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RESUMO

Este artigo, busca criar uma teoria mais adequada para logistica relacionada ao transporte
de passageiros. A pesquisa foi realizada com o objetivo de mostrar que a segurancga e o
conforto dos passageiros vem em primeiro lugar ja que eles séo o cliente final de toda a
operacdo. Trata-se de um estudo teorico exploratorio desenvolvido por meio de uma
revisdo bibliografica. Os conceitos de logistica e transporte foram analisadas para poder
construir de maneira clara uma teoria que esclarecesse as formas de logistica que podem
solucionar problemas relacionadas as viagens que envolvem o transporte de pessoas de
um estado para outro no territério brasileiro. Neste contexto, devido a competitividade do
mercado as empresas devem dar mais atencdo na reducéo dos custos em vez do lucro.
Nesse sentido, a logistica € uma ferramenta que podera combinar menor custo com a
melhor qualidade de servicos ofertados. Os resultados obtidos sera a consciéncia
competitiva de prestar bons servicos a coletividade no que se refere as condi¢des gerais
do transporte e em especial nesse artigo ao transporte interestadual de passageiros que
pela longa distancia carece de conforto e seguranca.
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Abstract

This article seeks to create a more adequate theory for logistics related to the
transportation of passengers. The research was conducted with the aim of showing that
the safety and comfort of passengers comes first since they are the end customer of the
entire operation. This is an exploratory theoretical study developed through a bibliographic
review. The concepts of logistics and transportation were analyzed to be able to construct
in a clear way a theory that would clarify the forms of logistics that can solve problems
related to the trips that involve the transportation of people from one state to another in the
Brazilian territory. In this context, due to the competitiveness of the market, companies
should pay more attention to reducing costs instead of profit. In this sense, logistics is a
tool that can combine lower cost with the best quality of services offered. The results
obtained will be the competitive awareness of providing good services to the community
regarding the general conditions of transportation and especially in that article to the
interstate transportation of passengers, that for the long distance lack comfort and safety.
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INTRODUCAO

Atualmente, a empresa que possui uma boa logistica de transporte esta a um
passo a frente quando se trata de competitividade no mercado. Evidentemente, existem
custos envolvidos no processo e quando se faz um gerenciamento eficaz dessas
despesas, consegue-se ganhar vantagem em relacao as outras empresas. Os beneficios
das atividades logisticas podem auxiliar tanto a empresa quanto o cliente, proporcionando
0 crescimento e satisfacdo de ambos os lados. Da mesma forma quando se tem uma
infraestrutura logistica de alto nivel a empresa é capaz de suprir todas as necessidades
do mercado de transporte.

O setor de transporte movimenta a economia do pais, pelo emprego, pela
distribuicdo de renda, na entrega de produtos e no deslocamento de pessoas para compra
de bens e servicos. O transporte de pessoas realizado através de 6nibus € considerado
um dos mais ageis e dispde de grande facilidade de acesso aos locais com fluxo reduzido
de moradores, possui a grande vantagem de transportar um elevado numero de
passageiro.

As linhas interestaduais séo permitidas as empresas privadas por exclusividade
para linhas de 6nibus, s6 que ocorre muita caréncia de desempenho como baixa
eficiéncia, baixa qualidade e pouca inovacdo, acabam por dar oportunidade de
crescimento para o transporte clandestino que cobram preco menor. Como a qualidade
dos servicos € o principal responsavel pela satisfacdo do cliente e o retorno financeiro
para empresa, € nesse momento que entra a ferramenta importante para solucionar os
problemas. Neste sentido a logistica podera trazer mais eficacia na qualidade do
transporte de pessoas para empresas de viagens interestaduais

Este artigo busca apresentar a teoria mais adequada para empresas que
trabalham com o transporte de pessoas. O transporte € um dos fatores importantes para
logistica de uma empresa. A funcéo da do transporte na logistica esta ligado ao tempo
utilizado de um lugar a outro e o transporte é fundamental para atingir os objetivos: o
produto certo, na quantidade certa na hora certa, no lugar certo ao menor custo possivel
para atender o cliente final. E nesse contexto da logistica que se pretende enfocar a
guestdo do transporte de passageiros nas viagens interestaduais, que, a saber, trata-se

da satisfacado do cliente transportado. Tendo em vista a grande preocupacado com o0



cliente final, a logistica € uma ferramenta que pode combinar menor custo com a melhor
qualidade de servicos ofertados a consciéncia de competitividade na prestacéo de bons
servicos a coletividade no que diz respeito as condicdes gerais de transporte.

