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Resumo

Este artigo trata da discussdo do conceito do servico de transporte a partir de uma
abordagem ampliada de sua fungdo produtiva.

Inserido em ambientes soOcio-econdmicos caracterizados por constantes mutacoes,
aumento de competitividade, o mercado produtor de servigos desta natureza vem sendo
desafiado a perceber e conceber estratégias, congregando visdes que contemplem
parametros distintos daqueles que comumente vinham sendo utilizados na analise de
sua eficiéncia empresarial.

A investigacdo, portanto, da conceituacdo destes servi¢os sob uma o6tica diferenciada,
apresenta-se como oportunidade ao aprimoramento e desenvolvimento evolutivo no
processo de gestdo destas OrganizagGes, contribuindo com condicGes favoraveis a seu
sucesso e sobrevivéncia.

Este é o tema do qual se ocupa este artigo, buscando abordar aspectos da qualidade
que contribuam com um entendimento fidedigno dos servigos de transporte de
passageiros, contextualizados em um ambiente desafiador.

Para o desenvolvimento da conceituacdo utilizou-se o caso dos servi¢cos de transporte
de passageiros por dnibus, modalidade de oferta preponderante no cenario brasileiro.
Palavras chave: Transporte por 6nibus; Desempenho; Qualidade.

1. Introducéo

O servico de transporte define-se como uma fungdo produtiva, com caracteristicas
singulares, distintas da producdo de bens tangiveis, bem como da producdo de outros
Servigos.

Nas sociedades contemporaneas, o transporte de passageiros tem assumido uma
importancia cada vez maior. Acompanhar o desempenho na realizagdo do mesmo
merece especial atencao.

Contextualizando este cenario, e tomando-se como referéncia, o transporte por énibus
brasileiro, observava-se a existéncia de mercados de demanda cativa, estruturados por
processos produtivos baseados em elementos de custos do sistema, onde apenas esta
abordagem mostrava-se suficiente ao processo de prestacdo dos servicos. A medida que
as necessidades de deslocamentos da populagdo sofrem mudancas decorrentes dos
impactos da economia, observa-se um usuario mais exigente e informado, em geral,
com menor poder aquisitivo, aberto a um novo horizonte de escolha decorrente do
surgimento de novas formas de oferta de transporte.
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Surge dai, a necessidade da qualificacdo do servico oferecido pelas organizacoes
produtivas responsaveis pela oferta de transporte, acompanhada de uma adequagdo no
gerenciamento para todas as Institui¢cdes reguladoras deste processo.

Referenciando-se Zarifian (Zarifian in Salerno, 2001) onde “é a partir das
consequéncias construidas e esperadas que a eficiéncia no uso dos recursos adquire
sentido”, torna-se, portanto, fundamental, avaliar o desempenho dos servicos de
transporte ndo apenas pela otica de custos, mas também pela visdo ampliada desta
producdo, contribuindo com a eficicia empresarial.

2. Objetivos

Este trabalho ocupa-se de tratar a natureza do servico de transporte de passageiros como
funcdo produtiva peculiar, relevante em um ambiente competitivo e em transformacéo.
A anélise de seu desempenho segundo uma visao mais abrangente inclui o desafio de
observar-se sua producdo de modo a identificar outros parametros significativos na
eficacia de sua realizagdo, como passo preliminar de contribuicdo ao sucesso das
Organizac0Oes prestadoras deste servico.

3. Contextualizacdo e importancia do transporte de passageiros no Brasil:
natureza publica, operacdo majoritariamente privada

O transporte € uma atividade estratégica no contexto do desenvolvimento das
sociedades, e em particular, a matriz do transporte de passageiros é o elemento
propulsor desta dindmica garantindo mobilidade e acessibilidade as pessoas, a seus
diversos locais de interesse (VEIGA,1991). Desde os primoérdios de sua existéncia, 0
transporte € uma das atividades essenciais ao homem, e fator preponderante nas
atividades de gerag&o de valor na economia (FONTES, 2004).

Atualmente, ha 204 milhdes de deslocamentos por dia nas cidades brasileiras, sendo
que, 29% das viagens motorizadas sdo realizadas por transporte publico
(VASCONCELLOS, 2003).

