos individuos dentro das
familias”. Assim, uma das formas mais naturais de compartilhamento, que €é o
compartilhamento da casa e bens entre os familiares, também se tornou mais individualizado,
ja que cada membro possui agora o0 seu quarto, sua televisao, seu computador, seu carro, nao
compartilhando os bens comuns ao lar.

Toda essa construcdo ao longo de varios anos acabou vinculando riqueza material com
felicidade, mas hoje ja se percebe que essa associacdo ndo esta correta, pois nem sempre as
pessoas mais materialistas s&o mais felizes do que as menos materialistas (BELK, 1985).
Assim, o fato de esse sistema ter sido produzido sugere que é possivel também se produzir um
novo sistema, que seja mais saudavel, que reinvente o senso de comunidade e parceria e que

traga maior satisfacdo para as pessoas.

5.2. CONSUMO COLABORATIVO

Um forte candidato para essa mudanga econdmica e social € o consumo colaborativo,
descrito primeiramente por Algar (2007) e ampliado por Botsman e Rogers (2011), que vem
ganhando forca e novos adeptos em todo o0 mundo.

O consumo colaborativo nada mais é do um resgate de antigas préaticas de partilha,
empréstimos comerciais, aluguel e trocas, tradicionais desde as primeiras formas de comércio

e que estavam em desuso desde a emergéncia do modelo capitalista de producdo (ALGAR,
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2007). A grande diferenca é o acréscimo das plataformas online, dispositivos mdveis e
geolocalizacdo, o que facilita essas transacoes.

Para Botsman e Rogers (2011), o consumo colaborativo é uma forma de suprir
necessidades e desejos de maneira mais sustentavel e atraente, com pouco 6nus para 0
individuo.

Esse tipo de comércio é identificado como P2P (peer to peer), o que significa uma
transagdo sem intermediarios, onde uma pessoa interessada entra em contato diretamente com
0 proprietario de um bem, por meio de plataformas virtuais, sites ou redes sociais. Nesse
sistema o individuo recebe o beneficio atrelado ao produto sem necessariamente ser o detentor
da posse. Ou ainda, ele pode ter a posse, mas ndo arcar com 0S custos sozinho, ja que
compartilha também os beneficios com outros usuarios.

O consumo colaborativo ja vinha tomando forma antes de 2008, mas foi com a crise
mundial que os paises da Europa e os Estados Unidos comecaram a repensar seus habitos de
consumo e estilo de vida, popularizando as iniciativas. Para Bostman e Rogers (2011), a
necessidade econdmica oriunda da crise econdmica tornou as pessoas mais abertas a novas
formas de acesso aos bens que elas precisam e como consegui-los, mas essa ndo é a Unica
razdo para o crescimento do consumo colaborativo. Existem trés valores centrais para o
surgimento de uma nova mentalidade de consumo, séo eles a simplicidade, a rastreabilidade e
a participacdo. A simplicidade representa o desejo dos consumidores de retomarem antigos
habitos de compra em mercados que possuem um significado, uma tradi¢cdo e que tenham
vinculos sélidos, pessoas e uma historia por tras da marca. A rastreabilidade é a revalorizacdo
dos produtos locais, sabendo de onde eles vém, quem os produz e o que eles agregam além de
sua finalidade imediata, como, por exemplo, as feiras de produtos organicos. E por fim, a
participacdo, que nada mais é do que a vontade de se tornar um consumidor ativo, que
participa e tem voz, controlando como, quando e onde seu dinheiro sera gasto, ao invés de se
deixar levar pela cultura do hiperconsumismo.

O compartilhamento é a acdo que torna o consumo colaborativo possivel. Para Belk
(2007, p.128) “Ao compartilhar, duas ou mais pessoas podem aproveitar os beneficios (ou os
custos) provenientes da posse de um bem. Ao invés de distinguir o que é meu do que é seu,
compartilhar define algo como nosso”. Porém, o ato de compartilhar, que é uma atitude
interpessoal, pode ser visto de diferentes maneiras em diferentes locais, ja que ele é

sancionado e prescrito pela cultura. Assim, em algumas culturas o compartilhamento pode
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reduzir a inveja e criar sentimentos de comunidade enquanto em outras pode criar
dependéncia e fomentar sentimentos de ressentimento e inferioridade (BELK, 2007).

Ao compartilhar, as pessoas se sentem conectadas umas as outras, ligadas por
sentimentos de solidariedade e unido (BELK, 2010). Assim, o compartilhamento retoma
antigos lacos de solidariedade entre conhecidos e desconhecidos, lagos que foram esquecidos
durante o Século XX e substituidos por comportamentos mais individualistas.

O ato de compartilhar € essencial para os mais diversos tipos de iniciativas de
consumo colaborativo. Para Bostman e Rogers (2011) essas iniciativas podem ser agrupadas
em trés formas ou sistemas: sistema de servigcos de produtos, mercados de redistribuicdo e
estilos de vida colaborativos.

Os sistemas de servico de produtos séo definidos pelo pagamento de uma quantia em
troca do beneficio que o produto em questdo oferece, sem ter que possui-lo definitivamente.
Assim, um produto que antes teria seu beneficio limitado ao proprietario passa a ser ofertado
em um servico compartilhado que maximiza a sua utilidade. Sdo exemplos desse sistema 0s
aluguéis de acessorios de moda, de ferramentas ou livros e o compartilhamento de carros e
bicicletas (BOSTMAN e ROGERS, 2011).

Os mercados de redistribuicdo sdo definidos pelas trocas e doagfes. Assim, um
produto que ndo é mais necessario para uma pessoa pode ser trocado, vendido ou doado para
outra que tem interesse. O proprietario pode optar por trocar seu produto por outro que lhe
seja util, ou por alguma mercadoria de valor semelhante. Esse tipo de mercado estimula a
reutilizacdo ao invés do descarte e a troca ao invés da compra, reduzindo o desperdicio e
preservando os recursos que seriam utilizados na producdo de um novo item. Sdo exemplos
desse sistema a doagdo de mdveis, a troca ou empréstimo de livros e a troca ou doacdo de
roupas (BOSTMAN e ROGERS, 2011).

O dltimo sistema é chamado pelos autores de estilos de vida colaborativos. Ele é
caracterizado pela troca e compartilhamento de ativos intangiveis como tempo, espago,
habilidades e dinheiro. Dentro desse sistema estdo formas de colaboragdo como: (i) o
crowdsourcing, que € uma ferramenta de co-criagdo a partir da participacdo de diversas
pessoas online; (ii) crowdfunding, que é o financiamento coletivo através de plataformas
virtuais; (iii) crowdlearning, que séo ferramentas para o aprendizado coletivo, como sites
onde pessoas ensinam diferentes idiomas umas as outras, sem a necessidade de uma formacao

especifica ou titulo; (iv) couchsurfing, que é o compartilhamento de hospedagens particulares
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para viajantes; e (v) coworking, que séo espacos de trabalho coletivos. Para que as iniciativas
de estilos de vida colaborativos funcionem, um alto grau de confianca entre as pessoas €
indispensavel, j& que na maioria das vezes o foco da troca é a interagdo humana e ndo
produtos fisicos (BOSTMAN e ROGERS, 2011).

Segundo Bostman e Rogers (2011), existem principios essenciais para que as
iniciativas de consumo colaborativo possam funcionar, sdo elas a massa critica, capacidade
ociosa, crenga no bem comum e confianga entre estranhos.

A massa critica € a quantidade ideal de produtos disponiveis para troca/empréstimo, a
fim de que todos encontrem alguma coisa de seu interesse e saiam satisfeitos da transacgéo,
tornando o sistema autossustentavel. Se ndo houver opg¢des suficientes no mercado de troca,
um individuo pode sair insatisfeito por ndo encontrar algo que o agrade, optando pelo sistema
tradicional de compras em detrimento do sistema de trocas. Ndo ha uma formula especifica
para determinar o ponto certo da massa critica para diferentes tipos de consumo colaborativo.
Isso varia dependendo do contexto, das necessidades que estdo sendo atendidas e das
expectativas dos usuarios. A massa critica € muito importante, pois € ela quem proporciona
uma “prova social”, de que estas formas de consumo colaborativo sdo algo que os outros
deveriam experimentar. 1sso incentiva outras pessoas, € ndo somente 0s primeiros adeptos, a
cruzarem a barreira psicolégica que muitas vezes impede a mudanga para novos
comportamentos. Para Bostman e Rogers (2011, p.69) “A prova social trata-se de um instinto
primitivo e de um atalho cognitivo que nos permite tomar decisbes com base em copiar as
acOes ou os comportamentos dos outros”. Assim, ela é fundamental para o consumo
colaborativo, pois a maioria das iniciativas exige que as pessoas mudem comportamentos e
facam algo diferente, mudando assim velhos habitos.

A capacidade ociosa diz respeito ao baixo uso que 0s proprietarios tém de seus
produtos. No momento em que um produto tem um tempo reduzido de uso, ele pode ser
compartilhado, beneficiando novos usuérios e diminuindo os custos de manutencdo dos
proprietarios.

A crenca nos bens comuns é a crenca de que as pessoas podem se auto-organizar para
cuidarem dos recursos comuns, que pertencem a todos nds. Uma das grandes questdes
debatidas na teoria economia €: como podemos equilibrar o interesse dos individuos com os
interesses do grupo? A resposta tipica é que o interesse préprio sempre prevalecera sobre o

bem coletivo e que por isso alguma forma de supervisdo é necessaria, controlando o
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comportamento dos individuos. Mas desde o surgimento da internet, estamos reconhecendo
que ao fornecer valor para a comunidade, permitimos que 0 nosso préprio valor social se
expanda, incentivando a troca e beneficiando tanto o grupo quando o individuo. Assim,
quando mais pessoas compartilharem conhecimentos, fotos e informagdes, mais o bem
comum se beneficia e mais pessoas serdo impactadas, também passando a compartilhar, assim
contribuindo para a organizagao de comunidades de interesses compartilhados.

Por fim, a confianca entre estranhos que é oportunizada pelas plataformas entre pares,
permitindo a formagdo de comunidades descentralizadas e transparentes também é um
principio essencial para o consumo colaborativo. Essas comunidades sdo autogeridas e
fiscalizadas pelos proprios participantes, ndo necessitando de intermediarios. 1sso porque 0s
usuarios de bens comuns, quando recebem as ferramentas certas para coordenarem projetos
ou suas necessidades especificas e o direito de monitorarem uns aos outros, conseguem
autogovernar os recursos compartilhados. Assim, o papel das plataformas, sites e redes sociais
acaba sendo apenas proporcionar ferramentas e ambientes que ajudem no desenvolvimento de
familiaridade e confianca, sem necessidade de gerenciamento ou controle. No mundo do
hiperconsumo sempre houve intermediarios que funcionavam como o ator entre dois atores e
que, por estarem fora da relacdo, poderiam julgar e supervisionar, preenchendo assim a lacuna
entre a producdo e o consumo final. Com isso, ndo precisdvamos estabelecer relacdes de
confianca porque sempre havia agentes confiaveis para lidar com as transac@es e controla-las.
O consumo colaborativo vem para eliminar a necessidade de intermediarios, oferecendo
plataformas que facilitem as trocas e dando poder e liberdade para o0s usuarios se
autogerenciarem.

A Internet possibilita, por exemplo, que seja criada uma rede de reputacdo, onde é
possivel avaliar os usuarios e classifica-los como confiaveis ou ndo, de acordo com as
experiéncias de outros membros da comunidade. Dessa forma, quando as relacGes pessoais e
o capital social voltam para o centro das trocas, a confianca entre os pares é restabelecida e

facilmente administrada.

5.2.1. Plataformas Virtuais

As novas tecnologias possibilitam o encontro da necessidade de um individuo com a

oferta de outro. Antes das plataformas virtuais, o ato de encontrar alguém que tenha posse de
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um bem desejado seria muito complexo, aléem de demandar muito tempo e esforco. Agora,
com sites e aplicativos que criam o ambiente para trocas e oferecem acesso a um banco de
dados, fica mais facil promover o encontro entre alguém que possui o excedente com aquele

que possui a necessidade.

A semelhanca entre estas formas tradicionais de aluguel para consumo e locacao e
sistemas de servico de produtos atuais é que as duas ddo as pessoas acesso
temporério a produtos, ferramentas e capacidades. Mas com plataformas Web 2.0,
existe uma oportunidade sem precedentes para compartilhar uma grande variedade
de produtos de maneira conveniente e eficaz em termos econémicos a fim de acessar
itens sob demanda (BOSTMAN e ROGERS, 2011, p.83-84).

O consumo colaborativo baseia-se nas tecnologias e nos comportamentos de redes
sociais online (BOSTMAN e ROGERS, 2011) e sdo essas plataformas que tornam possivel a
combinacdo de desejo com necessidade e permitem a escalabilidade rapida através de
dispositivos portateis com conex&o a internet e GPS.

Por meio dos dispositivos portateis é possivel acessar as redes sociais. Essas estdo
cada vez mais populares, ja estando inseridas no dia-a-dia de uma fatia consideravel da
populagdo mundial. Para Shirky (2011, p.37) “Nossas ferramentas de midia social ndo sdo
uma alternativa para a vida real, sdo parte dela”. Em um primeiro momento, as midias sociais
oportunizaram somente experiéncias online, que eram paralelas a “vida real”. Hoje elas ja
transpuseram as barreiras do virtual, sendo utilizadas como meio de coordenacdo de
atividades no mundo offline, como organizagdo de movimentos sociais, eventos, criacdo de
grupos que possuem encontros “reais”, entre Outros.

A tecnologia € o grande facilitador de iniciativas de consumo colaborativo, porém, ela
por si s6 ndo basta para que haja iniciativas de compartilhamento e participacdo, pois de
acordo com Shirky (2011, p.75) “A motivagdo para compartilhar é o fator determinante; a
tecnologia € apenas o facilitador”. Assim, 0 carater humano é o componente essencial para o0s
comportamentos sociaveis e colaborativos, mesmo quando coordenados com ferramentas de
alta tecnologia. E a motivacdo para compartilhar ndo € algo novo na natureza humana, de
acordo com Shirky (2011, p.89) “Nossas motivagdes para usar essas ferramentas sao antigas e
intrinsecas, motivacdes antes mantidas na esfera privada, mas que agora estdo irrompendo em
publico”. O que mudou foi que agora o ambiente é propicio para o compartilhamento e as

oportunidades s&o acessiveis a um nimero consideravel de pessoas.
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A internet, as midias sociais e os dispositivos moveis transformaram as pessoas, que
antes eram apenas espectadoras, em produtores de conteudo, que agregam valor a comunidade
e ndo dependem mais de especialistas ou profissionais que facam isso por elas, diminuindo
drasticamente o custo de visibilidade. O botao “publicar” ndo estd mais restrito a um pequeno
grupo de pessoas e ndo é mais necessario pedir permissao para utiliza-lo, ele esta disponivel
para qualquer um que tenha acesso as ferramentas online. Antes da popularizagcdo dessas
ferramentas era muito dificil descobrir pessoas com 0s mesmos gostos, crengas e hobbies, o
que dificultava a coordenacgéo e o compartilhamento (SHIRKY, 2011).

Nos criamos oportunidades uns para 0s outros, seja para a passividade ou para a
atividade, e sempre foi assim. A diferenca hoje é que a internet é uma maquina de
oportunidades, um meio para pequenos grupos criarem novas oportunidades, a baixo
custo e com menos obstaculos do que nunca, e com a possibilidade de anunciar
essas oportunidades ao maior nimero de potenciais participantes da historia
(SHIRKY, 2011, p.117-118).

5.2.2. Motivacbes do Consumo Colaborativo

De uma rede de empréstimos de roupas, ao compartilhamento de automdveis e até o
aluguel de uma cama vaga em um apartamento, a filosofia do consumo colaborativo € capaz
de ajudar os individuos a economizarem dinheiro e se transformarem, de consumidores
passivos, em colaboradores ativos.

O consumo colaborativo permite que as pessoas, além de perceberem os beneficios do
acesso a produtos e servi¢cos em detrimento da propriedade, economizem dinheiro, espago e
tempo, facam novos amigos e se tornem cidadédos ativos novamente (BOSTMAN e ROGERS,
2011). Assim, elas podem procurar os sistemas do consumo colaborativo motivadas por
razdes sociais ou econdmicas, buscando conhecer novas pessoas Ou apenas economizar
recursos, além de essa ser uma oportunidade para se inserirem em uma comunidade. Para
Sacks (2011), os usuarios tendem a se engajarem em sistemas de consumo colaborativo a fim
de obter acesso aos produtos por custos mais baixos, enquanto que para Mont (2004) os seres
humanos possuem necessidades sociais e de pertencimento a grupos ou comunidades, que
podem ser atendidas por meio de comunidades formadas por colaboradores engajados em

iniciativas de consumo colaborativo.
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Mesmo com todo o historico e a atual situacdo de consumismo e individualizacdo do
ser humano, ja sdo perceptiveis algumas demonstracdes do desejo de mudanca desse sistema.
Estamos presenciando um impeto de reivindicacdo de tempo de lazer para autoeducar,
autorrelacionar e reviver formas negligenciadas de capital social, retomando o sentido e o
papel da comunidade na vida de cada pessoa. Também € perceptivel que o relacionamento
com os produtos fisicos vem passando por uma evolugdo profunda. Nao sentimos mais
necessidade de ter o CD, mas sim a musica que ele contém, portanto, ndo queremos mais as
coisas, mas as experiéncias ou necessidades que elas satisfazem (BOSTMAN e ROGERS,
2011).

Um dos maiores incentivos para que os individuos compartilnem esta no proprio ato
de compartilhar. Quando alguém compartilha algo com uma pessoa, essa se sente obrigada a
também compartilhar, mesmo que néo seja com aquele que teve esse comportamento (BELK,
2007). Assim, ao dividir algo com alguém, se espera que algum dia outra pessoa também
possa compartilhar algo conosco. E algo como dar sem esperar um retorno do beneficiado
direto, mas acreditando que em algum momento o beneficio vai voltar, ndo importa por
intermédio de quem. A ideia é criar uma corrente de compartilhamento, incentivando os que
forem impactados a também compartilharem.

Com isso, a motivagdo pode ser tanto altruista quanto pratica, ja que “Alguns
consumidores de colaboracdo sdo otimistas que pensam adiante e que sdo voltados para
aspectos sociais, mas outros sdo individuos motivados por uma urgéncia pratica a fim de
encontrar um jeito novo e melhor de fazer as coisas” (BOSTMAN e ROGERS, 2011, p. 60).

Esses sistemas de compartilhamento fornecem beneficios ambientais significativos ao
aumentar a eficiéncia do uso, ao reduzir o desperdicio, ao incentivar o desenvolvimento de
produtos melhores e ao absorver o excedente criado pelo excesso de producéo e de consumo
(BOSTMAN e ROGERS, 2011). Porém, em geral, a sustentabilidade ndo é a principal
motivacdo, o0 que acaba por torna-la uma consequéncia ndo intencional do consumo
colaborativo (BOSTMAN e ROGERS, 2011).

Mas nao importa se a motivagdo é econdmica e voltada para o beneficio individual ou
se é altruista e baseada em atitudes sustentaveis, pois no momento em que o individuo opta
pelo consumo colaborativo, ele estd impactando positivamente a comunidade, seja por meio
da influéncia que podera causar em outras pessoas, motivando-as a participarem, seja pela

economia de recursos e reducdo do desperdicio ao reutilizar um bem ao invés de compréa-lo.
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Assim, mesmo muitas vezes sem saber, 0 consumidor esta ajudando a sociedade enquanto

busca a satisfacdo de uma necessidade individual.

5.2.3. Possiveis impedimentos ao Consumo Colaborativo

Para que o ato de compartilhar seja possivel, é necessario que o individuo tenha a
propriedade do bem. Porém, o fato de ser possuidor de algo pode acabar desencadeando
sentimentos de possessividade e apego para com as coisas, resultando em resisténcia ao
compartilhamento (BELK, 1995).

Outro fator que inibe o compartilhamento é o materialismo, definido como a
importancia que uma pessoa atribui aos bens. Os materialistas acreditam que as posses sao
fonte de felicidade ou infelicidade na vida (BELK, 1985). Com isso, muitos bens sdo vistos
como sinénimo de felicidade, o que estimula a acumulacdo e apego. Um dos trés
componentes operacionais do conceito de materialismo de Belk (2007) € a falta de
generosidade, sugerindo uma explicacdo parcial para o fato de que aqueles que sdo mais
materialistas também estdo menos dispostos a compartilhar. Outro impedimento para a
partilha é a percepcdo de que 0S recursos S40 escassos € que assim, ao compartilhar, o
individuo pode estar perdendo a chance de usufruir algum beneficio atual ou futuro (BELK,
2007).

Mont (2004) afirma que os padrdes de consumo atuais sdo um impedimento para o
consumo colaborativo. 1sso porque 0 numero e a quantidade de posses s@o percebidos como
uma forma de medir o sucesso na vida, sendo vistos como um sinal de poder, status social e
vinculados ao sentimento de felicidade (MONT, 2004). Assim, enquanto a cultura de
valorizacdo da posse, atrelada ao reconhecimento e valorizagdo perante a sociedade de acordo
com os bens, ndo mudar para uma cultura de valorizacdo das experiéncias, conhecimentos e
acles, muitas pessoas ndo se sentirdo atraidas pelas iniciativas de consumo colaborativo. 1sso
acontece porque elas ndo irdo perceber os beneficios atrelados ao modelo de consumo e sim
somente o Onus de ser identificado socialmente como “alternativo”, “hippie”, ou “fora do
sistema”.

Além das pressdes sociais, outro impedimento € o desconhecimento desse tipo de
iniciativa e a baixa quantidade de produtos disponiveis em algum sistema. Se a massa critica

ndo for atingida, a troca sera muito custosa, pois o individuo ndo encontrara algo que deseja
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ou tera que procurar muito até encontrar, o que torna a op¢do de consumo colaborativo pouco

atrativa.

