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1.INTRODUCAO
A cada dia que passa a mobilidade urbana aumenta seu protagonismo na
agenda da administracdo publica das grandes e médias cidades brasileiras.

Validando este fato, o Programa da ONU para os Assentamentos Humanos,
ONU-Habitat, divulgou um relatério que afirma que dois tercos da populagédo
global deverédo viver em cidades até 2030, com as cidades produzindo até 80%
do Produto Interno Bruto, PIB, global.
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Fonte: http://www.unmultimedia.org/radio/portuguese/2016/05/dois-tercos-da-populacao-mundial-devem-viver-em-cidades-ate-2030/#.W X6fKYTyvDc.

Maiores concentracdes urbanas, 1970 e 2015 (Populacao - em milhges)
1970 2015
1 Tokio, Japao 16,5 1 Mumbai, India 28,2
Nova York, 16,2 2 Toquio, Japdo 264
Estados Unidos
3 Xangai, China 11,2 3 Lagos, Nigéria 232
4 Osaka, Japao 94 4 Daca, Bangladesh 23,0
5 Cidadedo 9.1 5 Sao Paulo, Brasil 20,4
Meéxico, México
6 Londres, 8,6 6 Karachi, 19,8
Inglaterra Paquistao
7 Paris, Franca 8,5 7 Cidadedo 19,2
México, México
8 Buenos Aires, 8,4 8 Nmfa Delhi, 17,8
Argentina India
9 Los Angeles, 8,4 9 Nova York, 17,4
Estados Unidos Estados Unidos
10 Pequim, China 8,1 10 Jacarta, Indonésia 17:3
Fonte: Martin B. Brockerhoff, An Urbanizing World. (Population Reference Bureau, Washington, DC, 2000} apud Deool (2006}



http://www.unmultimedia.org/radio/portuguese/2016/05/dois-tercos-da-populacao-mundial-devem-viver-em-cidades-ate-2030/#.WX6fKYTyvDc

Historicamente, nossas cidades aqui no Brasil tém crescido de forma
desordenada e nédo planejada. Como consequéncia a falta de politicas publicas
continuas e investimentos responsaveis temos acumulado uma série de
problemas, estando os congestionamentos e demais externalidades negativas
causadas pelo transporte individual entre os principais efeitos colaterais da vida
moderna nas cidades.
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Fonte: Adaptado de Brasiliano Associados

a) Mudancas em Curso: Sociedade em Rede e Tempo Real

Estamos vivendo nesta nova sociedade em constante mudanca, que esta se
organizando e reorganizando de acordo com as caracteristicas da sociedade em
rede, da globalizacdo da economia e da virtualidade, as quais produzem novas e
mais sofisticadas formas de excluséo.

Essas caracteristicas e contradicdes da sociedade atual vd8o gradativamente
influenciando em nosso dia a dia, afetando a forma como nos comunicamos,
trabalhamos, nos relacionamos com os demais, aprendemos e ensinamos. A0S
poucos vamos alterando nossos habitos e nossas atividades cotidianas.

Diante desse contexto de exponenciais transformacdes culturais, sociais,
informacionais, geopoliticas, econdmicas e tecnologicas, portanto, observa-se a
imprescindibilidade quanto a reformulacéo de praticas e politicas no ecossistema
de transportes publicos — de modo que possam incorporar cada vez mais em



suas praticas, tomando como exemplos, 0 emprego de energias renovaveis, o
uso de tecnologias digitais apropriadas, até a maneira de se fazer marketing
publico e de se relacionar com os novos perfis de clientes que vém surgindo.

Na medida em que cresce a exigéncia dos cidadéos e eleitores nesse tema,
aumenta a necessidade das prefeituras e gestores publicos de entregar um
servico melhor e com custos cada vez mais baixos, que se traduza na melhoria
da qualidade de vida dos cidad&os.
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Fonte: Idris Mootee - Design Thinking for Strategic Innovation

b) Mobilidade Inteligente (Smart Mobility)

Fonte: DeloitteReview - Issue 20 | 2017



A “Mobilidade Como Servi¢o” ou “MaaS” (Mobility as a Service) — termo derivado
do inglés e originado em Helsinki na Finlandia, € um novo conceito de
transportes que tem como fundamento prover todos os servigos de transportes
em um unico ambiente digital e assim oferece-los aos usuarios de modo que
possam escolher a melhor opcdo de deslocamento entre um ponto A e B
durante as suas jornadas.

http://www.moveazy. fr/#/new

O “MaaS”, como é chamado, prové uma nova maneira de pensar em termos de
como o consumo e entrega de servicos de transporte podem ser gerenciados.
Suas plataformas de gestdo sdo baseadas em modelos de negocios digitais
disruptivos, através de assinatura de uso.

Na perspetiva do usuario, o “MaaS” oferece uma atrativa proposta de valor,
fornecendo-lhe uma melhor experiéncia em termos de:

v Planejamento da viagem

v' Simplicidade nas transacdes de bilhetes, a partir de uma variedade de
possibilidades

v’ Flexibilidade nas formas de pagamentos entre pré e pds pago

v Melhor experiéncia do usuario, com analise de dados e controles de
escolhas

v’ Servico personalizado objetivando a construcdo de relagdo e proximidade
entre o cliente e o provedor dos servicos, facilitando a comunicacdo entre
ambos.



c) O Perfil do Novo Consumidor:

As transformacgdes no perfil do consumidor exigem uma nova comunicacao. As
estratégias de marketing de qualquer organizacdo exigem mais atencdo do que
nunca por parte das empresas.

Mais bem informado e com acesso a mais produtos, o consumidor quer mais
das marcas que consome.

2010
CONSUMIDOR 5.0

2006-2010

CONSUMIDOR 4.0

1995-2005
CONSUMIDOR 3.0

b N Até 1995
CONSUMIDOR 2.0

Pré-Histdrico
CONSUMIDOR 1.0
Fonte: https://www.slideshare.net/acopadi/seminario-bauru

A funcdo da comunicacao deve ir além de vender, fidelizar, criar ou fortalecer a
reputacdo de uma marca, produto ou servigo.

O consumidor atual ndo é apenas e tdo somente um consumidor de produtos e
servicos, ele é, também, um consumidor de ideias.


https://www.slideshare.net/acopadi/seminario-bauru

Em raz&o dessa nova configuracdo, a comunicacao institucional/corporativa € de
extrema relevancia para o éxito das acdes de marketing.

Conhecer o cliente / consumidor é de fundamental importancia para a estratégia
de qualquer empresa.

Toda empresa que visa 0 bom relacionamento com seus publicos-alvo tem como
tarefa principal mapeé-los, ou seja, defini-los e classifica-los. Investir em
pesquisa €, portanto, uma das armas para se ter uma comunicacao relevante.

Perdem-se oportunidades na manutencdo do relacionamento com o cliente
guando ndo ha a preocupacdo com a identificacdo do publico.

E fundamental conhecer seu cliente e ter uma boa base de informacdes sobre
ele.