O caréter essencial do transporte enquanto suporte ao desenvolvimento econdémico e a
integracdo nacional justificou a presenca do Estado na regulamentacdo deste mercado,
buscando aperfeicoar distor¢cbes ou falhas de funcionamento que viessem a trazer
prejuizos a promocao da eficiéncia econdmica e da equidade social (ORRICO &
SANTOS,1996). Desta forma, é que a intervencgdo publica é manifestada nos mercados
de transporte, destacando-se também para os servicos de Onibus brasileiros, caso
utilizado neste trabalho, tendo sido delegada sua execucdo a terceiros, sob a forma de
concessdo ou permisséo, apds devida tramitacdo de licitacdo (ARAGAO, 1996).

Sdo estas Organizagdes privadas que tém sido responsaveis, no caso brasileiro, pela
oferta de 94% das viagens realizadas por modos publicos em éareas urbano-
metropolitanas (CIA. DO METROPOLITANO/SP, 1997).

Caracterizando-se como um setor onde o negdcio € essencialmente familiar
(BRASILEIRO, 1996), as Operadoras do transporte rodoviario de passageiros,
compdem uma tipologia de empresas que tém tido comportamentos distintos no
mercado; ora formatando-se como grupos empresariais interessados em consolidar suas
posicdes, ora como empresas com Vvisdo limitada aos inumeros desafios do ambiente
social, politico e tecnolégico, os quais tém imputado mudancas e desafios a
sobrevivéncia empresarial.

Para aqueles grupos que indicam sinais de vocacdo sedimentada ao negdcio do
transporte de pessoas, verifica-se a incorporacdo de elementos em sua matriz produtiva,
que vdo desde a consideracdo da visdo de seus clientes, atuacdo diferenciada no
mercado frente aos agentes de interlocucdo, até a atual diversificacdo de seus ramos de
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atuacdo. A modernizacdo do modelo de gestdo empresarial, em contraposic¢do ao padréo
de gestdo artesanal vigente até pouco tempo, a qual, segundo BRASILEIRO, 1996, sera
hegeménica nos proximos anos, juntamente com perspectivas de integracdo
intersetorial, através das quais sdo internalizados projetos de responsabilidade social e
de cunho ecolbgico, sdo evidéncias que apontam um quadro futuro para as
contemporaneas empresas privadas de onibus atuantes no Brasil.

Segundo BELDA (2003), a mencionada tendéncia ao individualismo acentuard a
percep¢do do mercado de consumo final como constituido de milhdes de pessoas agindo
cada um a seu modo, de acordo com as suas opg¢Oes individuais. O comportamento
independente da facilidade de escolha, mais do que nunca, fardo com que os sistemas de
transporte devam ser organizados acerbadamente em funcdo das necessidades. E
provavel, portanto, que as empresas de transporte cuja atividade é usualmente centrada
nos veiculos, com énfase ao capital empregado e disponibilizado a um mercado
ilusoriamente cativo, se transformardo em empresas de viagens centradas nos
passageiros, oferecendo servicos cada vez mais adaptados as suas necessidades.

4. Conceito do servico: as teorias aplicadas ao transporte publico por 6nibus

Existe uma série de definicbes para servico, no entanto, para este estudo, com a
finalidade de ampliar a compreensédo do servigo de transporte publico por dnibus, serdo
abordadas as definicdes colocadas por Bowen e Ford (Bowen e Ford, 2002), Peter Hill
(Hill, 1999) e Philippe Zarifian (Zarifian in Salerno, 2001).

De acordo com 0s conceitos colocados por Bowen e Ford (Bowen e Ford, 2002), o
servico de transporte publico por dnibus pode ser descrito como a producdo de uma
viagem por onibus, atendendo as necessidades de deslocamentos das pessoas por
motivos diversos (trabalho, saude, lazer, etc.). Estes deslocamentos definem funcdes
produtivas nos cenarios das areas urbanas, garantindo o desenvolvimento econémico e
social das cidades.

