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RESUMO

O tema aqui discutido € um estudo para analisar se o0s elementos de
comunicagado tém influéncia direta no conhecimento dos idosos a cerca da
gratuidade nas passagens interestaduais e como se comportam esses usuarios
quando presenciam seu direito a gratuidade na passagem indeferida. No
entanto, sabe-se que para adquirir essa gratuidade é necessario se enquadrar
nos requisitos estabelecidos por lei. Neste percurso, teve como objetivo
verificar se o publico idoso tem conhecimento da gratuidade as passagens
interestaduais, por meio das ferramentas de comunicacdo adotada pela
empresa de transporte terrestre de passageiros pesquisada. A metodologia
utilizada no estudo foi a pesquisa de cunho quantitativo e qualitativo e carater
investigativo, tendo como sujeitos da pesquisa cem passageiros idosos e o
gestor da empresa. Os instrumentos utilizados foram o questionario fechado
para os idosos e a entrevista estruturada para o gestor, no intuito de se analisar
o desenvolvimento da comunicacdo realizada pela empresa de transporte
terrestre interestadual para com seus clientes idosos dentro do que determina a
lei 10.741/2003. Percebe-se que uma maioria significativa de usuérios idosos
ndao compreende a referida lei por inteiro e que o processo de comunicacao o
qual a empresa pesquisada utiliza é deficiente, porém a empresa vem
adotando medidas, no sentido de melhorar seu processo de comunicag¢ao para
que as informagdes sobre o beneficio do idoso cheguem de maneira clara e
objetiva a esse publico.

Palavras-Chave: Idoso. Comunicac¢ao. Direito. Transporte interestadual.



ABSTRACT

The topic discussed here is a study to examine the elements of communication
have direct knowledge of the elderly about the superficiality of interstate
crossings and how these users behave when they see their right to gratuity in
passing rejected. However, it is known that to obtain this credit is needed to fit
the requirements laid down by law. In this course, aimed to verify if the elderly
public aware of free interstate passes through the communication tools adopted
by the company of inland passenger transport searched. The methodology used
in the study was a quantitative research and qualitative and investigative
character, whose research subjects hundred elderly passengers and the
manager of the company. The instruments used were closed questionnaire for
the elderly and the structured interview for the manager in order to analyze the
development of communication performed by ground transportation company
for interstate with their elderly clients within what the law states 10.741/2003. It
can be seen that a significant majority of elderly users do not understand this
law in full and that the process of communication which the researched
company uses is poor, but the company has been taking steps to improve your
communication process so that the information on the benefit of the elderly
arrive in a clear and objective to the public.

Keywords: Elderly. Communication.Right. Interstate transportation
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1 INTRODUCAO

Em termos gerais, a populacao idosa vem crescendo cada vez mais. O
envelhecimento da populagédo é reflexo do aumento da expectativa de vida,
devido ao avanco no campo da saude e a reducao na taxa de natalidade. No
Brasil ndo é diferente. A Ultima atualizacdo do Censo demogréfico feito pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), em 2010, constatou que o
namero de pessoas com idade superior a 60 anos estd proximo dos
20.590.597, representando 10,79% do total de brasileiros.

No Piaui, chega aos 330.877, correspondendo a 10,64% da populacédo
piauiense. Na cidade de Picos, local da pesquisa, essa populacdo chega aos
7.229 idosos, representando 9,84% da populacao total do municipio. Em se
tratando do sexo, segundo o IBGE, os homens somam 3.166 representando
43,79% e as mulheres 4.063 representando 56,20% da populacédo idosa no
municipio de Picos.

O crescimento continuo dessa populacdo vem fazendo com que as
empresas montem estratégias no sentido de satisfazer as necessidades e
desejos dos idosos, criando cada vez mais novos produtos e servigcos
direcionados a esse publico-alvo, pois os idosos de hoje ndo sdo mais como 0s
de alguns anos. Essa populacdo vem se transformando e mudando seus
gostos, habitos, interesses, padrao de vida, atitude nas compras, desejos e
expectativas.

O envelhecimento da populacao esta trazendo novos desafios para as
empresas que querem estar situadas no mercado globalizado, afinal, se o
mercado se altera ou aparecem novos nichos, como o consumidor idoso, as
empresas devem acompanhar e elaborar novas tendéncias e aspiracdes para
atender esse publico-alvo.

Uma caracteristica essencial para alcancar e conquistar esse publico
idoso é a comunicacdo. Ela é responsavel pelo continuo processo de
envolvimento entre a pessoa idosa e as empresas. Uma comunicacao eficaz
possibilita a interacdo, motivando o desenvolvimento do conhecimento,

enriquecendo o seu capital intelectual e consequentemente garantindo o



14

envolvimento das pessoas. Imagina-se que, em se tratando do idoso, quanto
maior sua dependéncia, menor é sua capacidade de dizer aquilo que possa vir
a satisfazer suas necessidades.

A empresa de transporte terrestre de passageiros, foco da pesquisa,
vem adotando medidas de comunicacdo onde o dialogo é fator crucial para um
bom entendimento. Onde ndo ha um bom didlogo e uma clareza nas
informacgdes, existe uma incapacidade de comunicacao.

O sentido desse trabalho é contribuir com a sociedade, em especial 0
publico idoso que utiliza os servicos de transporte interestadual de passageiros
da empresa pesquisada, investigando como a mesma desenvolve suas
estratégias de comunicacao verbal e nao-verbal atentando aos direitos que o
idoso tem assegurados por lei, ratificando os requisitos que os idosos tém para
se enquadrar nesse beneficio, e se esse beneficio tem favorecido a todos ou
ao menos a uma margem significativa de idosos.

O intuito do estudo é distinguir se 0 motivo das divergéncias entre a
empresa € o usuario idoso que deseja obter a gratuidade na obtencédo da
passagem estd condicionado a maneira de comunicagdo que a empresa vem
utilizando para chegar as informacdes necessarias sobre 0s requisitos para se
enquadrar nesse beneficio ao conhecimento dos usuérios idosos.

1.1 Definicdo do Problema

As mudancgas no quadro demografico do pais tém mudado de forma
consideravel. Os idosos representam um percentual significativo, sendo que os
mesmos tém uma enorme importancia na sociedade, pois contribuem com sua
cultura e conhecimento adquirido ao longo da vida.

Alguns projetos do governo, através de politicas publicas voltadas ao
idoso, tém beneficiado esse publico. Um desses beneficios é a gratuidade das
passagens no transporte interestadual:

As empresas prestadoras de servico regular de transporte
rodoviario interestadual de passageiros devem reservar
aos idosos, que preencham os requisitos de idade e
renda, dois assentos gratuitos, em cada Onibus
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convencional, quando esses assentos ja estiverem
preenchidos, conceder o desconto minimo de 50% no
valor da passagem para ocupagao dos demais assentos
(LEI' N° 10.741/2003, DECRETO N°® 5.934/2006 E
RESOLUGCAQO DA ANTT N¢ 1.692/2006)

Entretanto, apesar de ser assegurado por lei, ainda se evidencia em
muitas empresas o0 descumprimento da mesma, seja por motivos de
indisponibilidade dos assentos, ou por desenquadramento dos idosos nos
requisitos para obtencao desse beneficio.

Tendo em vista algumas divergéncias nos parametros comunicativos
por parte da empresa estudada e de seus usuérios idosos, é importante
questionar: Os idosos tém conhecimentos dos seus direitos presentes na
legislacado que trata do beneficio da gratuidade nas passagens interestaduais?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Verificar se o publico idoso tem conhecimento da gratuidade nas
passagens interestaduais por meio das ferramentas de comunicacao adotadas
pela empresa de transporte.

1.2.2 Objetivos Especificos

Verificar as ferramentas de comunicacao que as empresas de transporte
utilizam para que os idosos tenham o conhecimento de seus direitos no
transporte gratuito;

Analisar se o0s elementos da comunicacdo tém influéncia no
conhecimento dos idosos sobre seus direitos;

Entender o principal motivo que leva as pessoas idosas a viajarem com

a utilizacao do beneficio.
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1.3 Justificativa

A comunicacao entre os seres € algo presente desde os primérdios da
humanidade. Hoje cada nacdo tem sua lingua, cultura e maneira de se
comunicar. Nas empresas nao é diferente. A relagdo de comunicacao entre as
empresas e seus clientes deve ser de maneira mais simples possivel, pois para
cada classe de clientes deve ser utilizada uma forma de se comunicar.

Esta pesquisa estuda a maneira que se comportam os idosos usuarios
do servico de transporte interestadual de passageiros, quando esses
presenciam o seu direito a gratuidade na passagem indeferida. No entanto,
sabe-se que para adquirir essa gratuidade é necessario se enquadrar nos
requisitos estabelecidos por lei.

A pesquisa tem em vista contribuir com a sociedade idosa do municipio
de Picos - PI, que utiliza os servigcos da empresa estudada, adotando na pratica
teorias, como a de comunicacdo de Kotler e Keller (2006), as quais foram
adquiridas ao longo do curso, ratificando medidas estratégicas de comunicagao
eficaz, para que tenha uma melhor interagéo entre os idosos e as empresas de
transporte de passageiros. Essas medidas devem ser planejadas dentro das
limitacées da lei 10.741/2003 a qual rege o beneficio ao idoso, para que as
empresas de transporte cumpram o que a mesma determina e a pessoa idosa
permaneca ciente das limitagdes para usufruir desse beneficio.

Todas as empresas devem expor a comunicagcao como fator crucial
para melhoria de seus processos. Uma comunicacdo eficaz, ndo somente
satisfaz seus clientes internos e externos, mas também transparece uma
imagem de confianca e respeito. Desta maneira, segundo Argenti (2006), uma
transmissdo de mensagem sera boa quando envolver uma analise em duas
etapas, onde a primeira decide por qual canal de comunicacao sera transmitida
a mensagem, e a segunda qual abordagem devera ser seguida na estruturagao
da mensagem.

Percebe-se que algumas empresas nao investem em comunicacao.
Essas tendem a perder mercado devido formas errbneas de se comunicar com
seus clientes e fornecedores. Uma boa comunicagdo é fator primordial na

relacao interpessoal, pois possibilita a construgcdo de uma cultura forte onde os
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valores da empresa sao aceitos por todos, trazendo varios beneficios e ainda
sendo um diferencial competitivo.

Do ponto de vista te6rico, essa pesquisa constitui uma fonte que sera
de fundamental importadncia para estudantes de Administracdo que queiram
aprofundar-se mais nesse assunto.

Na pratica, a pesquisa terd grande relevancia para a empresa e a
sociedade idosa, pois com a obtencao dos resultados, serdo apresentadas
sugestdes para melhorar a forma de comunicacdo que a empresa vem
adotando junto aos usuarios idosos, consequentemente melhorando a relagao
entre ambas as partes.
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2 REVISAO TEORICA

2.1 A importancia da comunicacao.

A comunicacdo é uma funcdo que faz parte do ser humano e
desenvolve relagcdes, podendo altera-lo uma vez que possui como
caracteristica transmitir informagées sejam estas linglisticas ou visuais, com
consideraveis efeitos sociais, ja que tem na sua esséncia uma multiplicidade de
sentidos, isto se da pela crescente expansdo dos tipos de informagdes que
cabem no contexto da comunicacdo. Assim, este capitulo tem um propdsito de
apresentar o conceito da comunicacdo e o papel que esta desempenha,
adentrando nas nuances das teorias da comunicacado, no intuito de situar a

probleméatica num aspecto conceitual evolutivo.