5.2.4. Sistemas de Servicos de Produtos (SSP)

Como vimos, o conceito de consumo colaborativo € composto por trés principais
formas de compartilhamento: sistemas de servicos de produtos, mercados de redistribuicéo e
estilos de vida colaborativos. O presente trabalho ira discorrer sobre uma das formas de
compartilhamento em especifico: o sistema de servicos de produtos.

Os sistemas de servico de produtos sdo definidos pelo pagamento de uma quantia em
troca do beneficio que um produto oferece, com a vantagem de o usuario ndo precisar deter
sua posse. Assim, um produto que antes teria seu beneficio limitado ao proprietario passa a
ser ofertado em um servigo compartilhado que maximiza a sua utilidade e uso. Dentro desse
sistema estdo inseridos os compartilhamentos de acessorios de moda, de ferramentas ou livros
e principalmente o compartilhamento de veiculos automotores e bicicletas (BOSTMAN e
ROGERS, 2011).

A vantagem ambiental desse sistema € que o produto de propriedade individual,
muitas vezes com uso limitado, é substituido por um servico compartilhado que maximiza sua
utilidade. As principais vantagens do servico para o usuério sao o fato de ndo deter a posse do
produto e assim ndo precisar pagar o valor total do item. Além disso, ele remove 0s encargos
da propriedade, ndo exigindo ao usuario que se preocupe com a manutencdo, consertos,
seguro ou armazenamento, assim como a economia financeira e a liberdade de uso, ja que o
usuario pode decidir quando usar o produto, podendo aumentar ou reduzir a frequéncia de uso
sem nenhum impacto financeiro. Esse tipo de servigo “liberta” o individuo da obrigacdo de
uso de algum item pelo simples fato de ele ja ter feito o investimento em sua compra. Com
isso, a liberdade e flexibilidade aumentam consideravelmente, assim como as opc¢des para
atender as necessidades de viagens, lazer ou trabalho aumentam, podendo o individuo
experimentar novos produtos e op¢oes quando desejar (BOSTMAN e ROGERS, 2011).

O SSP se diferencia das iniciativas de aluguel que ja conhecemos, como aluguel de
carros ou roupas de festa, pelo uso de plataformas Web 2.0, que proporcionam maior acesso

aos itens e uma maior variedade de produtos. Além disso, as tecnologias de Internet e GPS
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eliminam muitas das dificuldades existentes ao se alugar um item da maneira convencional,
permitindo que os SSPs sejam quase que totalmente de autoatendimento.

Para Bostman e Rogers (2011), os SSPs podem ser divididos em dois modelos: SSP de
uso e SSP de longa vida. Em um SSP de uso, o produto pertence a uma empresa ou individuo,
e diversos usuarios compartilham seus beneficios. Ele acaba ocorrendo em situacGes onde o
produto tem uma elevada capacidade ociosa (como carros e bicicletas), quando ele tem uso
limitado devido a moda (bolsas e acessorios), quando atende a uma necessidade temporaria
(equipamentos e roupas para bebés e gestantes), quando o produto diminui sua atracdo e valor
apos o uso (livros e filmes) ou quando os custos iniciais ou de compra sdo muito elevados
(painéis solares). Ja o SSP de longa vida é caracterizado como um servigo de p6s-vendas que
faz parte do ciclo de vida do produto, reduzindo assim a necessidade de substituicdo do
mesmo ou o descarte. O presente trabalho ira focar no SSP de uso.

Em geral o SSP é operacionalizado através de plataformas virtuais e aplicativos,
utilizando principalmente a internet como forma de adesdo ao servigo e cartdes de crédito
como meio de pagamento. Além disso, por ser uma ferramenta de consumo colaborativo, se
caracteriza pelo autogerenciamento entre 0s usuarios, como sao as iniciativas P2P (peer-to-
peer), nas quais as relacbes sdo dao de individuo para individuo, sem a intervencdo de
terceiros ou a existéncia de intermediarios. Para Bostman e Rogers (2011), o SSP sera bem-
sucedido se o0s usuarios estiverem satisfeitos com a escolha e com a conveniéncia a sua

disposicao. Caso contrario, o sistema serd mal utilizado e ndo sobrevivera.

5.2.4.1. Sistemas de Compartilhamento de bicicletas

Atraveés dos sistemas de compartilhamento de bicicletas as pessoas ndo precisam arcar
com o valor da compra de uma bicicleta para usufruirem seus beneficios. Em geral, é
necessario apenas efetuar um cadastro online, pagar uma taxa de uso mensal ou anual, dirigir-
se a uma das estacOes que estdo espalhadas pela cidade e retirar via telefone celular ou
smartphone uma bicicleta identificada. Nesse processo ndo ha necessidade de terceiros
atuarem como intermediadores, ndo existindo a figura do atendente, para que seja efetuada a
retirada ou mesmo a devolucédo do item, que pode ser feita em qualquer estacao.

Essa iniciativa vem para suprir a necessidade de uma maior conexdo entre as

diferentes opgOes de transporte nos grandes centros, assim como dar maior visibilidade a
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bicicleta como meio de transporte. O sistema é reconhecido como uma iniciativa de consumo
colaborativo, entre outros fatores, devido ao fato de objetivar o maior nimero de usuarios
possivel compartilhando uma mesma bicicleta, que foi projetada principalmente para 0 uso
em trajetos de curta distancia (COOPER, 2009).

Matsuura (2003) divide os servicos de compartilhamento de bicicletas em duas
categorias: 0 modelo comunitario e 0 modelo residencial. No modelo de compartilhamento de
bicicletas comunitario o usuério retira uma bicicleta em um dos varios pontos disponiveis e
devolve em outro desses pontos, ndo necessariamente 0 mesmo que utilizou para liberar a
bicicleta. Ja no modelo residencial, muito comum no Japdo, a bicicleta deve ser retirada e
devolvida no mesmo ponto, geralmente situado em conjuntos habitacionais ou estacdes de
metr6. O modelo comunitario acabou sendo o mais popular e difundido pelo mundo, sendo
esse 0 modelo existente no Brasil.

A primeira iniciativa de compartilhamento de bicicletas data de 1968, na cidade de
Amsterdam, Holanda. Essa primeira geracédo de sistemas de compartilhamento de bicicletas se
caracterizava por bicicletas comuns, pintadas de branco, que eram oferecidas para 0 uso
publico. No entanto, essas bicicletas acabaram sendo roubadas e o0 programa entrou em
colapso dentro de alguns dias. A segunda geracdo é caracterizada pela iniciativa de 1995 em
Copenhagen, na Dinamarca. Esse sistema teve algumas melhorias, como o fato de as
bicicletas terem sido especialmente produzidas para esse fim e poderem ser retiradas e
devolvidas em pontos especificos, localizados na area central da cidade, mediante o
pagamento de uma moeda. Mesmo assim, o sistema continuou apresentando problemas que s6
puderam ser resolvidos na terceira geragdo do servigo. A terceira geragdo é a que conhecemos
hoje, sendo o Vélo a La Carte, em Rennes, na Franca, 0 pioneiro dessa geragdo, inaugurado
no ano de 1998.
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Figura 1 - Vélo a La Carte em Rennes, Franca
Fonte: Site oficial

O uso da tecnologia nos sistemas de compartilhamento, como travas eletronicas,
estacOes inteligentes alimentadas por luz solar, sistemas de GPS e RFID e o uso de cartdes
magnéticos possibilitaram uma melhor gestdo e controle das bicicletas, que agora poderiam
ser localizadas facilmente por meio de mapeamentos e programas de computador. Além disso,
os consumidores podem ser facilmente identificados devido ao cadastro realizado e o
fornecimento de dados para pagamento. Assim, caso ndo devolvam a bicicleta, podem ser
cobrados por meio do cartdo magnético cadastrado. Dessa forma, as novas ferramentas
tecnoldgicas oportunizaram grandes melhorias no sistema e em sua gestdo, o que também
possibilitou sua grande aplicabilidade nos mais diversos paises (DEMAIO e GIFFORD,
2004).

Gracas ao design dos sistemas (composto pelo cadastro fécil, uso de cartGes
magnéticos, rastreamento por GPS, RFID e faturamento automatico), esse tipo de servi¢co vem
se proliferando pelo mundo, podendo ser reproduzido em diversos contextos, desde campi
universitarios a pequenas cidades, como desde a implementacdo de unidades na Europa e
Estados Unidos a unidades na Asia e América Latina (BOSTAMAN e ROGERS, 2011).



Cidade Pais Sistema
Séo Paulo Brasil BikeSampa
Brisbane Australia |  CityCycle
Viena Austria Citybike

Antwerp Belgica Velo
Toronto Canada | Bixi Toronto
Paris Franca VEélib'
Hamburgo Alemanha Nextbike
Néafplion Grécia Cyclopolis
Roma Italia Roma'n'Bike
Cidade do México | Meéxico Ecobici
Varsdvia Polonia Veturilo
Sevilha Espanha Sevici
Lugano Suica PubliBike
Dumfries UK Bike2Go
Nova lorque EUA Citi Bike
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Quadro 1 - Sistemas de compartilhamento de bicicletas
Elaboracéo: autor
Fonte: websites dos sistemas

Além do design e da tecnologia atrelada ao servigo, outros fatores também
influenciam na aplicabilidade do servico. Assim, os autores DeMaio e Gifford (2004)
sugerem algumas praticas para 0 sucesso da implementacdo dos sistemas de
compartilhamento: mesmo o sistema tendo sido desenhado para uma atividade de “uso por
sua conta em risco”, € de sua responsabilidade prezar pela seguranca dos usuarios, por isso a
manutencdo das bicicletas e estacdes deve ser realizada periodicamente e 0 bom estado dos
mesmos deve ser prioridade. Além disso, 0 uso de capacetes deve ser incentivado e uma idade
minima de uso deve ser estabelecida a fim de assegurar a seguranca do usuério. Os individuos
interessados em utilizarem as bicicletas devem ser obrigados a lerem um termo de uso online
e concordarem com esse, certificando-se das regras do programa e dos riscos atrelados ao
deslocamento por meio de bicicletas, j& que com isso estardo cientes das suas
responsabilidades durante o uso do servico.

Para DeMaio e Gifford (2004) as bicicletas compartilhadas possuem diversas
vantagens para viagens urbanas de curtas distancias quando comparadas com outros meios de
transporte publico. Sdo exemplos de vantagens a maior facilidade de acesso a regides mais
precarias, a menor necessidade de infraestrutura quando comparada com veiculos
automotores, 0 baixo custo de uso e manutencdo, a baixa contribui¢cdo para o aumento dos
congestionamentos, a ndo emissdo de poluentes e por fim o beneficio extra do exercicio fisico

para o usuario. Além disso, a bicicleta compartilhada facilita o acesso aos outros meios de
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transporte publico, como estacbes de 6nibus e metrd, ja que ela foi planejada para ser um
complemento aos modelos de transporte ja existentes e acaba também incentivando o
aumento do numero de usuérios de todos os outros sistemas de transporte publico. O sistema
acaba promovendo escolhas adicionais de mobilidade para usuarios de veiculos automotores e
pedestres, além de auxiliar os pedestres a chegarem a destinos que seriam muito longe ou
iriam tomar muito tempo de deslocamento a pé.

Um indicio de como os sistemas tém se tornado importantes nas cidades vem de
pesquisas que sugerem que as localidades com acesso a ciclovias e regifes proximas de
estacOes de aluguel de bicicletas estdo hoje associadas a precos de aluguel residencial ou
comercial mais altos. Isso demonstra o quanto o sistema de aluguel de bicicletas facilita o
acesso a partes da cidade que antes eram de dificil acesso ao transporte publico, especialmente
a noite, quando os servicos de trem e onibus diminuem. Uma pesquisa de Susan Shaleen na
Universidade da Califérnia, Berkeley, descobriu que em Montreal e Toronto quatro em cada
dez pessoas compravam mais em lojas proximas a estacdes de aluguel de bicicletas. Em
Washington, oito em cada dez entrevistados disseram se sentirem mais propensos a visitar
negdcios, lojas ou restaurantes com fécil acesso as estacdes®.

Se tratando do Brasil, atualmente existem sistemas de compartilhamento de bicicletas
nas cidades de S&o Paulo, Rio de Janeiro, Porto Alegre, Santos, Sorocaba, Recife, Salvador,
entre outras. A maioria conta com 0 mesmo sistema, denominado Samba, que é implantado e
operado pela empresa pernambucana Serttel.

Segundo o site do sistema, 0 conceito do projeto €:

“O Sistema SAMBA é composto de estacdes inteligentes, conectadas a uma central de
operacOes via wireless, alimentadas por energia solar, distribuidas em pontos estratégicos da
cidade de Porto Alegre, onde os clientes cadastrados podem retirar uma bicicleta, utiliza-la em
seus trajetos e devolvé-la na mesma, ou em outra estacao’.”

Também segundo o site, 0s objetivos do projeto sdo: Introduzir a bicicleta como modal
de transporte publico saudavel e ndo poluente; Combater o sedentarismo da populacdo e

promover a pratica de habitos saudaveis; Reduzir os engarrafamentos e poluicdo ambiental

6. Disponivel em <http://www.economist.com/blogs/economist-explains/2013/10/economist-explains-14>
Acesso em 07/10/13.
7. Disponivel em <http://www.movesamba.com.br/bikepoa/sobre.asp> Acesso em 07/11/13.


http://www.economist.com/blogs/economist-explains/2013/10/economist-explains-14
http://www.movesamba.com.br/bikepoa/sobre.asp
http://www.movesamba.com.br/bikepoa/sobre.asp
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nas areas centrais da cidade; Promover a humanizacdo do ambiente urbano e a
responsabilidade social das pessoas.

As estagbes do sistema Samba tém como caracteristicas o gerenciamento por
computador, o uso de energia solar e comunicacdo wireless, painéis com instrucdes de uso e
mapa com a localizacdo das estagdes, dispositivos eletromecanicos de travamento e liberacdo
das bicicletas, capacidade de 12 a 28 bicicletas por estacdo, lampadas de sinalizacdo,
autoatendimento e liberagéo da bicicleta via aplicativos inteligentes para telefone celular.

Figura 2 — Estacdo da empresa Samba
Fonte: Site oficial

Em Porto Alegre o sistema foi inaugurado em 22 de setembro de 2012. Pouco mais de
um més ap0s a inauguracao, o sistema de aluguel de bicicletas em Porto Alegre ja completava
10 mil viagens e contava com 9,8 mil inscritos®. Até o final da implantagdo o sistema ira
contar com 40 estacbes e 400 bicicletas espalhadas por diversos pontos da capital, como
universidades, pontos turisticos, estagcdes de transporte publico e polos de grande atratividade.
A administracdo do servico é feita pela empresa Serttel, que conquistou o direito por meio de
licitacdo aberta pela prefeitura de Porto Alegre. A prefeitura acompanha o servico por

intermédio da Empresa Publica de Transporte e Circulacdo (EPTC).

8. Disponivel em < http://gl.globo.com/rs/rio-grande-do-sul/noticia/2012/11/aluguel-de-bicicletas-em-
porto-alegre-completa-10-mil-viagens.html > Acesso em 04/06/13.
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5.3. COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

A palavra consumidor, a partir de seu sentido mais abrangente, significa tanto aquele
que utiliza um produto quanto aquele que usufrui de um servico. Compreender como esse se
comporta, 0 que o motiva e influencia sua tomada de decisdo é vital para qualquer um que
oferece um produto ou servigo. Solomon (2008, p.27) ressalta a amplitude dessa area de
conhecimento, que aborda os “processos envolvidos quando individuos ou grupos selecionam,
compram, usam ou descartam produtos, servicos, ideias ou experiéncias para satisfazerem

necessidades e desejos”.

5.3.1. Necessidades, desejos, motivacoes e percepcoes

Necessidade ¢ “condi¢do insatisfatoria de um cliente, que o leva a uma agdo que
tornara essa condi¢cao melhor” (SHETH, MITTAL, NEWMAN, 2001, p.58).

As necessidades podem ser divididas em dois grupos: necessidades primérias e
secundarias. As necessidades primarias sdo as necessidades biogénicas, necessarias para a
manutencdo da vida, como comer, dormir, ter abrigo, etc. As necessidades secundarias sdo as
necessidades que aprendemos em resposta a nossa cultura ou meio ambiente. Essas sdo
necessidades psicoldgicas, que resultam do estado psicoldgico subjetivo do individuo e do seu
relacionamento com outros, como necessidade de autoestima, prestigio, afeto, poder
(SCHIFFMAN e KANUK, 2009). Uma escolha feita pelo individuo pode satisfazer ao mesmo
tempo necessidades primarias e secundarias.

Para Solomon (2008) além das necessidades biogénicas e psicogénicas, existem ainda
mais duas categorias: necessidades utilitarias e hedonicas.

As necessidades utilitarias implicam o fato de que o consumidor enfatizara os
atributos objetivos e tangiveis do produto e as heddnicas sdo subjetivas e proprias da
experiéncia, englobando as necessidades de alegria, autoconfianca, diversao e prazer.

Para satisfazer uma necessidade os individuos podem elencar diversos objetivos,
escolhendo os que os parecerem mais adequados. As necessidades e 0s objetivos sdo
interdependentes, um ndo existindo sem o outro. Objetivos s&o os resultados buscados do
comportamento motivado, ou seja, as classes gerais ou categorias de objetivos que o0s
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consumidores selecionam para satisfazerem as suas necessidades e atingirem seu estado final
desejado. Esses objetivos estdo relacionados com as experiéncias pessoais, capacidades
fisicas, normas culturais, acessibilidade e valores dominantes e buscam refletir a percepcao de
um individuo sobre si proprio. Assim, esses objetivos sdo escolhidos na maioria das vezes
porque simbolicamente refletem a autoimagem do individuo enquanto satisfazem
necessidades especificas (SCHIFFMAN e KANUK, 2009).

A manifestacdo de uma necessidade é chamada de desejo. Para Sheth, Mittal e
Newman (2001, p.58) o desejo ¢ o “afd de obter mais satisfagdo do que ¢é absolutamente
necessario para melhorar uma condi¢do insatisfatoria”. O desejo € composto por fatores
pessoais e culturais e é a forma peculiar definida pelo individuo para satisfazer uma
necessidade (SOLOMON, 2008).

Para Schiffman e Kanuk (2009) motivacéo € a forca motriz interna dos individuos que
os impele a acdo. Essa forca € produzida por um estado de tensdo que existe em funcdo de

uma necessidade ndo satisfeita.

Necessidades superiores

Produtos relevantes Exemplo

AUTO-
REALIZACAO
Auto-satisfacao,
Experiéncias Enriquecedoras

Exército Americano -
© : ol
Seja tudo o que vocé pode ser

Hobbies, viagens, educacao

Carros, moveis, cartoes de NECESSIDADES

crédito, lojas, clubes campestres, DO EGO Royal Salute Scotch -"O que os

bebidas alcodlicas Prestigio, Status, Realizagao ricos acrescentam a riqueza”.
ASSOCIACAO

Vestuario, acessorios, Amor, Amizace, Pepsi - “Vocé faz parte

clubes, bebidas Aceitacao dos Outros da geracao Pepsi”.

Seguros, sistemas de Allstate Sequros -

alarme, aposentadoria, SEGURANCA “Vocé estd em boas

investimentos

Sensacao de Sequranca, Abrigo, Protecao

Remédios, itens de

FISIOLOGICAS

maos com a Allstate”.

Aveia em flocos Quaker

primeira necessidade,

i Agug, Sono, Alimento
JENEricos

~"Faga a coisa certa’.

Necessidades inferiores

Figura 3 — Hierarquia das necessidades de Maslow
Fonte: Solomon (2008, p.146)
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Solomon (2008) apresenta duas teorias a respeito da motivacdo e da satisfacdo de
necessidades. A primeira ¢ a Teoria do Impulso, que “concentra-se nas necessidades
biolégicas que produzem estados desagradaveis de agitacdo” (SOLOMON, 2008, p.139),
como, por exemplo, o roncar do estdmago devido a fome. A reducdo da tensdo foi proposta
como sendo um mecanismo que governa o corpo humano. Ja a Teoria da Expectativa
concentra-se em fatores cognitivos, ao invés de bioldgicos, para entender o que impulsiona o
comportamento humano. Essa teoria afirma que as atitudes sdo impulsionadas por
expectativas de atingimento de resultados desejaveis, envolvendo incentivos positivos.

As motivacdes, de acordo com Schiffman e Kanuk (2009) podem ser negativas ou
positivas. As motivacdes negativas sdo aquelas que nos afastam de algum objetivo ou
condicéo, de forma a satisfazer alguma necessidade e as motivagdes positivas sao aquelas que
nos atraem para algum objetivo ou condicdo. Tanto as necessidades quanto 0s objetivos estéo
em constante mutacdo, em resposta a condicdo fisica de um individuo, ao ambiente, as
interagGes com outros e as experiéncias.

Uma famosa teoria de motivacdo é a Teoria de Maslow. A teoria de Maslow afirma
que os individuos sdo motivados por necessidades humanas que possuem diferentes graus de
importancia e por isso podem ser dispostas em uma piramide hierarquica que leva a satisfacédo
do individuo. Ela sugere que os individuos buscam satisfazer necessidades do nivel inferior
antes que as necessidades de nivel superior surjam. A estrutura piramidal categoriza as
necessidades por ordem de importancia e satisfagdo do individuo, partindo das biogénicas na
base até atingir as psicogénicas no topo (SCHIFFMAN; KANUK, 2009; SOLOMON, 2008).