Por outro lado temos que, “Um servi¢o pode ser definido como uma mudanca na
condicdo de uma pessoa ou de um bem pertencente a um agente econémico, que vem a
tona como resultado da atividade de outro agente econémico, por acordo prévio, ou seja,
solicitacdo da pessoa ou agente econémico anterior”. (Hill, 1977).

Levando-se a definicdo anterior em consideragdo tem-se que 0s servi¢os de transporte
por 6nibus sdo materializados (surgem) a partir das necessidades do usuario (agente
econdémico) e mudam a condicdo deste (locomocgdo, producdo no ambiente da cidade,
lazer, etc.).

Na nova taxonomia de Hill (Hill, 1999), os servigos de transporte sdo definidos como
tendo alto grau de intangibilidade. Seguindo esta caracteristica, 0s servicos podem ser
avaliados através de indicadores mais tangiveis como, por exemplo, tempo de viagem,
indice de ocupacdo dos 6nibus, numero de passageiros ou ainda por indicadores mais
subjetivos como a qualidade do servico, que pode ser aberta em niveis de servigo
avaliados segundo varios atributos como conforto, limpeza, tempo de espera, tarifa, etc.
J& para Philippe Zarifian, o setor de servicos e o setor industrial apresentam solucGes
convergentes, onde o setor industrial descobre e incorpora a no¢do de “servico” e 0
setor de servigcos industrializa seus modos de funcionamento. Assim temos que a
definicdo de servico envolve o conceito de que “servico é uma organizacdo e uma
mobilizacdo, a mais eficiente possivel, de recursos para interpretar, compreender e gerar
a mudanca perseguida nas condicdes de atividades do destinatario do servi¢o” (Zarifian
in Salerno, 2001). Zarifian considera ainda que para a produgéo de servi¢o no ambito da
I6gica de servico, a qualidade é definida em funcdo da maneira como o produto melhora
qualitativamente as condicOes de producdo ou vida de um cliente. Olhando esta analise
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sobre a Otica do transporte por énibus tem-se que a producéo de servigo seria 0 processo
de produzir viagens de 6nibus, transformando as condic¢Bes de existéncia dos usuarios
através da disponibilizacdo de acesso aos locais de trabalho, lazer e outras finalidades
diversas, tornando-os desta maneira mais produtivos. Por exemplo, se uma viagem de
onibus é realizada com veiculos mais novos, ela torna-se mais confortavel e traz maior
satisfacdo, menos stress e cansago aos USUArios.

Ja a producao industrial de servico, para Zarifian, é a “producdo que incorpora nas suas
tecnologias, na sua organizagdo social, nos seus objetivos de eficiéncia, principios
semelhantes aos que sdo desenvolvidos na grande indastria e que os aplica,
modificando-o0s, na producéo do servico” (Zarifian in Salerno, 2001). Para o servico em
estudo a producdo industrial de servigo acontece na incorporacdo de novas tecnologias
visando aumentar a eficiéncia da prestacdo dos servicos de transporte por dnibus.

A lbgica de servigo baseia-se nas avaliagOes sistematicas com usuarios dos sistemas de
transporte por 6nibus para aferir a qualidade dos servigos prestados. Porém, nem todas
as operadoras incorporam essa légica e dentre aquelas que a adotam existem niveis
diferenciados de utilizacao.

A producdo industrial é composta (Zarifian in Salerno, 2001): Fig. 1

e O universo da concepcdo das novas tecnologias e dos novos produtos ou
Servigo;

e O universo dos grandes sistemas técnicos que asseguram a producdo material
desses produtos ou servigos (as fabricas na industria e as unidades técnicas em
Servigo);

e O universo da relagdo direta com o cliente ou usuario, que permite estruturar o
contato com este altimo.