2.2 Conceituando a comunicacao

Segundo Bateman e Snell (1993), comunicacdo é a transmissao de
informacédo e significado de uma parte para outra através da utilizacdo de
simbolos partilhados. Ainda complementam afirmando que para a realizacao de
um processo de comunicacao pode-se destacar a fonte, transmissor, canal,
receptor, destino e o ruido. Ou seja, a comunicacdo € uma troca de
informacgdes entre participantes de um dialogo, debate ou apresentacdo de
algo, onde essas sdo repassadas entre esses participantes, partindo de uma
fonte e sendo transmitidas através de um canal a um destino. Ainda vale
ressaltar que a boa comunicag¢ao nao podera conter ruidos, que sao distorcoes
que poderao atrapalhar a originalidade e eficiéncia das informacdes.

Em termos mais atuais, o conceito de comunicacdo se aplica em face
da multiplicidade de sentidos que abrange e dos varios setores nos quais serao
utilizados. Esses conceitos mostram o quanto a comunicacao é fator crucial,
sendo utilizado no desenvolvimento da humanidade, bem como nas relagdes

interpessoais.
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Matos (2009) diz que nada acontece sem que haja uma prévia
comunicagao, pois ela é a linha condutora nas atividades e relacionamentos
humanos. O autor segue dizendo que comunicacdo ndo se trata apenas de
transmitir e de receber a informacdo, ela vai além das palavras. Deve-se
considerar as emocgoes, e a situagcdes em que se elabora a tentativa de tomar
comuns conhecimentos, opinides, orientacbes ou qualquer outra mensagem,
seja ela verbal, escrita ou corporal.

Percebe-se entdo o quanto a comunicagdo é importante em meio a
humanidade, sendo que toda relacao interativa entre as pessoas gira em volta
de mecanismos comunicativos, que uma pessoa exerce sobre a outra, sejam
elas verbais, escritas ou corporais.

Ja Tavares (2010) expbée que comunicacdo interna cuida
exclusivamente de comunicagdo, implicando diretamente na criacdo de um
bom relacionamento entre a organizagdo com os seus publicos de interesse,
que sao os fornecedores, acionistas, clientes, colaboradores, governo e a
sociedade.

Portanto, pegando o significado da palavra comunicacédo e o contexto
que esta se insere na atualidade, percebe-se que houve uma evolucédo
conceitual, na qual esta claro que o processo comunicativo engloba um
aumento de compreensao sobre a emissao de sinais, com intuito de oferecer
conhecimentos e mensagens, valendo-se do destacar o que se pretende
informar. Para haver uma comunicacgao real, o receptor deve ter a capacidade
de decodificar e interpretar a mensagem.

Juan Bordenave (1994 apud CUNHA 2006) aponta que na
comunicacdo ha sempre uma intencdo basica como fonte codificadora.
Certamente o emissor espera que o receptor selecione sua mensagem, a
compreenda, a aceite e, finalmente, a aplique. Isso quer dizer que, ao se
passar uma informacdo, o emissor deseja que O receptor a absorva,
compreenda-a e diante disso utilize-a aplicando quando for necessario. Por sua
vez, o receptor ao decodificar a mensagem também tem uma intencao basica.
Ele deseja selecionar o que é importante para ele. Ou seja, o receptor absorve
apenas aquilo que Ihe é conveniente, o0 que € interessante. Desta maneira, ele

ird focar na avaliacao daquelas informacgdes, para posteriormente decidir se
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aceita ou nao o conteudo transmitido, e aplicar o que achar valido na
mensagem.

Sobre a amplitude e os elementos da comunicacdo, Matos (2009)
também diz que a fonte € o elemento de onde provem a mensagem, sendo o
emissor aquele que emite uma mensagem com o intuito de chegar a certo
destinatario e o receptor é aquele que recebe a informacao transformando-a
em mensagem recebida. O autor segue relatando o significado de mensagem,
sendo uma informacdo, uma noticia, ou recado, verbal ou escrito que serve de
suporte a comunicagdo. Em alguns momentos, essas mensagens podem vir
acompanhadas de ruidos, que sao sinais considerados indesejaveis na
transmissao e recepcao da mensagem.

Com relacédo ao canal, Matos (2009) menciona ainda que € o meio de
comunicagao por qual a mensagem é transmitida do transmissor ao receptor,
através do espaco e do tempo e que o cbédigo é o conjunto de signos
selecionados que estejam aptos a transmissdo da mensagem. Quanto a
codificacao e a decodificagdo, o autor segue dizendo que a primeira transforma
uma mensagem € a converte em linguagem, através de regras pré-
determinadas, enquanto que a segunda trata da interpretacdo dessa
mensagem pelo receptor, também com regras pré-determinadas.

Estes conceitos apresentam a complexidade do que seja comunicacao
humana, uma vez que esta se encontra na esfera e no cenario comunicativo
das sociedades, e diante das referéncias multiplas da evolucdo desta,
constatando-se seu uso em varios setores. Isto esta presente desde os tempos
remotos da humanidade, embora se adotasse outras compreensoes.

Kotter e Keller (2012) dizem que existem nove principais elementos para
uma comunicacao eficaz, sendo que os dois que representam as principais
partes envolvidas sdo o emissor e o0 receptor. Em seguida, aparecem a
mensagem e 0 meio representando as ferramentas de comunicag¢do. Logo
depois surgem a codificacdo, decodificacao, resposta e feedback, tendo ainda
o ruido, o qual pode interferir na comunicacdo pretendida. Os autores
mencionam ainda, que deve ser elaborado um processo de comunicacédo onde
se obtenha as respostas desejadas na solucéo de trés problemas: o que dizer,

como dizer, e quem deve dizer.
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Conforme mencionado pelos autores acima, para que um processo de
comunicacao seja eficaz, é importante que se faca o uso de ferramentas que
possam desenvolver uma interacdo de maneira que nao haja interferéncias por
ruidos indesejados, pois esses atrapalham no desenvolvimento da mensagem,
consequentemente, nos resultados da comunicagao. Por isso, deve-se saber o
que dizer, com relacdo a estratégia da mensagem, ou seja, o que de fato deve
ser dito. Deve-se ainda levar em considerag¢édo, como deve ser dito, elaborando
uma estratégia de comunicagéao criativa. E, por ultimo, quem deve dizer, dando
énfase a pessoa adequada para a transmissdao da mensagem.

Perante a comunicagdo e toda a sistematica que a envolve, tem-se a
complexidade que esta faz parte. As situagdes que ela cria no desenrolar das
relacdes que ela é o pilar maior. Assim, segue-se a destacar a importancia da
comunicacao, no apresentar das informacdes e no que se refere a esclarecer

fatos e direitos dos cidadaos brasileiros.

2.3 A importancia da comunicacdo para as empresas

A proposta da comunicacdo ampliou o seu foco de atencdo em virtude
do atendimento das multiplicidades de informacdes contida hoje e também do
publico que visam as novas relagdes sociais. Hayes e Bloom (2002, p. 150),

dizem que:

Cada empresa apresenta um tipo de ambiente, estilo ou
cultura. Essa cultura foi moldada por fatores como a
funcdo original, os primeiros tempos da empresa, sua
localizagdo geogréafica, seu tamanho, seus sucessos
anteriores e a adequacao entre as ofertas da empresa e
seus mercados.

A comunicagdo no contexto social leva a enfocar as demandas da
universalizacdo e o desenvolvimento da qualidade dos servigos direcionado a
atender as necessidades de sujeitos a partir das forcas determinantes, dos
instrumentos, das politicas e dos mecanismos propulsores e relevantes ao

desenvolvimento das relagées comunicativas em sociedade.
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Nesta perspectiva, a comunicacdo passa a desempenhar um
importante papel, por que nao se dizer fungdo, uma vez que a comunicagao
envolve dois ou mais seres num processo interativo, onde um envia a
mensagem e o outro a recebe de maneira que a compreenda.

Lombardi (2006) segue relatando ainda que a comunicacdo € um
fendbmeno que varia de acordo com as circunstancias. O referido autor segue
caracterizando a comunicacdo em trés tipos de fungdes: 1° instrumento
utilizado para manter contato com o outro, 2° as pessoas em processo de
comunicacao e o 3°- o0s objetos em vista.

De acordo com Lombardi (2006), os instrumentos da comunicacao
sugerem um servico informativo, no qual possa privilegiar a intervencao, esta,
ocorrendo no ambito das relagdes, cujo propédsito é de produzir interagdes
entre pessoas, grupos, instituicdes e organizacoes.

O referido autor detalha ainda, de modo conciso, que a comunicagao
para realizar-se, desenvolveu-se de duas maneiras; uma de modo verbal e
outra de forma nao verbal; onde o primeiro é compreendido pelo uso da
linguagem oral ou escrita, cujo intuito é o desenvolvimento e a manutengéo de
contato, esta, tem sua ocorréncia mais habitual no dia-a-dia. J4 no que se
refere @ comunicagdo nao verbal, Lombardi (2006) discrimina que este se
caracteriza como um mecanismo usado para a comunicacdo que nao faz uso
da linguagem oral, gréafica ou escrita.

Neste contexto, torna-se pertinente ndo deixar obscurecer a funcédo da
comunicacao, seja na divisdo dos sujeitos ou dos objetivos envolvidos nesse
processo, uma vez que o objeto do ato comunicativo passa por distintos e
varios determinantes como: os politicos, os sociais, 0s econdmicos, 0s
organizacionais e culturais, e ainda interferem no processo € na procura de
estratégias politicas e institucionais na realizacdo da divulgacdo de
informagdes para a interacdo das relacées entre pessoas a pessoas, entre
pessoas e instituicdes e de divulgagdes dos direitos dos cidadaos.

Para Corréa (2004) a comunicacao nado caminha sozinha, ela é
caudataria de um planejamento de marketing, tendo em sua funcao ajudar a
organizacao a atingir seus objetivos. O autor comenta ainda que nao existe
comunicacdo sem marketing, pois nada adianta elaborar um esforgco de



23

comunicagao, se por exemplo, a telefonista da empresa nao for instruida sobre
a maneira como deve ser repassada as ligacdes telefébnicas ou a balconista
nao ter orientagdo sobre as regras estabelecidas para a venda e promogoes.
Caso nao haja um treinamento efetivo, onde a comunicacao seja fator crucial,
certamente redundara em objetivos nao atingidos.

E neste sentido que Lombardi (2006) reconhece que, a comunicacio
tem na esséncia a busca da atuacdo dos seus objetivos. Estes se dividem em
consumatério, no qual tem como fim a troca de falas, e o instrumental. Este
estda sempre sendo usado nas situacées que envolvem a troca com o outro
determinado, tendo uma finalidade de manipulacdo. Como exemplo temos:
mensagem publicitaria e propaganda politica.