O objetivo da pesquisa foi mostrar qual o papel da logistica relacionado ao
transporte de passageiros como estratégia para as viagens interestaduais. Para isso foi
necessario Conceituar e definir logistica como também o transporte de forma geral,
Apresentar os tipos de transportes e a relacdo com a logistica; Explicar como a logistica
relacionada ao transporte de pessoas € tao importante quanto ao transporte de cargas e
materiais pelos estados brasileiros; Mostrar que o papel da logistica € essencial para
reducdo de custos para empresas especializadas no transporte de pessoas em viagens
interestaduais.

O presente artigo se trata de um estudo tedrico construido através de pesquisa
exploratoria baseado em levantamentos bibliograficos. A pesquisa foi retirada de
informacdes publicadas em trabalhos cientificos e publicacdes na internet, todas as
informacdes pesquisadas foram as que estavam relacionadas a logistica, transporte mais
especialmente ligado ao transporte de pessoas e transporte interestaduais.

A abordagem sobre a logistica e transporte sao os principais elementos que vao
subsidiar a verdadeira intencdo voltada as necessidades do setor de transporte de
passageiro de longa distancia. As principais ferramentas da logistica irdo incentivar os
responsaveis pelo gerenciamento nas empresas operadoras de transporte a uma

reflexdo de aperfeicoamento e modernizac&o gerencial.

HISTORIA DA LOGISTICA

A histéria sobre logistica originou durante as “opera¢des militares”, é muito antiga,
mas ganhou conceitos e serviu de base nas operagdes a época. Esse modo de “proceder
logistico” de hoje esta associada aos momentos em que 0s povos lutavam contra outros
povos por muito tempo, devido a necessidade de ter que suprir os soldados durante os
momentos de guerra, a estratégia era que “todos 0s suprimentos chegassem com rapidez
e qualidade as tropas” (NOVAES, 2004 apud VANSAN; ROSSETO 2015 p. 3).

A histdria da Logistica € permeada de definigdes associadas a “arte militar”, foi

tornando cada vez mais eficiente devido as constates melhorias nos processos,



principalmente durante as vinte Grandes Guerras ocorridas no passado. Nos anos 60 &
que foram surgindo as universidades e com isso foram sendo introduzindos os cursos de
“‘graduacao em logistica em solo americano”. O curioso € que a industrializacéo foi
seguindo “procedimentos semelhantes aos dos generais por ocasidao das guerras’
(SANTO 2010 p. 25). De acordo com o autor, o fato € que, as industrias também
necessitavam de estratégias como armazenagem e transporte de sua producdo. Os
produtos tinham que ser transportados até os clientes e ainda tinha a questdo dos
estoques de matéria prima para garantir as entregas no prazo. I1sso demonstra que a
pratica ja fazia parte dos procedimentos a €poca, logo ja existia um sistema logistico para
auxiliar as empresas a entregar o produtos certo, na hora certa e no local desejado pelo
cliente

Como o foco deste artigo € sobre a logistica relacionada a transporte de
passageiros. “Devemos levar em considera¢ado que um dos principais desafios da logistica
€ conseguir gerenciar a relacdo entre custos e nivel de servico” sabendo que o nivel de
servico em questao “é mensurado pelos proprios usuarios dos servicos de transportes [...],
(QUEIROZ 2014 p. 10), ou seja, o cliente final de toda operacao.