Concepcao
Desenvolvimento

Sistema
técnico

Contato com 0

bl marketing
pablico

Figura 1 — Os trés universos da producdo (Zarifian in Salerno, 2001)

Para o transporte de passageiros por 6nibus temos:

e Concepcdo e desenvolvimento: uso de novas tecnologias como automacéo,
novos modelos de chassis, carrocerias adaptadas as necessidades regionais;

e Sistema técnico: desenvolvimento de projetos técnicos diferenciados, visando
otimizar a qualificacdo dos processos de operacdo, gestor e planejamento dos
sistemas de transporte por 6nibus adequados as necessidades de cada regiao;

e Contato com o publico: aprimoramento de canais de relacionamento com a
comunidade como central de atendimento aos usuarios, servigos de atendimento
especializado a deficientes fisicos;

e Marketing: Amplo programa de divulgacdo e informagdo referente aos mais
variados aspectos do sistema, inauguracdo de novos terminais de integracéo,
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novas linhas, veiculos novos, uso de novas tecnologias de controle eletronico,

entre outros.
Em referéncia a visdo deste autor tem-se que 0 servico em estudo € a mudanga na
condicdo de atividade de deslocamento, ou seja, aumento da mobilidade urbana e o
intermediario seria a viagem por onibus.
Os servicos de transporte por 6nibus sdo realizados de forma descentralizada, sendo que
cada veiculo representa uma unidade produtiva, sendo o sistema central da unidade de
producéo representado pela garagem, onde se concentra a distribuicdo da frota para cada
uma das linhas de operacéo.
Os servicos prestados ocorrem fora do parque industrial (garagem), sendo que as
unidades produtivas (6nibus) encontram-se espalhadas por toda a cidade.
Existe uma programacéo de horario, previamente definida para cada linha operacional,
refletindo a adequacdo da oferta de veiculos a demanda de passageiros. A flexibilizagdo
dessa oferta determinada s6 ocorre a partir de estudos técnicos que justifiquem a
adequacdo da frota (pesquisas operacionais). O objetivo é equilibrar 0s custos
operacionais gerados com a receita arrecadada pela tarifa paga oriunda do desembolso
dos usuarios do sistema.
E importante que os servicos de transporte por 6nibus oferecidos pelos consorcios
operacionais apresentem o nivel de qualidade esperado pelos usuarios. Desta forma, o
transporte contribui com a melhora da qualidade de vida dos usuarios.
A competéncia no servico de transporte por énibus é uma realidade quando se considera
0 respeito e a atencdo com os usuarios (civilidade) e os investimentos empresarias que
priorizam a qualidade dos servicos ofertados pelas operadoras.
Considerando ainda a 6tica de Zarifian (Zarifian in Salerno, 2001), o fenédmeno do
transporte surge como reflexo do desenvolvimento econémico-social das cidades, a
partir das necessidades que os habitantes destas areas urbano-metropolitanas tém de se
deslocar para realizacdo de suas atividades produtivas. Este é o contexto sdcio-politico
onde esta inserida a configuracdo do surgimento dos servicos de transporte, no caso
deste estudo, o transporte por onibus.
O agente usuério faz parte do conjunto da populacdo ativa e produtiva destes nucleos
urbanizados e as empresas operadoras Sdo as instituicbes organizadas que se
estabelecem a partir do surgimento das necessidades de deslocamento.
Os servigos de transporte sdo prestados por diferenciados sistemas, dentre eles o
subsistema O6nibus. Modalidade de média capacidade de transporte, operada com
veiculos convencionais.
No momento em que a estrutura organizacional do sistema é acessivel a populacdo em
geral, a possibilidade de deslocamento produz e agrega valor aos usuarios
potencializando suas fun¢6es produtivas.
Os servigos de transporte por Onibus sdo assim validados socialmente, ligitimando-se
como essenciais para as comunidades.
As empresas operadoras apesar de ja tratarem a questdo da prestacdo de seus servicos
considerando a presenca, decisdo e avaliacdo de seus usuarios, a maioria ainda definem
seus processos produtivos e estruturas organizacionais com base preferencial no exame
dos custos de operacdo. Observaram-se nas principais capitais, nos ultimos anos, a
negligéncia das empresas de Onibus quanto a presenca de concorrentes marginais
(perueiros) no mercado de transportes. Apostaram na lideranca no setor, priorizando a
rentabilidade com foco em custos operacionais e foram majoritariamente impostos a
aceitar a divisdo do mercado com um novo operador (perueiros e microbnibus).
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Atualmente a convivéncia entre as duas modalidades é saudavel se comparada com 0s
tempos acirrados desta competicdo, onde o cliente (usuario) era o agente ativo-
participante do processo de concorréncia.