Os cincos niveis a que Maslow se refere sdo (SCHIFFMAN e KANUK, 2009):

e Fisioldgicas: corresponde as necessidades mais basicas, como alimentago,
salde, abrigo, vestuario;

e Seguranca: sdo percebidas apds o atendimento das necessidades fisioldgicas.
Diz respeito tanto a seguranca fisica quanto a seguranca no sentindo de
estabilidade, rotina;

e Sociais ou de associagdo: refere-se a aceitacdo dos outros, ao pertencimento a
um grupo e a manutencdo de relacionamentos sociais, como 0 amor e a
amizade;

e Egoisticas: correspondem as necessidades de autorrealizagdo, status,

autoestima;
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e Autorrealizacdo: esse €, segundo Maslow, o nivel mais dificil de ser atingido.
Refere-se ao nivel maximo de experiéncia de um individuo, onde ele é tudo o

que é capaz de ser, completo.

A abordagem de Maslow é criticada devido a falta de testes empiricos que a
comprovem, assim como a impossibilidade de uma necessidade superior ser atendida sem que
uma inferior j& esteja totalmente satisfeita, sendo que na realidade as necessidades muitas
vezes se sobrepdem e podem ser concomitantemente satisfeitas. Além disso, a teoria foi
baseada no modo de vida ocidental, principalmente o norte-americano, e com isso ela pode
n&o se aplicar a outras culturas e realidades (SCHIFFMAN e KANUK, 2009). Mesmo sendo
uma teoria pouco atual e que recebeu diversas criticas, ainda é uma teoria muito presente e
reconhecida no campo da motivacao.

Quanto ao conceito de percepc¢do, para Solomon (2008), esse é um processo pelo qual
as sensacgdes sao selecionadas, organizadas e interpretadas. Com isso, a percepcao é o que 0s
individuos acrescentam as sensacgdes, a fim de lhes dar um significado. As sensacdes estdo
relacionadas a reacdo imediata dos receptores sensoriais, como olhos, ouvidos, boca, nariz,
mdos, estimulos de luz, cor, som, odores e texturas. O processo perceptivo esta muito
associado as expectativas que o consumidor tem, amplamente influenciado pela experiéncia
cultural do individuo e se da por meio dos estimulos sensoriais, receptores sensoriais,
exposicdo, atencdo e interpretacéo.

Somos expostos a estimulos sensoriais todo o tempo, que sdo captados por meio de
nossos receptores sensoriais. Os inputs captados pelos cinco sentidos séo 0s dados crus que
dao inicio ao processo perceptivo. Esses dados sensoriais externos, provenientes do ambiente,
podem gerar experiéncias sensoriais internas, que sdo parte importante do consumo hedénico,
aquele que possui aspectos multissensoriais, fantasiosos e emocionais. Dentre o0s estimulos
que sdo captados, um pequeno numero € notado, e um nimero menor ainda recebe a nossa
atencdo. Os estimulos que entram na consciéncia tem seu significado interpretado pelo
individuo, que é influenciado nesse momento por concepc¢des, necessidades e experiéncias. A

atencdo ao estimulo e sua interpretacdo formam o processo de percepcdo (SOLOMON, 2008).

5.3.2. Tomada de decisdo
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Para Schiffman e Kanuk (2009), decisdo é a escolha de uma opcao entre duas ou mais
alternativas. O processo decisorio pode ser caracterizado em trés niveis especificos: a solucao
extensa do problema, a solugéo limitada e 0 comportamento de resposta rotinizada. A solugédo
extensa do problema é o nivel no qual “o consumidor precisa de muita informagdo para
estabelecer uma série de critérios para julgar marcas especificas e uma grande quantidade de
informacgdes correspondentes a cada uma das marcas a serem consideradas” (SHIFFMAN e
KANUK, 2009, p.395). A solucéo limitada do problema se localiza no nivel intermediario, no
qual o consumidor ja estabeleceu um critério basico de avaliacdo e necessita apenas de uma
busca de informagao adicional como “ajuste de sintonia”. Por fim, o comportamento de
resposta rotinizada é o nivel no qual os consumidores ja tem experiéncia com a categoria de
produto e uma série de critérios pré-definidos, necessitando de pouca informagdo para a
tomada de decis&o.

Para Simon (1995), o individuo avalia de forma racional e consciente as opgoes,
porém ¢é influenciado pelo ambiente no qual estd inserido, assim como pelas inter-relacGes
que mantém com o ambiente, resultando numa decisdo ndo puramente racional de escolha
dentre as opcdes. Assim, o ato de decidir acaba sendo composto por trés etapas: 0 conjunto de
possibilidades ao qual o individuo tem acesso; o numero de informacgdes acerca dessas
possibilidades que ele detém; e por fim a avaliagdo comparativa das consequéncias da deciséo
pautada pelos valores pessoais, medindo assim o nivel de satisfacdo desejado com a escolha
(SIMON, 1995).

O consumidor é exposto a diversas influéncias no meio ao qual esta inserido e por isso
alguns fatores acabam por influenciar sua tomada de decisdo. O primeiro desses fatores € a
cultura. Os individuos estdo expostos e sdo influenciados todo o tempo por instituicdes,
familia, amigos, adquirindo valores, crencas e percepc¢des sobre 0 mundo que irdo interferir
nos seus habitos e preferéncias. Para Kotler (2000, p.183) “A cultura é o principal
determinante do comportamento e dos desejos do individuo. A medida que cresce, a crianga
adquire certos valores, percepcoes, preferéncias e comportamentos de sua familia e de outras
institui¢des”. E a cultura que determina as bases do individuo, suas preferéncias, gostos e
percepcdes, influenciando na formagdo do carater. Para Solomon (2008) a cultura é como a
personalidade de uma sociedade, é a lente através da qual as pessoas enxergam 0s produtos e
servigos, “¢ o acumulo de significados, rituais, normas e tradices compartilhados entre

membros de uma organizacdo ou sociedade” (SOLOMON, 2008, p.371). A cultura serve
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como regulador de uma sociedade, através de suas normas e padrdes de conduta, ditando o
gue € ou nado aceitavel para a aquele grupo. Assim, os individuos ndo sdo regulados apenas
por leis, mas também pelas normas e padrées culturais.

Os autores Engel, Blackwell e Miniard (2000, p.394) afirmam que “Cultura refere-se a
um conjunto de valores, ideias, artefatos e outros simbolos significativos que ajudam o0s
individuos a se comunicar, interpretar e avaliar como membros da sociedade”. Eles apontam
alguns comportamentos e atitudes que sdo influenciados pela cultura, sendo eles: o sentimento
do eu e do espaco, comunicacdo e idioma, vestuario e aparéncia, alimentacdo e habitos
alimentares, tempo e consciéncia de tempo, relacionamentos, valores e normas, crencas,
processos mentais e formas de aprendizagem, habitos e praticas de trabalho.

Além da cultura também é importante citar o conceito de subcultura, que € a cultura
dentro da cultura, a cultura de um grupo especifico de pessoas, no qual compartilham crencas
e valores que serdo incorporados a cultura por meio da subcultura (SOLOMON, 2008). Um
exemplo seria a cultura organizacional de uma empresa.

Um segundo fator que influencia a cultura é a influencia pessoal. Para Kotler (2000) a
influéncia se da principalmente pelos grupos os quais o individuo é exposto, como a familia e
0s amigos, que sdo aquele que tem influéncia direta e indireta sobre as atitudes ou
comportamentos de uma pessoa. Assim, 0s grupos que o individuo se relaciona direta ou
indiretamente tem capacidade de influenciar suas decisoes.

Grupos de referéncia sao 0s grupos que servem como comparacao ou referéncia para
um individuo na formacéo dos seus valores, atitudes ou comportamentos. Assim, esse grupo
serve como ponto de referéncia para o individuo nas suas decisdes de compra, influenciando-
as. “Grupo de referéncia sdo pessoas, grupos e instituigdes que os individuos recorrem para
uma orientacao de seu proprio comportamento e valores, e dos quais esses individuos buscam
aprovagdo” (SHETH, MITTAL e NEWMAN, 2001, p.165).

Os grupos de referéncia que influenciam valores ou comportamentos gerais Sao
chamados de grupos de referéncia normativos, como € o caso da familia. J& os grupos que
servem como marco para atitudes ou comportamentos especificos sdo chamados de grupos de
referéncia comparativa, como é o caso de uma familia vizinha cujo estilo de vida parece
admiravel e digno de ser imitado (SCHIFFMAN e KANUK, 2009).

Além dos grupos os quais o individuo tem contato direto, existe também o grupo de

referéncia indireta, o qual € composto por pessoas que nao tem contato direto com o
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individuo, como astros de cinema, idolos do esporte, personalidades da televisdo, entre outros.
Mesmo néo fazendo parte da vida cotidiana de uma pessoa, 0 grupo indireto tem grande
influencia nas suas decisdes de compra e comportamentos.

Solomon (2008) descreve trés tipos de influéncia que os grupos de referéncia podem
exercer sobre os individuos:

e Influéncia informativa: ocorre quando o consumidor busca informacdes sobre
determinado produto junto a especialistas ou associa¢Ges que trabalham com o
produto;

e Influéncia utilitaria: ocorre quando a compra é baseada no desejo de satisfazer
pessoas com as quais o individuo convive;

e Influéncia expressiva de valor: ocorre quando o individuo efetua a compra
visando associar-se a uma imagem que ele deseja ter ou a alguém que ele

aspira ser, a fim de promover a imagem que 0s outros possuem dele.

Os diferentes tipos de grupos de referéncia podem ser classificados como: grupos de
contato, grupos de aspiracdo, grupos de negacdo e grupos de prevencdo (SCHIFFMAN e
KANUK, 2009).

Grupos de Referéncia

Classe Social

Cultura Pessoal e

Figura 4 — Grupos de referéncia
Fonte: Schiffman e Kanuk (2009, p.230)
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O grupo de contato é aquele que a pessoa tem contato direto habitual e cujos valores,
atitudes e padrdes ela aprova. Um grupo de aspiracdo é o qual a pessoa ndo esta inserida, mas
tem vontade de estar, pois 0 admira. Um grupo de negacdo é o qual a pessoa esta associada e
tem contato direto, mas ndo gostaria de ter por desaprovar os valores, atitudes e padrées. O
grupo de prevencdo € aquele que a pessoa ndo tem contato direto e cujos valores, atitudes e
padrdes ela ndo aprova. A tendéncia é adotar comportamentos opostos a esse grupo.

Outro fator de influencia é a classe social e o status. Classe social para marketing
representa 0 grupo de pessoas que tem comportamentos similares baseados na sua posicao
econémica de mercado (ENGEL, BLACKWELL, MINIARD, 2000). Para Kotler (2000), as
classes sociais sao divisdes relativamente homogéneas e duradouras de uma sociedade. Elas
refletem fatores como ocupacgdo, escolaridade, renda, entre outros, sendo esses fatores
responsaveis pela similaridade de comportamentos e interesses de integrantes de uma mesma
classe. O status, por sua vez, é associado as expectativas de consumo de uma determinada

classe, de acordo com seu estilo de vida.

“Classe social é definida como a divisdo dos membros de uma sociedade em uma
hierarquia de classes de status distintos, de modo que 0os membros de cada classe
tenham relativamente 0 mesmo status € 0s membros de todas as outras classes
tenham mais ou menos status” (SHIFFMAN e KANUK, 2009).

Considera-se o status como as posicoes relativas dos membros de cada classe social de
acordo com fatores especificos, como, por exemplo, riqueza relativa (quantidade de bens que
possui ou pode possuir), poder (capacidade de influéncia sobre outros individuos) ou prestigio
(nivel de reconhecimento perante outros individuos). O status também pode ser medido com
base em variaveis demogréficas como renda familiar, status profissional e aquisicdo de
instrucdo (SHIFFMAN e KANUK, 2009). Assim, o status acaba sendo associado ao poder de
compra do consumidor, sendo diretamente proporcional a esse. Aqueles que possuem
restricdes de compra consequentemente tem menor status.

O ultimo fator € a situacdo de consumo. O ato de consumir sempre ocorre dentro de
algum contexto situacional, assim o comportamento de consumo acaba sendo influenciando
em algumas situacdes, expondo os consumidores a certas demandas e necessidades que serdo
supridas de acordo com o contexto em que estiver inserido (ENGEL, BLACKWELL,
MINIARD, 2000).
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5.4. SERVICOS

Os servicos, em geral, ndo possuem uma definicéo especifica, devido a maneira como
muitas vezes sdo produzidos e entregues, além do fato de muitos insumos e produtos serem
intangiveis, tornando dificil a sua definicao.

Uma definicéo de servico seria:

“Servico ¢ um ato ou desempenho oferecido de uma parte a outra. Embora o
processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho é essencialmente
intangivel e normalmente ndo resulta em propriedade de nenhum dos fatores de
producdo”. (LOVELOCK, WRIGHT, 2001).

5.4.1. Diferencas entre bens, produtos e servicos

Para Lovelock e Wright (2001) um bem é um objeto ou dispositivo fisico que propicia
beneficios aos clientes por meio de sua propriedade ou uso. Um produto é a producéo central
realizada por uma empresa. J& 0s servicos sdo caracterizados como ac¢des, desempenhos ou
experiéncias proporcionadas aos consumidores.

Em geral os servigos eram diferenciados dos bens apenas por sua intangibilidade,
variabilidade, perecibilidade do resultado e simultaneidade de producdo e consumo. Ja
Lovelock e Wright (2001) diferenciam os servigos dos bens através de nove itens, séo eles:

e Os clientes ndo obtém propriedade: em geral os clientes extraem valor dos
servigos sem obter a propriedade do bem;

e Os produtos dos servigos como realizagdes intangiveis: mesmo que 0s Servicos
muitas vezes envolvam bens tangiveis, a realizacdo do servigo é basicamente
intangivel,

e Envolvimento do cliente no processo de producdo: em geral os consumidores
podem contribuir com a realizagdo de um servigo, como, por exemplo, em
saldes de beleza, hotéis, faculdades ou hospitais. Nesses casos, a empresa
necessita educar seus clientes, passando as informagfes necessarias para que

eles possam obter os melhores resultados. A falta de conhecimento pode
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resultar em frustracdo, gerar resultados insatisfatorios ou até mesmo colocar o
cliente em risco;

e As pessoas como parte do produto: na area de servigos os funcionarios e
atendentes sdo importantes componentes do servico, sendo parte da entrega e
criando uma experiéncia satisfatoria para o cliente;

e Maior variabilidade dos insumos e produtos operacionais: enquanto 0S
produtos sdo produzidos sob condi¢Bes controladas e depois conferidos com
padrdes de qualidade antes de chegarem até o cliente, 0s servicos, por outro
lado, sdo elaborados em tempo real e sob condigdes que podem variar de
cliente para cliente. Em decorréncia desse fato, erros e falhas sdo mais
frequentes e menos controlaveis;

e Mais dificil de os clientes avaliarem: os servigos acabam oferecendo atributos
de experiéncia, que s6é podem ser percebidos e avaliados ap6s a compra ou
durante o consumo. Além disso, existem atributos de confianca, como reparos
técnicos, que ndo sdo prontamente visiveis e, por isso, dificeis de avaliar
mesmo apds 0 coNSuMo;

e Auséncia de estoque: 0 servico é perecivel e ndo pode ser estocado, por isso,
dispor de capacidade ociosa em uma empresa de servicos € muito mais custoso
do que numa empresa de bens;

e Importancia do tempo: muitos servicos sdo entregues em tempo real. Como 0s
clientes tém que estar presentes pra receberem 0 Servico, esse precisa ser
entregue rapidamente, de forma que o cliente ndo espere muito para recebé-lo;

e Diferentes canais de distribuicdo: empresas de servicos podem utilizar
diversos canais de distribuigdo ou combinar produgéo do servigo, loja e ponto
de consumo em um Unico local. Elas também podem precisar administrar o
comportamento de clientes para evitar situacdes em que o comportamento de

alguns incomode outros clientes presentes no momento.

Segundo Hoffman e Bateson (2009) a principal diferenga se da pela intangibilidade.
Um cliente que vai comprar um produto pode, antes de compréa-lo, avaliar sua qualidade, tocé-
lo, experimenta-lo e s6 entdo tomar sua decisdo de compra. Ja um consumidor de servigos,
devido a intangibilidade e subjetividade, precisa confiar no julgamento de outras pessoas que

ja tiveram a mesma experiéncia para obter informacdes pré-compra. Porém, o consumidor sé
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podera realmente avaliar se a experiéncia do servi¢co foi boa ou ndo depois de ja té-lo

adquirido.

5.4.2. Processo de decisdo em servicos

Em geral quando os consumidores decidem comprar um servico, eles passam por um
processo de compra mais complexo do que se estivessem comprando um produto. As
caracteristicas de intangibilidade e variabilidade acabam dificultando a avaliacdo dos servicos
por parte dos clientes, assim como também é dificil muitas vezes avaliar a qualidade da
experiéncia durante e até mesmo ap6s a compra.

De acordo com Hoffman e Bateson (2009) o processo de decisdo de servigcos possui
trés etapas: a pré-compra, 0 consumo e 0 pds-compra.

No estagio de pre-compra o consumidor recebe o estimulo que o impele a pensar na
compra. Esse estimulo pode ser comercial, como uma peca publicitaria, fisico, como
estimulos bioldgicos de sede e fome, ou social, vindo dos grupos de referéncia, como o
incentivo da familia para que o individuo faga um curso universitario. Uma vez que ele tenha
recebido o estimulo, o consumidor passa para a fase de conscientizacdo do problema. Nessa
fase, o cliente verifica se realmente necessita ou deseja o servico. Se ele realmente identifica
um desejo insatisfeito ou uma caréncia, ele passa para a fase de busca de informacGes.

Na busca de informagdes o individuo parte em busca de alternativas para a solucdo da
sua caréncia percebida. E nesse momento que o consumidor coleta informagdes a cerca de
suas possiveis alternativas. Uma vez que as informacgdes necessarias tenham sido coletadas, o
individuo chega a um conjunto de solucdes possiveis para o0 seu problema, passando para a
fase de avaliacdo das alternativas. Nessa fase ele ira avaliar suas alternativas, seja por meio de
avaliacOes ndo sistematicas, baseadas em feeling, ou entdo avaliacdes sistematicas, usando um
conjunto de etapas de decisdo formalizadas para tomar uma decisao.

Apdls a tomada de decisdo, passamos para 0 estagio de consumo. Nessa etapa estdo
agrupadas as atividades de compra, uso e descarte. Uma vez tomada a decisdo e enquanto o
servico é consumido ocorre a avaliacdo pos-compra. Essa fase diz respeito a satisfagdo do
cliente em si, se suas percepcdes satisfazem ou ainda excedem suas expectativas. O resultado
desse processo ira afetar suas intencdes futuras, se pretende repetir a decisdo pelo servico
escolhido ou ndo, se transmitira recomendacGes positivas a cerca da experiéncia para seus

grupos de referéncia ou nao.
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6. METODO

Nessa secdo serdo expostos os procedimentos metodoldgicos que serdo utilizados para
que os objetivos do trabalho sejam alcancados. Através desses procedimentos espera-se obter
informagdes a respeito do comportamento do usuério do servigco de compartilhamento de
bicicletas na cidade de Porto Alegre, suas motivagdes para aderir ao servico e suas percepgoes
a cerca do mesmo. Tambeém serdo apresentadas as etapas que compfe a pesquisa de dados

primarios.

6.1. TIPO DE PESQUISA

O tipo do trabalho a ser realizado € uma pesquisa de natureza descritiva. Pesquisas de
carater descritivo visam a descri¢do das caracteristicas de determinada populacdo, grupo ou
fendmeno, podendo ter como objetivo o estabelecimento de relagdes entre varidveis (GIL,
2002; MALHOTRA 2012).

O delineamento que serd adotado é de levantamento. Esse tipo de delineamento de
pesquisa caracteriza-se pela interrogacdo direta das pessoas cujos comportamentos se deseja
conhecer. Apos a solicitacdo de informacGes a um grupo de pessoas acerca do problema

estudado, realiza-se a analise e obtém-se as conclusdes (GIL, 2002).

6.2. COLETA DE DADOS E AMOSTRA

A coleta de dados foi realizada por meios de ferramentas de carater exploratorio,
caracterizando uma pesquisa com abordagem qualitativa, que é o processo de reflexdo e
analise da realidade através da utilizacdo de metodos e técnicas para compreensdo detalhada

do objeto de estudo em seu contexto historico (OLIVEIRA, 2011). A pesquisa visa
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compreender sentimentos, percepc¢des e sutilizas dos individuos em questdo. Com isso, esse
tipo de pesquisa foi escolhido por proporcionar melhor viséo e compreensao do contexto do
problema. Além disso, ao se estudar comportamentos, emogdes e motivagoes, a melhor opcéao
¢ a pesquisa qualitativa, ja que esses enfoques, que sdo subjetivos, podem ser encobertos pela
racionalizacdo (MALHOTRA, 2012). Na etapa de coleta de dados foram realizadas
entrevistas em profundidade, conduzidas com base em um roteiro de perguntas
semiestruturado. As entrevistas tinham tempo livre, mas em média duraram em torno de
quinze minutos. Todas as entrevistas foram gravadas, transcritas e organizadas numa planilha
de acordo com os tépicos abordados e as respectivas verbalizacdes. A pesquisa qualitativa que
foi aplicada ao estudo teve uma abordagem direta, sendo o objetivo do projeto revelado aos
respondentes.

Quanto a elaboracdo do roteiro de entrevista, ele foi desenvolvido com base nos
objetivos especificos e em quais informacdes serdo necessarias para atingi-los. O mesmo
abrange quatro grandes topicos, sendo eles: meios de transporte e uso da bicicleta, as
motivacOes para 0 uso do Bike Poa, os pontos a serem melhorados no sistema e aspectos
relacionados a cidade de Porto Alegre e fatores culturais.

O instrumento de coleta utilizado nesse trabalho se encontra no ANEXO A.