Usa novos
canais online
e ferramentas

para
comunicagio

Busca apoio Considera
para conectar-se opinides online
aos seus de amigos e
semelhantes estranhos

Tende a

Lé e cria comprar
rankings, mais online do
blogs etc que offline

Espera
experiéncia
melhor online
que offline

http://www.stratege.com.br/2011/08/panorama-das-midias-sociais-no-brasil. html

Assim, é possivel estar sempre em contato, oferecendo servicos diferenciados, e
gerar fidelidade.

» Surge um novo consumidor: o individuo que sente maior necessidade em
fiscalizar as organizacbes e se esforca para atingir esse objetivo. Um
consumidor que deseja ser cidaddo e que tem seus direitos mais
respeitados, fiscalizados e que cobra para garanti-los.

» O consumidor se transformou e evoluiu para o papel de prosumidor;

» A comunicagdo estd mais dinamica e agora n6s somos a midia. O meio é
a mensagem;


http://www.stratege.com.br/2011/08/panorama-das-midias-sociais-no-brasil.html

» O compartiihamento e a recomendagcdo ja superam investimentos
macicos em resultados;

» A co-criagao e o crowndsourcing se mostram mais inovadores e criativos
que o “sabe-tudo” trancado num bunker;

» Os consumidores esperam transparéncia das empresas quanto ao
fornecimento de informacfes claras e detalhadas sobre seus produtos e
servigos, auxiliando-os para que possam fazer escolhas mais conscientes
e seguras;

» Ao enxergar pessoas por detras dos papéis e tratad-las com humanidade,
as empresas poderado obter resultados muito mais consistentes.

» As redes digitais/sociais despontam como poderosas ferramentas de
comunicacao, interacao e colaboracdo em massa.

ne sk

https://www.google.com. ch?q=novo+perfil+do+cor I th h d=0ahUKEWjS8bCugMPVAhVCDJAKHVXTAVCQ_AUIDSQE &biw=1366&bih: IGUHLeNU3TmYEM:

d) Atendimento Omnichannel

Para inovar, as empresas estdo saindo da zona de conforto e testando novas
solugdes, como no caso do atendimento omnichannel.

Trata-se da capacidade que as areas de atendimento ao cliente das empresas
tém de oferecer mdltiplos canais de atendimento, integrados em uma Unica
plataforma tecnoldgica, que converse com sistemas internos e externos e
permita uma visdo Unica do consumidor para os operadores e gestores de
atendimento. E isso comeca em saber “com quem vocé estd falando”,
independente do canal de comunicacéo utilizado por ele.

Todo esse aparato tecnoldgico complexo resulta em uma experiéncia sem
barreiras para o consumidor (ele nao precisa ficar trocando de canal ou
departamento quando atendido) e em agilidade para as mais diversas
operacoes.


https://www.google.com.br/search?q=novo+perfil+do+consumidor&source=lnms&tbm=isch&sa=X&ved=0ahUKEwjS8bCugMPVAhVCDJAKHVXTAVcQ_AUIDSgE&biw=1366&bih=648#imgrc=IGuHLeNu3TmYEM

O novo comportamento do consumidor obriga os canais de vendas a assumir
um atendimento consistente (neuromarketing e nudging) e muito mais integrado
em todos os canais de comunicacdo de que dispde: conceito conhecido como
omnichannel — isto é, reconhecer o consumidor nos diversos canais que tem
contato com a marca/empresa.
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Fonte: adaptado E-Commerce Brasil

Para as empresas, omnichannel pode ser resumido como a convergéncia de
todos os canais e de informacdes com o objetivo de aproximar-se dos clientes
consumidores de produtos ou servigos de modo que ndo vejam diferenca entre o
mundo online e o off-line.
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*Fonte: https://www.omnize.com.br

Muitos dizem que fazem, mas poucos fazem bem:

» 97% das empresas dizem que estéo investindo em omnichannel - ThinkJar

» 23% das empresas estao fazendo multicanal bem - ThinkJar

» 2% das empresas estdo fazendo rastreamento de dados em diferentes
canais - ThinkJar

» 60% dos consumidores trocam o canal de contato com a empresa
dependendo de onde estédo e o que estéo fazendo - NewVoice

» Email e chat online custam aproximadamente 40% do que custa uma
ligagéo - NewVoice

“Sempre faga mais do que € esperado de vocé.” George S. Patton


https://www.omnize.com.br/

e) A Experiéncia do Usuario

Compreender o significado da expressao “experiéncia do usuario” é de certa
forma facil: é tudo aquilo que esta entre o usuario e o seu produto.

De acordo com o WIKIPEDIA, o termo envolve os sentimentos de uma pessoa
em relacao a utilizacdo de um determinado produto, sistema ou servico. Inclui as
percepcdes de uma pessoa aos aspectos praticos, como a utilidade, a facilidade
de utilizacdo e a eficacia. A experiéncia do usuario é dinamica, pois é
constantemente modificada ao longo do tempo devido a evolugdo das cicunstancias
e inovacgles dos produtos e servicos.

Ja a I1ISO 9241-210 define a experiéncia do usuario como “as percepgdes e
reacoes de uma pessoa que resultam do uso ou utlizagcdo prevista de um
produto, sistema ou servigo”.
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Fonte: https://pt.slideshare.net/luambros/ux-designexperincia-do-usurio-conexo-kinghost-2015

N&o é s o design e a programacao que estdo envolvidos neste processo, mas
sim todas as areas de uma empresa, desde o profissional de Marketing até o
profissional de testes.

A verdadeira experiéncia do usuario vai muito além de dar aos clientes o que
eles dizem que querem, ou de fornecer listas de verificacdo. E estratégia, e nao
design.
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UX
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Fonte: http:/neuronioadicional.com.br/mercado/pensando-experiencia-do-usuario#.W Ye6U4TyvDc



https://pt.slideshare.net/luambros/ux-designexperincia-do-usurio-conexo-kinghost-2015
http://neuronioadicional.com.br/mercado/pensando-experiencia-do-usuario#.WYe6U4TyvDc

A jornada do usuario explora os mdultiplos (e algumas vezes invisiveis) passos
tomados pelo consumidor a medida que eles se engajam com 0 Servico.
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Fonte: imagens Metrd/internet/autor

A estrutura organizacional da sua empresa permite que todas as areas
conhecam e ajam a favor da experiéncia do usuario?
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Fonte: http://www.decom.ufop.br/imobilis/como-melhorar-seu-aplicativo-com-design-ux-e-ui/

A experiéncia de uso de um produto ou servico comeca antes mesmo do
primeiro contato direto. J& existe uma carga de conhecimento prévio,
proveniente de todo o histérico do usuario, somados as experiéncias anteriores
— seja com produtos/servicos similares ou com as percep¢des de mundo de
modo geral.


http://www.decom.ufop.br/imobilis/como-melhorar-seu-aplicativo-com-design-ux-e-ui/

Ter experiéncias positivas com uma empresa aumenta a satisfacdo, confianca e
até amor pela marca. E, é claro, isso se converte em mais vendas, mais
fidelizacdo, mais valor intangivel.