Considerando-se a abordagem do Zarifian (Zarifian in Salerno, 2201) quanto ao valor
do servico a partir das conseqiiéncias tem-se que 0 servi¢o de transporte por 6nibus
transforma as condic¢des de atividades dos usuérios (mobilidade urbana), cujos efeitos
no aumento da produtividade apresentam-se validados pelos proprios usuarios e pela
comunidade em geral.

Consideram-se quatro tipos de avaliacao:

e A avaliacdo da utilidade: resultados uteis a atividade do usuario. Informacoes
distintas para gerar a consequéncia Util da atividade de deslocar-se;

e A avaliacdo de justica: servico publico de transporte presente na Constituicdo
Federal: direito de ir e vir estendido a todos os cidadéos brasileiros;

e A avaliacdo de solidariedade: o atendimento a todo o conjunto da populacéo,
indiscriminadamente. Projetos de inclusdo social, acessos para deficientes
fisicos através da adaptacéo das frotas de 6nibus.

e A avaliacdo estética: a possibilidade de deslocar-se, acessar lugares 0s mais
diversos contribui com a majoracdo de conceitos de respeito e cidadania.

Jé para a abordagem do valor do servigo a partir dos recursos considera que a prestacao
dos servigos de transporte por 6nibus requer investimentos em infra-estrutura viaria e
uma superestrutura do plano de operagéo, gestor e planejamento de transporte, de modo
que o atendimento seja 0 mais eficaz possivel, ou seja, interpretando e compreendendo
0 agente usudrio através de pesquisas de perfil da demanda e producdo da rede de
transporte segundo as necessidades de viagens identificadas. Assim tém-se 0s seguintes
pontos chave:

e Identificar e conhecer a atividade do cliente-usuario: pesquisas para
levantamento das expectativas dos usuarios quanto a uma nova modalidade
operacional a ser implantada;

e Interpretar e compreender: interpretar as consequiéncias de alteracao na atividade
do usuario e compreender se a transformacdo realmente estard dentro de suas
expectativas.

e Desenvolver as condi¢des de compreensao:

0 Experiéncia dos operadores — motoristas, cobradores, ficais;

o Conhecimento da empresa — atuacdo prolongada no mercado de
transportes;

o Competéncia da retaguarda (back-office) — desenvolvimento, estudos
técnicos por profissionais competentes;

0 Produzir uma solucgéo

Solicitagdo . Solicitacdo (Anélise custo-
necessaria "~ gerada beneficio)
Demanda

Do conflito entre as l6gicas tem-se:
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Preocupagd0 com 0s custos operacionais dos servicos de transporte e o
atendimento irrestrito aos usuarios;

O uso de tecnologias para ganhar eficiéncia e ndo somente para melhorar o
sistema;

Definigdo da oferta a partir da demanda critica, mas os usuérios sdo individuos
singulares, exigindo a prestacdo dos servigcos conforme suas crencas particulares.

5. Caracterizacdo do modelo de producéo

O servico em estudo apresenta as seguintes caracteristicas:

Intangibilidade: o servico de transporte, materializado através das viagens
produzidas, caracteriza-se como um bem intocavel, ndo existindo a posse do
mesmo;

Nd&o é estocavel: a producdo da viagem é realizada concomitantemente ao seu
consumo. Referenciando-se para o0 caso de uma viagem programada em atraso,
verifica-se a impossibilidade da condi¢do do armazenamento desta capacidade
ndo utilizada, uma vez que o servico sé é realizado no ato de sua compra;

A demanda flutua fortemente, em contradi¢do a necessidade da capacidade de
oferta estar adequada a demanda existente (gestdo da capacidade). No servico de
transporte publico por 6nibus, especificamente, existem pesquisas estatisticas
operacionais para a definicdo do nimero de passageiros transportados e sua
adequacdo a oferta determinada para os periodos de picos. Outra forma de
contribuir para o gerenciamento da demanda é conhecimento do perfil dos
usuarios (Cita-se a pesquisa Gallup: pesquisa de imagem dos servicos de
transporte publico coletivo de passageiros — regido Metropolitana de Sao Paulo).