Tem-se ainda no instrumental, uma situacao cuja intencéao, € utilizar o
outro como objeto a explorar, ou mesmo seduzir, no qual a meta € assegurar
ganhos e alcancgar seus interesses.

Neste contexto Aranha e Martins (2005) diz que os meios de
comunicacao de massa como o radio e a televisdo, os quais comegaram a ter
um maior desenvolvimento a partir do final do século XIX, conseguiram atingir
um enorme numero de pessoas de todas as classes sociais no repassar dos
processos comunicativos, pois com o avanco das tecnologias, se torna mais
facil a sociedade ter acesso aos meios de comunicagao.

No eixo da comunicagao, tem-se também o surgimento de problemas
basicos para a realizacao desta, uma vez que, o significado ou a compreensao
que se obteve de uma mensagem pode nao conduzir com fidelidade o que o
emissor pretendia transmitir (LOMBARDI, 2006). Ou seja, muitas vezes quando
se tem a tendéncia de interpretar de maneira diferente uma informacao
oferecida, e em muitas ocasides as informagées ndo sao divulgadas com
clareza, dependendo do interesse de alguns, as informacdes nem sempre séo
divulgadas.

No tocante sobre a comunicacao concreta e efetiva, Lombardi (2006)
segue dizendo que a comunicagdo humana tera a possibilidade de ser mais
autentica, quando se estabelecer em profundidade mais contato psicolégico.
Comenta também que quando se consegue integrar a comunicagao verbal ou

nao verbal com os outros, mais a troca de informacgdes sera auténtica e que a
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comunicacdo deve se estabelecer de pessoa a pessoa, fugindo dos
personagens, das mascaras, dos “status” e das funcbes. Relata ainda que
guanto mais as comunicacdes intragrupos forem abertas de carater pratico e
solidario mais tera a chance de ser auténtica assim como as comunicacdes
consumatérias (sujeito a sujeito) ao invés da instrumental (manipulacdo do
outro).

Assim, a postura tomada pelos sujeitos (emissor e receptor) da
informacao, mostra que a dimensdo da comunicagdo ira ser reconhecida,
ampliada e realizada quando repassada de maneira eficaz. Além do mais, na
atual conjuntura em que esta envolvida a comunicacao, esta requer ainda, um
fortalecimento no projeto comunicativo a luz de um processo mais avangado no
campo da produgdo do conhecimento, nos eixos comunicativos e
organizacionais que envolvem sujeitos sociais, politicos e cidadaos.

Tavares (2010) comenta que comunicacdo é a base de qualquer
processo administrativo, sendo imprescindivel trabalha-la de forma planejada.
Relata ainda que, quando isso ocorre, a empresa tende a obter varios
resultados positivos, dentre eles, a motivacao e integracéo do publico interno, a
agilidade na tomada de decisdes € a criagdo de uma boa imagem da empresa.

Torna-se importante mencionar que, o fator inicial para uma boa
comunicacdo é a determinagdo das informacdes que se pretende passar, a
comunh@o de objetivos e 0 compromisso maximo para alcanga-lo, o qual ira
envolver o emissor e receptor. Nesse sentido, o idoso sera objeto do estudo
que sera apresentado a seguir, uma vez que, a proposta deste trabalho é saber
0 quanto é realizado uma comunicagao divulgadora sobre os direitos gratuitos
ao transporte publico para o idoso, onde esse direito é assegurado por Lei.

2.4 O publico idoso

No capitulo anterior, buscou-se mostrar a comunicagdo num contexto
de evolucdo dos significados, no percorrer dos objetivos a que esta pesquisa
se propde, levando em consideracdes 0s espacgos, 0s tempos, as informacdes

e 0s sujeitos envolvidos (emissor e transmissor), como também, os problemas
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que podem surgir na comunicacao e os fatores que podem proporcionar uma
comunicacao efetiva.

A comunicacéao transmigrou do simples significado de informacao para
o campo de desenvolvimento dos saberes, da compreensdo, no qual, a
informacdo assume um papel importante para integracdo dos membros da
sociedade, esta, relacionando-se em varios setores, em varios niveis,
envolvendo distintas situacdes e cenarios.

A realidade multidimensional que a comunicacdo passa a assumir
nasce da atribulacao conjectural que resulta num conjunto de pensamentos, de
idéias e propositos que se atribularam cada vez mais numa perspectiva para a
ampliacéo dos sentidos e das percepcdes no contexto a oferecer uma estrutura
na qual aborde as dimensdes da comunicagao a luz do que envolve os direitos
das pessoas idosos, destacando estes, como o publico a ser trabalhado. O
publico consiste o grupo especifico de pessoas e/ou impacto em relagcédo a uma
empresa (HAYES e BLOOM, 2002).

Assim sendo, de acordo com algumas pesquisas realizadas na area de
gerontologia nos ultimos anos, o idoso brasileiro assume um papel de destaque
como ator constante no aspecto social no contexto das sociedades e na esfera
das politicas publicas. Este fenbmeno tem sido cada vez mais visivel, tem
ocupado um espago no cenario da midia, vem ganhando atencao nos varios
seguimentos e setores da sociedade, principalmente na realizacédo e aplicacao
de programas, projetos para a realizacdo de servicos que satisfacam as
necessidades e anseios da pessoa idosa.

Nesta perspectiva, este capitulo tem o propdsito de abordar a pessoa
idosa, abrangendo o processo de envelhecimento, caracterizando o idoso e os
direitos subjetivos destes; entre eles, a gratuidade do transporte publico,
adentrando pelo conceito do envelhecer e o que o Estatuto do Idoso discrimina,
para em seguida aprofundar sobre a Lei que regi o direito do transporte gratuito
ao idoso.
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2.5 O envelhecer

O envelhecimento é um processo continuo, que faz parte da vida dos
seres humanos e, de acordo com estudos e pesquisas realizadas e publicadas
pela revista da SPAGESP (2007), o envelhecer &€ um fendmeno
biopsicossocial, isto significa que afeta conjuntamente as distintas fungdes:
bioldgicas, psicoldgicas e sociais do ser humano. Com isto, deve ser, portanto,
encarado sobre varios angulos e aspectos.

Ja Goldfarb (2008) discrimina que a velhice é um periodo da vida em
que qualquer perda é recebida com maior impacto, pois se perde a beleza
fisica padronizada pelos modelos modernos, a saude plena, o emprego e
consequentemente, alguns colegas de trabalho, amigos e membros da familia,
o bem estar econémico e, fundamentalmente, a extensao infinita do futuro,
porque embora as condicbes de vida possam ser excelentes, ndo se pode
evitar o sentimento de proximidade com o fim.

Com base no contexto exposto, nasce o conceito de idoso, onde
apresenta a declinagdo de fungdes, a perda de aspectos de beleza, a
fragilidade da saude e em muitos casos o isolamento. Em cima desta
compreensado, este sujeito € uma pessoa que passa a ser considerada de
terceira idade.

Os idosos de acordo com dados da Organizagdo Mundial de Saude -
OMS (2006) sao as pessoas que tem mais de 65 anos de idade em paises
desenvolvidos e com mais de 60 anos de idade em paises em
desenvolvimento. A OMS ainda afirma que as pessoas da “melhor idade”
possuem habilidades de regeneracdo limitadas e mudancas emocionais e
fisicas que os deixam em proximidade ao perigo a qualidade de vida dos
idosos. Por fim, ainda relata-se que eles podem ser levados a sindrome da
fragilidade, que sao véarias manifestacées fisicas e psicoldgicas de um idoso, e
isso pode levar a desenvolver varias doengas.

No percurso de amparar e assegurar os direitos das pessoas idosas, a
Legislacdo brasileira, sensibilizada pela condicdo deste sujeito social na
categoria de cidadao brasileiro, criou o Estatuto do Idoso, no qual tem no seu
texto, o pressuposto de reconhecer, de declarar e de buscar assegurar e
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garantir os direitos do idoso, além de determinar que o poder publico
desenvolva politicas que garantam os direitos humanos dos idosos nas
relacdes sociais, resguardando-as de toda a forma de negligéncia, de
discriminagao, de violéncia, de exploracéo, de crueldade e opressdo conforme
versa o guia SERASA (2012) apontando que o estatuto foi aprovado em
setembro de 2003 e sancionado pelo Presidente da Republica no més anterior,
aumentando os direitos dos idosos.

Esse estatuto se tornou mais abrangente que a Politica Nacional do
Idoso, Lei n® 8.842/1994, dando garantias a terceira idade e abordou os
seguintes pontos: saude, transporte coletivo, violéncia e abandono, entidades
de atendimento ao idoso, lazer, cultura e esporte, trabalho e habitacao.

Assim, é exatamente no ambito das necessidades da pessoa idosa que
se considera o tratamento primordial a este sujeito, como uma das questdes
fundamentais para a sociedade e para o poder publico, tendo em vista que as
politicas de amparo e atendimento a esses cidadaos tém buscado o éxito
necessario ao bem estar do idoso.

Neste percurso, o Estatuto do ldoso, Lei n® 10.741 de 1° de outubro de

2003, discrimina no seu artigo 2° que:

Art. 2° O idoso goza de todos os direitos fundamentais
inerentes a pessoa humana, sem prejuizo de protecao
integral de que trata esta Lei, assegurando-se-lhe, por lei
ou por outros meios, todas as oportunidades e
facilidades, para preservacdo de sua saude fisica e
mental e seu aperfeicoamento moral intelectual, espiritual
e social, em condicoes de liberdade e dignidade.

Como se percebe, o texto legal discrimina sobre os direitos
fundamentais aos cidadaos idosos, versando sobre os tratamentos que define
e delimita os po6los necessarios para aplicacdo desses dispositivos, tanto nos
aspectos como nas situacdes que conduzam as agdes e sentidos de atender
de maneira concreta as necessidades do idoso.
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2.6 O escopo legal

O Brasil € um pais considerado portador de uma legislacdo altamente
moderna para regulacdo e asseguramento dos direitos dos cidaddos. Mesmo
assim, assuntos com referencia ao idoso, cada vez mais se torna uma questao
em pauta que vem requerendo um tratamento mais focalizado.

A Lei n°8.842, de 4 de janeiro de 1994 dispde sobre a Politica Nacional
do Idoso e da outras providéncias, proporcionando mecanismos para a criacao
do Conselho Nacional do ldoso, cuja meta é assegurar os direitos sociais
desse publico, criando e possibilitando condicbes para desenvolver sua
autonomia, integragao e participagcao efetiva no seio da sociedade.

A Lei n° 10.741 de 2003 foi sancionada a atender ao clamor e as
necessidades dos idosos. E conhecida como Estatuto do Idoso, sendo que esta
versa no seu artigo 1°, o que é instituido de direito ao idoso, tratando o que é
destinado a regulamentar os direitos assegurados as pessoas com idade igual
ou superior a 60 (sessenta) anos.

Em conformidade com o artigo 3° da Lei Federal n°10.741/ 2003, é
obrigacdo da sociedade e do Poder Publico garantir ao idoso, com absoluta
prioridade, a efetivacao do direito aos beneficios de direito de qualquer outra
pessoa, como a vida, a saude, a alimentacdo, a educacdo, a cultura, ao
esporte e ao lazer, ao trabalho, a cidadania, a liberdade, a dignidade, ao
respeito e a convivéncia familiar e comunitaria, ressaltando novamente que
sempre com total prioridade.