>
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56% dos consumidores dizem que experiéncias memoraveis sao feitas de
informacéo e de ajuda facilmente encontraveis - Business Insider.

10% de aumento no indice de satisfacdo do consumidor resultam em 12%
a mais de confiangca na empresa - Institute of Customer Service.
Atendentes amigaveis tém o poder de fazer o cliente se apaixonar pela
marca — RightNow.

Em média, clientes fiéis valem até 10 vezes mais que sua primeira compra
- Institute of Customer Service.

As empresas que respondem rapidamente e precisamente os emails de
clientes aumentam a confianca na sua marca, reforcam a satisfacdo do
consumidor, e aumentam vendas online e offline — BenchmarkPortal
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Por outro lado, a baixa qualidade de atendimento traz prejuizo para empresas de
qgualquer segmento. Todos saem perdendo: o consumidor, que se sente
frustrado e prejudicado e a empresa: que tem sua imagem manchada e perde
vendas ou deixa de prestar um servigo.

> $83 bi é a estimativa de vendas perdidas todo ano nos EUA devido a méa

gualidade de atendimento - Genesys

» 84% dos consumidores dizem que suas expectativas nao foram superadas

em sua ultima experiéncia de atendimento - Harvard Business Review



A\

56% precisam explicar o problema mais de uma vez ao falar com a equipe

de atendimento - Harvard Business Review

84% dos consumidores ficam frustrados quando o atendente ndo tem a

informacéo solicitada - ThinkJar

De acordo com consumidores, atendentes ndo conseguiram responder suas

perguntas 50% das vezes - RightNow

57% dos consumidores pesquisados sentem que as empresas nao tém ideia

do que esta acontecendo; as vezes parece que o cliente sabe mais da

empresa que o atendente - Kissmetrics

» Sao necessarias 12 experiéncias positivas para compensar 01 experiéncia
negativa nao resolvida - Glance

» 80% das grandes empresas acreditam que oferecem servi¢o "superior”, mas

apenas 8% dos consumidores relatam ter obtido servico "superior" dessas

empresas - Bain & Co.

A2 4
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“Empresas inteligentes deveriam perceber que o nivel de exigéncia para
atendimento € bem baixo - e que, hoje, € mais facil do que nunca diferenciar sua
empresa com (por incrivel que parega) atendimento ao cliente de qualidade.”
Brad Tuttle, “A Few thoughts on the God-Awful state of Customer Service,” Time,
2010

O Exercicio da Empatia

Segundo o significado encontrado no www.dicio.com.br, trata-se da acao de se
colocar no lugar de outra pessoa, buscando agir ou pensar da forma como ela
pensaria ou agiria nas mesmas circunstancias.

Como € possivel criar solugbes para problemas sem antes entender o que
realmente € o problema?
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Fonte: http://revistajuris.blogspot.com.br/2011/08/correndo-atras-do-prejuizo-e-nao-mais.html



http://www.dicio.com.br/
http://revistajuris.blogspot.com.br/2011/08/correndo-atras-do-prejuizo-e-nao-mais.html

E preciso ver, sentir, “entender o que as pessoas sentem”, pois, do contrario, nao
havera percepcédo do problema e nem de sua necessaria solucgao.

PENSA E SENTE?
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Fonte: https://prezi.com/ebcjzeqq9t3p/mapa-de-empatia-usuario-de-transporte/

“Quando clientes compartilham historias, eles ndo estdo apenas dividindo suas

dores - estéo te ensinando a melhorar seu produto, servigo e negocio. Sua area

de atendimento deve ser capaz de comunicar os problemas de forma eficiente”.
— Kristin Smaby, “Being Human is Good Business”


https://prezi.com/ebcjzeqq9t3p/mapa-de-empatia-usuario-de-transporte/

Habitos & Comportamentos

“‘Em uma era em que as empresas veem o atendimento online como uma forma
de se blindarem contra interagcbées ‘cara-a-cara’ com seus clientes, é hora de
considerar uma abordagem completamente diferente: construir um atendimento
humanizado através de pessoas excelentes e tecnologia inteligente. Entéo,
conheca seus clientes. Humanize-os. Se humanize. Vale a pena”. Kristin Smaby,
“Being Human is Good Business”

.z 2 ¢
Fonte: https://issuu.com/vias8/docs/linhas-9

Abaixo, alguns dados sobre como as pessoas pensam e se comportam guando
se trata de seu relacionamento com marcas:

» Mais de 80% dos consumidores preferem resolver um problema com uma
pessoa do que interagindo por canais de autosservico — Accenture

» 30% dos atendimentos em 2015 foram por meios digitais: chat online, midias
sociais e email — McKinsey

» Telefones ainda dominam 68% de todos os atendimentos em contact centers
— NewVoice

» 73% das pessoas nao ligariam se as marcas que usam desaparecessem de
suas vidas - Co.Exist

» Mais de 70% dos consumidores acreditam que pequenas empresas
entendem melhor seus clientes, conhecem melhor seu negdcio / produtos,
oferecem um atendimento mais pessoal e sdo mais preocupadas com as
necessidades de seus clientes do que grandes corporacfes - American
Express

» 80% dos americanos concordam gue empresas menores colocam mais
énfase em atendimento ao cliente do que grandes corporagdes - American
Express

» 87% dos consumidores acreditam que empresas deveriam demonstrar uma
énfase igual em interesses sociais e interesses de negocios, e "proposito”
aumentou como um motivo de compra em 26% desde 2008 — Edelman

» Embora 50% dos americanos confiem que empresas fazem o que é certo,
apenas 15% confiam que lideres de empresas dizem a verdade — Edelman

» 70% das experiéncias de compra sdo baseadas em como o consumidor
acredita que esta sendo tratado — McKinsey


https://issuu.com/vias8/docs/linhas-9

» 57% dos consumidores esperam o0 mesmo tempo de resposta do horario
comercial a noite e em fins de semana. As empresas de amanha terdo que
se preparar para operar em um mundo 24x7, ou arriscar perder negoécios -
Jay Baer

» De longe, a melhoria em empresas mais pedida por consumidores foi "melhor
atendimento humano" - Genesys

“Embora a automagdo possa ser conveniente, o tom impessoal resultante e o
risco de falta de informagdo sdo enormes... para completar, as empresas
estdo perdendo um momento oportuno de se conectarem com clientes.”
Annual Mystery Shopping Study | E-tailing Group, 2010

f) Design Thinking

E um processo que veio para revolucionar a maneira de resolver problemas a
partir de solucbes coletivas, préaticas e viaveis, focadas nas necessidades reais
das pessoas.