5.1 Tipologia de servico

Os sistemas por 6nibus no Brasil atendem a um alto volume de consumidores
(considerando-se os picos de atendimento) e o nivel de contato com 0s usuarios é
pequeno, sendo considerado entdo um servico de massa de acordo com a tabela de
volume-variedade proposta pela Silvestro (Silvestro, 1999). Fig. 2

Variedade &
Loja de
servig
Servigo de Servico de
transporte Mmassa
Pequena por 6nibus

Volume de consumidores
por periodo

Figura 2 — Posicionamento dos servicos de transporte por 6nibus na diagonal volume-variedade
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Os operadores dos servicos de transporte por Onibus tém reestruturado processos
operacionais da organizacdo, através da incorporacdo de novas tecnologias, como por
exemplo, a catraca eletrénica, bilhete Gnico, monitoramento eletronico dos corredores
de transporte por Onibus, treinamento dos profissionais. Ressalta-se que esta
estruturacdo operacional tem como principais objetivos:

e Contribuir com a melhoria da qualificacdo do sistema, potencializando novos
clientes e assegurando a permanéncia no sistema dos usuarios existentes;

e Otimizar custos operacionais do sistema através da reestruturagcdo dos processos
mediante a implantacdo de equipamentos/tecnologias diferenciados. Lembrando
que esta reestruturacdo conta com um extensivo e necessario programa de
financiamento dos equipamentos técnicos para assimilacdo do novo processo de
deslocamento.

Porém, apesar desta reestruturacdo, o servico em estudo, dificilmente deslocar-se-ia na
diagonal em direcdo a loja de servicos, devido ao grande volume de passageiros por
periodo, mesmo considerando-se uma variagdo para mais ou para menos da demanda,
este continuaria sendo considerado como servigo de massa.

6. Produtividade

Gadrey introduziu o conceito da produtividade em servigos através de uma avaliacdo
pluralista, onde o produto do servico € caracterizado por (Gadrey in Salerno, 2001):

e Fraca padronizacéo;

e Imprevisibilidade;

e Relacionamento pessoal,

e Caréater incompreensivel e plural do servigo, onde cada ator do sistema avalia-o

de acordo com suas necessidades e expectativas.

Neste contexto, a avaliacdo multicritério do produto e dos desempenhos do servico de
transporte pablico por 6nibus pode ser retratada de acordo com os quadros a seguir.
Fig.3 e 4.
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Critérios de Critérios Critérios Critérios  de | Critérios Critérios  de | Critérios de
julgamento sobre | técnicos e comerciais e relaciona- civicos e criatividade imagem e de
ovalorea industriais financeiros mento ecoldgicos ou de | reputacdo
quantidade do inovagdo
produto da
atividade
Produtos e N° de viagens | Arrecadagéo Sistema  de | Projeto Padrdo visual | Publicidade
resultados diretos | realizadas por | diaria do | Informagdo técnico de | dos  onibus | do sistema.
da atividade dia sistema ao usuario | acesso (troleybus da
Desempenhos N° de | (cartazes nos | universal para | &rea  central
correspondentes Desempenho= | passageiros onibus, portadores de | retratando a | Desempenho=
N° de viagens | transportados | comunicacdo | deficiéncia historia da | Pesquisa
programadas/ visual, central | fisica. cidade). Gallup de
N° de viagens | Desempenho= | de Bilhete Unico. | Modalidades | avaliagdo da
realizadas custos médios | atendimento Museu do operacionais qualidade dos
operacionais ao  usuério, | 6nibus/ diferenciadas: | servicos de
do sistema fiscalizagd0). | bonde. articulados, transporte
Uso do diesel | linhas publico
Desempenho= | metropolitano | expressas. prestados na
Caixa de Bilhete Gnico | PMSP.
sugestoes, Desempenho=
painel de Melhoria da Desempenho=
usuarios. qualidade Monitorament
civica dos o eletrénico,
Servicos. automatizacéo

e
padronizagdo
(catraca

eletronica).