Nao obstante, o Art. 3° apresenta também, nos seus incisos |, I, Il
IV,V,VI, VII, VIll, e IX as garantias prioritarias ao idoso com relacdo ao
atendimento preferencial e diferenciado nos 6rgaos publicos e privados, 0s
quais prestam servigos a populacao, dando énfase a aplicacao e execucao de
politicas sociais publicas voltadas para a populacdo idosa, destacando os
recursos publicos que séo destinados a protec¢éao do idoso.

O referido artigo trata ainda da maneira de convivio, participacéo e
ocupacao desse publico com os demais membros de outras geragdes, havendo
prioridade do atendimento ao idoso pela sua prépria familia, dando uma
capacitacdo nos recursos humanos no intuito de dar garantia e gerontologia
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nos servicos prestados aos idosos. O artigo estabelece ainda que sao
necessarias medidas de divulgacdo, em carater educativo, que favoreca o
conhecimento sobre o0s aspectos biopsicossociais do envelhecimento,
garantindo a esse publico 0 acesso aos servicos de saude e de assisténcia
social, destacando ainda a prioridade para o recebimento da reconstituicao do
imposto de renda, conforme Lei nimero 11.765 de 2008.

O Estatuto do Idoso também é signatario sobre a questdo de
transporte, conforme expresso em seu Art. 39, no qual diz que: Aos maiores de
65 (sessenta e cinco) anos fica assegurada a gratuidade dos transportes
coletivos publicos urbanos e semi-urbanos, exceto nos servigos seletivos e
especiais, quando prestados paralelamente aos niveis regulares. Conforme
verbalizam os seus paragrafos 1°,2°e 3°

§ 1° Para ter acesso a gratuidade basta que o idoso
apresente qualquer documento pessoal que faga prova
de sua idade.

§ 2° Nos veiculos de transporte coletivo de que trata este
artigo, serdo reservados 10 % (dez por cento) dos
assentos para os idosos, devidamente identificados com
a placa de reservados preferencialmente para idosos.

§ 3° Nos casos das pessoas compreendidas na faixa
etaria entre 60 (sessenta) e 65 (sessenta e cinco) anos,
ficara a critério de a legislagdo local dispor sobre as
condigbes para exercicio da gratuidade nos meios de
transportes previstos no caput deste artigo.

Esses paragrafos esclarecem quanto ao numero de idade que o idoso
deve possuir para ser assegurado no seu direito ao transporte coletivo gratuito,
e quanto ao numero de assentos disponiveis. Os Art. 40, 41 e 42 sao
dispositivos que versa sobre a mesma questdo, destacando o primeiro no
tratamento das prioridades e das garantias que tange aos direitos que o0s
idosos tém com relacdo ao transporte interestadual, destacando que as
empresas de transporte terrestre interestaduais, devem reservar duas poltronas
gratuitas por 6nibus para os idosos que tenham uma renda igual ou inferior a
dois salarios minimos, bem como o desconto de 50% no valor da passagem
caso essas duas vagas ja estejam ocupadas.
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Ja o Art. 41 transcreve que deve ser reservado para o idoso 5% das
vagas nos estacionamentos publicos e privados, sendo que os mesmos devem
estar posicionados de maneira que garanta uma melhor conformidade com as
necessidades do idoso, enquanto que Art. 40 expde que sobre a prioridade que
o idoso tem no embarque do sistema de transporte coletivo.

Nessa esfera, a nova Lei reconhece e declara os direitos do idoso,
buscando determinar e assegurar ao maximo o0s seus direitos, e
principalmente, defender a integracdo e a articulacdo das acoes
governamentais no que consiste ao desenvolver de a¢des para um trabalho em
rede, no qual, este trabalho envolva as esferas da Unido, dos Estados e dos
Municipios. Isso se da o que tange a atender as necessidades da pessoa
idosa. Tal posicionamento esta previsto no Art. 40, onde este busca determinar
as formas de assegurar total assisténcia e beneficio ao cidadao idoso no
transporte interestadual.

A Politica Nacional do Idoso (lei 8.842/94) € um dispositivo legal que
dispde sobre o Estatuto do ldoso e, por conseguinte, ao direito deste sujeito no
que se refere ao transporte coletivo, discriminando quanto a faixa etaria e
quanto a renda esses tém seu direito assegurado no transporte interestadual
gratuito. Verbaliza ainda que é obrigatério as empresas de transportes coletivos
reservar o numero de 10% dos assentos direcionados aos idosos.

Em face desta disposicdo, o Decreto n° 5.934 de 2006 expdem a
seguinte competéncia no teor do disposto do artigo 1° “Ficam definidos os
mecanismos e 0s critérios para o exercicio do direito previsto para o sistema de
transporte coletivo interestadual, nos modais rodoviario, ferroviario e
aquaviario”.

Este artigo discrimina em paragrafo Unico que é de competéncia da
Agéncia Nacional de Transportes Terrestres - ANTT e da Agéncia Nacional de
Transportes Aquaviarios - ANTAQ a edicdo de normas complementares
objetivando o detalhamento para execucao de suas disposicdes referentes ao
direito dos idosos, conforme decreto n® 5.934/2006.

O Decreto em analise determina como é caracterizado o idoso, no Art.
2° para a sua abrangéncia nos seus incisos I, Il, lll, IV, V, destacando que o
idoso é aquela pessoa que tenha uma idade igual ou superior a 60 anos, e que
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os servicos de transporte interestadual de passageiros é aquele que ultrapassa
os limites de um Estado para outro, tendo a linha como o servico que a
empresa de transporte de passageiros utiliza na ligagdo de dois pontos
terminais, sendo nelas incluso os seccionamentos e o itinerario definido,
conforme autorizagdo concedida. Dentro dessas linhas existe a se¢éo, sendo o
fracionamento do preco da passagem concedida ao idoso por algum trecho que
0 mesmo viajou naquela linha com a obtencdo de seu bilhete de passagem,
que € o documento obrigatério para ingresso no veiculo.

Mediante o dispositivo exposto acima, compreende-se que o referido
Decreto vem ratificar o que o Estatuto do Idoso trata e defende a esses
sujeitos. Isto mostra a consonancia do legislativo brasileiro em busca de
atender e assegurar o que é de direito aos idosos.

Ja o art. 3°do referido Decreto tem no seu texto que:

Art. 3° Na forma definida no art. 40 da Lei n® 10.741, de
2003, ao idoso com renda igual ou inferior a dois salarios-
minimos serao reservadas duas vagas gratuitas em cada
veiculo, comboio ferroviario ou embarcacdo do servico
convencional de transporte interestadual de passageiros.

Este dispositivo trata entdo do que se refere a renda da pessoa idosa
para poder receber este beneficio, 0 que vem a mostrar que nem todo idoso
entra na categoria e tem as condicdes e/ou situacées necessarias para estar
apto a receber este beneficio.

No intuito de buscar satisfacdes, com relacao a atender as expectativas
no que tange as necessidades a pessoa idoso, a Agéncia Nacional de
Transporte Terrestre (ANTT), tendo como suporte a Resolugdo n° 1.699, de 24
de outubro de 2006, dispde sobre: “os procedimentos a serem observados na
aplicacdo do Estatuto do Idoso no ambito dos servicos de transportes
rodoviarios interestadual de passageiros, e das outras providéncias”.

Ja no que se refere a garantia do direito ao transporte, esta foi
tipificada, ou melhor, dizendo, especificada, dispondo no seu paragrafo Unico
do art. 40 da Lei n? 10.741, de 1° de outubro de 2003 e no Decreto n® 5.934, de
18 de outubro de 2006, que:
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Art. 12 O exercicio do direito previsto no art. 40 da Lei n®
10.741, de 1° de outubro de 2003, no ambito do servico
de transporte rodoviario interestadual de passageiros,
rege-se pelas disposicdes do Decreto n® 5.934, de 18 de
outubro de 2006, e por esta Resolucéo.

Dessa forma, o Legislativo n&o deixou de buscar constituir uma medida
legal em termos nacional.

No que diz respeito a obtencao do bilhete de passagem por parte dos
idosos, consta no paragrafo 2° do art. 32 do Decreto n? 5.934/2006 que:

§ 2° O idoso, para fazer uso da reserva prevista no caput deste artigo,
devera solicitar um Unico “Bilhete de Viagem do ldoso”, nos pontos de
venda proprios da transportadora, com antecedéncia de, pelo menos,
trés horas em relagdo ao horario de partida do ponto inicial da linha do
servigo de transporte, podendo solicitar a emissdo do bilhete de viagem
de retorno, respeitados os procedimentos da venda de bilhete de
passagem, no que couber.

O paragrafo acima transcreve sobre o tempo limite em que o idoso
podera estar solicitando a emissdo de seu bilhete de passagem, sendo que
este deve ser solicitado nos pontos préprios da transportadora, podendo ainda
ser emitido, havendo disponibilidade, o bilhete de retorno caso o idoso tenha
interesse e data programada para retornar.

O § 4?2 do art. 3% do Decreto 5.934/2006 diz ainda que ap6s 0 prazo
determinado de pelo menos 3 horas de antecedéncia, caso 0s assentos nao
tenham sido ocupados por algum outro beneficiario, as empresas prestadoras
de servico de transporte interestadual podem estar colocando a venda esses
assentos, que enquanto ndo comercializados, continuardo disponiveis para
beneficiar os idosos.

Ja o seu art. 4° do Decreto citado, diz que além das vagas previstas no
art. 3% os idosos com renda igual ou inferior a dois salarios minimos e idade
igual ou superior a 60 anos, terdo direito ao desconto de no minimo 50% no
valor da passagem para os demais assentos do veiculo, porém nos seus
incisos | e Il do paragrafo Unico diz que se deve respeitar o prazo de no
maximo seis horas de antecedéncia para viagens com distancia de até 500 km

e no maximo doze horas de antecedéncia para viagens acima de 500 km.



33

Com isso, a Legislacao brasileira reconhece e declara os direitos dos
idosos, e determina que o poder publico desenvolva politicas que garantam os
direitos humanos do cidaddo idoso no éambito das relagcdes sociais,
resguardando-as de toda a forma de negligéncia, discriminacao, exploracéo e
opressao.

Os dispositivos citados defendem ainda a integracao e articulacéo de
acoes governamentais para um trabalho em rede de transportes envolvendo a
Unido, os Estados e os Municipios no tocante as medidas do direito do
transporte ao idoso, elencadas no dispositivo legal.

Percebe-se entdo um imenso avancgo legislativo, mas faz necessario
intensificar a divulgacdo da Lei, objetivando a mudanca de mentalidades e
comportamentos para que se possa gerar € nortear praticas capazes de
concretizar o ideal democratico e manter continua mobilizacdo popular para
que 0s governos se sensibilizem cada vez mais diante dos direitos desses

cidadaos.
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3 METODOLOGIA

Segundo Lakatos e Marconi (2006), todas as ciéncias caracterizam-se
pela utilizacdo de métodos cientificos; em contrapartida, nem todos os ramos
de estudo que empregam esses métodos sao ciéncias. Nesse contexto,
entende-se que a utilizacdo de métodos cientificos ndo é exclusividade da
ciéncia, porém nao ha ciéncia sem que haja o emprego de um método
cientifico.