Quanto a delimitacdo da amostra de pesquisa, foi utilizada a técnica de amostragem
intencional, que é uma das técnicas de amostragem ndo probabilistica. Segundo Malhotra
(2012), técnicas ndo probabilisticas ndo podem ter seus resultados generalizados a toda a
populacdo, porém apresentam vantagens em tempo e custos, além de beneficios operacionais.
Nesse tipo de amostragem, selecionam-se elementos pela facilidade de acesso a eles.

O tamanho da amostra foi determinado pela técnica de saturacdo. Com isso, foram
realizadas dez entrevistas, até 0 momento em que o incremento de novos dados ndo conduzia
a um aumento significativo de informac@es. Os entrevistados, na maioria, possuiam idades
entre 20 e 30 anos, exceto um entrevistado que tinha 52 anos. Como os entrevistados foram
selecionados de acordo com o critério de amostragem intencional, visando a facilidade de
acesso e as contribuicGes que trardo e ndo tanto o fato de englobarem diversos publicos e
perfis, ndo foi necessario entrevistar diferentes faixas etarias. A maioria sdo estudante ou

recem-formados, alguns moram sozinhos enquanto outros residem com os pais ou familia.
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Antes do inicio da coleta foi realizada uma fase pré-teste do roteiro, a fim de testar
sua clareza, compreensdo por parte do entrevistado e efetividade na obtencdo dos dados
esperados.

A segunda etapa da coleta de dados se deu pela realizacdo de entrevistas na rua, com o
auxilio de um roteiro exploratério adaptado, baseado no roteiro anterior das entrevistas em
profundidade, porém mais curto e sucinto. Ndo foi possivel gravar esses relatos e as
entrevistas foram mais rapidas, em média trés a quatro minutos, ja que os entrevistados ndo
teriam disponibilidade de conversarem durante 15 minutos ou mais. Nessa segunda fase o
objetivo foi entrevistar um maior nimero de usuarios nas estacdes do Bike Poa, a fim de
verificar se os resultados apresentados nas entrevistas em profundidade se refletiam nas
entrevistas exploratdrias realizadas no campo. O objetivo dessa coleta foi conversar com 0s
usuarios no seu meio ambiente, no momento em que estavam liberando ou devolvendo uma
bicicleta do sistema de compartilhamento. Essa fase foi muito importante, pois propiciou uma
aproximagdo com os usuérios, além de possibilitar a observacdo do funcionamento das
estacOes, comportamento dos usuarios, operacionalizacdo do servico, entre outros fatores que
sO0 poderiam ser observados no campo, caracterizando a observacédo in loco e participante. A
aplicacdo da pesquisa se deu em um final de semana do més de outubro e foram visitadas
cinco estacgoes. O perfil dos entrevistados varia bastante, tendo o entrevistado mais jovem 16
anos e 0 mais velho 55. Grande parte sdo moradores de Porto Alegre, porém existindo
entrevistados que residem na Regido Metropolitana, em cidades como Canoas e S&o
Leopoldo. Dentre os moradores de Porto Alegre, hd uma ampla abrangéncia de bairros, desde
Centro, Bom Fim, Jardim Botéanico, Lomba do Pinheiro, Azenha, entre outros. Quanto ao
sexo, houve uma diviséo de certa forma proporcional, tendo um pouco mais de entrevistados
do sexo feminino.

O instrumento da coleta contém algumas perguntas de perfil e em seguida dez
questBes sobre o sistema Bike Poa, motiva¢es e comportamento do usuério. O mesmo se
encontra no ANEXO B.

A delimitacdo da amostra da pesquisa se deu por amostragem aleatoria, onde foram
entrevistados aleatoriamente aqueles usuérios que chegavam ou saiam das estagcGes no
momento em que o0 pesquisador aplicava a pesquisa. Além disso, o tamanho da amostra foi

determinado pela técnica de saturacdo. Com isso, foram realizadas 40 entrevistas, até o
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momento em que o incremento de novos dados ndo conduzia a um aumento significativo de
informacoes.

Apos a coleta, os dados foram compilados em uma planilha, assim como foi elaborado
um diario de campo onde o pesquisador descreveu suas observacdes, sensacdes e percepcoes

a cerca do campo.
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7. RESULTADOS

Neste capitulo serdo apresentados os dados obtidos através da coleta de dados
apresentada anteriormente. Os dados serdo apresentados de acordo com o0s topicos e assuntos
que foram trazidos pelos entrevistados durante seus relatos. Serdo exploradas as verbaliza¢oes
e as percepcdes dos usuarios e do pesquisador, proporcionando, com base no referencial
teorico realizado nesta pesquisa, insights sobre o uso do servi¢o do Bike Poa na cidade de

Porto Alegre.

7.1. MEIOS DE TRANSPORTE, A BICICLETA E O BIKE POA

Sobre 0os meios de transporte utilizados pelos entrevistados, todos utilizam mais de um
tipo de meio de transporte, muitas vezes combinando dois ou trés deles, dentre as op¢Oes de
onibus, carro, taxi, trem, e o deslocamento a pé. Alguns combinam o uso de 6nibus durante a
semana ao uso de carro nos finais de semana, enquanto outros usam basicamente Onibus e
outros quase que exclusivamente carro como meio de transporte. A bicicleta apareceu como
meio de transporte para alguns dos entrevistados, assim como o Bike Poa também foi citado,
porém nao foi muito comum. Alguns entrevistados que depois afirmaram se deslocarem por
meio de bicicleta acabaram ndo citando a bicicleta quando discorreram sobre os meios de
transporte que utilizam. Assim como alguns entrevistados quando questionados se utilizavam
0 Bike Poa para fins de transporte afirmaram que ndo, mas acabaram ao longo da conversa
contando situacdes nas quais utilizaram o servico para irem ao supermercado ou a farmacia,
uso que é caracterizado como deslocamento. Esse fato pode indicar que sdo poucas as pessoas
gue ja percebem a bicicleta como um meio de transporte, devido a cultura do veiculo
automotor ser muito forte e presente. Com isso, elas acabam utilizando a bicicleta para se
deslocar mesmo sem perceberem. Também pode ser acrescido o fato de esse ser um meio de
transporte diferente, divertido e que muitas vezes € mais associado a atividades prazerosas e

por isso acaba sendo pouco percebido como um meio de transporte. Além disso, ainda ndo é
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comum e parte da rotina ver bicicletas sendo utilizadas para esse fim na cidade de Porto
Alegre.
A seguir, alguns trechos sobre os meios de transporte utilizados pelos entrevistados:

Rodrigo: "Bom, eu ando a pé, dai 6nibus, taxi, carro. Um pouco de tudo”.

Fernanda: "Como eu moro em Porto Alegre e trabalho em Porto Alegre e em Séo
Leopoldo, acabo usando muito carro. De vez em quando até vou de trem pro
trabalho, mas é muito raro. Meu meio de transporte mesmo é o carro".

Felipe: "Eu ndo uso a bicicleta como meio de transporte, acabo usando bicicleta s6
por causa do Bike Poa mesmo. No dia-a-dia uso dnibus bastante e s6 final de
semana ando de carro”. “Eu comecei a usar mais (0 Bike Poa) esse semestre, porque
eu tinha que sair da faculdade e ir pro centro pra almogar no RU e depois ir pro
estagio, dai fazendo isso a pé eu perdia muito tempo e comecei a usar 0 Bike Poa
justamente por ser muito mais rapido. Como tem uma estacdo na frente da faculdade
e uma do lado do RU, dai comecei a usar e vi que agora eu podia”.

Os poucos entrevistados que logo citaram a bicicleta como um meio de transporte,
inclusive com alguns entrevistados dando preferéncia a ela em detrimento de outros meios, se
mostraram ao longo das entrevistas mais inseridos na cultura da bicicleta, demonstrando

maior conhecimento sobre o tema e caracterizando um uso frequente, ja fazendo parte da sua

rotina.

Joana: "Uso carro e 6nibus, além da minha bicicleta. Mas posso dizer que sdo
poucas as situacBes que eu decido por ndo usar a minha bicicleta, que é sempre a
minha primeira opcdo. Dai é ou porque eu vou num lugar muito longe, que tem
muita subida, ou se é um lugar que ndo tenha onde estacionar a minha bicicleta dai
eu nao saio com ela”.

Pedro: "Eu ndo posso dizer que sou hoje uma pessoa que usa a bicicleta como
principal meio de transporte, mas teve um ano que mesmo morando perto do Strip
Center, na Zona Norte, eu chegava a vir pra aula de bicicleta, eu ia nas Massas
Criticas na sexta-feira e tal, comecei a ter amigos que andavam muito de bicicleta,
mas quase todos moravam na regido central assim, entdo era muito mais tranquilo
pra eles." "O Bike Poa surgiu num contexto que eu ja olhava pra isso. Eu participei
do Férum, do primeiro Férum Social Mundial da Bicicleta, aqui em Porto Alegre,
entdo eu ouvi alguns cases, palestras”.

A maioria dos entrevistados afirmou ndo possuir bicicleta e dentre 0s que possuem a
maioria ndo a utiliza para transporte. Percebe-se que a bicicleta ainda estd longe de ser um
meio de transporte habitual e frequente e que muitas pessoas ainda ndo consideram a
possibilidade de comprar uma bicicleta com a finalidade de suprir a necessidade de

deslocamento. Por outro lado, o fato de grande parte dos usuérios do servico de

compartilhamento de bicicletas ndo possuirem bicicleta pode significar que o Bike Poa acaba
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sendo uma alternativa acessivel para quem ndo pode ou ndo quer comprar uma bicicleta, além
de aproximar individuos que em geral ndo usam a bicicleta, mas que foram atraidos pela
proposta do Bike Poa e hoje sdo, no minimo, ciclistas esporadicos. A seguir a verbalizacdo de

um dos poucos usuarios do Bike Poa que possui bicicleta, relatando quando faz uso dela:

Rodrigo: "Ah, uso quando eu vou pra casa da minha namorada, que dai eu tenho
onde deixar ela e tudo, dai tipo eu vou pra casa dela, depois volto pra minha, ou eu
vou jogar futebol, sabe. Quando é um lugar especifico, que tu sabe que é seguro
deixar a bicicleta ali e tu sabe que tu vai pra la e vai voltar pra casa, dai eu uso a
minha bicicleta”.

Entrevistada que possui bicicleta, mas no a utiliza:

Luisa: "Eu tenho, mas ndo uso. Eu tenho ela em casa, mas como moro em S&o
Leopoldo e estudo em Porto Alegre e faco geralmente bastante coisa em Porto
Alegre nos finais de semana, acabo ndo usando."

Dentre aqueles que ndo tém bicicleta, muitos acham que ndo ha& necessidade de
comprarem uma, ja que usariam pouco e ela ficaria subutilizada. Em alguns casos algum
morador da residéncia ja possui uma, que fica disponivel grande parte do tempo e que poderia

ser usada caso fosse necessario.

Fernanda: "Eu ndo tinha bicicleta, porque eu achava um desperdicio. Ja tem duas
aqui em casa, do meu marido e do meu filho, entdo quando meu marido me falava
em comprar uma pra mim, eu sempre dizia: mas onde vamos colocar mais uma
bicicleta? Nao precisa! Agora a duas semanas acabei ganhando uma dele de
presente”.

O fato de as pessoas perceberem que a compra de uma bicicleta seria um desperdicio e
que a mesma seria subtilizada reflete um dos principios essenciais para o funcionamento de
iniciativas de consumo colaborativo. Botstman e Rogers (2011) citam a capacidade ociosa
como um dos principios do consumo colaborativo, que diz respeito ao baixo uso que 0s
proprietarios tém de alguns de seus bens, que poderiam ser compartilhados, beneficiando
outros individuos e diminuindo os custos de manutencdo para o proprietario. Muitos
entrevistados viram no Bike Poa uma alternativa para a compra de uma bicicleta, usufruindo

assim do beneficio sem deterem a posse do bem.

Amanda: "Eu moro no sétimo andar, entdo néo tem como ter uma bicicleta. Se cada
vez que eu vou usar eu vou enfiar dentro do elevador, descer tudo, andar, cuidar na
rua onde vou deixar, depois subir tudo de volta, deixar dentro do apartamento, é
inviavel, ndo da."
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Leticia:"Esse € um servico barato. E uma coisa que acaba suprindo a minha
necessidade de comprar uma bicicleta, eu agora ndo tenho dinheiro pra comprar uma
bicicleta e nem preciso sabe? Porque posso usar essa por dez reais por més, € um
preco tri bom”.

Sobre o uso do Bike Poa especificamente, um grupo consideravel de entrevistados
comentou utilizar o servico para fins de lazer e ndo de transporte. Aqueles que utilizam para
transporte em geral sdo moradores de bairros centrais da cidade e tém proximos a sua casa
uma estacdo do servico a disposicdo ou entdo precisam se deslocar durante o dia pela regido
do centro para fins de trabalho ou estudo. Esses entrevistados afirmaram utilizar o servigo, em
geral, para distancias curtas, principalmente deslocamentos dentro da regido do Centro, com a
finalidade de irem ao supermercado, a farmécia, ou usos similares. Os trechos a que eles se
referiram poderiam ser feitos de 6nibus, mas essa ndo seria uma opgao prética, ja que, muitas
vezes, teriam que aguardar na parada muito tempo pelo 6nibus para pouco tempo de
deslocamento. Assim como esses trechos poderiam ser feitos a pé, mas isso seria, na opinido
deles, mais demorado e cansativo do que utilizando a bicicleta. 1sso comprova o uso das
bicicletas de compartilhamento para curtos deslocamentos e seu papel no auxilio aos
pedestres, oferecendo uma alternativa para vencerem distancias que tomariam muito tempo de
deslocamento a pé, como afirmam DeMaio e Gifford (2004). Os usuérios acabam retirando
as bicicletas do servico mais de uma vez ao dia, sempre que necessario para transpor
pequenas distancias.

Pedro: "Dai eu mudei pro Bom Fim e comecei a usar bicicleta do Bike Poa, s6
andava a pé e de bicicleta, hoje ando quase sempre a pé, diminui a bike, mas agora
vou revalidar o meu passe porque acabaram de colocar uma estacdo da Fernandes
Vieira ali, quase esquina da minha casa, entéo vai facilitar mais ainda, eu to vendo
que ta tendo a segunda implementagdo, novas estacGes... E pra mim era divertido e
muito barbada. Fiquei um pouco deslumbrado. Eu sempre morei longe e sempre
quis morar mais na area central, principalmente no Bom Fim, e dai eu tinha uma
estacdo ali na Redencdo e fazia praticamente todo o trajeto por dentro da Redencéo,
fazia s esse trechinho da Perimetral e deixava a bicicleta aqui no Parobé. Dai tinha
uma aula aqui e tinha uma aula na Reitoria, por exemplo, dai eu pegava a bicicleta
de novo e largava na Reitoria porque ali também tinha uma estacdo, entdo eu

chegava a tirar trés vezes a bicicleta num dia assim, pra fazer tudo, pra transporte.
Nunca usei o Bike Poa pra lazer assim, sempre pra essas distancias”.

Felipe: “Eu comecei a usar mais esse semestre, porque eu tinha que sair da faculdade
e ir pro centro pra almogar no RU e depois ir pro estagio, dai fazendo isso a pé eu
perdia muito tempo e comecei a usar 0 Bike Poa justamente por ser muito mais
rapido. Como tem uma estacdo na frente da faculdade e uma do lado do RU, dai
comecei a usar e vi que agora eu podia”.

Gustavo: "Eu acabo, muitas vezes, percorrendo distancias curtas aqui no Centro de
Porto Alegre, o trajeto da Escola de Administracdo até a Reitoria, por exemplo, ou
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da Faculdade até a Redencdo, ou ainda da Faculdade até a Fabico, que é onde a
minha namorada estuda, geralmente eu vou buscar ela e acompanhar ela até em
casa’”.

Alexandre: “Como transporte eu uso todo o dia para ir trabalhar. Como eu moro
aqui perto, eu pego na Fernandes Vieira aqui mesmo e vou até a estacdo Botafogo,
que é a mais perto do trabalho. Acabo usando pra ir trabalhar porque é melhor do
que ir de bus né? E é mais rdpido as vezes também, entdo vale a pena”.

Foi perceptivel que alguns dos entrevistados que sao usuarios de dnibus na cidade de
Porto Alegre se mostraram descontentes e insatisfeitos com o servi¢o. Quando falaram sobre
0s meios de transporte que utilizam, ndo chegavam a demonstrar sua insatisfagdo com o
onibus, porém quando descreviam as situacfes que utilizavam o Bike Poa como meio de
transporte acabavam sempre o comparando ao 6nibus ou afirmando perceberem o Bike Poa
como uma alternativa a esse, podendo deixar de utiliza-lo em algumas situacdes e trajetos
curtos. As criticas em relagdo ao servigo de dnibus de Porto Alegre se resumem ao preco,
percebido como caro se comparado ao servigo oferecido pelas empresas de 6nibus, e ao fato
de ndo oferecer um bom custo beneficio, ja que muitas vezes os 6nibus demoram a passar,

nao tem horarios fixos ou estdo lotados.

Pedro: "Teve até uma vez que eu tava na parada de 6nibus e o 6nibus comegou a
demorar, demorar, demorar e eu simplesmente pensei, quer saber? VVou atravessar a
rua, pegar a bicicleta ali na Redencdo e vou ir de bicicleta, situagBes assim de
impulso entendeu?”.

Felipe: "Porto Alegre td meio parada assim, meio cadtica. Ndo tem mais horario de
onibus, tu nunca sabe quando vai vir 0 proximo se tu perder um."

Augusto: “E muito melhor do que ter que ficar esperando horas na parada pelo
Onibus e tu ainda ndo vai esmagado 14 dentro, apertado”.

Diego: "Eu acabo usando porque é mais rapido e mais cdmodo mesmo. Porque o
meu trabalho é perto de casa, relativamente perto, e se eu for a pé, vou demorar
muito, vai cansar mais. E se eu for de dnibus, tem que ficar na parada esperando, as
vezes ta cheio, é aquele empurra-empurra, acho mais facil ir de bicicleta”.

Marcelo: "Eu utilizo muito pra ir pro escritdrio, porque, primeiro porque da minha
casa até o escritdrio s6 tem uma linha de 6nibus que vai e ela demora. Entdo entre
ficar ali esperando na parada de onibus e pegar a Bike Poa que tava parada ali
prontinha, que era s6 pegar e sair.... O 6nibus demorava mais tempo, o dnibus eu
tinha que pagar e a Bike Poa, se for pensar, € muito mais econdémico do que pegar o
onibus diariamente”.

O fato do 6nibus ndo estar atendendo bem aos seus usuarios merece atencdo, pois a

bicicleta compartilhada deveria vir como um meio de transporte de apoio ao 6nibus, ja que
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facilitaria o0 acesso aos outros meios de transporte publico. O objetivo do sistema é que a
bicicleta compartilhada seja um complemento ao sistema publico de transporte, inclusive
incentivando o aumento do nimero de usuérios de todos o0s outros tipos de transporte publico,
por atuar como uma conex&o entre eles, facilitando a integracdo (DE MAIO e GIFFORD,
2004). No momento em que 0s usuarios utilizam o servigco como um substituto para o 6nibus,
acabam nédo impactando de forma positiva no transito da cidade ou na redugdo da poluicdo e
sim somente trocando um tipo de transporte publico por outro, ndo contribuindo para a
integracdo desses meios.

Alguns entrevistados tambem citaram o uso do Bike Poa como um substituto para o
carro em algumas situagdes especificas, como quando ndo ha vagas de estacionamento ou se a

regido onde irdo € uma regido de dificil acesso via carro, como €é o caso do Centro da cidade.

Luisa: "As vezes quando eu estou em Porto Alegre na casa do meu namorado e a
gente tem tempo, quer ir no Mercado Publico comer alguma coisa, ai a gente acaba
optando pelo Bike Poa. Como ele mora no Centro, a gente acha muito complicado ir
de carro até o Mercado, entdo a bicicleta acaba sendo a melhor opgdo mesmo, € mais
rapido e a gente j& pode dar um passeio”.

Rafael: "Acho que tem situacGes diferentes. A primeira é quando tem onde deixar a
bicicleta, se tem uma estacéo perto de onde eu vou, dai acabo usando o Bike Poa. E
a segunda situacdo é se o lugar que eu vou nao tem onde deixar o carro e é um lugar
préximo, ai eu também opto pelo Bike Poa”.

Os usuérios do Bike Poa que buscam apenas um momento de lazer sdo, em geral,
aqueles que moram mais afastados e que precisam se deslocar de carro ou de 6nibus até um
ponto que ofereca o servico, como as estacbes do Gasdmetro ou da Redencdo ou ainda
aqueles que acham a ideia interessante mas nao se sentem confortaveis a ponto de o utilizarem
para fins de transporte. Com isso, eles acabam utilizando apenas nos finais de semana, em

geral acompanhados de familiares e/ou amigos.

Paula: "E a primeira vez que eu uso. Mas facilita muito, ndo ter que trazer uma
bicicleta, porque eu moro longe, ndo ia ter como andar no Parcéo se ndo fosse assim,
com essa bicicleta aqui”.

Ana: "N&o, ndo consigo usar bicicleta pra ir trabalhar, eu moro longe do trabalho,
ndo tem como. Acabo conseguindo usar no final de semana s6 mesmo”.

Vérios entrevistados que afirmaram utilizarem o servico somente para lazer

demonstraram curiosidade em experimentar se deslocarem de bicicleta ou mesmo de Bike
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Poa. Porém, muitos afirmaram terem medo de enfrentar o transito e os outros veiculos,

estando de bicicleta.

Beatriz: "N&o, eu uso s6 pra lazer mesmo. Nao da pra usar pra transporte, nossa, eu
tenho muito medo de andar no transito assim, é muito arriscado, ndo d4”.

Uma entrevistada que utiliza o sistema somente para lazer e morou fora do pais

também citou o fator infraestrutura e cultura da populacdo como decisivos para a sua deciséo.