O processo € o que coloca o Design Thinking em acdo. Contempla uma
abordagem estruturada para a geracdo e evolucdo de ideias. As suas fases
ajudam a identificar o desafio, além de encontrar e construir a solugao.
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Fonte: Stanford design school — framework design thinking - http:/7startup.blogspot.com.br/2014/10/iniciando-en-startups-academy.html



http://7startup.blogspot.com.br/2014/10/iniciando-en-startups-academy.html

“A escolha de design thinking € Obvia para os desafios publicos devido as
caracteristicas dos problemas em governo, como a complexidade, a importancia
de centrar no cidad&o e obter profundo conhecimento do publico-alvo, que possui
perfis variados, aumentando os altos niveis de incerteza quando se trata de
servicos publicos. Enfim, temos que lancar mado de uma abordagem
metodoldgica que possa lidar com isso, com a nao-linearidade, com colaboracgéo
e com 0 pensamento integrativo, por isso o design thinking parece-nos uma
escolha evidente.” Alvaro Gregério, especialista em design de servicos publicos.
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Fonte: www.designdeconversas.com.br

Tomando como exemplo, em 1999 foi criado na universidade MIT (Boston, EUA)
o “AgelLab”. um laboratério criativo para desenvolver novas ideias utilizando
tecnologia para melhorar a vida das pessoas.

O Processo de Co-Criagao:

“A longevidade exige cuidados e novos olhares”. Em vista dessa avaliacdo foi
feito um experimento para entender o problema dos idosos para assim garantir
uma boa qualidade de vida para essas pessoas, sabendo-se que a idade média
de vida de um americano passa dos 80 anos.

Especialistas testando o macacdo do MIT AgeLab nas ruas.
Fonte: https://medium.com/@karuanbertoluci/inovacao-e-experiencia-de-usuario-8c7f99bbfbh 73

Assim, para tentar entender e vivenciar as dificuldades diarias dos idosos em
situacfes rotineiras como atravessar uma rua, ir a um supermercado, tomando
um Onibus, etc., foi desenvolvido um macacdo especial que dificulta os
movimentos e restringe a visdo dos especialistas.


http://www.designdeconversas.com.br/
https://medium.com/@karuanbertoluci/inovacao-e-experiencia-de-usuario-8c7f99bbfb73

2. O MARKETING NA ERA DIGITAL

O marketing interruptivo - ou marketing tradicional - ja ndo faz o0 mesmo efeito
gue antes e isso s0 tende a piorar. Quem descobrir formas de produzir contetdo
(o chamado branded content) para atrair e reter seus clientes ou usuarios tera
um grande diferencial para mais oportunidades de negécios, de relacionamento
e fidelizagéo.

O mundo do marketing mudou muito nos ultimos anos devido, principalmente, as
inovacdes tecnoldgicas no campo digital, mais especificamente nas formas e
meios como nos comunicamos hoje em dia. Ao0s poucos, vamos alterando
nossos habitos e nossas atividades cotidianas, ao sermos também influenciados
na forma como trabalhamos, nos relacionamos uns com 0s outros e nos
deslocamos.

Essa nova tendéncia do marketing transita entre os valores humanos,
econbmicos e a natureza mutavel do consumidor na era digital.

”Vg Uma nova cultura:
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Fonte: http://webeduc.mec.gov.br/midiaseducacao/material/introdutorio/etapa 2/p2 02.html

As formas de consumo nos dias atuais percorrem caminhos diferentes daqueles
de 5, 10 anos atras. Isso, em grande medida, gracas a disseminacdo e acesso a
internet, um infindavel nimero de aplicativos e a consolidacdo do e-commerce,
sendo que disso também decorreu a necessidade das empresas reavaliarem as
necessidades e a forma de abordar esse novo modelo de cliente, bem mais
informado e proativo.

Os consumidores (de produtos ou servigcos) escolhnem o que e como vao ler,
assistir na televisdo ou na internet, 0 que vao ouvir nos seus ipods e nao
acreditam mais em anuncios de empresas dizendo que sdo as melhores nisso
ou naquilo.

Elementos em tempo real, como local, canal, rede e analise de sentimento
contribuem para fornecer uma verdadeira visdo de 360° de um cliente, e essa


http://webeduc.mec.gov.br/midiaseducacao/material/introdutorio/etapa_2/p2_02.html

percepcao pode ser usada para incentivar novas formas de interacdes
inteligentes e personalizadas com os individuos.

Até que ponto vock confia nas seguintes formas de propaganda?
e tlatt Confio totalmente Nao confio muito
Confio um pouco MNao confio nada
Recomendagdes de conhecidos
Opinioes de consumidores pastadas na Intemet
Conteodo editoral, tals como artigos de jomal 58% 42%,
Waebsites de marcas 5B % 42%
E-mails que solicitel receber
Comarclat da TV 7% 53%
Patrocinios de marcas 47% 53%
AnONCios em revistas 7% 53%
Outdoors e outras propagandas exteriones
AnOncios em |ormas m
AnDncios no radio b e 58%
Propagandas antes de times [ 11, | 59%
Merchandising de produtos em programas de TV [ (VF, 3 60%
Anonclos em resultadas de buscas na Intemet
Videos publicitanics na Intemat
Propagandas em redes soctals 36% 64%
Banners publicitinos na Intemaet
Propagandas na tela de dispositivos movels
Marsapons de lindo am aparshos celulares 29% 1%

Fonte: Pesquisa Global Nielsen Confianga em Propaganda 2011

O conceito do marketing 360° € que vocé deve espalhar a sua marca em todos
0s caminhos onde o seu cliente pode passar ou estar. Nesse sentido, as midias
sociais e a internet vieram para potencializar este efeito, ou seja, na forma de
impactar e interagir com o seu publico alvo.

Essencialmente, o que Mudou?

» O numero absoluto e a magnitude dos dados que podem ser capturados,
cada vez mais em tempo real.

» Os desenvolvimentos em tecnologia disponiveis para ajudar a
operacionalizar esses dados e a conexdo com os clientes pelo meio que
eles escolherem - seja por carta, e-mail, SMS, midia social, telefone ou outro.

» ComunicacBes em multiplos canais. Obter preferéncias de comunicacao dos
cidaddos ira permitir que vocé envie a mensagem certa na hora certa
através do canal certo.

» Comunicac¢fes digitais. Com o aumento do uso da tecnologia inteligente,
vocé pode rapidamente enviar mensagens as comunidades relativas a
determinados servicos (por exemplo, fechamento de estacfes de trem por
mau tempo) ou a incidentes que possam afeta-las (panes elétricas, desvios
de trafego temporarios, etc.). Isso também funciona no caminho inverso. Os
cidaddos podem relatar problemas relativos a depredacdes, atentados ao
pudor ou comportamento antissocial, por exemplo. Essas questbes podem
ser tratadas com rapidez e eficiéncia e resolvidas por trabalho movel.
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Por meio das comunicacfes online, 0s servigos podem ser prestados com
maior eficiéncia ao cidaddo, ao mesmo tempo em que reduzem 0S custos
governamentais.

Marketing On-Demand: O marketing feito na hora que o cliente esta
consumindo ou na hora em que mais precisa, quando estd decidindo a
compra.

Quanto mais informacdo a empresa tiver maiores serdao as chances de fazer
o marketing on-demand.