Considera-se como método, o caminho percorrido para se chegar a um
determinado resultado passando por determinados processos até se chegar no
seu objetivo final.

3.1 Caracterizagcao da pesquisa

A metodologia empregada neste estudo quanto a abordagem foi a de
cunho qualitativo e quantitativo de carater investigativo, pois possibilitou um
aprofundamento sobre o tema proposto, onde a sua fase inicial deu-se por
meio de uma analise bibliografica e em um segundo momento houve a
realizacdo de uma pesquisa de campo.

Trata-se de uma pesquisa de objetivos exploratério e descritivo, onde o
primeiro proporciona maior compreensdo do fen6meno que esta sendo
investigado, permitindo assim que o pesquisador delineie de forma mais
precisa o problema (ACEVEDO e NOHARA, 2010). Ja o segundo tem como
objetivo basico sintetizar uma série de valores de mesma natureza, permitindo
que se tenha uma visdo global da variacdo desses valores, ou seja, de uma
amostra da populacao, obter uma média estatistica de toda a populagéo.

A referida pesquisa se prop6e a construir novos caminhos, criar uma
maneira de compreender e conhecer os fenébmenos e a forma como estes se
desenvolvem.

Ressalta-se ainda que o pesquisador foi caracterizado como
observador participante onde, segundo Novaes e Gil (2009) é um método de
pesquisa em que o pesquisador se torna um membro do grupo observado,
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compartilhando as experiéncias de vida para melhor compreender seus
habitos.

3.2 Universo e amostra

Considerou-se como universo da pesquisa 2.845 idosos que fizeram
viagens interestaduais com o beneficio nos ultimos trés anos (2010, 2011 e
2012), dos quais se obteve a amostra de 97 questionarios aproximadamente.
Para o calculo da amostra, utilizou-se a formula da amostra simplificada,
considerando Mo a populacao, E o erro amostral e n o nUmero da amostra: n=
1/(E)? =>1/(0,10)? = 100; corre¢do n= Mo x n / Mo + n => 100 x 2.845 / 100 +
2845= 97 questionarios (idoso), porém optou-se por pesquisar 100 idosos
(APENDECE — A) e 1 entrevista (APENDECE — B), para com o gestor da
empresa, os quais foram aplicados aos sujeitos.

A coleta de dados foi realizada no Terminal Rodoviario Zuza Baldoino.
O tipo de amostragem usada foi aleatoria e por conveniéncia, onde as pessoas

foram selecionadas de acordo com a conveniéncia do pesquisador.

3.3 Coleta de dados

Os dados foram coletados através de um roteiro de entrevista (Gestor),
contendo seis questdes que corroboram com a teoria e formulario fechado
(Idoso), contendo 10 questdes ligadas a Teoria da Comunicacdo e a Lei n®
10.741/2003 que foram aplicados durante o0 més de marco de 2013, no
Terminal Rodoviario Zuza Baldoino, destacando que antes de desenvolver a
entrevista, foram apresentadas e explicadas as disposicdes do termo de
conhecimento Livre e esclarecimento da pesquisa, sendo que nesses termos
supra citaram-se 0s objetivos da pesquisa e a garantia do sigilo, anonimato e
exclusividade do material coletado para referida pesquisa.

A entrevista com o gestor se deu de maneira interativa, onde o
pesquisador, que foi observador participante. Quanto a aplicacao da pesquisa
para os idosos, em algumas situagdes, necessitou-se a leitura dos itens, por
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parte do pesquisador, devido o objeto de estudo (idosos) nao dispor de leitura

para compreensdo do mesmo.

3.4 Tratamento de dados

O seu tratamento estatistico foi realizado através dos dados obtidos
nos questionarios, sendo que foi feito um esclarecimento sobre os objetivos do
estudo e solicitada a autorizagdo para a aplicacgdo dos mesmos.
Posteriormente, tabulou-se e construiu graficos representativos no software
Microsoft Excel, permitindo a andlise dos dados de maneira adequada aos
objetivos propostos nos resultados dos questionarios do idoso. Quanto ao

questionario do gestor, fez-se uma analise de conteldo.

3.5 LimitagOes da Pesquisa

No decorrer da pesquisa, foram encontradas algumas dificuldades para
sua exceléncia, pois existi uma caréncia na literatura especifica, além da
deficiéncia que os idosos tém em entender os objetivos da pesquisa,
dificultando assim na aplicacdo dos formularios.

Diante dessas dificuldades, foi procurado alternativas na aplicacdo de
outros meios e fontes literarias para o alcance dos objetivos. Quanto a
deficiéncia dos idosos em entender o formulario, fez-se uma leitura das
questdes, juntamente com as alternativas, para que 0 mesmo respondesse

aquela que Ihe coubesse melhor.
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4 ANALISE DOS DADOS

No decorrer da pesquisa foi observado um grande fluxo de pessoas
idosas transitando diariamente no Terminal Rodoviario Zuza Baldoino (Local
que se encontra a empresa pesquisada). O Terminal foi construido no ano de
1993, sofrendo uma reforma no ano de 2006. Dispde de uma boa estrutura
fisica, porém se vé uma necessidade de nova reforma, pois em alguns setores
as paredes estao deterioradas e o acesso ao ponto dos 6nibus se encontra em
condicOes precarias.

O terminal rodoviario € composto por agéncias de empresas de 6nibus,
lanchonete, lojas de conveniéncias, banca de revista, banheiros masculinos e
femininos e um pétio que funciona como area de espera e estacionamentos. O
mesmo funciona diariamente nos trés turnos: manha, tarde e noite, onde
atende um fluxo de pessoas que viajam por todas as regides do pais, pois se
situa no segundo maior entroncamento rodoviario do nordeste, ligando o Piaui
ao Maranhao, Ceara, Pernambuco e Bahia.

Mediante tal fato, a pesquisa procurou entender se as pessoas idosas
fazem viagens interestaduais com o beneficio da gratuidade e se as empresas
estavam cumprindo aquilo que determina a Lei, havendo um processo perfeito

de interacdo entre as partes idoso/empresa.

4.1 Resultado do gestor da empresa pesquisada

De forma geral, segundo o gestor da empresa de transporte
pesquisada o fluxo de clientes idosos solicitando o beneficio da gratuidade nas

passagens é grande, sendo a demanda bem maior que a oferta.

Sim, a demanda é bem maior que a oferta, e isso se da
devido o grande fluxo de idosos que frequentam o
terminal, porém temos em media, apenas dois carros
diarios, o qual é disponibilizado duas poltronas por carro.
(GESTOR, 2013).
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Observa-se o fato do gestor mostrar que a empresa tem sido solicitada
com bastante frequéncia, com respeito ao atendimento do beneficio da
gratuidade de passagens direcionado ao idoso, sendo que esta atende o
disposto na Lei 10.741/2003 conforme transcreve art. 40 mencionado
anteriormente.

Ao ser indagado quando a oferta ndo supre a demanda em certa data,
e que método de comunicacdo a empresa utiliza para repassar essa

informacgéo ao idoso, ele respondeu o seguinte:

Procura-se orientar os idosos sobre a indisponibilidade da
gratuidade naquela data, oferecendo outra data em que
haja disponibilidade ou até o pagamento de 50% do valor
da passagem na data solicitada (GESTOR, 2013).

Com esta postura, o gestor mostra que a empresa procura atender da
melhor forma possivel o idoso com relagao ao atendimento de seus direitos, no
que se refere ao beneficio da gratuidade da passagem ou do desconto de 50%,
quando nao ha mais a disponibilidade das poltronas gratuitas.

No que se refere a comunicacao foi perguntado se é suficiente os
recursos de comunicagao adotada pela empresa para informar o idoso sobre o
beneficio, onde este disse:

Nao, poderia cada vez mais aprimorar 0S processos e
meios de comunicagao para que os fins sejam atingidos
com maior eficiéncia e conseqlentemente obtendo
resultados eficazes. (GESTOR, 2013).

Considerando esta fala, percebe-se que o sujeito mostra uma
consciéncia da situacao, ou seja, o problema de pouca comunicacdo que ha e
que pode limitar a efetivacdo do desenvolvimento das informagdes, referente
ao esclarecimento do direito ao beneficio que o idoso possui.
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Segundo Kotler e Keller (2006), a propaganda tem como objetivo
posicionar a marca através de ferramentas de comunicacdo de marketing para
que o mercado-alvo desejado seja alcancado de maneira eficaz.

Ja no quesito treinamento de funciondrios especificamente para

atender ao idoso, o sujeito pesquisado informou que:

Sim, é feito um treinamento entre os setores envolvidos
de cada regional, onde os funcionarios desenvolvem sua
capacidade de interagir junto a esse publico, mas nao
somente ao publico idoso, como também, aqueles que
necessitam da acessibilidade (GESTOR, 2013).

Diante do que foi exposto pelo gestor, a empresa esta bem estruturada,
buscando sempre desenvolver acdes de treinamentos com os funcionarios no
intuito de atender bem seus clientes, ndo s6 os idosos, mas os clientes de
modo geral, pois para que se faga realmente um trabalho eficiente e concreto,
faz-se necessario transformar a teoria em pratica.

No que tange a existéncia de distor¢ées no processo de comunicacao
entre a empresa e o0 idoso, o gestor disse que:

Ha, e isto ocorre, na maioria das vezes, por falta de
compreensdo das normas que regem o beneficio por
parte dos idosos (GESTOR, 2013).

Isto leva a uma compreensdo de que os idosos nado estdo bem
esclarecidos quanto a questdo do beneficio da gratuidade da passagem.

Sobre isso, Kotler e Keller (2012) afirmam que dependendo de como a
mensagem sera expressa, havera a eficacia ou ineficacia da comunicagao. Se
em algum momento a comunicacao for ineficaz, € porque se optou por alguma
forma errbnea de aplicar a mensagem durante sua transmissao.

Ao ser questionado sobre a quem cabe a responsabilidade da
divulgacao acerca dos direitos da lei que rege a gratuidade das passagens
para o idoso, 0 governo ou a empresa, obteve-se a seguinte resposta.
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No meu ver, acho que a ambas as partes, uma vez que
0os mesmos estardo adquirindo credibilidade com os
idosos e a sociedade de maneira geral (GESTOR, 2013).

O gestor mostra aqui uma compreensao e consciéncia sobre a quem
cabe a responsabilidade de divulgacdo, uma vez que ambos tém grandes
responsabilidades, pois sdo eles que podem proporcionar 0s meios e
instrumentos para que os direitos do idoso possam ser respeitados e
desenvolvidos de maneira a alcangar os objetivos propostos.

No que se refere a divulgacao e a imagem da empresa, Kotler e Keller
(2006) dizem que para se desenvolver relacionamentos profundos e
duradouros com todas as pessoas da organizacao de forma direta ou indireta é
necessario elaborar atividades de marketing para alcancar o sucesso dos
objetivos esperados. Ainda vale ressaltar que esses tipos de relacionamentos
sdao de grande importancia para a consolidacdo da empresa perante seus
clientes e mercado. Uma das grandes ferramentas disponiveis para alcancar o
que foi tragcado, é 0 uso da propaganda, que visa distribuir e divulgar algum tipo
de informacao para a sociedade.