Figura 3 — Analise dos resultados diretos dos produtos e dos desempenhos no servico de transporte

publico por 6nibus
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Figura 4 — Andlise dos resultados indiretos dos produtos e dos desempenhos no servico de transporte

publico por 6nibus
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Através da verificacdo dos quadros anteriores € possivel identificar-se uma série de
indicadores operacionais que expressam 0 desempenho do servigco de transporte,
ampliando sua analise para um foco ndo meramente quantitativo. Agregar a visdo do
agente usuario no processo de tomadas de decisdo empresarial (pesquisa Gallup),
adequar os sistemas de transporte a portadores de deficiéncia fisica (carater civico),
incluir novas tecnologias na producdo dos servigos como o bilhete eletronico, significa
definir a prestacdo dos servigos de transporte como um vetor que agrega uma série de
valores ao conceito simplista do mero cumprimento do deslocamento.

E importante colocar que esta avaliacdo é fragilizada na medida em que o regulamento
do sistema de transporte publico por 6nibus encontra-se em uma situacao de tendéncia a
monopolizagdo do setor.

No caso do municipio de Sdo Paulo, as linhas eram operadas por monopolios de
empresas, 0 que acarretava problemas na qualidade do servico prestado, como por
exemplo, o ndo cumprimento da programacdo de horario, viagens com atraso,
motoristas desrespeitosos e dirigindo sem cuidado, entre outros. Nos trechos comuns de
itinerarios, empresas competiam de maneira predatéria, utilizando insumos (viagens)
em demasia, para anular o concorrente e disputavam a mesma demanda de passageiros.
Para evitar esta situacdo, otimizar a oferta de transporte e diminuir os custos
operacionais, o Poder Publico (Prefeitura do Municipio de S&o Paulo)/Secretaria
Municipal de Transportes, implantou a Gestdo Consorciada, onde a operacdo foi
flexibilizada, com véarias empresas constituindo um consoércio. Os insumos produtivos
foram mais bem utilizados e os custos operacionais diminuiram.

Em Séo Paulo, o municipio foi dividido em oito areas operacionais, sendo que cada
bacia é operada por um conjunto de empresas individuais (contrato de gestdo
SPTRANS).

Os resultados positivos da flexibilizacdo operacional sdo convertidos em investimento
para o sistema (implantacdo de novas tecnologias, veiculos, novos terminais de
integracdo, revitalizacao de corredores de transporte, entre outros).

Por outro lado, observa-se novamente a tendéncia a monopolizacdo na medida em que
os grandes grupos de oligopdlios de empresas de 6nibus acabaram por adquirir
organizagdes menores, participes do mesmo consorcio.

Conclusoes

As mudangas observadas na sociedade brasileira, e nas sociedades em geral, retratam
um fendmeno caracterizado pela abertura de mercados para a concorréncia, num
contexto de competitividade irreversivel. O mercado do transporte de passageiros esta
igualmente exposto a este processo, e em funcdo disso vem reciclando-se, tendo sua
capacidade de sobrevivéncia e sucesso dependente de sua habilidade em se adaptar a
este novo ambiente de competicdo (Bodmer & outros, 2000).

Analisar o servigo de transporte a partir de um conceito ampliado, onde seu valor esta
expresso na efetividade e satisfacdo ao atendimento dos clientes/usuérios, revela-se
como etapa preliminar a conjugacdo de praticas gerenciais que contribuam com a
permanéncia das organizacdes produtoras destes servigcos em um mercado complexo.

A rentabilidade empresarial assim, atrelada a adaptacdo a este ambiente mutante, indica
um estagio evolutivo indispensavel para sua manutencao.

Considerar-se, portanto, a relevancia do entendimento do servigo de transporte, segundo
esta abordagem mais ampla, valorada por parametros de qualidade que ndo meramente
restritos a eficiéncia econdmica empresarial, traduz-se em uma significativa
oportunidade de acdo estratégica a ser tomada por dirigentes, na garantia da
sobrevivéncia das organizacbes que operam. Neste contexto, obviamente, o
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gerenciamento estard voltado cada vez mais para 0 mercado de viagens, com a
finalidade da identificagdo de nichos de demanda mais importantes, buscando-se através
da fidelizacao dos clientes, a estratégia basica para esta permanéncia.
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