LOGISTICA NO TRANPORTE

Segundo Vassan,; Rosseto, (2015 p. 5), durante o sec. XX o Brasil passou por um
grande crescimento no que diz respeito a transporte rodoviario, novas estradas foram
abertas possibilitando o escoamento de produtos do centro a variadas vilas localizadas as
distancias. A logistica entrou em agdo com o crescimento da agricultura, pois para o
escoamento da producdo necessitava da aplicagcdo de estratégias para transportar
produtos das fazendas para cooperativas a época. Desde entédo a pratica logistica foi s6
aprimorando, ganhado mais for¢ca na década de 80 com a globalizagéo.

O transporte é de fundamental importancia na atual realidade da globalizagéo. Os
investimentos continuos em transporte exercem papeéis ativos e passivos no alcance dos
objetivos de desenvolvimento além de representar um importante papel potencial de
romper monopolios de isolamento geogréfico, provocado pela produgéo e comercializacao
de mercadorias. (MARTINS, 2001 apud SOUSA 2014 p.14).
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O transporte é uma das principais funcdes logisticas, visto que, além de
representar a maior parcela dos custos logisticos nha maioria das organizagfes, tem papel
fundamental no desempenho de diversas dimensdes do servi¢co ao cliente. Do ponto de
vista de custos, representa, em média, cerca de 60% das despesas logisticas, o0 que, em
alguns casos, pode significar duas ou trés vezes o lucro de uma empresa. O transporte
faz parte da engrenagem do abastecimento e representa o fim da linha, ou seja, é o setor
em que o tempo torna-se mais curto entre a colocacdo de uma encomenda, sua producao
e seu uso, motivo pelo qual deve ser efetuado no menor prazo possivel e ao menor custo
(FLEURY et al.,2000 apud SOUSA 2014, p. 15)

Queiroz (2014 p. 7), mostra através do quadro 1 como séo distribuida os produtos

por diferentes modais de transporte: ferroviario, rodoviario, hidroviario, aeroviario e duto

viarios.
Quadro 1 Modalidade de transporte
MODALIDADE CARACTERISTICAS
Ferroviéario: Basicamente mais eficiente em termos de consumo de

combustivel e de outros custos operacionais diretos. Mas, por
outro lado, os custos fixos de uma ferrovia séo altos.
Rodoviario: Uma das vantagens do transporte rodoviario é o de alcancar
praticamente qualquer ponto do territério nacional, com excecao
de locais muito remotos, 0s quais, por sua prépria natureza, nao
tém expressédo econdmica para demandar esse tipo de servigo.
Aquaviario: E o que se déa através das aguas podendo ser por mar, rios e
lagos. Também com grandes volumes de cargas, porém sao
trajetos exclusivos, ndo hé vias para outros modais.

A modalidade aérea ocupa um espaco muito importante e
apresenta forte tendéncia de crescimento no mundo todo. Além
de transportar carga com velocidades muito superiores as demais
modalidades, o transporte aéreo apresenta niveis de varias
modalidades e extravios mais baixos, resultando em maior
seguranca e confiabilidade.

Dutoviario Dutos, tubulagbes especialmente desenvolvidas e construidas
para transportar produtos a granel por distancias especialmente
longas. Sao transportes subterraneos, submarinos, usados para
gas natural, minerais, diesel etc.

Fonte Adaptada: Queiroz (2014 p. 7)

Aéreo:




Tem-se, portanto cinco modalidades de transporte que pode representar diferencial
para empresa com o auxilio da logistica, mas o foco deste artigo continua sendo o
transporte de pessoas. Logo acompanhando as ideias desses autores, e relacionando o
transporte ao servico de transporte de pessoas, precisamos pensar na necessidade de
conseguirmos racionalizar o fluxo da coletividade, dos passageiros, usuéarios do
transporte, tanto dentro das cidades quanto a longa distancia, aperfeicoando o tempo
delas, reduzindo custos, agregando valor e proporcionando uma maior satisfacdo para
elas.