Desta forma, Kotler e Keller (2012) apontam que a propaganda é uma
maneira rentavel de expandir as mensagens que a empresa deseja repassar
aos clientes, seja para desenvolver a preferéncia por certa marca, seja para
instruir as pessoas, € para que seja desenvolvido um bom plano de
propaganda, as empresas devem primeiramente identificar o seu mercado-alvo

para depois aplicar o plano de maneira a alcangar os objetivos.

4.2 Resultados dos idosos

Conforme os 100 (cem) sujeitos entrevistados (idosos), sobre o
processo de comunicagao acerca da gratuidade na passagem interestadual,
chegou-se a estes dados percentuais.
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4.2.1 Com qual frequéncia o (a) senhor (a) utiliza o transporte

interestadual?

Frequéncia de utilizacao do transporte interestadual

Na maioria das

Sempre; 30% vezes; 30%
Algumas vezes;
Raramente; 13%

27%
I Nunca; 0%

Grafico 1: Frequéncia de utilizagao do transporte interestadual
Fonte: Dados da pesquisa, marco de 2013

De acordo com a pesquisa realizada, nos quais envolveram um
percentual de 100 pessoas pesquisadas, constatou-se que 30% dos idosos
utilizam sempre o transporte interestadual, 30% deles usam na maioria das
vezes, 27% s6 usam algumas vezes e 13% raramente. Isso mostra 0 quanto o

transporte interestadual € utilizado por esse publico.
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4.2.2 Em qual propor¢cdo o(a) senhor(a) tem conhecimento do
direito a gratuidade na passagem interestadual?

Conhecimento do direito a gratuidade na passagem
interestadual

Mais ou menos;
56%

. 0,
Em grande Pouco; 23%

propor¢ao; 17%

. 0,
Totalmente; 3% Nada; 1%
[ ] —

Grafico 2: Conhecimento do direito a gratuidade na passagem interestadual
Fonte: Dados da pesquisa, margo de 2013

O direito a gratuidade em passagens destinadas ao idoso € um direito
assegurado pela Lei n® 10.741/2003, Decreto n® 5.934/2006 e Resolucdo da
ANTT n® 1.692/2006, porém constata-se que a maioria dos idosos nao sao
conhecedores dessa lei, sendo assim obtidos os seguintes resultados: 3% dos
entrevistados conhece totalmente, 17% diz conhecer em grande proporcéao,
56% tem um saber mais ou menos, 23% sabe pouco e 1% nada conhece. Com
estes dados constata-se que ha certa falta de conhecimento sobre os seus

direitos por parte destes sujeitos.
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4.2.3 Quando o(a) senhor(a) precisou utilizar da gratuidade
nas passagens interestaduais, a mesma foi concedida?

O uso da gratuidade concedida na passagem interestadual

Mais ou menos;
38%

Algumas vezes; 32%
Nem sempre; 23%
Todas as vezes; 5%
- Nunca; 2%
I

Grafico 3: O uso da gratuidade concedida na passagem interestadual
Fonte: Dados da pesquisa, marco de 2013.

Ja no que se refere ao consentimento de obter as passagens
gratuitamente, chegou-se aos seguintes dados: onde 5% adquiriram a
gratuidade todas as vezes que precisou, 32% algumas vezes, 38% mais ou
menos, 23% nem sempre conseguiu essa gratuidade e 2% nunca conseguiu
usufruir desse beneficio.

Percebe-se que ha certa limitacao para obter a passagem gratuita, pois
nem sempre a mesma € adquirida por esse publico, provavelmente pela alta
demanda deste beneficio, j& que em cada 6énibus sdo reservado apenas dois
assentos. E importante ressaltar que, segundo Kotler e Keller (2006) a
demanda de mercado ndo € um numero fixo, mas uma funcao das condicdes
determinadas, ou seja, vai depender da funcao entre o que esta disponivel e a

quantidade que é precisada pelos consumidores.
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4.2.4 Quando o(a) senhor(a) precisou da gratuidade, porém
estava indisponivel naquela data, o(a) senhor(a) optou
pelo desconto de 50% no valor da passagem?

Optou pelo desconto de 50% na passagem interestadual na
auséncia da gratuita

Nunca; 48%

Nem sempre; 35%

Algumas vezes; 9%

H . 0,
Todas as vezes; 3% Mais ou menos; 5%

Grafico 4: Optou pelo desconto de 50% na passagem interestadual na auséncia da
gratuita.
Fonte: Dados da pesquisa, marco de 2013

Pelo o que foi observado no terminal rodoviario Zuza Baldoino e ouvido
informacgdes oferecidas pelos sujeitos da pesquisa com relacao a optar pelo
desconto de 50%, constatou-se que ha uma busca pela gratuidade, todavia
quando esta ja esta preenchida, na maioria das vezes, os beneficiarios nao
optam pelo desconto de 50%, como se descreve a seguir: Apenas 3% optam
pelo desconto todas as vezes, 9% algumas vezes, 5% mais ou menos, 35%
nem sempre e 48% nunca optaram pelo desconto.

Imagina-se que o motivo que leva os idosos a nao optarem pelo
desconto de 50% no valor da passagem, seja pelo que consta no art. 40 da lei
10.741/2003 no seu paragrafo unico: Cabera aos érgaos competentes definir
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0S mecanismos e 0s critérios para o exercicio dos direitos previstos nos incisos
| e Il (gratuidade e 50% de desconto respectivamente).

A partir daquilo que foi transcrito no paragrafo anterior, a empresa
pesquisada determina que o inciso | (gratuidade) pode ser concedido em até
trinta (30) dias e o inciso Il (50% de desconto) em no minimo doze (12) horas
de antecedéncia do horario de origem do énibus.

4.2.5 Por qual meio de comunicacdo o (a) senhor (a) ficou
sabendo sobre o direito a gratuidade nas passagens?

Meio de comunicacao através do qual ficou ciente sobre o direito a
gratuidade na passagem interestadual

Amigos efamilia;
63%

Televisdo; 32%

Internet; 2% Radio; 2% Jornal; 1%
[ | |

Grafico 5: Meio de comunicacéao através do qual ficou ciente sobre o direito a
gratuidade na passagem interestadual.
Fonte: Dados da pesquisa, margo de 2013

Sao muitos os meios de comunicacao que existem na atualidade e que
estao disponiveis ao publico em geral, como tal, uma minoria do publico idoso
tem esse acesso. As empresas precisam comunicar adequadamente ao seu
mercado-alvo o valor agregado a seus produtos e servi¢os.

As atividades de comunicacdo sao 0os meios pelos quais as empresas
tentam informar, persuadir e lembrar os clientes — direta ou indiretamente — das
marcas que vende (KOTLER e KELLER, 2006). Assim, quanto ao meio de
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comunicacao que os idosos ficaram sabendo deste direito, a maioria afirmou
que foi através de amigos e familiares (63%); 32% foram por meio da televisao;

2% pela internet e radio e apenas 1% através de jornal impresso.

4.2.6 Como o(a) senhor(a) vé esse beneficio que o governo,
juntamente com as empresas, vem concedendo as
pessoas idosas no que se refere ao transporte
interestadual gratuito?

Visao do beneficio da gratuidade concedido pelo governo e as empresas
de 6nibus

Otimo; 63%

Bom; 35%

Regular; 2%

Ruim; 0% Péssimo; 0%
|

Grafico 6: Visdo do beneficio da gratuidade concedida pelo governo e as empresas
de énibus
Fonte: Dados da pesquisa, marco de 2013

No entendimento sobre a visdo que tem ao beneficio fornecido pelo
governo em parceria com as empresa de transporte interestadual, chegou-se
aos seguintes dados: 63% dos idosos dizem ser 6timo esse beneficio, 35%
dizem ser bom e apenas2% optou como regular o beneficio da gratuidade e do
desconto de 50% no valor da passagem.
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Estes dados mostram que muitos dos idosos estdo satisfeitos com
relacdo ao beneficio, apesar das limitacbes da lei para se enquadrar no
beneficio e das relacdes entre demanda e oferta, sendo que a primeira e bem
superior a segunda.

4.2.7 O (a) senhor (a) acha que as informagbes sobre o direito
ao transporte gratuito sdo repassadas de maneira clara e
objetiva?

Informacao sobre o direito ao transporte gratuito é repassada
de maneira clara e objetiva

Mais ou menos; 45%

Em grande
propor¢ao; 17%

Pouco; 31%
Totalmente; 5%

N I s
[

Grafico 7: Informacgéo sobre o direito ao transporte gratuito é repassada de maneira
clara e objetiva
Fonte: Dados da pesquisa, margo de 2013

Foi constatado na pesquisa que apenas 5% dos entrevistados estao
totalmente satisfeitos da maneira que as informacdes estdo sendo repassadas.
Os 17% disseram que o repasso das informacdes é clara e objetiva em grande
proporcéo, sendo que 45% disseram que mais ou menos, 31% pouco objetiva
e 2% informaram que nada objetiva ou clara.

Percebeu-se entdo, certa insuficiéncia de informagédo repassada por
parte da empresa ao publico idoso, dificultando assim a sua interacao no
assunto abordado.
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Conforme Kotler e Keller (2006) a comunicag¢ao do marketing é a forma
em que as empresas buscam informar, persuadir, e lembrar os consumidores
sobre os produtos e servicos que comercializam. Sendo assim, a comunicacao
do marketing nada mais € do que a voz € 0 meio pelo qual a empresa

estabelece um dialogo e constréi relacionamento com os seus clientes.

4.2.8 Qual o maior motivo que leva o (a) senhor (a) a fazer

viagens interestaduais?

Motivo da viagem interestadual

Visita familiar; 52%

Tratamento de
doenga; 36%

Turismo e/ou
Negbcios; 4% curiosidade; 6%
105, (]

Lazer; 2% -
eee

Grafico 8: Motivo da viagem interestadual
Fonte: Dados da pesquisa, margo de 2013

Com relagdo aos motivos que levaram essas pessoas a fazer essas
viagens interestaduais, percebeu-se que 52% dos idosos entrevistados fazem
essas viagens para visitar seus filhos e parentes numa visita familiar. Ja 36%
disseram que as viagens sao no tratamento de doencas, sendo que 2%
disseram lazer, 4% negoécios e apenas 6% fazem as viagens interestaduais
para turismo.

Devido a baixa qualidade de vida presente em alguns povoados da
regidao de Picos - Pl, as familias migram para regides do pais onde encontram



49

uma qualidade de vida mais favoravel, havendo, a partir dai, a necessidade da
maioria dos idosos estarem fazendo as viagens interestaduais para visitar seus
familiares.

No caso do tratamento de doencas, tal fato se da pelo motivo de haver
grandes centros de saude em outros Estados, como, por exemplo, no Estado
de Sao Paulo-SP, onde se encontra um dos maiores centros de tratamento do
céancer do pais.