Ela utilizava a bicicleta para transporte diario quando morava em Dublin, pois l& se sentia

segura, enquanto que aqui em Porto Alegre ndo viu necessidade de comprar uma e tem

utilizado a do Bike Poa para fins de lazer nos finais de semana.

Daniela: "Aqui eu acabo usando s6 pra lazer mesmo. Eu ja usei pra transporte
quando tava morando em Dublin, mas |4 € outra coisa. L& usava pra ir trabalhar todo
o dia, mas la tinha infraestrutura, tinha seguranca entende? As pessoas respeitavam,
tinha a ciclo faixa, tudo direitinho, ¢ outro mundo. Depois que eu voltei eu to
andando de bicicleta, mas s6 pra lazer, porque aqui ndo da, o transito € muito
agressivo. E, além disso, a cidade tem uma geografia ruim pra bicicleta né? Ela ndo
¢ plana, entdo fica dificil.”.

Temas como ciclovias e infraestrutura da cidade, assim como questdes culturais de

respeito ao ciclista apareceram muito nas falas, tanto daqueles que utilizam a bicicleta e o

Bike Poa para lazer quanto daqueles que utilizam para transporte. Esse acaba sendo um

impedimento para que a cultura de uso da bicicleta se torne mais forte e presente na cidade e é

um fator que afasta as pessoas do uso do Bike Poa, principalmente como meio de transporte,

mas também em alguns casos com forma de lazer.

Leticia: "Se a cidade mudasse também, oferecesse melhores condi¢bes para 0s
ciclistas, acho que seria muito melhor. Hoje é complicado andar de bicicleta pela
cidade. O ciclista ta meio que sofrendo pressdo de todo mundo, porque os pedestres
ndo gostam quando eles andam na calgada, mas também da medo andar na rua, é
perigoso, porque dai os carros ndo respeitam. Acho que ajudaria muito tudo isso se
tivesse mais ciclovias na cidade”.

Joana: "Acho que o problema no geral é o fato de a cidade ndo estar muito bem
preparada pra bicicleta. Entdo o pessoal pensa: Ah, super legal e tal, mas dai eu vou
andar no meio da rua? " "Acho que a maioria das bicicletas que o pessoal pega é ali
no Gasdmetro e tal, porque ali tem onde andar, mas sendo....Acho que esse é o fator
mais importante sabe? A estrutura pra bicicleta que ndo tem. E até ok, surgiu a
iniciativa das ciclovias e tal, mas ndo d& pra usar elas, porque elas s&o
descontinuadas. Tem 200 metros numa rua, ai termina, ai em outra rua tem mais um
pedago, entdo é uma ciclovia que ndo liga nada com nada, ndo tem como tu sair de
um ponto e chegar em outro sé usando a ciclovia sabe?".
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Luisa: "Pensando nas pessoas que eu conhego, acho que tem varias que ndo andam
de bicicleta, ndo usam o servico, pela questdo da insegurancga”.

Felipe: "Nossa, tem muita coisa pra melhorar, principalmente néo ter ciclovia sabe?
Até aqui, a distancia que eu faco, como é pequena, até tudo bem sabe, mas nas
préprias avenidas maiores assim tu vé, até talvez seja por isso que eu ndo tenha uma
bicicleta sabe? Porque se, sei la, se tivesse onde eu moro perto uma ciclovia, até
utilizasse, quisesse ter uma bicicleta, faria sentido ter uma bicicleta, mas como néo
tem, se torna até meio perigoso....até tu pegar o jeito do transito e tal, € meio
complicadinho. Eu ainda ndo to craque, mas de vez em quando até vou por cima da
calcada mesmo porque ndo tem espaco sabe? As vezes tem muito carro, muito
movimento, dai pra ndo ter perigo eu vou por cima da calgada”.

Fernanda: "Falta estrutura na cidade, muito. Eu ando em geral onde tem ciclovia,
mas é muito pouco pro tamanho da cidade né? Uma cidade desse tamanho com
aquele pouquinho de ciclovia. Tinha que ter uma estrutura legal, ainda mais se eles
querem incentivar, guerem que as pessoas usem mais, usem pra transporte, deixem o
carro um pouco de lado, tém que ter uma estrutura legal, as pessoas tem que se
sentirem seguras, sendo ndo vado querer fazer essa troca. Se € pra crescer 0 uso desse
meio de transporte, tem que melhorar o resto, ndo é s6 colocar as bicicletas. Eu
tenho medo, varias vezes quando eu andei pra outros lado, tipo a Azenha ali, onde
ndo tem ciclovia, eu fico com medo. E uma situacio que tu vé os carros passando
colados em ti, é inseguro. E também quando tu vai pela calgada fica aquela coisa de
ndo saber pra que lado a pessoa que ta passando vai, as vezes ela vai pro lado que tu
t4, é sempre perigoso, tem que ficar sempre ligado." "Eu tava em Curitiba na semana
passada e nossa, aquilo sim que é infraestrutura, ciclovia, a coisa bem mais
organizada, ¢ outra realidade, ai sim as pessoas vao andar, vdo usar”.

A questdo da cultura também aparece como um dos fatores que, na percepcdo dos
entrevistados, impede as pessoas de usarem a bicicleta e o Bike Poa. Muitos acham que o pais
ndo tem uma cultura que promova o uso da bicicleta, ja que estamos muito acostumados ao
carro e ao status associado a ele, assim como a ideia de que as iniciativas que vem de fora ndo
funcionam no Brasil e o fato de ndo valorizarmos e incentivarmos o pensamento coletivo, e
sim o individualismo, onde cada um busca seu bem estar em detrimento do bem comum. Para
Solomon (2008), a cultura é a personalidade de uma sociedade, é a lente através da qual as
pessoas enxergam, € o acumulo de significados, rituais, normas e tradicbes compartilhadas.
Assim, as percepcg0es a cerca da bicicleta e do Bike Poa sdo muito influenciadas pela cultura

na qual estdo inseridos 0s usuarios.

Pedro: "O que eu percebia com relacdo ao Bike Poa especificamente é que parece
que hd um desconhecimento das pessoas de que esse servico funciona. Mesmo que
as pessoas vejam as bicicletas nas ruas, tipo, elas sabem que existe, mas existe um
certo estranhamento em ver alguém tirando uma bicicleta da estacdo, entdo parece
que as pessoas ndo acreditam que aquilo é real, elas ndo tem nem conhecimento de
quanto custa, de como se faz pra usar. Varias vezes, quando eu usei, as pessoas me
abordavam pra saber como que usava e eu fazia altas propagandas assim, elas se
surpreendiam quando eu falava: Ah, eu pago dez reais por més e posso usar a
vontade e tal. Entdo acho que existe um desconhecimento assim. Isso falando
especificamente em relacdo ao Bike Poa, porque eu acho que, genericamente assim,
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andar de bicicleta é muito perigoso, € tipo, ndo faz muito parte da nossa cultura, ndo
existem vias apropriadas, enfim, existe toda uma cultura de ficar dentro do carro e
tudo mais”.

Mesmo que a cultura ainda nao seja favoravel ao uso da bicicleta na cidade de Porto
Alegre, alguns entrevistados ja estdo percebendo algumas mudancas de mentalidade e de
postura que vém ocorrendo na cidade, tanto por parte dos pedestres quanto dos motoristas.
Alguns atribuem essa mudanca ao fato de o tema bicicleta estar com frequéncia na midia,
sendo bastante discutido ultimamente, seja devido a fatalidades como o atropelamento de
integrantes do grupo Massa Critica que ocorreu em Porto Alegre, seja devido a inauguragao
do Bike Poa, que foi bastante veiculada. Os usuérios percebem que o servico do Bike Poa
vem ajudando a chamar a atengdo para a causa da bicicleta, contribuindo para a percepgéo de

“normalidade” do seu uso, através da constru¢ao de um apelo e imagens atraentes, agregando

status ao uso da bicicleta.

Rodrigo: "Depois que teve aquele acidente de atropelarem os ciclistas aqui eu senti
que comegou a melhorar sabe? Chamou muito a atencdo pra causa, comegou a
aparecer mais bicicletas, o Bike Poa também, muita gente ta gostando e tal e eu sinto
uma diferenca grande assim de o pessoal achar mais legal andar de bicicleta e o
pessoal no transito respeitar mais, tipo, eu ouvia varias buzinas antes, porque tu ta na
rua, ta atrapalhando os carros e tal e agora eu ja vejo o pessoal indo tranquilo,
achando legal que tu ta andando de bicicleta, ndo buzinando. Tipo, to achando que ta
melhorando, claro que ainda ndo ta ideal, tem muita gente que fica com medo de
usar na rua, dizem que ah, s6 usam no parque, tipo ndo usam como meio de
transporte, s6 como de lazer. E talvez até ter mais bicicletas nos parques pudesse
ajudar essas pessoas que usam como lazer, comecarem no lazer, gostarem e depois
quem sabe migrarem pra o uso como transporte.” "Eu achei interessante que, dentre
0S meus amigos, que a gente comentava, antes de ter o Bike Poa, a gente conversava
sobre servicos compartilhados de bicicleta, e a gente, eu até tinha minhas davidas,
mas meus amigos diziam que aqui ndo ia funcionar, que era Brasil, que iam roubar
tudo. E eu fiquei bem feliz que ndo aconteceu isso. O pessoal ta usando, ta gostando,
cada vez tu vé mais as bicicletas do Bike Poa na rua”.

E muito importante o servigo ter uma imagem e apelo atraentes, ja que a percepgao se
da por meio da exposicdo a estimulos sensoriais, como luminosidade, cores, sons, odores e
texturas, que sdo captados pelos receptores sensoriais, como olhos, ouvidos, boca, nariz e
méos. Assim, o fato de as estacbes serem bonitas, oferecerem um conceito diferente,
interessante e chamarem a atencdo da populacdo auxiliam na formacdo de percepcdes
positivas sobre 0 mesmo (SOLOMON, 2008).
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7.2. BIKE POAE...

Durante a conversa com o0s entrevistados, eles eram incentivados a contarem um
pouco do que acham sobre o Bike Poa, 0 que 0s motiva a utilizarem o servico e 0 que veem de
positivo nele. Alguns fatores acabaram sendo muito citados pelos diferentes entrevistados e
esses itens que caracterizam o servi¢o e motivam 0s usuérios entrevistados serdo apresentados

a sequir.

7.2.1. Praticidade e autonomia

O Unico tema a ser abordado por todos os entrevistados foi a praticidade. Todos foram
unanimes em destacar a praticidade como um dos grandes motivadores no momento de
decidir pelo servico. Por praticidade eles estavam se referindo a facilidade de uso, rapidez do
transporte, a ndo obrigacdo de cuidar e ser responsavel por uma bicicleta, o fato de néo
precisarem ter um espaco destinado a mesma e a praticidade de retirar e devolver uma
bicicleta do sistema em qualquer estacdo desejada. A seguir algumas verbalizagcbes que

refletem essa percep¢do dos usuarios:

Joana: "Eu acho muito pratico assim. Tu pode ta, sei |4, saiu de casa pra fazer
qualquer coisa e tu tem uma bike ali pra pegar e usar e tu ndo tem a preocupacado de
guardar ela em algum lugar, tu sé devolve na estacdo e pronto. Eu acho muito
prético, pelo menos. E super facil de usar”.

Pedro: "Realmente, a facilidade do Bike Poa era o que me levava a ndo usar a minha
bicicleta, porque dai eu ndo tinha que amarrar a bicicleta, enfim, eu néo tinha o peso
e a preocupacao de uma bicicleta nas costas. Ficar levando cadeado e o sobe e desce
da bicicleta (para o apartamento). Simplesmente se eu quisesse, tava ali disponivel e
largava numa outra estacdo e ndo era mais preocupacao pra mim. E que nem quando
tu sai de carro e precisa te preocupar onde tu vai estacionar, te preocupar com
flanelinha, e tu tem que te preocupar com 0 estacionamento, te preocupar com o
transito. O fato de eu andar com a minha bicicleta eu tenho que me preocupar em
amarrar ela em um lugar adequado, dai a minha bicicleta tem um valor relativamente
alto e eu vou ficar estressado, preocupado. E o Bike Poa eu acho diferente de eu usar
a minha bicicleta, ele € um servico que, assim, se eu to validado eu s6 preciso ter o
clique de usar assim, eu posso nem ter a expectativa de usar e daqui a pouco ter a
vontade de usar”.
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A rapidez também foi muito associada a praticidade do servico. O deslocamento por
meio da bicicleta € visto como rapido e agil, algumas vezes mais rapido do que outras op¢oes

de transporte publico, aparecendo com frequéncia nas falas dos entrevistados.

Marcelo: "Mas a questdo que me levou a usar é a questdo do tempo pra chegar no
trabalho. De bicicleta eu chegava mais rapido do que de 6nibus”.
Aqueles entrevistados que sdo usuarios frequentes de carro também veem no Bike Poa
um substituto préatico e facil para deslocamento até regides onde ndo ha muita oferta de vagas
de estacionamento ou que sdo mais complicadas de circular, como é o caso do centro da

cidade:
Rafael: "E mais quando nio tem lugar pra estacionar, vou ter que pagar um
estacionamento ou vou perder muito tempo procurando vaga ou € um lugar ndo
muito seguro pra deixar o carro. Dai é bem mais pratico usar o Bike Poa, eu fico
muito mais tranquilo. Pra mim também pesa a facilidade de ndo ter essa
responsabilidade sobre a bicicleta, em termos de onde deixar, porque sempre vai ter
uma estagdo proxima”.

Assim, a bicicleta tem sido vista como um meio de transporte pratico, e ndo como um
“entrave”, algo que ¢ dificil de armazenar, ndo se tem onde deixar, ou s6 pode ser utilizada
em localidades proximas de casa. O Bike Poa é um grande agente dessa mudanca, ao
proporcionar aos usuarios experiéncias que demonstram que a bicicleta pode ser pratica, pode
ser uma boa opcdo, sendo em algumas situagdes melhor do que o énibus e até mesmo o carro.

Também associado a praticidade, foi citado por alguns entrevistados a autonomia que
0 servico acaba oferecendo a seus usudrios. Por autonomia eles se referiam ao fato de o
sistema proporcionar um meio de transporte que esta disponivel e depende apenas da
iniciativa do usuario para ser utilizado, diferente de outros meios de transporte como o énibus,
por exemplo, que possui uma tabela de horarios e trajetos delimitados. Com isso, 0 usuério
pode passar em frente a uma estacdo do Bike Poa, ver uma bicicleta disponivel e na mesma
hora tomar a decisao de liberar a bicicleta e sair pedalando até seu proximo destino. Assim, 0
fato de a bicicleta proporcionar ao usuario uma total liberdade de escolha de trajetos e
determinacédo de tempo de deslocamento, além da flexibilidade de troca de meio de transporte
durante o dia, podendo o individuo pegar um 6nibus de manhd para ir ao trabalho e no
momento de retornar optar pela bicicleta compartilhada, sdo fatores que motivam alguns

usuarios a optarem pelo Bike Poa em detrimento de outros meios de transporte.
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Pedro: "Teve até uma vez que eu tava na parada de 6nibus e o 6nibus comegou a
demorar, demorar, demorar e eu simplesmente pensei, quer saber? Vou atravessar a
rua, pegar a bicicleta ali na Redencdo e vou ir de bicicleta, situagBes assim de
impulso entendeu? Porgue eu sabia que eu tinha o passe mensal aquele, entdo nédo
tem problema. Pra mim é uma questdo de autonomia assim. O Bike Poa
especificamente é uma questdo de autonomia e praticidade assim. E realmente achar
que é melhor usar a bicicleta do que andar de 6nibus, por exemplo. E que talvez seja
um pouco mais rapido do que andar a pé. Entdo, por exemplo, eu ia levar trinta
minutos pra chegar aqui caminhando, da minha casa, se eu pegar o Bike Poa eu
transformo o meu trajeto em quinze. Entdo, de repente se eu sair meio atrasado de
casa, usando a bicicleta eu chego mais rapido”.

Sobre a flexibilidade para troca de meio de transporte:

Leticia: "Se eu quiser voltar de bicicleta, pego outra sem problemas sabe? Ou entdo
posso escolher voltar de outro jeito, de dnibus, de taxi, sei |4, ainda mais de noite
né? A bicicleta do Bike Poa me déa essa liberdade, de escolher mudar de transporte.
Eu posso ir pra um barzinho no final da tarde usando o Bike Poa e na hora de voltar
pra casa escolher pegar um taxi sem o menor problema. Eu sinto que ndo to presa”.

Tendo sido a praticidade/autonomia o fator mais citado dentre os entrevistados e com
um grande ndmero de verbalizacGes, aparecendo muitas vezes no decorrer das entrevistas,
pode-se dizer que esse é o principal fator motivador de uso do servi¢co. Bostman e Rogers
(2011) ja tinham elencado como uma das principais vantagens dos SSP o fato de o usuario
ndo deter a posse do bem e com isso ndo ter os custos materiais, de tempo e de espaco por
possuir o item. Ao remover 0s encargos de propriedade o usuario ndo precisa se preocupar
com a manutenc¢do, o armazenamento e a seguranca do bem, libertando o usuério que agora
pode determinar a frequéncia de uso sem nenhum tipo de impacto financeiro ou obrigacéo de
uso, o que em geral acontece com quem efetuou uma compra e agora precisa “fazer seu
investimento valer a pena”. O fato de o servigo ser facil, rapido, intuitivo ¢ simplificado
acabou atraindo as pessoas e fazendo-as se questionarem porque ndo experimentar uma nova
forma de se deslocar, abrindo mé&o da posse de um bem com capacidade ociosa para utilizar

um que disponivel para o uso compartilhado.

7.2.2. Prazer

Diversos entrevistados consideram o prazer e a diversdo como fundamentais no
momento da decisdo pelo servico do Bike Poa. O prazer, em geral, era um fator complementar
a algum outro beneficio do servigo, como a praticidade, o preco ou 0 bem estar, ndo sendo o

principal motivo, mas muito importante na composic¢ao dos beneficios. Ele foi citado tanto
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por aqueles que utilizam para lazer quanto os que utilizam exclusivamente para fins de
transporte.

O ato de andar de bicicleta € muito vinculado ao prazer, ao fato de o corpo estar em
movimento, sentir o vento no rosto e o calor do sol. Mesmo aqueles que buscam somente
satisfazer a necessidade de deslocamento acabam em algum momento comentando o quao

prazeroso € trocar um dnibus cheio por uma bicicleta em um dia bonito de sol, por exemplo.

André: "Uso pra ir trabalhar de vez em quando, mas ndo sempre. Uso mais quando,
sei 14, t& um dia bonito, me da vontade de fazer uma coisa diferente, dai vou
trabalhar de bike”.

Douglas: "Uso pra transporte mais pra coisas perto. Como eu moro aqui no Bomfim,
uso de vez em quando pra ir visitar algum amigo, fazer alguma coisa rapidinho aqui
perto de casa. Mas muito pra fazer uma coisa diferente sabe? Ao ar livre, no sol, em
contato com a natureza, com o ambiente assim."

Susana: "Ah, acho que o mais legal do Bike Poa é tu poder fazer uma atividade
fisica, sair ao ar livre assim, vento na cara. Acaba sendo mais rapido e mais barato
do que ficar pegando 6nibus, e como eu moro no Centro mesmo, tudo o que eu
tenho que fazer eu tenho por perto, entdo ndo vale a pena ficar esperando um
Onibus”.

A bicicleta do servico compartilnado oferece aos usuarios a oportunidade de quebra
na rotina, fazer algo diferente, escolher um novo trajeto. Isso atrai muitos dos usuarios, que
podem ver a cidade sob outra ética e curtir um pouco algum parque da cidade durante seu
trajeto para o trabalho ou faculdade. Isso acaba trazendo um pouco do clima de final de

semana para o dia-a-dia dos individuos, agregando mais prazer e qualidade de vida a rotina.

Marcelo: "Aliava a tudo isso o prazer de andar de bicicleta pela cidade né? Porque
eu ia pelo meu caminho e passava por dentro da Redencéo e ia até aquele ponto que
tem ali na esquina do mercadinho da Redencao sabe”?

Rafaela: "Eu to tentando usar pra ir pra faculdade agora, umas duas vezes na
semana. Eu acho que é melhor do que dnibus, ndo tem aquela coisa, todo mundo
estressado dentro do 6nibus, é muito mais divertido tu ir de bicicleta, vendo a
paisagem, na rua, é outro clima, da outro humor, tu sai da rotina, é outra vida™!

Segundo Bostman e Rogers (2011) o consumo colaborativo € uma forma de suprir
necessidades e desejos dos individuos de maneira mais sustentavel e atraente, com pouco
onus. E muitos dos entrevistados se sentem atraidos pela proposta do servico devido a
descontracdo que ela representa, pelo estilo de vida leve e com qualidade que a bicicleta
exprime. Esse é um fator muito importante na atracdo de novos usuarios e principalmente na

disseminacdo da cultura da bicicleta. Algumas pessoas que ndo tém e/ou ndo andam de
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bicicleta podem ser atraidas pela imagem de prazer, qualidade de vida e descontracdo que o
Bike Poa passa, experimentando um transporte ou uma forma de lazer diferente do que estdo
acostumados e podendo, talvez, se apaixonarem pela bicicleta e se tornarem usuarios

frequentes.

7.2.3. Custo beneficio

Outro motivo comentado pelos entrevistados foi o custo beneficio que o servico
entrega aos usuarios. De maneira geral, 0s entrevistados percebem o servico como sendo

barato e com um preco praticado que € justo e coerente.

Pedro: "Eu acho que preco condicionado ao més ele ajuda e ele é barato. Acho que
tem que ser assim. Acho que o valor por hora, ele é caro, ele se torna caro. Dai ele é
bem pra que quer usar sei I4, no sabado, de lazer, pegar uma horinha de bicicleta
uma vez na vida. Mas acho que dez reais por més, usando da forma que eu venho
usando, eu acho que ¢ viavel. Acho super justo assim”.