Big Data: Algumas empresas ja disponibilizam mecanismos e aplicativos
para que o cliente compartilhe suas duvidas na escolha de produtos e possa
ter a opinido imediata de seus amigos para uma escolha mais assertiva.
Este apoio dos amigos pode ajudar estas empresas a melhorarem seus
produtos e até ofertar produtos mais adequados aos seus clientes.
Algoritmos: Os anuncios estdo cada vez mais assertivos. Cada vez mais a
tecnologia esta interconectada e seu rastro na Internet fica mais
evidenciado.

Gerir sistemas com nuameros tdo grandes e que impactam diretamente a
gualidade de vida dos cidaddos cria oportunidades para inovacdes
significativas voltadas a populacao.

A “Era Transmidia”

Originado do termo inglés transmedia, transmidia significa conteddo que se
sobressai a uma midia Unica. Na pratica, significa que as diferentes midias
transmitirdo variados contetdos para o publico de forma que os meios se
complementem, pois se o publico utilizar apenas um canal tera apenas a
mensagem parcial do assunto em questdo, j4 que a transmidia induz ao ato de
contar histérias através de varias midias, com um conteudo especifico para cada
uma.

Jogos’

Tecnologia Emergente Impresso

No transporte publico

B Escutam musica
B Usam Redes Sociais
W Coversam (whatsapp, sms, ligacdo)
M Acompanham noticias
B Leem livros, revistas e jornais
Jogam
Dormem
Estudam
Respondem e-mails

Fonte: http://elascompartilham.blogspot.com.br/2013/05/ ; Pesquisa Mobilidade Alelo - 2016

O termo transmidia foi citado pela primeira vez pelo professor Marsha Kinder, da
University of Southern California (EUA), em 1991. Porém, em 2003, o professor,

Hen

ry Jenkins do MIT (Massachusetts Institute of Technology), publicou um


http://elascompartilham.blogspot.com.br/2013/05/

artigo na revista Technology Review, onde mencionava projetos com a narrativa
transmidia. Mais adiante, em seu livro intitulado Cultura da Convergéncia,
Jenkins define a narrativa transmidia como “[...] uma nova estética que surgiu
em resposta a convergéncia das midias — uma estética que faz novas exigéncias
aos consumidores e depende da participagdo ativa de comunidades de
conhecimento”. (JENKINS: 2009, p.49).

Dai em diante, varios estudos surgiram em diferentes partes do mundo sobre o
processo comunicacional e interativo da narrativa transmidia enquanto
construtora de historias para multiplataformas, pois trata-se de um conceito em
constante processo de evolugcdo e adaptacdo no cenario de produgdo
audiovisual. Sendo assim, ndo hd uma verdade absoluta sobre o tema e ainda
persistem muitas discussdes sobre sua usabilidade e aplicabilidade no meio
comunicacional.
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Fontes: jcrs.uol.com.br; olhar digital; Tv minuto

Apoés Jenkins, a transmidia comecou a ser vista como alternativa de ampliacao
de um determinado modelo de negdcio para producdes de contetdo audiovisual
e foi logo posta em pratica pelos produtores e diretores Tim Kring, Guillermo del
Toro, e Jeff Gomez, que introduziram em Hollywood, o termo conhecido como
transmedia storytelling.

O Exercicio do Marketing nos Transportes Publicos de Massa

Para atender as demandas diarias na Regido Metropolitana de S&o Paulo o
sistema coletivo de transportes esta composto basicamente por:

COLETIVO

= Metrd
Motorizado = Trem

= Onibus

= Escolar

Fonte: Pesquisa OD 2012



Resumidamente e objetivando o ponto acima em destaque, somados 0s
sistemas de 6nibus da SPTrans e EMTU aos trens da CPTM, Metrd e Linha 4
Amarela, estes movem diariamente algo em torno de 18 milhGes de passageiros
— que é diferente de contabilizarmos individuos — haja vista que muitos desses
usuarios complementam suas jornadas se utilizando de mais de um modo de
transporte.

llustrag&o: Ico Oliveira/Agéncia Brasilia

O importante a destacar nesta informacdo € de que estamos falando do
potencial de dialogo (subutilizado!) com estes “18 milhdes de consumidores de
servicos publicos (e produtos!)”, que estao distribuidos na sua maioria entre as
classes C, D, E.

Na aproximacao que vem ocorrendo entre “concessionarios / permissionarios de
servi¢os publicos e usuério / consumidor de servigos”, considerando o caminho
do aprimoramento e uso das diferentes ferramentas do marketing como
instrumento para tal, sejam elas: marketing de servicos, de relacionamento, de
conteudo, social, institucional ou publico, entre outras, muitas a¢des informativas
e de comunicagdo de interesse publico notério tém sido promovidas por
diferentes parceiros dessa cadeia de valor ao longo dos dultimos anos,
suscitando dessa forma novas experiéncias e referéncias importantes em termos
de responsabilidade social corporativa para as empresas de transporte, além do
beneficio proporcionado aos seus clientes.
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Apesar do capital social intangivel* (e que pode ser mensurado na forma de
*SROI — retorno social sobre investimento!) gerado a partir dessas agdes
promovidas aleatoriamente, ainda h4 um espaco enorme a ser preenchido
através do uso das novas formas de midias alternativas e comunicacao virtual,
surgidas com o avang¢o das tecnologias digitais e em razdo da sua forte
identidade com o publico jovem.



O Metré SP E Uma Empresa de Impacto Social ou de Marketing Social?
Por definicdo, basicamente as empresas de impacto s&o companhias que

almejam intencionalmente objetivos socioambientais especificos juntamente com
um retorno financeiro e que medem a realizacdo de ambos (SROI — social return

of investment).
Rede de Oferta de solucdes para
impqcto posiﬁvo os problemas mundiais
Impacto zero Sustentabilidade incorporada as
estrategias e agoes da empresa

Filantropia e economia de recursos

NGo é meu
problema Cegueira corporativa

Fonte: adaptado WWF / Escala corporativa de sustentabilidade e responsabilidade social

Sdo empresas que buscam solucBes para probleméticas da sociedade,
configurando-se como solucdes de mercado para problemas sociais e
ambientais. Eles oferecem, de forma intencional, solu¢cdes escalaveis para
problemas de impacto socioambiental.

Nesse sentido, os beneficios socioambientais promovidos pelo Metrd de Sao
Paulo, que compdem o Balanco Social da Companhia, representam os impactos
positivos da rede do Metr6 sobre a qualidade de vida da metropole de S&o Paulo
em funcado das suas caracteristicas operacionais, sociais e ambientais.

Supondo que o Metr6 ndo existisse, sua funcdo seria cumprida por outros
modos de transportes motorizados como Onibus, automodveis ou motos,
resultando no aumento dos congestionamentos, do tempo gasto nas viagens, do
consumo de combustiveis, dos custos operacionais, do nimero de acidentes de
transito, do aquecimento atmosférico, da poluicAo com seus consequentes
impactos negativos a saude da populacéo, entre outras externalidades.

A analise feita sobre esse conjunto de indicadores socioambientais, somada aos
indicadores operacionais de 2016, revela que a rede do Metr6 acumula desde a
sua fundacdo beneficios sociais positivos estimados em R$ 12,9 bilhdes,
conforme aponta o gréafico abaixo.