4.2.9 Nessas viagens interestaduais, o (a) senhor (a) costuma

vigjar sozinho (a), ou seja, sem acompanhante?

Viagens interestaduais sozinho, ou seja, sem acompanhante

Na maioria das
vezes; 52%

Sempre; 37%

Algumas vezes; 8%

Raramente; 3%

_ Nunca; 0%

Grafico 9: Viagens interestaduais sozinho, ou seja, sem acompanhante
Fonte: Dados da pesquisa, margo de 2013

No que se refere ao termo de viajar sozinho, ou seja, sem

acompanhante, 37% dos idosos informaram que viajam sempre sozinhos, 44%
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disseram que na maioria das vezes, 8% disseram que algumas vezes e
somente 3% confirmaram que raramente viajaram sozinhos.

Os resultados mostram que na maioria das vezes os idosos costumam
fazer essas viagens sem acompanhantes. Tal fato acontece, devido a empresa
— assegurada por lei — ndo disponibilizar a passagem gratuita ou 0os 50% de
desconto ao acompanhante, uma vez que o0s idosos nao possibilitando de
recursos financeiros para viajar com o0 acompanhante, optam em viajar

sozinhos.

K6y,

4.2.10Com relacdo a empresa “x”, qual o conceito o(a)
senhor(a) daria a empresa, no que se refere ao
atendimento do beneficio assegurado por Lei para as
pessoas idosas ao transporte gratuito?

Conceito com relacao ao atendimento da empresa

Otimo; 55%

Bom; 42%

Regular; 3%
. Ruim; 0% Péssimo; 0%

Grafico 10: Conceito com relacdo ao atendimento da empresa
Fonte: Dados da pesquisa, marco de 2013

Os entrevistados mostraram satisfacdo no que se refere ao
atendimento da empresa pesquisada com relagdo a questdo do beneficio

assegurado por lei, uma vez que 55% dos idosos conceituaram o atendimento
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da empresa como 6timo, 42% decifraram como bom, e somente 3% disseram
que o atendimento da empresa era regular.

Segundo Kotler e Keller (2006) eles expressam que satisfacdo é
uma sensagao que percebemos quando as expectativas dos compradores de
produtos ou servigcos sdo comparadas de forma a serem prazerosas, uma vez
que se as expectativas ndo forem alcancadas o consumidor ficara insatisfeito.
E que se as expectativas forem alcangadas o mesmo ficara satisfeito, sendo
que se as expectativas forem além do esperado, o consumidor ficara
totalmente satisfeito e cativado. O autor relata sobre a importancia de satisfazer
os clientes, uma vez que esses satisfeitos tendem a retornar a consumir os
seus produtos ou servigos, e quando insatisfeitos ou ndo alcancados as suas
expectativas o cliente tende a ndo utilizar mais esse produto ou servigo.

De acordo com os dados apresentados, 0s sujeitos mostram que,
mesmo quando o beneficio da gratuidade completa ja estd ocupado, poucos
buscam fazer uso do beneficio de 50% da passagem. Uma parte significativa
expbe ainda, certa insatisfacdo quanto aos meios e aos processos de
comunicacao utilizados pela empresa.

Vale aqui destacar que os entrevistados argumentam que é de
responsabilidade tanto da empresa como do governo informar sobre os direitos
que, ndo somente os idosos, mas todo cidadao brasileiro tem perante Lei.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Com base no que foi analisado sobre o tema, e com intuito de ampliar
o conhecimento sobre o assunto, e saber como essa comunicagao é
desenvolvida pela empresa pesquisada, foi apresentada nas suas bases um
esclarecimento sobre a comunicagcdo e sua importancia, o publico idoso e a
legislagdo que rege os direitos dos mesmos no transporte terrestre
interestadual gratuito.

Uma distincdo quanto ao estudo aplicado, focalizou-se o contexto da
comunicacdo no que tange informar a clientela idosa sobre o seu direito a
gratuidade, ou um desconto de 50% nas passagens, uma vez que essa
apresenta de forma complexa e requer maior comprometimento por parte das
empresas.

Ja que a fase idosa caracteriza-se em mostrar que o ser humano ja
viveu bastante e ja deu a sua contribuicdo no processo econémico, social e
cultural na sociedade em geral, em vias dessa complexidade, compreende-se
uma realidade social cheia de crencas e pautadas em justificativas que
conduzem muitas vezes a uma deficiéncia comunicativa de fatos, situagdes e
direitos.

As relagcdes comunicativas apresentadas no terminal rodoviario Zuza
Baldoino, expdem situacdes dinamicas de comunicacao e interacdo entre as
empresas € a clientela. Em destaque, a empresa pesquisada e o publico idoso,
onde corrobora com a legislacdo do idoso no intuito de melhor satisfazer,
buscando proporcionar satisfacdo a essa publico. A média percentual
apresentou que muitos sujeitos estdo insatisfeitos com o processo
comunicativo e informativo da empresa, todavia, as informacbes colhidas
mostram que a empresa procura desenvolver seu trabalho funcional da melhor
forma possivel, qualificando os funcionarios no intuito de atender ndo s6 o
cliente idoso, mas todos os clientes, procurando dar significados ao processo
comunicativo e informativo para atender a regia da exceléncia.

Na reconstituicao do compreender sobre o tema percebeu-se o quanto
ele € complexo. Este reconhecimento despertou uma reflexdo sobre a

especifica comunicacao informativa/idoso e seus direitos no transporte
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terrestre, quanto a necessidade de melhor compreender esta espécie de
relacéo. A reflexdo sobre o tema apresentou-se inerente como meio de ampliar
e completar o entendimento do tema abordado.

Ao verificar se o publico idoso tem conhecimento da gratuidade nas
passagens interestaduais por meio das ferramentas de comunicacao adotadas
pela empresa “X” de transporte, observou-se nos graficos 2 e 4 que uma
minoria dos idosos entrevistados tem um maior conhecimento no seu direito,
no entanto, uma propor¢ao significativa conhecem seu direito mais ou menos
ou nada. Tratando-se do desconto de 50% uma minoria optou pelo desconto.
Tal fato é devido a normas internas que a empresa coloca sobre esse
beneficio, sendo que a emissdo da passagem com desconto de 50% somente
€ emitida 12 horas antes do horario de saida do veiculo.

Ao analisar se as ferramentas de comunicacdo que a empresa de
transporte utiliza para que os idosos tenham o conhecimento de seus direitos
no transporte gratuito, percebeu-se nos graficos 5 e 7 que a maioria ficaram
sabendo desse beneficio por meio de amigos, familiares e televisdo. Quanto ao
quesito se as informagdes sdo repassadas de maneira clara e objetiva, poucos
disseram que as informacdes sdo repassadas totalmente de maneira clara e
objetiva, sendo que uma proporcao expressiva disse que essas informacoes
nao sao repassadas de maneira clara.

Ao constatar se os elementos de comunicagcao tém influéncia no
conhecimento dos idosos sobre seus direitos, a pesquisa mostrou nos graficos
3, 6 e 8 que devido a auséncia dessa ferramenta, uma margem pequena
adquiriu a gratuidade todas as vezes, sendo que a maioria raramente
conseguiu o beneficio. Quanto a visdo do beneficio quase todos os idosos
pesquisados estdo satisfeitos com a empresa e o governo. Com relacado a
viajar sem acompanhante, percebeu-se que a maioria sempre ou algumas
vezes viaja sozinho.

Entende-se que o principal motivo que leva as pessoas a viajarem com
a utilizacao do beneficio esta presente nos graficos 1, 8 e 10 onde mostra que
uma quantidade significativa faz uso desse beneficio em viagens para visitas
familiares e tratamento de doencas. Percebeu-se também, que uma grande
proporcéo desse publico costuma sempre fazer viagens interestaduais. Quanto
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ao conceito com relagdo a empresa, constatou-se que uma margem bastante
significativa desse publico, esta satisfeita com o atendimento da empresa.

Com relacédo ao parecer do gestor da empresa “X”, o mesmo relatou
gue devido a demanda ser maior que a oferta, acontece, em alguns momentos,
divergéncias na relacdo entre empresa/idoso, todavia é oferecido o desconto
de 50% no valor da passagem, porém pouco dos idosos optam por esse
beneficio. Quanto aos meios de comunicagdo que a empresa oferece para
ciéncia nas limitacées a obtencao da passagem gratuita por parte dos idosos, o
gestor relatou que realmente deixam a desejar, mais que a empresa esta
procurando aprimorar esses processos, para que os fins sejam atingidos com
sucesso.

O estudo revelou pontos onde mostram que os elementos de
comunicagado tém influéncia direta no conhecimento dos idosos sobre seus
direitos e que a empresa e seu quadro funcional, estdo buscando melhorar as
areas de comunicacdo e recursos humanos, uma vez que o publico idoso
requer maior atencdo, sendo que a maior parcela desse publico faz essas
viagens para visitas familiares e tratamento de doenca. Nota-se que precisam
congregar esforgos, governo, empresa e sociedade, numa troca de experiéncia
para validar e beneficiar esse publico idoso.

Assim, conclui-se que os objetivos propostos foram atingidos, uma vez
que a pratica da comunicagado para informar requer dedicagdo para um bom
desenvolvimento, tendo em vista que sao varias as situagbes que este

profissional do setor de transporte enfrenta no dia a dia da sua fungao.
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APENDICE A — QUESTIONARIO AO IDOSO

Prezado (a) senhor(a), meu nome é Ed Carlos Raimundo Luz, sou estudante
do curso de Administracdo da Universidade Federal do Piaui e gostaria de fazer uma
pesquisa rapida com o(a) senhor(a) destinada ao meu Trabalho de Conclusdo de
Curso que tem como objetivo: Verificar as ferramentas de comunicagéo alocadas pela
empresa ao publico idoso sobre a obtengédo da gratuidade nas passagens, avaliando
se sao aceitas por esse publico. Agradego antecipadamente a participagdo e comunico
gue o nome do(a) senhor(a) sera preservado sobre sigilo.

1- Com qual frequéncia o(a) senhor(a) utiliza o transporte interestadual?
() Sempre

() Na maioria das vezes

() Algumas vezes

( ) Raramente

() Nunca

2- Em qual proporg¢éao o(a) senhor(a) tem conhecimento do direito a gratuidade na
passagem interestadual?

( ) Totalmente

( ) Em grande proporcao
() Mais ou menos

() Pouco

( ) Nada

3- Quando o(a) senhor(a) precisou utilizar das gratuidade nas passagens
interestaduais, a mesma foi concedida?

( ) Todas as vezes
() Algumas vezes
() Nem sempre

( ) Poucas vezes
() Nunca

4- Quando o(a) senhor(a) precisou da gratuidade, no entanto essa estava indisponivel
naquela data, o(a) senhor(a) optou pelo desconto de 50% no valor da passagem?

( ) Todas as vezes
() Algumas vezes
() Nem sempre

( ) Poucas vezes
() Nunca

5- Por qual meio de comunicagdo o(a) senhor(a) ficou sabendo sobre seu direito a
gratuidade nas passagens?

() Amigos / Familia
() Televisao

() Internet

( ) Radio

() Jornal impresso
() Outro. Qual?
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6- Como o(a) senhor(a) vé esse beneficio que o governo, juntamente com as
empresas, vém concedendo as pessoas idosas no que se refere ao transporte
interestadual gratuito?