LOGISTICA DE PESSOAS

Conforme Queiroz (2014, p. 12), “fluxo das pessoas € o deslocamento das
pessoas de um determinado ponto para outro, seja dentro da cidade, ou em outra regiéo,

proporcionando a este uma enorme satisfagao”

Trata-se da Logistica das pessoas, o fluxo das pessoas, a otimizacao,
facilidades, infraestrutura, informacbes e todos o0s componentes
logisticos necessarios para um melhor desempenho do processo
logistico de um grupo de pessoas em um local desconhecido para elas.
(MEIRIM 2004, p 1 apud QUEIROZ 2014 p. 13)

Toda essa movimentacdo de deslocamento e locomo¢do segundo o autor €

denominado logistica de pessoal.
TRANSPORTE RODOVIARIO DE PASSAGEIRO

Para Sousa (2014, p. 16) O transporte de forma geral € um dos meios essenciais
para o crescimento de uma civilizacdo, sendo um dos pontos fortes para alavancar
economia de qualquer pais. E preciso contar com extensos sistemas de comunicagao,
rapidez, precisao e perfeita articulacdo, de forma que a populacdo e as mercadorias

possam se movimentar para todos os lugares sem nenhum problema.



Com desenvolvimento, perspectivas abertas a tecnologia e as invengdes neste
setor, podem fazer do transporte um elemento ativo para O progresso e com um
aperfeicoamento sistemético (ALVARENGA/; NOVAES, 2007 apud SOUSA 2014 p. 16)

O transporte de passageiros através da utilizacdo de 6nibus existe desde as
primeiras décadas do século passado, foi surgindo de forma espontanea, por iniciativa
propria, de particulares que adquiriam veiculos importados ou adaptaram caminhdes para
esse fim. (SOUSA 2014 p. 15). Atualmente com a evolucao, o transporte rodoviario foi se
intensificado facilitando cada vez mais o deslocamento de pessoas de uma cidade para
outra. Dessa forma, “para um pais como o Brasil, com uma malha rodoviaria de
aproximadamente 1,8 milhdo de quilometros, sendo 146 000 rodovias asfaltadas, a
existéncia de um sélido sistema de transporte rodoviario de passageiros é vital’.
(PALHARES 2002 apud MURTA 2004) Agora resta saber se as empresas de 6nibus séo
capazes de manter um servico coletivo de qualidade o que é considerado muito mais

seguro que o automével ou transporte clandestino.

FOCO NA LOGISTICA DO TRANSPORTE DE PASSAGEIROS: Um ponto estratégico

para qualidade nos servigos de transporte interestaduais.

O transporte interestadual é de responsabilidade do governo federal tendo como
orgao regulador “a Agéncia Nacional de Transporte Terrestre (ANTT)”. Segundo Abrati
2004 apud Sousa (2004, p. 11) “o transporte coletivo de longa distancia é responsavel por
aproximadamente 95% do fluxo de passageiro resultante das ligagcfes intermunicipais e
interestaduais”. Conforme a ANTT (2006 apud Murta 2006) o setor “assume um
faturamento anual superior a 2,5 bilhdes de reais na prestacdo dos servi¢os regulares
prestados pelas empresas permissionarias, onde séo utilizados 13 400 6nibus”. Logo é
percebido que o transporte rodoviario de passageiro é importante sendo expressiva sua
participacdo para economia do pais. De acordo com ANTT 2006 apud Murta at al (2006
p. 111) “o grau de importancia desse servico pode ser medido quando se observa que o
transporte rodoviario por 6nibus é a principal modalidade na movimentacao coletiva de
usuarios, nas viagens de ambito interestadual [...]". Segundo Abrati 2004 apud Sousa

(2004, p. 11) quando ha alguma queda essa queda esta sempre relacionada a baixa



qualidade de servicos de algumas linhas. De acordo com Sousa (2004, p. 12), no contexto
da baixa qualidade cabem as empresas operadoras e 0 6rgdo regulador o de criarem
ferramentas eficazes de monitoramento dos servicos realizados.