(pregos médios de 2016 - valores em R$ x milhdo)
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Fonte: Relatério de Administragédo do Metr6 2016.



Afora isso, o Governo do Estado de Sao Paulo repassou também no ano de
2016, adicionais R$ 598,3 milh6es ao Metrd, a titulo de ressarcimento de
gratuidades e subsidios aos estudantes. O que pode ser também avaliado como
retorno social sobre investimento (SROI).

Por fim, ha ainda uma outra grande conta a ser feita e “tangibilizada em valor
positivo no Balango” em razdo dos impactos sociais anuais provenientes da
realizacdo de diferentes atividades culturais, de campanhas informativas,
educativas, sociais e de saude que sédo feitas ocasionalmente nas esta¢gbes do
Metr6 de Sao Paulo, visando o preenchimento de uma caréncia de informacdes
gualificadas ao grande publico.

Adicionalmente, se a estas iniciativas fosse organizada de forma escalonada ao
longo do ano nas estacdes do Metrd a participacdo proativa das autarquias,
empresas e secretarias publicas estaduais existentes na forma de interacdo com
0S usuarios, € bem provavel que pudéssemos ampliar os impactos ja
contabilizados, conforme indica o quadro abaixo:

Matriz de Possibilidades de Mkt Publico a partir da Divulgacdo de Agdes de Interesse Social dentro de Espagos Adequados do Metrd

1. Sabesp

2. CDHU

3. Centro Paula
Souza

4. CPTM

5. Pro-
sangue

6. Oncocentro

7. Zoologico |8. METRO

B. FURP

[10. PROCON

[11. FDE

[12. IAMSPE

[13. Sutaco

4. Cultura

15. HC-Usp

-
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Fonte: autor

Portanto, em conclusédo a pergunta feita acima, podemos considerar que o Metrd
SP, em grande medida, tenha atributos suficientes para ser visto como uma

empresa de impacto.

A0 mesmo

tempo,

poderd passo-a-passo desenvolver

estratégias de
comunicacdo e marketing social na medida em que passe a promover acgoes
sistematizadas, com indicadores e analise de resultado confiaveis (KPI's) e
pautadas em questdes de interesse publico, para, desse modo, poder ser
reconhecido entre seus stakeholders como tal.

No caso, sdo duas questbes distintas, mas complementares: onde a primeira,
entra no DNA da empresa e a segunda dé conta de fazer reverberar.




3. CONSIDERACOES FINAIS:

a) As Transformagdes Tecnoldgicas e os Reflexos na Mobilidade Urbana,
nas Pessoas e nas Empresas

O futuro da mobilidade urbana sera definido por cidades inteligentes (smart
cities) que utilizam solugbes inovadoras para reduzir o congestionamento
através de transportes previsiveis e multimodais. Isso exige colaboracdo entre
os lideres de cidades que promovem e usam ferramentas inovadoras e 0s
fornecedores de tecnologia que as constroem.
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Fonte: MoveSP: um projeto de gestéo de fluxo e informacéo

Duas tendéncias de mobilidade urbana que os gestores publicos municipais
devem comecar a planejar:

v Mobilidade compartilhada e previsibilidade
v Gerenciamento de demanda por meio de aplicativos moveis
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O Novo e Crescente Mundo da Mobilidade Compartilhada:

Novas e melhores opc¢des de mobilidade compartilhada - em que os servigos de
transporte sdo compartilhados entre os usuarios - reduzem o congestionamento
e melhoram a previsibilidade da viagem do passageiro. Essas tecnologias
emergentes utilizam a identidade digital e as credenciais de direcdo —
identificacdo eletrbnica para dispositivos moveis e outros locais online - para
facilitar aos usuarios 0 acesso e o pagamento das viagens, qualquer que seja 0
modo.
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Fonte: Frost & Sullivan

Renovagédo de Modelos de Transporte Existentes:

Avancos na conducdo autbnoma estédo impactando as formas convencionais de
deslocamentos diarios, incluindo énibus, servicos de taxi e carros particulares.

Onibus publicos autdnomos, como os que estdo sendo introduzidos na China,
podem literalmente contornar o congestionamento - transportando 1.200
passageiros por vez acima de avenidas congestionadas - para contornar o
trafego e melhorar a previsibilidade dos deslocamentos.

Fontes https://twitter. com/hashtaq/sourbanuss http://jornaldocarro. estadao com. br/carros/chlna CoNstroi- onlbus -que- anda sobre-os-carros/

Trens metropolitanos autbnomos, como os que foram introduzidos em Hong
Kong, em 2017, que atendem 170.000 usuérios por dia, ajudam a aumentar o
namero de passageiros, reduzir custos e criar chegadas mais pontuais e
previsiveis.


https://twitter.com/hashtag/spurbanuss
http://jornaldocarro.estadao.com.br/carros/china-constroi-onibus-que-anda-sobre-os-carros/

Solugbes de cobranca movel, como o JustRide com o aplicativo Masterpass™,
gue estdo em uso em cidades como Boston, Nova York, Atenas, Londres e San
Diego, simplificam o processo de pagamento ajudando 0s passageiros em
termos de conveniéncia e as cidades em termos de corte de custos no longo
prazo.

Fonte: telegraph.co.uk

Novos Modelos Compartilhados Estdo em Ascensao:

Os modelos de compartilhamento que incorporam carros, bicicletas e e-hailing (=
€ um processo de pedir um carro, um téxi, uma limusine ou qualquer outra forma
de transporte retirada através de um computador ou dispositivo movel) estédo
crescendo rapidamente, e a tecnologia movel facilita o acesso e o pagamento.

7

O compartiihamento de bicicletas é conveniente, econémico, ecologicamente
correto e cresce rapidamente... e agora esta disponivel em mais de 850 cidades
em todo o mundo, um aumento significativo de 68 cidades em 2007.

O compartilhamento de veiculos faz com que as pessoas cada vez mais
desistam de ter um carro, reduzindo o congestionamento e a poluicdo. O valor
de mercado da industria esta projetado para US$ 6.5 bilhdo até 2024; com isso,
0S carros passam a ser mais utilizados e os carros elétricos tornam-se uma
opcéao natural.

O e-hailing e o e-hailing compartilhado continuam a crescer em mais de 60
paises, e 300 cidades fornecem alternativas ao carro particular criando a opcéao
de caronas coletivas a um baixo custo, reduzindo o namero total de carros nas
vias.


https://www.google.com.br/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiEvIqc_sXVAhWSPpAKHRLuAzIQjB0IBg&url=http%3A%2F%2Fwww.telegraph.co.uk%2Ffinance%2Fnewsbysector%2Fretailandconsumer%2F11857207%2FStripe-the-invisible-5bn-start-up-powering-the-internet-economy.html&psig=AFQjCNFev6WnY0Y5v8TE4bZzRdsHaSb6ew&ust=1502224711508295

Evolucao da Mobilidade Compartilhada:

O e-hailing compartilhado auténomo, viabilizado pelas comunicacfes veiculo-
veiculo-via tecnologia sem fio 5G, eliminara a despesa com motorista, reduzindo
0 custo da viagem o suficiente para que os usuarios superem a relutancia em
compartilhar com estranhos, e resultard& em menor demanda por carros
individuais.