( ) Otimo
( ) Bom

() Regular. Por qué?
()

()

Ruim. Por qué?
Péssimo. Por qué?

7- O(a) senhor(a) acha que as informagdes sobre o direito ao transporte gratuito sédo
repassadas de maneira clara e objetiva?

() Totalmente

() Em grande proporcao
() Mais ou menos
()
()

8- Qual o maior motivo que leva o(a) senhor(a) a fazer essas viagens interestaduais?

() Visita familiar

() Tratamento de doenca
( ) Lazer

() Negocios

() Turismo / curiosidade

9- Nessas viagens interestaduais, o(a) senhor(a) costuma viajar sozinho(a), ou seja,
sem acompanhante?

() Sempre

() Na maioria das vezes
() Algumas vezes

() Raramente

() Nunca

10- Com relagao a empresa “x”, qual conceito o(a) senhor(a) daria a empresa, no que
se refere ao atendimento do beneficio assegurado por lei para as pessoas idosas ao
transporte gratuito?

( ) Otimo
( ) Bom

( ) Regular. Por qué?
()

()

Ruim. Por qué?
Péssimo. Por qué?
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APENDICE B — ROTEIRO PARA ENTREVISTA COM GESTOR
DA EMPRESA “X”

Prezado (a) senhor (a), meu nome é Ed Carlos Raimundo Luz, sou
estudante do curso de Administracdo da Universidade Federal do Piaui e
gostaria de fazer uma entrevista com o senhor destinada a conclusdo do meu
Trabalho de Conclusao de Curso, sob orientacao da Profa. Ms. Liliane Araujo
Pinto, o qual tem como objetivo: Verificar as ferramentas de comunicacao
alocadas pela empresa ao publico idoso sobre a obtencao da gratuidade nas
passagens, avaliando se sao aceitas por esse publico. Agradeco
antecipadamente a participacdo e comunico que 0 nome do senhor, bem como
da empresa pesquisada serdao mantidos sobre sigilo.

1- E grande o fluxo de clientes idosos solicitando o beneficio da gratuidade nas
passagens interestaduais? A demanda é maior que a oferta? Por qué?

2- Quando a oferta ndo supre a demanda em certa data, que método de
comunicacao a empresa utiliza para repassar essa informacao ao idoso?

3- O senhor acha que é suficiente os recursos de comunicacao adotados pela
empresa para informar ao idoso sobre seus direitos e deveres a gratuidade nas
passagens? Comente.

4- A empresa disponibiliza aos funcionarios algum tipo de treinamento
especifico no atendimento de idosos?

5- Em algum momento ha distorcbes no processo de comunicacao entre
empresa / idoso? Caso sim, por que se da tal fato?

6- O senhor acha que o processo de comunicacao na divulgacao dos direitos,
bem como os deveres, que regem a lei sobre a gratuidade, compete ao
governo ou a empresa? Comente.
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Anexo A — Terminal Rodoviario ZuzaBaldoino.

Figura 1: Terminal Rodoviério ZuzaBaldoino.
Fonte: Pesquisador, margo de 2013.



63

Anexo B — Decreto N°5.934

DECRETO N2 5.934, DE 18 DE OUTUBRO DE 2006.

Estabelece mecanismos e critérios a serem
adotados na aplicagéo do disposto no art. 40
da Lei n® 10.741, de 1° de outubro de 2003
(Estatuto do Idoso), e da outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso das atribuicdes que lhe conferem o art. 84,
incisos IV e VI, alinea “a”, da Constituicao, e tendo em vista o disposto na alinea “e” do inciso
XIl do art. 21 da Constituicdo, e no art. 40 da Lei n® 10.741, de 1° de outubro de 2003,

DECRETA:
Art. 12 Ficam definidos os mecanismos e os critérios para o exercicio do direito previsto

no art. 40 da Lei n? 10.741, de 12 de outubro de 2003, no sistema de transporte coletivo
interestadual, nos modais rodoviario, ferroviario e aquaviario.

Paragrafo Unico. Compete a Agéncia Nacional de Transportes Terrestres - ANTT e a
Agéncia Nacional de Transportes Aquaviarios - ANTAQ a edigao de normas complementares
objetivando o detalhamento para execug¢ao de suas disposicoes.

Art. 2° Para fins do disposto neste Decreto, considera-se:

| - idoso: pessoa com idade igual ou superior a sessenta anos;

Il - servigo de transporte interestadual de passageiros: o que transpde o limite do Estado,
do Distrito Federal ou de Territorio;

lIl - linha: servico de transporte coletivo de passageiros executado em uma ligagdo de
dois pontos terminais, nela incluida os seccionamentos e as alteracées operacionais
efetivadas, aberto ao publico em geral, de natureza regular e permanente, com itinerario
definido no ato de sua delegacao ou outorga;

IV - secdo: servigo realizado em trecho do itinerario de linha do servi¢o de transporte,
com fracionamento do preco de passagem; e

V - bilhete de viagem do idoso: documento que comprove a concessao do transporte
gratuito ao idoso, fornecido pela empresa prestadora do servigo de transporte, para possibilitar
o ingresso do idoso no veiculo.

Art. 3° Na forma definida no art. 40 da Lei n® 10.741, de 2003, ao idoso com renda igual
ou inferior a dois salarios-minimos serdo reservadas duas vagas gratuitas em cada veiculo,
comboio ferroviario ou embarcagdo do servico convencional de transporte interestadual de
passageiros.
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§ 1° Para fins do disposto no caput, incluem-se na condicdo de servico convencional:

| - os servicos de transporte rodoviario interestadual convencional de passageiros,
prestado com veiculo de caracteristicas basicas, com ou sem sanitarios, em linhas regulares;

Il - os servicos de transporte ferroviario interestadual de passageiros, em linhas
regulares; e

[l - os servigos de transporte aquaviario interestadual, abertos ao publico, realizados nos
rios, lagos, lagoas e baias, que operam linhas regulares, inclusive travessias.

§ 2° O idoso, para fazer uso da reserva prevista no caput deste artigo, devera solicitar
um unico “Bilhete de Viagem do Idoso”, nos pontos de venda préprios da transportadora, com
antecedéncia de, pelo menos, trés horas em relagdo ao horario de partida do ponto inicial da
linha do servigco de transporte, podendo solicitar a emissao do bilhete de viagem de retorno,
respeitados os procedimentos da venda de bilhete de passagem, no que couber.

§ 3° Na existéncia de secdes, nos pontos de secdo devidamente autorizados para
embarque de passageiros, a reserva de assentos também devera estar disponivel até o horario
definido para o ponto inicial da linha, consoante previsto no § 2°

§ 4° Apos o prazo estipulado no § 2% caso os assentos reservados ndo tenham sido
objeto de concessédo do beneficio de que trata este Decreto, as empresas prestadoras dos
servigos poderdo colocar a venda os bilhetes desses assentos, que, enquanto nao
comercializados, continuarao disponiveis para o exercicio do beneficio da gratuidade.

§ 5° No dia marcado para a viagem, o idoso deverd comparecer ao terminal de
embarque até trinta minutos antes da hora marcada para o inicio da viagem, sob pena de
perda do beneficio.

§ 62 O “Bilhete de Viagem do Idoso” e o bilhete com desconto do valor da passagem s&o
intransferiveis.

Art. 4> Além das vagas previstas no art. 3%, o idoso com renda igual ou inferior a dois
salarios-minimos tera direito ao desconto minimo de cinqiienta por cento do valor da passagem
para os demais assentos do veiculo, comboio ferrovidario ou embarcagdo do servico
convencional de transporte interestadual de passageiros.

Paragrafo unico. Para fazer jus ao desconto previsto no caput deste artigo, o idoso
devera adquirir o bilhete de passagem obedecendo aos seguintes prazos:

| - para viagens com distancia até 500 km, com, no maximo, seis horas de antecedéncia;

Il - para viagens com distancia acima de 500 km, com, no maximo, doze horas de
antecedéncia.
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Art. 5% O “Bilnete de Viagem do Idoso” sera emitido pela empresa prestadora do servigo,
em pelo menos duas vias, sendo que uma via sera destinada ao passageiro e ndao podera ser
recolhida pela transportadora.

§ 1% A segunda via do “Bilhete de Viagem do Idoso” devera ser arquivada,
permanecendo em poder da empresa prestadora do servigo nos trezentos e sessenta e cinco
dias subsequientes ao término da viagem.

§ 2° As empresas prestadoras dos servicos de transporte deverdo informar @ ANTT e &
ANTAQ, na periodicidade definida em seus regulamentos, a movimentacdo de usuarios
titulares do beneficio, por se¢ao e por situagéo.

Art. 6% No ato da solicitagdo do “Bilhete de Viagem do Idoso” ou do desconto do valor da
passagem, o interessado devera apresentar documento pessoal que faga prova de sua idade e
da renda igual ou inferior a dois salarios-minimos.

§ 1° A prova de idade do idoso far-se-a mediante apresentagéo do original de qualquer
documento pessoal de identidade, com fé publica, que contenha foto.

§ 2° A comprovacéo de renda sera feita mediante a apresentacdo de um dos seguintes
documentos:

| - Carteira de Trabalho e Previdéncia Social com anotagdes atualizadas;
II - contracheque de pagamento ou documento expedido pelo empregador;
[l - carné de contribuigédo para o Instituto Nacional do Seguro Social - INSS;

IV - extrato de pagamento de beneficio ou declaragdo fornecida pelo INSS ou outro
regime de previdéncia social publico ou privado; e

V - documento ou carteira emitida pelas Secretarias Estaduais ou Municipais de
Assisténcia Social ou congéneres.

Art. 7° O idoso esta sujeito aos procedimentos de identificacio de passageiros ao
apresentarem-se para embarque, de acordo com o estabelecido pela ANTT e pela ANTAQ, em
suas respectivas esferas de atuacao.

Art. 8% O beneficio concedido ao idoso assegura os mesmos direitos garantidos aos
demais passageiros.

Paragrafo Unico. Nao estdo incluidas no beneficio as tarifas de pedégio e de utilizagao
dos terminais e as despesas com alimentagéo.

Art. 9% Disponibilizado o beneficio tarifario, a ANTT, a ANTAQ e o concessionario ou
permissionario adotarao as providéncias cabiveis para o atendimento ao disposto no caput do
art. 35 da Lei n® 9.074, de 7 de julho de 1995.
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Paragrafo Unico. A concessionaria ou permissionaria devera apresentar a documentagéo
necessaria para a comprovacao do impacto do beneficio no equilibrio econémico-financeiro do
contrato, observados os termos da legislagao aplicavel.

Art. 10. As infracdes a este Decreto aplica-se o disposto no art. 78-A e seguintes da Lei
n? 10.233, de 5 de junho de 2001.

Art. 11. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagao.

Art. 12. Ficam revogados os Decretos n° 5.130, de 7 de julho de 2004, e 5.155, de 23 de
julho de 2004.

Brasilia, 18 de outubro de 2006; 185° da Independéncia e 118° da Repblica.

LUIZ INACIO LULA DA SILVA