Leticia: "Esse € um servico barato. E uma coisa que acaba suprindo a minha
necessidade de comprar uma bicicleta. Eu agora ndo tenho dinheiro pra comprar
uma bicicleta e nem preciso sabe? Porgque posso usar essa por dez reais por més, é
um preco tri bom”.

Nas falas é possivel identificar percepcdes de custo beneficio no servigo, com alguns
entrevistados comparando 0s meios de transporte disponiveis e concluindo que o custo
beneficio do Bike Poa pode ser superior ao de outros meios de transporte que a cidade

oferece.

Marcelo: "Se tu for parar pra pensar, o Bike Poa é muito mais econémico do que
pegar o Onibus diariamente”.

O preco ndo é a principal motivacdo, mas sim mais um fator que acaba agregando
valor ao servico, servindo muitas vezes como o incentivo que faltava para a aderéncia ao
sistema. Ele, junto a praticidade, acaba incentivando os individuos a experimentarem o
servico, ndo oferecendo motivos contrarios ao uso. Se o Bike Poa fosse pratico, como
percebem o0s entrevistados, mas ndo fosse acessivel, ou fosse mais caro do que o
deslocamento de Onibus, por exemplo, talvez esse fator poderia desestimular o uso da

bicicleta.
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O preco acaba ajudando a convencer um individuo que ainda ndo experimentou esse
tipo de transporte ou ndo esta habituado a esse tipo de atividade de lazer a conhecer o servico.
Se 0 usuério experimentar e ndo ficar satisfeito com o servigo, ele terd um prejuizo méaximo
de dez reais, 0 que é considerado um valor baixo e que acaba motivando novos usuarios a se
experimentarem como ciclistas do Bike Poa.

Bostman e Rogers (2011) afirmam que os usuarios do consumo colaborativo se
motivam a aderirem a proposta levados por razfes sociais ou econémicas, buscando conhecer
novas pessoas e se inserir em uma comunidade ou apenas economizar recursos. Assim, é
comum alguns usuarios procurarem o0 servico apenas pela oportunidade de utilizarem um bem

sem precisarem compra-lo, enquanto outros percebem mais beneficios além do preco.

7.2.4. Salude e bem-estar

Para alguns entrevistados a saude e 0 bem estar sdo fatores que os motivam a aderirem
ao sistema de compartilhamento de bicicletas. A bicicleta € vista como uma alternativa para
realizacdo de exercicios fisicos, principalmente para aqueles que buscam op¢ées de lazer nos
finais de semana e com isso usam o servigo, por exemplo, para pedalarem nos parques da
cidade ou na beira do Lago Guaiba.

Contrariando as expectativas do pesquisador, a atividade fisica foi citada por um
nimero muito pequeno de usuarios. Mesmo aqueles que estavam utilizando as bicicletas do
servico para pedalarem nos parques e ciclovias da capital, com vestimentas proprias para a
realizacdo de atividade fisica, associavam 0 uso muitas vezes ao prazer e a diversdo e ndo ao
exercicio e a busca por saude. Assim, a salde acaba aparecendo pouco nas falas, como um

beneficio extra além do prazer e da praticidade, mas ndo como o principal motivo.

Luisa: "E um tipo de transporte mais saudavel...E divertido, é prazeroso andar assim.
Quando eu ando, é o que eu vejo, € prazeroso, ndo tem estresse".

Alguns entrevistados que utilizam o servico para deslocamento citaram a oportunidade
de se deslocarem e, a0 mesmo tempo, realizarem uma atividade fisica como algo que também
0S motiva a usarem o Bike Poa. Um deles afirmou ndo ter tempo para frequentar uma

academia ou fazer algum tipo de exercicio fisico e por isso tem optado pelo Bike Poa para
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vencer curtas distancias no seu dia-a-dia, aliando assim uma necessidade de transporte a

atividade fisica, visando melhorar a salde e o condicionamento fisico:

Gustavo: "Muitas vezes eu acabo percorrendo distancias curtas aqui no Centro entdo
nesse tipo de trajeto eu vejo que ndo vale a pena pegar dnibus se eu posso me
exercitar e ainda por cima pagar cinco ou dez reais, dez reais pra ter utilizacdo o0 més
inteiro. Eu sei que essa acaba sendo uma das minhas Unicas atividades fisicas. Eu
ndo tenho muito tempo, enfim, ter dois empregos, digamos, mais faculdade, mais ter
uma namorada, é complicado. Entdo eu ndo encontro tempo pra fazer atividade
fisica e acabei vendo nas bicicletas do Bike Poa uma oportunidade de me exercitar
um pouco".

Amanda: "Ah, pra mim o ponto é: tu vai onde tu quer, economiza e ainda faz

exercicio, entdo é 6timo!"
E perceptivel o quanto a atividade fisica, a salide e o bem estar por si s6 ndo motivam
a aderéncia ao sistema, mas sim uma composicdo deste com outros fatores, como na
verbalizacdo acima, na qual o entrevistado cita o preco atrelado a oportunidade de se
movimentar mais durante a semana. 1sso pode demonstrar o0 quanto as pessoas desejavam uma
forma mais prazerosa e divertida de se movimentarem e realizarem uma atividade fisica, de
maneira pratica, sem precisar sair de casa com uma bicicleta e tendo liberdade para decidir
por outros programas, como comer algo depois da atividade fisica, sem ter que se preocupar
com a bicicleta. Ou ainda, com o dia-a-dia corrido e cada vez menos tempo livre para a
realizacdo de uma atividade fisica, o quanto tem sido valorizado o fato de o individuo poder
se deslocar até seus compromissos a0 mesmo tempo em que realiza uma atividade fisica, ndo

precisando reservar um tempo para isso.

7.2.5. Sustentabilidade

O sistema ser percebido como uma opgdo sustentavel, caracterizado como uma
alternativa de transporte limpo e ndo poluente, aparece nas entrevistas como um motivador ao
uso do servigo, mas pode-se dizer que esse é o item que tem menor poder de influéncia sobre
0s usuarios. Percebe-se que quando a sustentabilidade é citada, ela vem atrelada a alguma
citagdo de salde e bem estar, como algo que é lembrado e deve ser citado, mas nada mais

além da lembranca.

Leticia: "Ah, além disso, tem também a questdo ambiental e tal, de ser um meio de
transporte ndo poluente, que ndo agride o planeta, essas coisas".
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Rafael: "Pra mim é importante o fato de ser um transporte limpo, saudavel, que faz
bem a salde né?"

A percepcao é de que alguns entrevistados lembram-se da caracteristica sustentavel do
servigo e acabam se sentido no dever de comentar sobre isso, mas ndo que esse seja realmente
algo que os motive a trocar outro tipo de meio de transporte pela bicicleta. A caracteristica de
ser um transporte limpo seria apenas um adicional, uma vantagem percebida no servigo, mas

ndo um forte motivador por si so.

Felipe: "E além de tudo ele é sustentavel. Tu ndo ta poluindo e ainda faz um
exercicio, um pequeno exercicio”.

Os autores Bostman e Rogers (2011) afirmam que os SSP fornecem beneficios
ambientais significativos, pois aumentam a eficiéncia do uso, reduzem o desperdicio,
incentivam o desenvolvimento de produtos melhores e mais duradouros e absorvem o
excedente criado pelo excesso de producdo e consumo. Porém, a sustentabilidade ndo é
muitas vezes percebida pelos usuarios dos SSP, ndo caracterizando a principal motivacéo de
uso dos servicos. Isso acaba tornando a sustentabilidade uma consequéncia ndo intencional do

consumo colaborativo.

7.3. O QUE FARIA O BIKE POA AINDA MELHOR

Os entrevistados foram convidados a refletirem sobre o que eles acham que ainda falta
no sistema, o que ainda nao é oferecido e que poderia agregar valor ao servico, ou ainda,
sobre o que eles acham que o sistema ja oferece, mas que poderia ser melhor ou diferente de
como é hoje. A maioria dos entrevistados apresentou pelo menos uma sugestao para 0 servico

e a seguir as mais recorrentes nas entrevistas serdo analisadas.

7.3.1. Manutencéo

O fator mais citado pelos entrevistados quando se tratava de melhoras para o sistema

foi a manutencéo que as bicicletas e estacGes do Bike Poa recebem.



68

Pedro: "Acho que algumas bicicletas, sei que fazem manutencdo, mas algumas
bicicletas, em algum momento, elas estéo piores do que outras. Entéo talvez ter uma
manutenc¢do maior das bicicletas, acho que seria importante. N&o acho que seja ruim,
mas talvez médio sabe? O que acontece é de a gente escolher a bicicleta, porque
uma de repente ta com o pedal meio solto, dai tu pega a mais firme”.

Em geral os entrevistados citam a melhora na manuten¢do como necessaria, mas esse
ndo parece ser ainda um ponto que possa descontinuar o uso das bicicletas por parte dos
usudrios. Talvez se ao longo do tempo os problemas se tornarem mais frequentes, alguns
usudrios poderdo desistir de utilizar o servico, mas hoje grande parte dos usuarios ainda ndo
se mostra muito incomodado com o fato de terem que escolher uma bicicleta antes de libera-la
ou terem que passar em alguma estacdo durante o trajeto para troca-la, pois essa apresenta
algum problema. Alguns entrevistados se mostraram mais incomodados e preocupados do que
outros com relacdo a manutencao que é oferecida, citando que se essa ndo melhorar, corre-se

0 risco de alguns usuérios desistirem do servico.

Rodrigo: "Agora, manutencdo é um problema. Eu ja peguei bicicleta que o banco,
enfim, os mais diversos problemas, e até nem tem uma forma muito facil de tu dizer
que a bicicleta ta ruim. Eu acho que até deve ter um jeito ali no aplicativo, mas acho
que poderia ter um jeito mais facil de tu reportar que a bicicleta que tu pegou ta
precisando de manutencdo. Seria tipo tu poder avaliar o servico e a bicicleta que tu
pegou, seria de repente no proprio aplicativo. Até porque ndo tem como eles
saberem exatamente em que condices a bicicleta tava, tipo, acho que as pessoas que
usam o servico estdo dispostas a dizer; oh, a bicicleta ta mal, tem que fazer
manutencdo. E, €, ndo foi nem uma nem duas vezes que eu peguei bicicleta que ndo
tava bem, ou que a correia tava caindo toda a hora, ou que o banco ndo ajustava,
tipo, a manutencdo eu acho que tem que melhorar mesmo. Agora mesmo, no
domingo, eu peguei uma pra ir pro Marinha e 0 banco néo subia, eu tive que andar
de pé o tempo inteiro. De vez em quando eu sentava, mas dai eu ficava na altura do
ferro e eu sou grande entdo era uma dificuldade bem grande pra usar. Tipo, tem
varias coisas a melhorar, mas a manutencdo, se ela ndo melhorar, pode ter pessoas
desistindo do servico por causa disso. Até assim, se tivesse que aumentar um
pouquinho o preco pra aumentar a manutencdo, eu acho que € justo sabe? Porque,
tipo, ndo da pra ficar com nivel de servigo baixo nisso ai sendo o pessoal ndo vai
querer usar”.

Leticia: "Acho que falta um pouco de manutencdo, de cuidado com o servigo e com
as bicicletas. Varias vezes eu ja vi estacdes sem bicicletas ou até com bicicletas, mas
algumas quebradas ou inativas, o que atrapalha”.

Gustavo: "Eu conheco pessoas que desistiram de pegar a bicicleta por causa da
manutenc¢do. Aconteceu comigo, por exemplo, de estar no meio da Redencéo as oito
da noite e estourar a correia e ai aquela parte ali da correia, ela é protegida, entdo
acabou sendo dificil de noite, sem luz nenhuma, engraxando todas as méos,
conseguir colocar a correia de volta, entdo tive que ir a pé o resto do percurso”.

A manutencdo do servico é muito importante, pois se nao for feita ou ndo tiver

qualidade, pode caracterizar o servico como pouco funcional ou pior, pouco prético. No
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momento em que as pessoas optam pelo Bike Poa buscando praticidade e diversao, elas ndo
esperam ter que se preocuparem com o estado de conservacgéo das bicicletas ou se estressarem
com uma bicicleta que estragou no meio de um deslocamento, deixando 0 usuério
desamparado. Por ser um servico moderno, inovador, jovem e atraente, ele precisa manter
essa imagem, assim como transmitir a ideia de que é um servico funcional, principalmente por
ser uma iniciativa nova na cidade, que ainda pode ser desacreditava ou vista com
desconfianca por alguns. Mesmo que uma boa manutencao talvez ndo motive novos Usuarios
a aderirem ao servi¢o, uma manutencao precaria pode passar a imagem de que 0 servi¢o ndo é
confiavel, eficiente e pratico, e com isso ha o risco de se perder um grande nimero de
usuarios e ainda prejudicar a popularizagdo da bicicleta na cidade.

Quando mencionavam a manutengdo das bicicletas, muitas pessoas afirmaram
sentirem falta de um canal para comunicarem o estado em que elas e as estacbes se
encontram. Um dos entrevistados sugeriu que o aplicativo utilizado para liberar a bicicleta
pudesse oferecer alguma forma de os proprios usuarios informarem o0s problemas
apresentados pelas bicicletas, seja através de um comentério enviado apds o uso ou de alguma
ferramenta na plataforma que possibilitasse a interacdo dos usuérios e que esses pudessem
trocar informacGes sobre o estado de conservacdo das bicicletas. Essa € uma sugestdo muito
interessante, que auxiliaria a empresa prestadora do servico a monitorar a situagdo das
bicicletas e a manté-las em um bom estado de conservacdo, além de oferecer a possibilidade
de interacdo entre os usuarios, que poderiam estabelecer uma comunidade ou grupo. O
interesse dos usuarios em participar mais do servico e colaborarem para que ele seja cada vez
melhor reflete uma caracteristica do consumo colaborativo, que é a vontade que os individuos
ttm de se sentirem cidaddos ativos novamente, participantes da vida na comunidade
(BOSTMAN e ROGERS, 2011).

Quanto ao funcionamento e suporte oferecido a Serttel, empresa que implementou e
administra o Bike Poa, conta hoje com quatro técnicos que trabalham dando suporte para as
estacOes, sendo dois responsaveis pelo transporte das bicicletas de uma estacdo para outra, por
exemplo, quando uma esta cheia ou vazia, 0 que ocorre principalmente nos horarios de pico, e
outros dois que sdo responsaveis por recolherem as bicicletas que ndo estdo funcionando ou
apresentam problemas. Segundo um dos técnicos que foi entrevistado, a empresa monitora via
sistemas e internet 0 movimento nas estacdes e quantas vagas estdo ocupadas ou livres em

tempo real, mas o estado de conservacao das bicicletas somente € verificado quando o técnico



70

visita uma determinada estacdo. Nesse momento ele deve conferir como esta o estado das
bicicletas ali disponiveis e caso alguma néo esteja apta para uso, deve recolhé-la e levar para o
setor de manutencdo da empresa. Ele afirmou que os usuérios podem ligar para o nimero
fornecido para liberacéo da bicicleta e através desse canal informar ao atendente sobre alguma
bicicleta que esta com problema, mas que essa iniciativa por parte dos usuarios ndo é muito
comum. Isso porque a Unica maneira de 0s usuarios ou até mesmo qualquer outro cidaddo
informar a empresa sobre a situagdo das bicicletas é ligando para o nimero destinado a
liberacdo das bicicletas, que é uma ligacéo tarifada. No termo de adesdo ao servico inclusive
consta como um dos deveres do usuario reportar a empresa problemas com as bicicletas ou
estacOes através do telefone. O problema é que para fazerem isso, 0s uUsuarios precisam pagar

0 custo da ligacéo.

Ricardo: “Ndo tem um canal direto, de facil acesso para falar com a central. Muitas
vezes eu percebo problemas nas bicicletas, coisa de falta de manutencédo e penso em
avisar a empresa pra eles corrigirem, mas como a ligacdo é cobrada, acabo nao
ligando para avisar e pedir a manutengdo. Mas eu sei também que o problema da
manutencdo ndo é culpa sé do servico, ja ouvi um técnico falando uma vez quando
eu tava liberando uma bicicleta la na Cidade Baixa que as pessoas estavam roubando
a bateria que fica dentro da estacdo e por isso ela ndo tava liberando as bicicletas”.

Neusa: "Eu reclamo bastante aqui pros técnicos, mas ndo resolver muito. N&do tem o
que a gente fazer, eu ndo vou ficar ligando pro nimero que € pago pra reclamar ou
dizer que tem uma bicicleta ruim. Se eu vou fazer isso vou gastar de saldo mais do
que o valor pra usar a bicicleta um més, isso tinha que ter um 0800." "Essas
bicicletas tdo tudo estragada, mas também ndo tem regra nenhuma, ndo tem
orientacdo. Quando tu usa um elevador tem la a placa de excesso de peso, quantas
pessoas podem entrar, essas coisas. Aqui ndo, dai seguido tem uns gordos ai, com
certeza com mais de 100 quilos e tdo tudo usando a bicicleta. Assim é claro que ndo
vai durar muito tempo”.

Se a empresa oferecesse um numero de ligacdo gratuita apenas para que 0S usuarios
pudessem informar sobre possiveis problemas com as bicicletas e estacOes, talvez a aderéncia
fosse maior, j& que os usuérios se mostraram interessados e dispostos a colaborarem com o
servigo. Além disso, poderia haver no proprio aplicativo alguma ferramenta que oportunizasse
ao usuario informar o estado da bicicleta que estava utilizando e se a mesma necessita de
algum tipo de reparo. Para Bostman e Rogers (2011) esse € um momento no qual 0s
individuos estdo reivindicando formas negligenciadas de capital social, querendo retomar o
sentido e o papel da comunidade em suas vidas. No momento em que o servi¢o possibilita
isso através de uma ferramenta no aplicativo ou um canal de facil comunicacéo, é provavel

que as pessoas queiram colaborar cada vez mais com o servigo.
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7.3.2. Numero de estacdes e bicicletas disponiveis

Quando se referiam a infraestrutura do sistema, todos citaram a necessidade de um
maior nimero de estacOes e bicicletas disponiveis. Alguns usuarios que utilizam o sistema
apenas para lazer demonstraram sentirem vontade de utilizar o servico também para
transporte, mas o fato de ndo contarem com estacBes proximas de casa ou do trabalho

impossibilita esse tipo de uso.

Leticia: "Eu queria muito poder usar pra ir pro trabalho, mas ndo tem nenhuma perto
da minha casa e nem perto do trabalho, entdo ndo tem como. Se tivessem estacGes
nos lugares que eu frequento, que eu vou mais seguido assim, seria bom. Eu ia
pensar no servigo como op¢ao mais vezes”.

Marcelo: "Assim 0, os locais das esta¢cBes. Quanto mais locais, mais facil fica de ser
usado né, porque dai tu pode ir pra locais mais afastados, tu tem mais pontos, de
repente ndo precisa largar a bicicleta num ponto e ter que caminhar aquele trecho”.

Rafael: "Em termos de funcionalidade, acredito que um maior ndmero de estacGes e
de vias pra se andar com a bicicleta seria muito importante. A pessoa ter a
disponibilidade de estacfes perto da sua casa ajuda muito a motivar as pessoas a
usarem”.

Em geral, mesmo considerando que o numero de estacfes ainda esta aquém do que
deveria ser, a grande maioria dos entrevistados elogiou o sistema e reconheceu que o0 nimero
vem crescendo na cidade. Muitos notaram um crescimento no numero de estacGes, muito
influenciado pelo grande nimero de inauguracgdes nos Ultimos meses, em bairros como 0 Bom
Fim, que antes s6 contava com as duas da Redencdo, assim como as novas estacdes nas

proximidades do Parcao.

Marcelo: "Eu lamentava muito que ndo tinha pra outros lados, ficava muito no
centro, aqui mais pro Menino Deus e agora ta se espalhando, ta indo mais la pro
Parcdo, ta aumentando bastante e isso vai ser muito bom, até porque quanto mais
pontos tiverem, mais vai chamar a atencdo das pessoas e mais clientes eles véo
ganhar né”.

Um dos entrevistados que utiliza a bicicleta apenas para lazer nos finais de semana
afirmou ter desistido do sistema apds ndo conseguir nenhuma bicicleta disponivel durante
alguns finais de semana consecutivos. Ela afirma que no inicio o servi¢o ndo era assim, que
sempre havia disponibilidade de bicicletas mesmo nos finais de semana e que talvez esse seja

um sinal de que um grande nimero de pessoas vem aderindo ao servi¢o nos Ultimos meses:
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Fernanda: "O grande problema pra mim, o que me fez parar de usar e comprar a
minha bicicleta foi o fato de que de uns tempos pra ca ndo tem bicicleta disponivel
nunca nas estacfes. Na verdade quem se irritou mais foi 0 meu marido mesmo,
porque era sempre a mesma coisa, nos Ultimos finais de semana a gente saia pra
buscar a bicicleta do Bike Poa pra mim e nunca tinha bicicleta disponivel, a gente ia
de estacdo em estacdo e nunca conseguia. Quando chegava numa estacdo que tinha
bicicleta, era certo, era porque ou estavam estragadas, ou estavam com 0 pneu
furado. E ndo era assim no inicio, quando a gente comecou a usar, sempre tinha
bicicleta, era muito bom, nunca tinha nenhum tipo de problema. N&o sei se agora
tem mais gente usando, eu vejo bastante gente usando, sempre, até pra transporte
mesmo, vejo o pessoal usando pra trabalhar, entdo ndo sei se a procura cresceu
muito, também agora que ta ficando calor né, ndo sei o que foi, mas sei que néo
tenho mais conseguido bicicleta, e ai deixou de ser pratico né? Porque saia de casa
sem ter certeza se ia conseguir e muitas vezes tinha que voltar pra casa sem ter
andado, meu marido se irritava muito, entdo ele foi 14 e me deu uma bicicleta”.