Gerenciamento de Demanda por Meio de Aplicativos:

Solucdes inovadoras reduziréo o atrito no processo de pagamento por transporte
de mobilidade compartilhada.

As cidades estdo comecando a usar aplicativos para gerenciar a demanda de
forma eficaz, reduzindo o congestionamento e a poluicdo e melhorando a
experiéncia geral dos passageiros. Informacdes importantes disponiveis em
aplicativos moveis podem melhorar a previsibilidade da viagem, incentivar os
motoristas a usar rotas alternativas e permitir a compra de passagens sem
intervencdo humana.

TEMPO DE ESPERA TEMPO DE VIAGEM

Recife Rio de Janeiro
Salvador Recife

Rio de Janeiro Salvador
Brasilia Séo Paulo
Belo Horizonte Belo Horizonte
Séo Paulo Brasilia

Porto Alegre Curitiba
Curitiba Porto Alegre

Fonte: https://www.proteste.org.br/carros-e-mobilidade/mobilidade-urbana/noticia/transporte-publico-deixa-a-desejar, 2015

Aplicativos Méveis Fornecem Atualizacdes do Transito aos Passageiros:

Os aplicativos para celulares de hoje fornecem informagdes que mantém os
passageiros atualizados sobre atrasos em funcdo do transito, rotas ideais e
tempo de viagem estimado com base no transporte selecionado.
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Usuarios podem
acompanhar
itinerario dos
onibus coletivos

«

Aplicativo que informa, por meio do celular, o horério que
coletivo chega ao ponto ja esta disponivel em Aracaju

Juliana Moura

4 estéd disponivel para
0s usudrios do trans-
porte coletivo de
Aracaju um aplicativo

gratuito que transmite em
tempo real, através de GPS, a
localizagdo dos onibus da cida-
de e, assim, 0s passageiros
poderio saber o tempo esti-
mado da chegada dos veicu-
los nos pontos de embarque e
desembarque. O aplicativo
“CittaMobi”, que foi lancado
oficialmente em coletiva rea-
lizada na manha de ontem, 12,
pode ser baixado por quem
tem smartphone. A ferramenta
esta disponivel nas platafor-
mas [0S e Android. Para uti-
lizé-lo é preciso ter internet.
Segundo Carlos Sampaio,
gerente comercial da empre-

A ferramenta
vai facilitar muito
a vida dos
usuarios”

Nelson Felipe |
‘Superirterderte ca SUTT.

sa que desenvolveu o aplica-
tivo, por enquanto, a empre-
sa de 6nibus Atalaia é a que
estd com todas as suas linhas
no aplicativo e progressiva-
mente entraréo as demais. Ele
explica que o “CittaMobi” é
fécil de manusear e ele serd
muito ttil para quem utiliza o
transporte publico.

“Hoje 35% da frota de
Aracaju estd no aplicativo; que

Fonte: http://www cittati.com.br/?author=16&paged=2

sdo os onibus da empresa
Atalaia. J& no dia 25 deste més,
entrarao os veiculos da empre-
sa Viagao Progresso/Tropical
e progressivamente entrarao
as demais empresas. E impor-
tante frisar que o aplicativo é
facil de manusear e ele serd
muito itil para quem utiliza o
transporte piiblico. O usudrio
saberd com antecedéncia
quanto tempo vai demorar
para o coletivo chegar ao
ponto de onibus escolhido. Ele
ndo precisard mais ficar muito
tempo em um ponto esperan-
do o coletivo”, disse.

« Onibus ada)

Ainda de acordo com ele,
através do aplicativo, o usud-
rio poder4 ver também se o
onibus que estd vindo ao
ponto em que ele estd é adap-
tado para pessoas com difi-
culdade de locomogao. Carlos

W Carlos Sampaio: “hoje 35% da frota da Grande Aracaju esté no aplicativo™

informa também que ja esla’
disponivel
cmaMobmressnhxhdade i
uma versao do aplicativo para
pessoas com deficiéncia visual.
“Pelo aplicativo o usudrio
poderi ver se o onibus que
estd a caminho do ponto em
que ele estd é adaptado para
pessoas com dificuldade de
locomogao. E ji estd disponi-
vel também o “CittaMobi
Acessibilidade”, uma versao
para as pessoas com defi-
ciéncia visual. Além disso, se
0 usudrio optar em néao bai-
xar o aplicativo, ele pode fazer
a consulta também pelo site
www.cittamobi.com.br”, conta.
Carlos Sampaio acrescentou
ainda que pesquisa realizada
com usudrios CittaMobi
(Dez/2015) mostrou que 84%
dos usudrios utiliza o aplica-
tivo e em a0 menos cinco dias
da semana, e 79% dos usud-

rios utilizam o CittaMobi ao
menos 2 vezes por dia. Entre
as cidades destaques onde o
CittaMobi estd presente, estdo:
Macei6 (AL), Salvador(BA),
Recife (PE), Sao Caetano do
Sul(SP), Ribeirdo Preto(SP),
Diadema(SP), Campinas(SP),
Santo  André(SP), Volta
Redonda(RJ), Juiz de Fora
(MG), Colatina (ES), Linhares
(ES), Rio Branco (AC), Santa
Rita (PB) e Rio Grande (RS).

.

Jd para o superintendente
Municipal de Transportes e
Transito (SMTT), Nelson
Felipe, com o aplicativo, os
usudrios poderao se planejar.

“A ferramenta vai facilitar
muito a vida dos usdrios do
transporte. Antes 0s passa-
geiros ndo sabiam o hordrio
que o coletivo iria passar no
ponto de dnibus e, hoje, ele

o

podera saber. Consequen-
temente, ele se planejard
melhor e poderi ir ao ponto
no horério certo, ja que as
informagoes sao em tempo
real”, comenta.

E segundo Nelson o aplica-
tivo serd ainda mais eficiente,
jd que as faixas exclusivas para
o transporte estio em vigor.
“Com as faixas exclusivas, o
aplicativo serd ainda mais efi-
ciente porque o transporte
coletivo ndo enfrentard tran-
sito. Como a Justica liberou,
as faixas estao em vigor e os
agentes de transito estdo
fazendo um trabalho de orien-
tagio para que os condutores
nao transitem nesse espago
Continuaremos fazendo um
trabalho educativo por um
tempo, revitalizaremos algu-
mas faixas e s6 depois have-
ré a fiscalizagdo com a pena-
lidade”, explica.

Futuro Desenvolvimento em Aplicativos Méveis:

A inteligéncia artificial criard recompensas personalizadas
comportamento dos passageiros.

para incentivar o

Os dados de localizacdo e as informacfes sobre gastos ajudardo as cidades
prever e se preparar para mudancgas imprevistas na demanda.
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Mobilidade Eficiente / Smart Mobility:

Nas ultimas décadas tem-se verificado um crescente aumento demografico,
associado a um enorme desenvolvimento tecnologico.