De acordo com Murta at al (2006, p. 12),

A ANTT- Agéncia Nacional de Transportes Terrestres — (2006) define
transporte rodoviario de passageiros como aquele que conduz
pessoas e transpde estados da federacdo ou fronteiras de paises —
o interestadual e o internacional. O foco estratégico da ANTT é a
melhoria da qualidade dos servicos de transporte rodoviario de
passageiros. Concomitantemente, visa subsidiar a fiscalizacdo
preventiva e corretiva e fixar diretrizes com o propésito de
regulamentar o setor.

Para conseguir melhoria na qualidade dos servicos de transporte de pessoas é
preciso entender em que sentido o usuério deseja ser atendido, esse trabalho nao é f4cil,
pois a qualidade desse tipo de servico depende do valor percebido pelo cliente. Desta
forma, pode-se definir aqui neste artigo a “Gestéo pela Qualidade Total - GQT — como um
novo modelo gerencial centrado no controle do processo, tendo como meta a satisfagéo

das necessidades das pessoas”. (COBRA 2003 apud MURTA at al 2006 p. 3)

A qualidade do servico de transporte de passageiro

Segundo Gianesi e Corréa (1994 apud Murta 2006) “em operacdes de servi¢cos, o
cliente tem papel especialmente importante, o que normalmente ndo ocorre em

manufatura”:

O cliente tem o poder de influéncia no processo de prestacéo,
pois ele é parte deste processo. Desse modo, sua atuacao pode
influenciar sua prépria percepcdo de qualidade do servico
prestado, além de ter implicacdes claras para a eficiéncia de
utilizacao de recursos e até a percepcéao de qualidade para outros
clientes.

“A qualidade em servicos € influenciada por cinco dimensdes”, segundo Berri:

Parasuraman 1992 apud Silva 1997 apud Sousa (2004 p. 25), essas cinco dimensdes sao



Quando 2 As dimensdes da qualidade

DIMENSOES CARACTERISTICAS
Confiabilidade Prestacao de servigo de maneira confiavel e com precisao;
Sensibilidade Disposi¢do em servir e fornecer presteza ao cliente;
Seguranca Experiéncia e cortesia dos empregados e sua capacidade de transmitir

confianga e confiabilidade;

Empatia Atencéo e tratamento individualizado aos clientes

Aspectos tangiveis Estado fisico das instalacbes, equipamentos, pessoal e sistema de

comunicacao

Fonte adaptada: Sousa (2004, p. 25)

Tem-se, portanto as dimensdes da qualidade, vale destacar que depende de
muitos esforcos e € um processo demorado que envolve todos do sistema. Segundo Silva
1997 apud Sousa (2004, p. 25), para obter a cultura da qualidade de servicos sao

necessarios:

Conseguir o comprometimento dos executivos da empresa; descobrir
como os clientes definem qualidade em servigos; qualificar e definir de
forma tangivel os elementos que os clientes procuram; controlar e
monitorar continuamente a coeréncia da qualidade oferecida aos
clientes com sua expectativa,;

Logo quando o desejo é aumentar 0s servicos prestados precisa-se aumentar a
sua qualidade e para que isso aconteca buscam-se nas atividades logisticas todas as
alternativas que podem fazer a diferenga. (KHALIL; CORDEIRO 2015 p. 2) Na logistica,
“ter pessoas treinadas é fundamental e indispensavel para o sucesso empresarial, o
trabalho em equipe traz resultados positivos para o processo produtivo da empresa,
tecnologia e o conhecimento sdo vantagens que influenciam na tomada de decisao”.

No caso desse artigo 0 processo estratégico sdo aqueles que estédo ligados a
qualidade de servigcos percebida pelos clientes.

De acordo com Sousa (2004, p. 23) “a dimensao da qualidade do servigo de

transporte de longa distancia envolvem dois aspectos”.



TANGIVEL DA QUALIDADE: envolve aspectos ligados aos
processos de servicos como, por exemplo, o controle dos processos.
INTANGIVEL DA QUALIDADE: envolve aspectos da qualidade
percebida pelos clientes usuarios do transporte como, por exemplo, a
aplicacdo das ferramentas do gaps da qualidade.