Mesmo que o servico esteja sendo mais disputado na cidade, é importante que a
Prefeitura fique atenta para o excesso de demanda e possa responder com a oferta adequada
para a populacéo, a fim de consolidar o servico e a bicicleta como um meio de transporte na
cidade.

A seguir outra entrevistada que também abordou a falta de bicicletas disponiveis e
afirmou estar pensando em comprar uma bicicleta, ja que a ofertada pelo sistema ndo esta

mais a satisfazendo.

Neusa: "Eu ando avaliando seriamente a ideia de comprar uma bicicleta, porque com
essa aqui ndo d& pra contar. Tem um pessoal que ta usando no horério das seis horas
pra voltar do trabalho, bastante aqui no Centro, entdo tem faltado muita bicicleta pra
gente que quer usar pra lazer aqui no Gasdmetro. Eu ja cansei de chegar aqui e ndo
ter, as vezes ter que esperar meia hora”.

E importante destacar que mesmo que alguns usuérios ndo consigam sempre bicicletas
disponiveis, e até mesmo que optem pela compra da sua bicicleta, esse ndo é um ponto
negativo para o sistema. Pelo contrario, no momento em que um individuo que nao possuia
uma bicicleta tem uma experiéncia positiva com o Bike Poa, num determinado momento néo
se satisfaz mais com a proposta de compartilhamento e toma a decisdo de comprar a sua, iSso
demonstra o quanto o servi¢o vem aproximando a populagdo do uso da bicicleta, contribuindo
para que ela se torne parte da vida das pessoas e do dia-a-dia da cidade.

Outro item recorrente nas falas dos entrevistados foi o fato de as estacbes muitas vezes
estarem cheias ou vazias, impossibilitando aos usuarios retirarem ou devolverem bicicletas.
Esse € um servico que cabe aos técnicos da empresa, mas que € de dificil execucdo ja que a

demanda pelas bicicletas é muito sensivel. Uma estacdo concorrida, como a do Gasometro,
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pode esvaziar e em seguida estar cheia de bicicletas novamente em um curtissimo espaco de
tempo, algo como 20 minutos. Com isso € muito dificil monitorar a quantidade de bicicletas
em cada estacdo, principalmente nos horarios de pico e finais de semana.

Gustavo: "E uma pena que tem algumas estacdes que tem poucas vagas, 0 que acaba
atrapalhando quando tu quer devolver em uma e ta tudo ocupado.”

Os pontos abordados quanto a quantidade de estagdes, bicicletas disponiveis e vagas
nas estacOes para devolugdo das bicicletas acabam impactando em um dos quatro fatores
fundamentais para o sucesso de iniciativas de consumo colaborativo: a massa critica. A massa
critica é a quantidade ideal de produtos disponiveis para empréstimo, a fim de que todos os
interessados consigam 0 que querem e saiam satisfeitos da transacdo, tornando o sistema
autossustentavel (BOSTMAN e ROGERS, 2011). A massa critica € muito importante, pois se
ndo houver opcdes suficientes no mercado para a troca ou compartilhamento, o individuo
pode sair insatisfeito por ndo ter sua necessidade atendida e acabar optando pelo sistema
tradicional de compras em detrimento da iniciativa de consumo colaborativo. Por ser o SSP
uma iniciativa diferente que se apresenta para os individuos em Porto Alegre, € muito
importante que eles se motivem a experimentar 0 novo e saiam satisfeitos apds a experiéncia.
Entretanto, a massa critica pode motivar ou ndo o0s usuérios a aderirem ao sistema de servigo
de produto, mas isso ndo impacta de maneira negativa no uso da bicicleta ou na sua
popularizacéo na cidade de Porto Alegre. Assim, mesmo que algum usuério opte por ndo mais
utilizar o servigo de compartilhamento, ele j& teve a experiéncia de uso da bicicleta atraves do

Bike Poa, contribuindo para um aumento no nimero de ciclistas na cidade.

7.3.3. Acesso via telefone ou smartphone

No momento de liberar a bicicleta, varios entrevistados reclamaram que a liberacao via
ligacdo telefonica é muito mais complicada do que via aplicativo para smartphone e que
muitas vezes acabam ndo conseguindo liberar através desse canal ou entdo demoram muito
para efetuar a liberacdo. Aqueles usuérios que ndo possuem um smartphone afirmaram
sentirem dificuldade para utilizar o servigo e alguns citaram que se tornaram usuarios do

servigo somente apds a compra de um.
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André: “Eu acho muito ruim de liberar pelo telefone, se a pessoa ndo tem um
smartphone desses, pra poder usar o aplicativo, fica dificil. Tu liga e ndo funciona
ou ndo libera, além de ser demorado, tem que ficar inserindo os dados e tudo mais
toda a vez que vai liberar. Eu mesmo, antes de comprar um smartphone ndo usava o
Bike Poa.”

Fernanda: "J4&, ja me aconteceu duas vezes de ndo conseguir liberar, de a bicicleta
estar ali na minha frente e eu ligo e no sistema é como se elas ndo existissem, ai fica
aquele estresse né?"

Além disso, algumas opcBes do servico, como a compra do passe mensal, ndo estdo
disponiveis para os usuérios que utilizam a ligagdo telefénica. No aplicativo é possivel
comprar o passe mensal, enquanto que para aqueles que ndo possuem acesso ao aplicativo,
precisam acessar 0 site do servico e comprar através de um PC com acesso a internet,
exigindo que o usuario programe a compra e ndo possa tomar essa decisdo enquanto estiver

passando por uma estagéo na rua.

Ricardo: “O fato de o passe mensal s6 ser vendido pela internet é ruim. As vezes to
na rua, lembro que meu passe do més ja terminou e ndo consigo comprar outro
porque ndo to com um PC por perto. Ai quando isso acontece acabo ndo usando o
Bike Poa até chegar em casa ou no trabalho e poder comprar, porque ndo vou
comprar por telefone o pra um dia so, ndo vale a pena pra mim.”

O fato de a compra ser mais facil via smartphone do que através dos outros canais
disponiveis pode indicar que o servigo é mais voltado para as classes média e alta, que estdo
em uma faixa de renda que os possibilita adquirir esse bem.

Quanto aos usudarios que tem acesso ao aplicativo, alguns ja tiveram problemas ao
utiliz&-lo. A principal reclamagdo é quanto as informagdes disponiveis sobre a situacdo das

estacdes, niumero de bicicletas e vagas livres, que nem sempre estdo atualizadas.

Marcelo: "Uma coisa que eles tém que cuidar muito pra que funcione bem é a
questdo do, que eles tém aquele mapa, que vai dizendo atualizado quantas bicicletas
tem no portal, que isso funcione muito bem sabe? Porque as vezes ja me aconteceu
de olhar ali, ter uma bicicleta naquele portal e chegar |4 e ndo ta sabe?"

Gustavo: "Uma coisa que atrapalha bastante € que deveria existir algum método,
algum jeito, de ver se a bicicleta, se tem lugar livre, pra quando tu vai entregar a
bicicleta. Tudo bem, tem o aplicativo, 6timo, s6 que assim, ja aconteceu varias vezes
de eu ver no aplicativo que tem lugar livre e quando chega la ndo tem. Ou de ter uma
estacdo la, em tal lugar, tenho um amigo que desistiu de usar principalmente por
causa disso, tem uma estacdo que ele sempre pegava a bicicleta pra ir pra faculdade
e dai um belo dia a estacdo tava fechada, isso mexeu com ele. E aconteceu comigo
também, de eu ir até o lugar ja vendo no aplicativo que tem lugar e ai néo ter. E dai
0 que eu vou fazer? Me atrasei pra aula, tive que ir devolver em um outro lugar, séo
alguns empecilhos que acabam atrapalhando."
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Esse tipo de situacdo, em que o usuario confere a disponibilidade de uma bicicleta ou
vaga livre para devolucdo no aplicativo e quando chega a estacdo a informacdo ndo se
confirma, acaba prejudicando a credibilidade do servico e, algumas vezes, pode transformar
um servigo pratico e rapido em entrave para o deslocamento ou lazer. O fato de o usuario
contar com o servico e ndo ter a sua necessidade atendida pode causar estresse e fazer com
que ele repense seus proximos usos.

Alguns usuérios também tiveram problemas ao liberar a bicicleta, devido ao sistema
indicar que a bicicleta ja foi liberada, mas a mesma ainda estar presa a estacdo ou quando
devolvida o sistema ndo receber a informacéo e continuar considerando a bicicleta como em

uso.

Marcelo: "Ah, lembrei de outra coisa que aconteceu comigo, uma vez, na hora que
tu abre o portal, que tu ta ali na frente, tu seleciona a bicicleta e ela faz o sinal que
vai liberar sé que dai a bicicleta ndo saiu, ndo sei se ja aconteceu contigo, a bicicleta
ndo sai. Dai 0 que tu tem que fazer, na realidade eu sei o truque né? Tu tem que sair
do aplicativo sabe e conectar de novo. Esse mesmo erro ja aconteceu comigo no
Bike Rio também." "Uma vez eu devolvi a bicicleta, eu tava chegando no trabalho
dai alguém me ligou de S&o Paulo eu acho, era um telefone estranho, dai eu atendi e
era o pessoal do Bike Poa. Dai eles perguntaram se eu tinha usado a bicicleta
naquele dia, e eu disse que sim, dai eles perguntaram se eu tinha devolvido e eu
disse que sim, dai ela disse que ndo constava no sistema a devolucdo. Ai eu disse
que eu tinha devolvido, que ela podia olhar no meu histérico, que eu sempre devolvo
nesse mesmo lugar e ai eles me disseram que tudo bem, que iam registrar 1a pra que
ndo fosse gerada nenhuma cobranca. Eles acreditaram até na minha palavra sabe?
Achei interessante isso, eles entrarem em contato quando perceberem um uso, sei 14,
diferente, que excedeu o tempo."

Esses ndo sdo problemas graves, ja que grande parte dos usuarios afirmou conseguir
resolvé-los entrando em contato com a central de atendimento ou pedindo ajuda para algum
outro usuério que estava no momento na estacao. Porém, podem impactar de maneira negativa

a imagem do servico e sua credibilidade perante os usuarios.

7.3.4. Seguranca

Ainda sobre a infraestrutura do servigo, poucos entrevistados citaram aspectos
relacionados a seguranga como sugestdes de melhorias para o servico. Um deles citou o fato
de as estacGes ndo serem muito iluminadas a noite e que isso poderia facilitar a acdo de
bandidos, ja que para liberar a bicicleta é necessario ter em maos um smartphone ou pelo

menos um telefone celular.
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Leticia: "Eu acho perigoso tirar o celular da bolsa e acessar o aplicativo pra liberar a
bike na frente da estacdo. Eu conheco pessoas que foram assaltadas nessa situacéo
sabe? Tem pouca iluminagdo na maioria das estacfes, entdo eu acho meio perigoso
pegar uma bike a noite sozinha, por exemplo. Seria bom se as estagdes fossem mais
iluminadas, se todas tivessem um poste funcionando em cima, algo assim. Uma
estacdo que eu uso e que eu sei que é pouco iluminada € a da Redencdo. De noite
fica bem complicado de pegar a bicicleta, porque é bem escuro ali e eu acho que
favorece a a¢do de bandidos”.

Outros citaram o fato de as bicicletas ndo possuirem iluminagcdo para uso noturno, o
que pode tornar seu uso inseguro. Além disso, eles afirmaram utilizarem capacete quando
estdo com as suas bicicletas, mas que ao utilizarem o Bike Poa ndo fazem uso desse item de
seguranca. Os dois entrevistados foram 0s Unicos a citarem os itens de seguranga necessarios
para se utilizar a bicicleta de maneira segura. Talvez a lembranca se deva ao fato de os dois
possuirem bicicleta e estarem habituados a utilizarem esse tipo de veiculo como meio de
transporte, estando mais proximos de um estilo de vida associado a bicicleta do que seu uso

ocasional.

Joana: "Nao tem capacete e ndo tem nenhuma sinalizacdo pra usar de noite entdo
isso também é meio ruim, deveria ter, porque se tu quer andar de bicicleta tu tem
que andar de capacete e se tu vai usar a noite tu tem que ter uma sinalizagdo”.

Marcelo: "Eu até acho mais tranquilo usar de noite do que de dia, apesar da bicicleta
de Porto Alegre ndo ter o melhor aparato pra andar de noite, quando eu ando com a
minha eu ando com, sei 14, luz, saio de capacete”.

7.3.5. Horéario de funcionamento

O sistema do servico foi apresentado pelos entrevistados como um componente que
poderia ser melhorado de forma a melhor atender seus usuarios.

Sobre o horério de funcionamento, Vvarios entrevistados se mostraram descontentes
com o que é oferecido hoje pelo servico. Isso porque o horario de funcionamento do Bike Poa
vai das seis da manhd@ a dez horas da noite, ndo funcionando durante a madrugada. Para
muitos dos entrevistados esse € um ponto negativo, ja que eles gostariam de utilizar a bicicleta
para voltar da faculdade ap6s o término das aulas ou até mesmo voltar de bairros boémios

como a Cidade Baixa ap0s as 22 horas, por exemplo.

Joana: "Outra coisa que eu descobri agora é que sé funciona das seis as dez da noite
né? Entdo isso é muito ruim porque, sei 14, tu quer voltar pra casa depois das dez, sai
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da aula, por exemplo, a aula da UFRGS vai até as dez da noite, chega la e tu ndo tem
como pegar a bicicleta. Entdo eu ndo entendi muito bem porque que tem esse
horario sabe? Nao devia ter porque é um servigo por telefone. Esse eu achei um
aspecto bem negativo."”

Pedro: "Na minha opinido, o horéario deveria ser mais extenso, eu ja quis usar depois
das dez e ndo consegui e acho muito cedo dez horas, muito cedo. Tipo, uma aula de
faculdade acaba as dez e as dez tu j& ndo consegue usar, tipo dez e um tu ja ndo
consegue liberar a bicicleta sabe."

Marcelo: "Uma questdo é a questdo do horério. Ele é limitado até as dez horas da
noite. E uma coisa, sei 14, de repente tu vai num bar, ou tu vai em algum lugar que tu
quer voltar mais tarde e voltar de bicicleta, tu acaba ndo podendo. Tu acaba tendo
que voltar de tdxi numa hora que tu poderia voltar tranquilamente, de madrugada, de
bicicleta."

Gustavo: "Tu é aluna da UFRGS, tu sabe que as aulas acabam as dez horas e as dez
horas fecha o Bike Poa, entdo muitas vezes eu precisava pedir pra professora pra sair
mais cedo da aula e saia correndo Porto Alegre a fora pra pegar a bicicleta antes que
fechasse."

A maioria dos sistemas em outros paises oferece o servi¢o 24 horas por dia, como é o
caso do sistema BIXI no Canada e do sistema Vélib’ na Franga. Seria interessante se 0 servico
oferecido na cidade de Porto Alegre pudesse, a0 menos, estender um pouco mais o horario de
funcionamento, por exemplo, até a meia noite, satisfazendo os usuérios que gostariam de

utilizar a bicicleta para fins de deslocamento.

7.3.6. Forma de pagamento e planos ofertados

Quanto a forma de pagamento, os entrevistados em geral pareceram habituados ao
pagamento por meio de cartdo de crédito. Alguns individuos que utilizavam o servico pela
primeira vez questionaram o fato de essa ser a Unica opcao de pagamento, mas mesmo assim
contrataram o servico. Enquanto estava no campo conversando com 0s usuarios algumas
pessoas me abordaram perguntando como funcionava o0 servigo, o que deveria fazer para
utiliza-lo. Ap6s uma breve explicacdo, alguns insistiam se ndo poderiam pagar com dinheiro,
pois ndo portavam um cartdo de crédito, principalmente quando iam a parques da cidade. Foi
perceptivel que aqueles que utilizam o sistema para transporte ou ja conheciam a proposta
antes de utilizarem o servigo ndo se mostram incomodados com o pagamento via cartdo de
crédito. E interessante destacar o fato de diversas pessoas pedirem meu auxilio enquanto
realizava as entrevistas nas estacdes, seja para tirarem ddvidas ou se informarem sobre o

funcionamento do sistema. Isso demonstra que no momento em que O Servico nao
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disponibiliza um funcionario para dar suporte no local, as pessoas acabam recorrendo a outros

usuarios proximos, tirando davidas com os préprios membros da comunidade de usuérios.

Carolina: "Eu ja usei esse tipo de bicicleta fora daqui, ja usei na Itlia, na Inglaterra
e nos Estados Unidos. E la tinha um negécio legal que era uma maquina, tipo uma
maquininha de cartdo de crédito assim na propria estacdo, dai tu sé passava e ja
liberava, ndo precisava ligar e digitar os dados. Acho que ia facilitar se tivesse aqui
também”.

Aqueles que ndo conhecem a proposta do Bike Poa e quando passam em frente a uma
estacdo se sentem atraidos, seja pelas bicicletas, seja pelo movimento de outros usuérios,
acabam muitas vezes ndo compreendendo o porqué de o pagamento se dar por meio de cartdo
de crédito.

Além disso, o fato de o servico sé oferecer a possibilidade de pagamento via cartdo de
crédito pode significar que o servico &, de certa forma, elitista, voltado para classes sociais
mais altas, nas quais € comum os individuos possuirem cartdo de crédito. Na estacdo da
Redencéo presenciei uma cena na qual um homem que trabalha na feira de legumes e frutas
do Parque da Redencdo pediu para o irmdo, que trabalha com ele, liberar uma bicicleta ja que
ele ndo possuia cartdo de crédito e necessitava da mesma para se deslocar até o outro lado do
parque. Assim, o fato de o pagamento ser exclusivamente via cartdo de crédito pode acabar
excluindo alguns usuérios que ndo tem acesso a esse meio de pagamento.

Ainda sobre o pagamento, alguns usuérios demonstraram interesse na compra de
diferentes planos de uso do sistema. Foi sugeria a oferta, além do passe diario e mensal, de

passes semestrais e anuais, visando uma maior economia e também facilitar o uso.

Rafael: "Se tu quiseres estender, porque hoje sdo dez reais o més, ah, mas se tu fizer
um plano semestral tu tem desconto, um plano anual, tu tem mais desconto. Isso
seria interessante em termos de pagamento”.

O oferecimento de passes com validade mais longa, como ocorre em outros sistemas
de compartilhamento de bicicletas no mundo, acaba incentivando o uso da bicicleta e
tornando-o mais frequente. Isso porque diversas vezes o usuario decide usar o sistema quando
estd passando em frente a uma estacdo e vé que existem bicicletas disponiveis, assim se ele
ndo estiver com o passe validado talvez desista do uso nesse momento, j& que teria que

investir certo tempo para a compra de um novo passe.
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7.3.7. Tempo de uso

O tempo de uso da bicicleta foi comentado por alguns usuarios. Em geral, aqueles que
utilizam para lazer gostariam de ter mais do que uma hora para uso da bicicleta. Ja aqueles
que utilizam para transporte concordam com o tempo, ja que utilizam, em média, por 10
minutos e sabem que a finalidade do servico € o maior numero de pessoas possiveis

compartilharem uma mesma bicicleta.

Leticia: "Bah, o fato de ter que devolver a bicicleta a cada uma hora e aguardar
quinze minutos € algo que me incomoda, muitas vezes eu quero fazer um passeio
mais longo, nos finais de semana e ndo consigo porque as vezes ndo tem estacdes no
caminho e dai ndo consigo devolver a bicicleta dentro de uma hora e pegar outra pra
seguir o passeio. Isso acaba atrapalhando um pouco."

Joana:"Eu acho bom até o tempo pra usar, eu tava morando fora e l& inclusive tu
podia usar s6 meia hora, poxa, meia hora vai muito rapido. Dai quando eu vi que
aqui era uma hora, nossa, uma hora é um tempo muito bom! Claro, isso se tu for
usar a bike como meio de transporte, ndo como turismo, lazer e tal."

Felipe: "Pra mim, como é curta distancia, uma hora ainda é muito sabe? Tipo,
quando eu uso, eu uso no maximo dez minutos, entdo pra mim uma hora ta
excelente. Talvez se eu quisesse usar no fim de semana, dai pra ficar dando uma
volta na Redencdo, no Gasémetro ali, talvez mais de uma hora seria interessante pra
dar uma volta, mas como é um uso que eu ndo faco, pra mim ndo faria diferenca
nenhuma."

Em geral o tempo de uso ndo chega a ser um problema para os usuarios. Aqueles que
ja utilizaram sistemas similares em outros paises acham que o Bike Poa oferece bastante
tempo de uso, ja que em geral os sistemas oferecem 30 minutos até que a bicicleta deva ser
devolvida a estacdo. J& aqueles que ndo conhecem outras iniciativas de compartilhamento de
bicicletas ou utilizam a mesma apenas para lazer comentam que o tempo é um pouco curto,
mas esse ndo chega a ser um fator que poderia desmotivar os usuarios. Em geral eles
compreendem que a proposta € a bicicleta ser utilizada pelo maior nimero de pessoas possivel
e acham-na justa. Assim, eles acabam aderindo e concordando com a proposta do consumo
colaborativo, de compartilhamento de bens com capacidade ociosa, mesmo sem conhecer o

conceito.

7.3.8. Atendimento
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Por fim, outro ponto a ser comentado por diversos entrevistados foi o atendimento
oferecido pelo servico. Esse € um ponto controverso, ja que, enquanto alguns usuarios
expressaram 0 desejo de o proprio aplicativo suprir todas as necessidades de suporte, ndo
havendo a necessidade de entrar em contato com um atendente via telefone, outros usuarios
afirmaram sentirem falta de um maior suporte e atendimento por parte do servico, com alguns
inclusive sugerindo a presenca de atendentes nas estagOes para auxiliarem na liberagdo das

bicicletas.