Este fendmeno ocasiona como consequéncia 0s congestionamentos, entre suas
deseconomias. Em meio aos desafios atuais e futuros esta o de como melhorar
os deslocamentos diarios das pessoas e mercadorias nas cidades.

b) Afinal, O Problema Do Transporte Publico E Marketing?

A pergunta que da origem ao titulo €& propositalmente capciosa, dando
oportunidade a diferentes interpretagcbes e respostas, em termos de
comunicacao voltada para dentro da empresa, de empresa para empresa
(business to business) e da comunicacdo da empresa para usuario (business to
consumer), por exemplo.

O MUNDO EM MUDANCA

NOVO MILENIO
NOVAS PERSFECTIVAS

NOVO CONSUMIDOR

a

NOVOS PARADIGMAS EMPRESARIALS

2

NOVO MARKETING

http://slideplayer.com.br/slide/8835750/

N&o obstante as empresas que lidam com o transporte publico tenham hoje uma
maior compreensao da funcionalidade e importancia do marketing na gestéao de
seus negocios, ha um enorme espaco a ser ocupado - ou aprimorado, em razao,
em ambos 0s casos, das mudancas tecnoldgicas exponenciais que estdo em
curso.

1.a REVOLUGAO 2.a REVOLUGAO 3.aREVOLUGAO 4.a REVOLUGAO
sécno 1
1765 COMPUTADOR NO CHAD DE FABRICA
MELHORIAS MAQ LINHA DE PRODUGAD PLC-DCS - PC CBERFISCO
VAPCR MASSA CEBERNETICA
JAMES WATT
- | -
| REVOLUGAO INDUSTRIAL TRANSIGAO
MAQ VAPCR T
R T
l:{z) 2O TEXTL PR ERA DA AUTOMAGAD A
VAPOR HENRY FORD 1669 2010
NEWCOMEN
=200 anos £ 60 anos =40 anos =2

Fonte: https://pt.slideshare.net/MHVenturelli/industria-40-38600598

Como exemplo, h4 ndo muito tempo atrds, saimos da contagem e conferéncia
eletro-mecanica dos registros de passageiros dentro de 6nibus e metrds para o
emprego de ferramentas como o “big data”, criada para fazer a inteligéncia na
analise e combinacdo de uma infinidade de dados sobre este mesmo usuario, a


http://slideplayer.com.br/slide/8835750/
https://pt.slideshare.net/MHVenturelli/industria-40-38600598

partir do processamento de infinitos algoritmos por ele passado de modo até
involuntario - quando dos seus acessos a paginas da internet.

Neste mero exemplo, além dos demais citados acima, percebe-se a velocidade
com que estas mudancas vém ocorrendo e a corrida para ndés — migrantes
digitais, acima dos 35 anos de idade — nos adaptamos a elas.

Da mesma forma que podemos avaliar a necessidade e a oportunidade de uso
destas ferramentas digitais — e como elas agilizam nossas vidas, temos que
considerar o desafio para processar essa “inclusédo tecnolégica e digital” para os
milhdes de passageiros que passam diariamente pelo sistema de transportes
publicos que se veem forcados a proceder estas mesmas adaptacdes, caso
contrario, se virdo “excluidos digitalmente” em pouco tempo, ndo apenas dos
sistemas de transportes, mas das suas relacdes pessoais e familiares até!

Por outro lado, temos que lembrar que uma consideravel parcela de clientes dos
sistemas de transportes € composta por jovens, nativos digitais e sedentos por
consumir tecnologia, informacao e internet. Para esse perfil de publico temos
gue dedicar especial atencdo e adaptacdo, em vista da alta dispersdo e
volatilidade nas formas de se comunicar.

Mais complexo ainda, ja que vivemos numa modernidade liquida, como diria 0
escritor Bauman*: “vivemos num mundo hoje pautado pelo agora!”

"Ocupamos um mundo pautado pelo
agora, que promete satisfacoes
imediatas e ridiculariza todos os
atrasos e esforgos a longo prazo.”

- Zygmunt Bauman

Em entrevista A revista stod, setembrode 2010

O desafio do marketing e das empresas de hoje, talvez seja ter de decifrar este
novo perfil de publico e assim conseguir se relacionar com o mesmo de forma
mais ampla e perene.

Metodologia rede Embarg
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Uma outra boa pergunta de marketing que temos que nos fazer é sobre como
podemos criar o pertencimento desse publico mais jovem para o Metr6 SP, por
exemplo, que completara 50 anos de vida em 2018! Qual referéncia ou memoéria
afetiva eles tém em relacdo ao mesmo? N&o seria uma boa pergunta a ser feita,
em vista do comportamento evasivo e deseducado gue observamos com
frequéncia? Ou sera ainda que ndo estamos acertando na férmula de trata-los
ou ouvi-los?

E quanto a jornada do usuéario? Sera que estamos acolhendo devidamente
nosso cliente desde o0 momento em que ele entra num terminal ou estacao, até o
momento final de sua jornada?

Sao questdes de marketing, de comunicagdo ou de usabilidade que
precisariamos nos aprofundar, na esperanca de poder aprimorar 0 Servigco
prestado e assim se diminuir o numero de reclamacgoes.

Ao mesmo tempo, como ja mencionado neste documento, ha também espaco
para irmos além da prestacdo do servico comum e alcancarmos o exemplar?

O investimento na “experiéncia do usuario” — seja propiciando um melhor
conforto dentro do veiculo, qualidade no atendimento a um estrangeiro refugiado
ou em um servigo diferenciado prestado a um deficiente ou gravida, podem
contribuir para gerar valor percebido, podem contribuir para aumentar o capital
da empresa, podem contribuir para aumentar o impacto positivo e relacdes com
seus diversos stakeholders.

Portanto, podem ser vistas como funcdes e atribuicbes de marketing, fazer uma
zeladoria neste conjunto de situagBes facilmente identificAveis através da
realizacdo de uma simples pesquisa de interesses.

Em suma, o problema dos transportes publicos ndo é exclusivamente de
marketing, a comecar pelas suas necessarias e vultosas demandas por
investimentos.

Por outro lado, em face ao rumo que vem tomando as principais cidades
mundiais, em termos de inchagos populacionais e imobilidade, o transporte
publico precisara se reorganizar e se modernizar para atender a uma demanda
crescente de pessoas em busca de melhor qualidade de vida e liberdade de
escolha.

Neste sentido, o marketing pode cumprir um papel importantissimo de
valorizacdo do transporte publico, da sua qualidade, de pontualidade ou ao
menos de roteirizacdo dos 6nibus com horério previsto de chegada, enfim. Uma
série de beneficios podera ser agregada ao que a tecnologia permite hoje para a
melhoria da experiéncia do usuério, além de servicos de valor agregado como
os ja exemplificados nos capitulos acima.



O bom disso tudo é que ainda ha muito a ser feito e ha nisso, portanto, uma
enorme oportunidade de melhoria e para o “ganha-ganha-ganha”. onde ganha o
operador, ganha o poder concedente e, sobretudo, ganha o cliente!

Redesenho de Servicos Publicos
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