Para o autor, gerenciamento da qualidade em servicos de transporte de
passageiros envolve os dois aspectos. Da parte tangivel: quando se analisa 0s processos
internos da empresa tendo em vista as prioridades sobre as opinides dos clientes. Da
parte intangivel: quando avalia o ponto de vista do cliente em rela¢éo ao processo interno.
O objetivo principal é detectar deficiéncia no processamento do servico para satisfacéo
dos clientes. Sendo que o grau de satisfacéo dos clientes pode variar entre baixa ou alta,
mas o0 ajuste no processo pode ocorrer de acordo com o grau de importancia para
empresa. Portanto se a satisfacao das pessoas for baixa, mas a importancia para empresa
for alta isto significa que a empresa precisa melhorar 0os processos.

Segundo Martins (2013, s.p) “para que um servi¢co apresente todos os elementos
da qualidade e seja sentido como excepcional pelo cliente € preciso que 0s cinco gaps
sejam eliminados”. Para autora, “os gaps significam as divergéncias que ocorrem dentro
de uma empresa e entre a empresa e o cliente, 0 que resulta em ma qualidade na

prestacao de servico”

Gap 1: divergéncia entre a expectativa do cliente e o que a empresa
ou o prestador do servico entendeu como sendo a expectativa do
cliente.

Gap 2: divergéncia entre o entendimento da empresa e as
especificacdes que elabora para atender o cliente.

Gap 3: divergéncia entre as especificacbes elaboradas e o servico
gerado.

Gap 4: divergéncia entre o servigo gerado e a comunicagao externa
ao cliente.

Gap 5: divergéncia entre o servico esperado e o servico fornecido.

A autora conclui que para a eliminacao do problema é necessario analisar os gaps,
planejar as a¢fes necessarias para minimizar ou eliminar os gaps e desdobrar as
estratégias como processo de comunicacdo e foco da empresa propondo o

comprometimento dos colaboradores e das frentes de trabalho. Portanto com analise dos



gaps existe a chance de fazer tudo certo a respeito dos dados relacionado a percepcéo
do cliente em relagcédo aos diversos atributos como por exemplo o veiculo, o ponto de
parada, o preco da passagem, informacdes sobre itinerario, nivel de ruidos, seguranca
contra roubo e etc.

De forma geral o papel da logistica para o transporte de passageiros é considerada
uma importante ferramenta gerencial. “Muitas empresas brasileiras véem na logistica uma
ferramenta gerencial capaz de resolver problemas e estabelecer um diferencial
competitivo e utiliza da tecnologia de geréncia para aprimorar os servicos”. (SANTO 2010
p.12)

“O transporte coletivo tem a funcéo de transportar pessoas de um ponto roteirizado
até o destino final, por isso a logistica associou 0S processos operacionais com a
tecnologia de sistemas informatizados através de programas de roteirizacdo”. (VANSAN,;
ROSSETO 2015 p. 6)

Para satisfazer as pessoas no transporte interestadual, ndo basta perceber s6 o
preco da passagem e devido a longas horas viajando necessitam de um conjunto de

qualidades que s6é com uma logistica eficiente pode oferecer.

COSIDERACOES FINAIS

Com a realizacao deste trabalho pode-se perceber o tratamento que se da quando
trata-se de transporte interestadual de passageiros.

Historicamente os estudos e pesquisas baseiam-se na sua maioria nos transportes
coletivos urbanos devido a preocupacao com a mobilidade urbana.

A guestdo € que o estudo realizado neste artigo ocorre devido a importancia que
este tipo de transporte exerce para a atual economia brasileira. Trabalhar a logistica nesse
setor pode ser considerado como sendo mais importante que a logistica de materiais,
porque esta lidando diretamente o consumidor final.

Quando se trabalha a logistica neste setor a coordenacao segue orientada para o
gerenciamento da qualidade da prestacdo de servicos, ndo significa apenas vender

passagem, precisa proporcionar a satisfacéo sobre os varios atributos.



A limitacdo do estudo estd baseada no transporte coletivo interestadual, mas
podera ser aplicada em qualquer outro tipo de transporte de passageiros considerando

que a organizacao dos processos operacionais sao iguais.
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