Fernanda: "Eu acho o atendimento muito ruim. N&o tem um canal legal pra resolver
os problemas, tem o nimero que tu liga pra liberar, mas ja tive problema de chegar
na estacdo e as bicicletas estarem |4 e quando eu ligo pra liberar € como se elas ndo
estivessem disponiveis, ndo conseguir liberar. Dai eu liguei pra falar sobre isso, mas
ndo é legal, ndo resolve o problema, ndo sei, acho que deveria ter outro canal, outro
meio de comunicacdo melhor com quem ta com problemas, precisa de uma ajuda."”

Rodrigo: "Teve uma vez que eu, eu e outra pessoa, N0 mesmo momento a gente foi
tirar uma bicicleta e dai deu como se, enfim, fez todo o processo e no celular era
como se eu tivesse tirado a bicicleta, s6 que fisicamente eu ndo consegui tirar e ele
continuou contando no aplicativo como se eu tivesse usando. Isso ai é um problema
sério, porque dai eu tive que ligar e consegui resolver. Mas na hora mesmo, no
momento eu ndo pensei em ligar, dai eu sai,depois eu pensei: bah é melhor eu ligar
sendo vai estourar a minha conta 14, dai quando eu liguei me disseram que tinha
como resolver e tal mas, tipo, bom, é um transtorno. Seria bom melhorar isso ai, pra
tu conseguir fazer tudo pelo aplicativo mesmo."

Por ser um SSP, o Bike Poa é um servigo caracterizado como P2P (peer to peer), o
que significa que a transacdo ndo possui intermediarios, com o usudrio se conectando a
empresa por meio de plataformas virtuais e realizando seu autoatendimento. Com isso, 0
servico ndo deveria oferecer nenhum tipo de atendimento presencial, apenas contando com
um suporte a distancia para situacdes de falhas e erros do sistema (BOSTMAN e ROGERS,
2011).

Além do suporte, ainda é desconfortavel para alguns entrevistados, principalmente
aqueles que utilizam o servi¢o somente aos finais de semana, o fato de os préprios usuarios
terem de se organizar, ndo havendo nenhum tipo de controle ou gerenciamento do servico nas
estacOes. Essa fala apareceu mais em esta¢cdes com maior procura, como a da Redencdo e do
GasOmetro. Nas estacGes de bairro os usuarios em geral ndo expressaram a necessidade de
maior suporte do servico para seu funcionamento, ndo demonstrando dificuldades no

autogerenciamento do sistema.
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Ivete: "Isso aqui é sempre assim. Nao sei quem que inventou que tem que ter fila pra
pegar a bicicleta. Onde ja se viu? Chega e pega, ndo tem que ficar em fila. As
pessoas ndo sabem usar, € sempre essa bagunca. Ja vi vérias brigas, bate-boca, o
pessoal ndo consegue se organizar, sempre fica essa de quem pega primeiro."

Susana: “Falta um trabalho de conscientizagdo pros os usuarios. Tem muita gente
que chega aqui e ndo sabe usar, ou pior, ndo usa direito. Acontece de gente que
devolve e como tém que esperar 0s 15 minutos até poder tirar outra, fica em cima da
bicicleta ndo deixando ninguém pegar, acontece de gente que passa na frente dos
outros, que é mal educado. Tem muita gente aqui que € sem educacao e eu acho que
é papel da empresa, do servi¢o né, de fazer uma conscientizagdo, de instruir como
deve funcionar”.

Ana: “Pra mim falta algum tipo de orientagdo, algum trabalho de conscientizagdo
dos usudrios para que cuidem das bicicletas e estagcfes. Ndo tem uma campanha, um
aviso na estagdo, nada que diga que é dever das pessoas cuidar disso aqui, que é de
todos”.

Isabela: “Olha, domingo é dificil de conseguir uma bicicleta. Aqui acontece bastante
briga, as pessoas acabam brigando para pegar as bicicletas, elas ndo conseguem
estabelecer entre si algum critério, alguma ordem assim pra retirar. Tem uns que
tentam criar uma fila de espera, mas sempre tem gente que ndo respeita e nao quer
esperar”.

Os usuarios ndo conseguirem gerir o servico demonstra uma falta de crenca no bem
comum. A crenca no bem comum € a crenca de que as pessoas podem cuidar juntas dos
recursos comuns, se auto-organizando e equilibrando os interesses dos individuos junto aos
interesses do grupo (BOSTMAN e ROGERS, 2011). O consumo colaborativo se caracteriza
por comunidades de usuarios que autogerem os servicos e fiscalizam uns aos outros, com a
prépria comunidade punindo aqueles que ndo o utilizam de maneira adequada. O Brasil, por
ser um pais mais jovem do que paises europeus, estd hoje vivendo sua onda de
hiperconsumismo, com a classe média vendo seu poder de compra aumentar e com isso a
possibilidade de realizar todos os seus desejos materiais ha muito tempo reprimidos®. A
prépria situacdo de hiperconsumo acaba favorecendo a existéncia de intermedidrios e atitudes
mais individualista, na qual os individuos ndo buscam o bem comum e sim a satisfacdo de
suas necessidades individuais. Também é preciso destacar o fato de um Brasil ser um pais
menos maduro do que 0s paises europeus, que estdo hoje em outro patamar de
desenvolvimento e nivel educacional da populagéo acima do nosso. Com isso é compreensivel
que o Porto Alegrense, que ndo esta habituado a iniciativas que exigem auto-organizacdo da

comunidade, se sinta desconfortavel com o modo de operar do Bike Poa.

9. Disponivel em < http://www1.folha.uol.com.br/mercado/796928-classe-media-soma-50-da-populacao-
e-domina-poder-de-compra-diz-fgv.shtml> Acesso em 02/11/13.
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Essa € uma mudanca cultural que o servico pode acabar trazendo para a cidade, ao
mostrar para a populacdo que existem outras maneiras de se gerenciar um servico e que 0s
préprios usuarios podem estar prontos para assumirem esse papel, tornando-os mais

independentes.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

Esse trabalho teve como objetivo identificar as percep¢des do consumidor do servigo
de bicicletas compartilhadas em Porto Alegre. Especificamente, o trabalho buscou conhecer
de que formas os usuérios utilizam o servi¢o, quais os fatores que motivam seu uso, 0 que 0S
usuarios aprovam e desaprovam no servico e compreender como a iniciativa de consumo
colaborativo foi recebida na cidade de Porto Alegre.

A coleta de dados se deu através de entrevistas exploratorias, durante as quais 0s
usuarios do servigo compartilharam suas opinides, sensacfes, experiéncias e percepgoes.

Dentre os motivos de uso, foram identificados cinco principais motivos para que 0
usuério opte pelo servico de compartilhamento de bicicletas de Porto Alegre. Sdo eles a
praticidade e autonomia, o prazer, o custo beneficio, a salde e bem estar e a sustentabilidade,
sendo os trés primeiros 0s de maior impacto sobre 0s usuarios entrevistados. 1sso comprova o
que Bostman e Rogers (2011) afirmam sobre o consumo colaborativo, que suas iniciativas séo
uma forma de suprir necessidades e desejos de maneira mais sustentavel e atraente, com
pouco 6nus para 0s usuarios. Também é possivel notar que o servico satisfaz tanto as
necessidades utilitarias, devido a praticidade que oferece, quanto as necessidades hedonicas,
por meio do prazer de seus usuarios, se mostrando um servico bastante completo
(SOLOMON, 2008).

Quanto as possiveis melhorias para o Bike Poa, foram citados oito itens que poderiam
ser melhorados: a manutengdo, o nimero de estacdes e bicicletas disponiveis, 0 acesso via
telefone e smartphone , a seguranca, o horario de funcionamento, a forma de pagamento e 0s
planos ofertados, o tempo de uso e o atendimento. Os trés primeiros citados acima foram os
fatores mais recorrentes dos entrevistados. Dentre as sugestdes de melhorias, 0s inputs
referentes ao atendimento foram os que mais refletiram como a iniciativa de consumo
colaborativo esta sendo percebida pelos usuarios. 1sso porque muitos usuarios reclamaram
com relacdo a auséncia de atendimento oferecido pelo servi¢o, o que obriga os proprios
usuarios a se auto-organizarem e, muitas vezes, gerirem o servigo. Essa é uma caracteristica
do consumo colaborativo, que engloba formas de comércio caracterizadas como peer-to-peer,
que sdo transacBes sem intermediarios, nas quais os participantes gerem e fiscalizam uns aos

outros (BOSTMAN e ROGERS, 2011). Por ser uma iniciativa ainda pouco comum na
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cidade, sera necessario um tempo para que 0S usuarios se habituem a esse novo sistema, ja
gue eles estavam acostumados a intermediarios que cumpriam o papel de supervisores, ndo
sendo necessario estabelecer relagdes de confianca e parceria com os outros consumidores, 0
que é muito comum no mundo do hiperconsumo (BOSTMAN e ROGERS, 2011).

Mesmo sendo uma proposta diferente do que a populacdo esta habituada, o Bike Poa
foi muito bem aceito pelos moradores da cidade de Porto Alegre e Regido Metropolitana e
isso se reflete no crescente nimero de usuarios e na procura pelo servigo. Hoje, mais de um
ano apos a sua inauguracgéo, o servico se mostrou confiavel e util para a cidade, facilitando os
deslocamentos na regido central, além de ser uma opcao de lazer para o Porto Alegrense. Esse
€ um momento importante para que o servi¢o se consolide e se torne parte do sistema de
transporte publico da cidade e para isso é necessario um grande esforco para que a qualidade
do servico se mantenha mesmo com seu crescimento, evitando que 0s antigos e 0S Novos
usuarios se decepcionem e decidam retornar para as alternativas tradicionais em busca da
satisfacdo de suas necessidades.

Ademais as melhorias sugeridas para o sistema, a cultura da bicicleta como meio de
transporte integrado a cidade acabou sendo um tema discutido durante as entrevistas, 0 que
mostra que alguns fatores que influenciam o uso de bicicleta na cidade sdo 0s mesmos que
influenciam o uso do Bike Poa. Devido a bicicleta ainda ndo ser parte da rotina da cidade,
muitos ainda ndo a veem como um meio de transporte, associando-a a atividades de lazer
exclusivamente. Além disso, a questdo cultural de respeito ao ciclista e convivéncia pacifica
entre todos os tipos de transporte € um ponto importante para que o sistema se torne ainda
mais atraente para a populacao.

Quanto ao fato de o Bike Poa ser uma iniciativa classificada como parte do consumo
colaborativo, nenhum entrevistado comentou conhecer essa proposta. Esse € um ponto muito
interessante, pois 0s entrevistados sdo usuarios de um servigco de consumo colaborativo
mesmo sem saberem, percebendo as vantagens e desvantagens desse tipo de iniciativa sem
associa-las ao conceito que esta por tras da proposta. Eles estdo vivenciando algo que néo
conhecem, sendo suas experiéncias e opinides muitas vezes desprovidas de um julgamento
consciente ou de informagdes que seriam a base para a sua formacéo de opinido. Por ser uma
iniciativa pouco comum para a nossa sociedade, muitos usuarios buscam o servi¢co motivados
pela satisfagdo de suas necessidades individuais, e ndo pelo senso de coletividade ou busca

pelo bem comum, que seriam caracteristicas do usuario de um sistema colaborativo. Mesmo
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assim, Bostman e Rogers (2011) afirmam que mesmo que a motivagédo seja voltada para o
beneficio individual, o ato de aderir a uma iniciativa de consumo colaborativo acaba
impactando positivamente toda a comunidade, seja pela inser¢do de uma nova alternativa e
maneira de ver o mundo, seja pela influéncia positiva que pode causar nas outras pessoas,
economia de recursos ou reducdo de desperdicio. Assim, 0s usuarios de Porto Alegre, mesmo
aqueles que utilizam o Bike Poa visando satisfazerem necessidades e desejos pessoais, estdo
impactando a comunidade de maneira positiva e provando que ha diferentes maneiras de se
satisfazer a necessidade de transporte e lazer na cidade de Porto Alegre.

E possivel concluir que o Bike Poa ainda nio cumpre totalmente seus objetivos
propostos’?, que sdo introduzir a bicicleta como modal de transporte ptblico saudavel e n&o
poluente, combater o sedentarismo, promover a pratica de habitos saudaveis, reduzir os
engarrafamentos e poluicdo ambiental, promover a humanizagdo do ambiente humano e a
responsabilidade social das pessoas. Porém, ja é perceptivel o quanto o Bike Poa vem
colaborando para a introducgéo da bicicleta na cidade, trazendo cada vez mais novos USU&rios,
gue muitas vezes ndo possuem uma bicicleta e ndo teriam essa experiéncia se ndo fosse
através do sistema de compartilhamento. Além disso, o Bike Poa vem para contribuir com a
percepcao de “normalidade” ao uso da bicicleta, através da constru¢cdo de um apelo e imagens

atraentes, agregando status ao uso da bicicleta como meio de transporte.

8.1. IMPLICACOES GERENCIAIS E TEORICAS DA PESQUISA

Para DeMaio e Gifford (2004), as bicicletas compartilnadas possuem diversas
vantagens ao serem utilizadas para curtos deslocamentos no meio urbano, quando comparadas
a outros meios de transporte publico, como uma menor necessidade de infraestrutura quando
comparada a veiculos automotores, o baixo custo de uso e manutencao, a baixa contribuicao
para 0 aumento dos congestionamentos e a ndo emissdo de poluentes. Além disso, a bicicleta
compartilhada facilita o acesso aos outros meios de transporte publico, podendo ser

combinada ao uso do 6énibus ou metrd para longas distancias, sendo um complemento aos

10. Disponivel em <http://www.movesamba.com.br/bikepoa/sobre.asp> Acesso em 07/11/13.
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modelos de transporte ja existentes. Por isso, € importante que uma maior integracdo com o
sistema de transporte publico da cidade ocorra, j& que a bicicleta é utilizada, na grande
maioria dos casos, para curtos deslocamentos na regido central da cidade. No momento em
que o Bike Poa for integrado ao sistema de transporte publico, o usuério podera combinar o
uso da bicicleta para curtas distancias com o uso do 6nibus e metr6 para médias e longas,
oferecendo um bom substituto para o automovel e incentivando o uso de outros tipos de
meios de transporte pablico. Para isso, é necessario que a Prefeitura da cidade, atravées de suas
secretarias e/ou da Empresa Pablica de Transporte e Circulacdo (EPTC) em parceria com a
prestadora do servi¢co Serttel, lance um projeto de integracdo do transporte publico, como ja
vem ocorrendo na cidade de S&o Paulo, onde o Bike Sampa foi integrado ao sistema de
bilhete Gnico da cidade™, sendo possivel utilizar dnibus, metrd e o Bike Sampa com 0 mesmo
cartdo pré-pago.

As questdes culturais de respeito ao ciclista e convivéncia pacifica entre todos o0s tipos
de transporte também merecem atengdo por parte do governo. Para que o sistema se torne
parte da cidade e um maior nimero de pessoas opte pela bicicleta, é importante que elas se
sintam seguras e respeitadas. A educacdo da populacéo e a seguranca necessaria para 0 uso da
bicicleta sdo decisivas para o crescimento da adesdo a esse meio de transporte. E de extrema
importancia que o poder publico realize um trabalho de divulgacdo, conscientizacdo e
incentivo ao uso da bicicleta na cidade de Porto Alegre, através de campanhas de
comunicacdo. Esse trabalho teria como objetivo atrair novos usuarios tanto para o uso do
servico do Bike Poa quando para a adesédo da bicicleta como uma alternativa para alguns tipos
de deslocamento, impactando de forma positiva na cidade. Tanto as campanhas de
conscientizagdo quanto de incentivo ao uso da bicicleta na cidade deveriam contar com a
presenca de celebridades e/ou pessoas de grande influéncia na sociedade galcha,
posicionando a bicicleta como algo “normal” e despertando o desejo em novos usuarios. AS
celebridades e pessoas de grande influéncia fazem parte do grupo de referéncia indireta,
exercendo grande influéncia nas atitudes e comportamento dos individuos, assim
influenciando suas decisdes (SCHIFFMAN e KANUK, 2009).

Além de campanhas de incentivo ao uso da bicicleta, algumas cidades também vém

oferecendo outros tipos de incentivos, como € o caso de Londres, onde a quilometragem

11. Disponivel em <http://noticias.uol.com.br/cotidiano/ultimas-noticias/2013/05/06/transito-bilhete-unico-
sera-integrado-com-o-projeto-bike-sampa-a-partir-de-amanha.htm> Acesso em 24/11/13.
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percorrida de bicicleta é revertida em pontos que podem ser trocados por descontos em lojas
ou cinemas na cidade?.

Porém, a Prefeitura sé deve incentivar o uso da bicicleta por meio de campanhas de
comunicacdo apos ter disponibilizado a expansdo da malha cicloviaria e melhorias na
infraestrutura da cidade. O aumento dos esforcos da Prefeitura quando a criacdo da
infraestrutura minima necesséria para 0 uso seguro da bicicleta, como a constru¢do de
ciclovias e destinacdo de areas para a bicicleta nos espagos publicos, como locais adaptados
para receber seus usuérios, é imprescindivel para que o nimero de usuarios desse meio de
transporte aumente na cidade.

E possivel concluir que somente uma melhora no servico do Bike Poa, seja
aumentando o numero de esta¢des, ampliando o horéario de funcionamento, ou implementando
outras melhorias, ndo é suficiente para que a bicicleta seja vista como uma opc¢ao viavel para
0 deslocamento na cidade de Porto Alegre. Sdo necessarias melhorias na infraestrutura e
projetos de conscientizagédo e educacdo da populagéo para a convivéncia pacifica nos espacos

publicos e a popularizacdo da bicicleta.

8.2. LIMITACOES E SUGESTOES DE ESTUDOS FUTUROS

Mesmo que o presente trabalho tenha atingido seus objetivos, ele apresenta algumas
limitagdes com relagcdo ao método de pesquisa e a técnica de amostragem utilizada.

O estudo tem carater exploratdrio, sendo caracterizado como uma pesquisa qualitativa.
Esse tipo de trabalho analisa percepg¢des, sentimentos e sensagdes, se baseando em dados
subjetivos e ndo quantificaveis. Assim, os resultados ndo podem ser aplicados a uma
populacao, se restringindo a percepcdes e opinides que os entrevistados compartilhnam. Além
disso, o perfil dos entrevistados acabou se delimitando a um grupo mais jovem, em geral
estudantes, com poucos entrevistados na faixa dos 40 a 50 anos e nenhum com mais do que
55 anos. E possivel que um publico mais velho tenha motivacdes e opinides diferentes, que

nédo foram contemplados nesse estudo.

12. Disponivel em <http://www.ciclovivo.com.br/noticia/londres_oferece_incentivo_financeiro_a_quem_
andar_a_pe_ou_de_bike > Acesso em 24/11/13.
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No que se refere a oportunidades para estudos futuros, seria muito interessante a
realizacdo de uma pesquisa quantitativa, com uma grande amostra de usuarios e abrangendo
diferentes perfis na etapa de coleta de dados. Essa pesquisa quantitativa, com embasamento
estatistico, poderia validar os insights colhidos nessa pesquisa exploratéria e ainda chegar a

resultados que seriam representativos de toda a populacdo de usuarios do Bike Poa.
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ANEXO A -ROTEIRO DE ENTREVISTA 1

1) Qual a sua idade?
2) Qual a sua profissao?
3) Voceé possui bicicleta?
- Utiliza a bicicleta como meio de transporte?
- Qual a frequéncia?
- Em quais situagdes?
4) Quais sdo 0s meios de transporte que utiliza?
- Porque utiliza esses meios?
5) Como conheceu o servico do Bike Poa?
6) Em que situacdes opta pelo uso da bicicleta compartilhada?
- Frequéncia?
- Desde quando utiliza?
7) Me conte um pouco sobre o que 0 motivou a se tornar um usuario do servigo.
8) O que o motivaria a utilizar mais o servi¢o?
9) Quiais sdo as deficiéncias que vocé percebe no servico?
10) Na sua opinido, porque algumas pessoas aderem ao servigo e outras ndo? O que poderia
acabar desincentivando o uso?
11) Conte um pouco sobre a Ultima vez que vocé utilizou o servigo.
- Quando foi?
- Como foi? Bom/ruim? Por qué?
- Porque utilizou o servigo? Porque optou pelo servigo?
12) Vocé ja utilizou o servico de compartilhamento de bicicletas em outra cidade/pais?
- Se sim, onde?
- Conte um pouco sobre a sua experiéncia com outros servigos.
- A experiéncia foi melhor do que em Porto Alegre?

- Quiais sdo as principais diferencas?



ANEXO B -ROTEIRO DE ENTREVISTA 2

Bairro:

Sexo:

Idade:

( )15-20 ( )20-25 ( )25-30 ( )30-35 ( )35-40 ( )40-45
( )45-50 ( )50-55 ( )55-60 () Mais de 60

1)Vocé possui bicicleta?

( )Sim () Néo

2)Usa a bicicleta como meio de transporte?

( )Sim ( ) Néo

3)Usa o Bike Poa com a finalidade de:

( ) Hobby/Lazer ( ) Meio de transporte

4)Qual a frequéncia de uso para lazer?

5)Quial a frequéncia de uso para transporte?

6)Em quais situacgdes opta pelo Bike Poa em detrimento de outros meios de transporte?

7)O que o0 motiva a utilizar o servico do Bike Poa?

() Praticidade/Flexibilidade () Diversao/Prazer

() Atividade Fisica/Saude () Meio de transporte sustentavel/N&o poluente
() Preco/Economia () Liberdade/Autonomia

() Rapidez/Agilidade () Outros:

8)Qual é o principal motivo? Por qué?
9)O que poderia tornar o servico ou seu uso melhor?

10)Conte um pouco sobre alguma vez/situagdo marcante que vocé usou o Bike Poa:
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