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Resumo

A falta de capacidade do Governo do Estado Brasileiro para prestar servigos publicos bésicos,
levou a necessidade de empregar o mecanismo de concessao conforme previsto em lei, onde o
poder concedente fixa a tarifa maxima a ser cobrada pelos servicos e regula e fiscaliza a
gualidade do mesmo, a partir de um conjunto de parametros a serem fiscalizados e
mencionados no contrato da concessdo. O objetivo do presente trabalho é apresentar um

procedimento Gtil para a Administracdo Publica avaliar os servigcos basicos em sistema de
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concessdo, a partir de informacGes obtidas dos usuarios. Trata-se de um trabalho tedrico-
empirico embasado numa pesquisa bibliogréfica e na Legislacdo pertinente, e inclui uma
pesquisa de campo, onde foram utilizados questionarios semiestruturados, aplicados juntos
aos usuarios diretos e indiretos do sistema de transporte publico urbano por 6nibus.
Confirmando o referencial tedrico analisado, a opinido dos usuarios se firmou como fonte
fidedigna para avaliar a qualidade dos servicos, se mostrando um bom instrumento para
fiscalizacdo de concessdes de servicos publicos.

Palavras-chave: Administracdo publica de servicos; Administracdo publica na terceirizagéo;

Servicos publicos bésicos terceirizados; Transporte publico urbano.

Abstract

The Brazilian Government lack of capacity to provide basic public services led to the need to
employ the concession mechanism as provided by law, where the granting authority sets the
maximum tariff to be charged for services and controls and inspects their quality from a set of
predefined parameters to be inspected as mentioned in the concession contract. The objective
of the present work is to present a useful procedure for the Public Administration to evaluate
basic services in a concession system based on information obtained from users. It is a
theoretical-empirical work which includes a bibliographic research, the pertinent legislation,
and a field research, where semi-structured questionnaires were applied to the direct and to
indirect users of urban public transport system by bus. Confirming the analyzed theoretical
framework, the opinion of users establishes as a reliable source to assess the quality of
services, being an excelent instrument for inspecting public services concessions.

Keywords: Public administration services; Public administration and concessions; Basic

public services and concessions; Urban public transport.

Resumen

La falta de capacidad del Gobierno brasilefio para proporcionar servicios publicos basicos a la
sociedad llevo a la necesidad de emplear el mecanismo de concesion segun lo dispuesto por
ley, donde la autoridad otorgante establece la tarifa maxima a cobrar por los servicios y regula
e inspecciona la calidad de los mismos, a partir de un conjunto de parametros a ser
inspeccionados y mencionados en el contrato de concesion. El objetivo del presente trabajo es
presentar un procedimiento Util para que la Administracion Pdblica evalle los servicios
basicos oferecidos por terceiros con base en informacién obtenida de los clientes. Se trata de

un trabajo tedrico-empirico que incluye una investigacion bibliografica, legislacion
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pertinente, y un estudio de campo, donde se utilizaron cuestionarios semiestructurados,
aplicados conjuntamente a los usuarios directos e indirectos del sistema de transporte publico
urbano en autobus. Confirmando el marco tedrico analizado, la opinidn de los usuarios se
establece como una fuente confiable para evaluar la calidad de los servicios, demostrando ser
un buen instrumento para inspeccionar las concesiones de servicios publicos.

Palabras clave: Administracion publica de servicios; Administracion publica y la concesion

de servicios; Servicios publicos basicos concesionados; Transporte publico urbano.

1. Introducgéo

A falta de capacidade do Estado Brasileiro para prestar servi¢os publicos basicos de
qualidade, provocada pelo rapido e desordenado crescimento da populacdo a partir da década
de 1940, o levou a necessidade de lancar md@o do mecanismo de concessdo, onde o poder
concedente fixa a tarifa méxima a ser cobrada pelos servicos, e regula e fiscaliza a qualidade
dos mesmos, a partir da observacao de um conjunto de parametros a serem controlados. Esses
parametros sdo estabelecidos em contrato, onde também é estabelecida a correcdo das tarifas
de forma a alcancar o equilibrio econdémico-financeiro da concessao.

Isto €, mesmo sendo incapaz de oferecer servicos de qualidade para a populacao, a ndo
ser com a participacdo da iniciativa privada, o ente estatal ndo deve se omitir no seu controle e
fiscalizacdo, permanecendo com a responsabilidade de garantir um servigo digno para a
populacéo.

Atualmente a Administracdo PUblica busca encontrar sua eficiéncia com a privatizacdo
e revalorizacdo da sociedade civil, com o procedimento de concessdes por meio do qual, um
particular é contratado para a realizacdo de uma atividade de interesse coletivo, com vistas a
execucdo das denominadas atividades-meio, como servi¢cos de salde, educacdo, transporte,
vigilancia, limpeza urbana e outras.

Rezende e Paula (1997) advertem que os contratos de concessdo sofrem de dois tipos
de problemas de dificil solu¢do, sendo esses denominados de “sele¢do adversa” e de “risco
moral”. O primeiro ¢ provocado pela falta de informag¢do que o regulador possui sobre a
concessionaria e que diz respeito a fatores exdgenos, como parametros tecnoldgicos e
comportamento da demanda, que podem influenciar a empresa. O risco moral é originado
pelo fato de apenas a concessionaria ter conhecimento do resultado de decisGes enddgenas,
como medidas administrativas, aumento de tarifas e mudancas no servico prestado. Estes dois

problemas evidenciam a necessidade do poder publico utilizar outras fontes de informacoes,
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além das obtidas pelas concessionarias, que podem conter desvios, exageros, erros de
avaliacdo da realidade e outros problemas que podem induzir a sobrevalorizagdo das tarifas
cobradas pelos servicos prestados, que podem ser deficientes e de baixa qualidade, na
percepcao dos usuarios.

Em todo tipo de concessdo, 0 comportamento da concessionaria representa custos,
fazendo necessérias complexas formas de fiscalizagdo por parte dos reguladores, levando em
conta as inter-relacbes multidimensionais entre a qualidade do servico, por um lado, e seus
efeitos sobre os usuarios, por outro.

Tradicionalmente, a Administracdo Publica fiscaliza os servicos a partir,
exclusivamente, dos dados apresentados pela concessionaria, deixando de considerar a
percepcao dos usuarios, esquecendo que ambos sdo parceiros essenciais no processo de gestao
da qualidade (Mahmoud & Hine, 2016).

A percepcdo dos usudrios é importante fonte de informacfes Uteis para se avaliar a
qualidade do servico, e deve ser originada da coleta continua de suas opinides, abrangendo
todo o espectro de caracteristicas do servico em questdo. Esta visdo aproxima-se do que
Lange (2013) chamou de capacidade reguladora de uma esfera social, com interesse
especifico de mobilizar atores da sociedade civil.

Lopes, Silva e Souza (2020) ressaltam a importancia do monitoramento de atividades
desenvolvidas, pois trata-se de um "exame continuo” de processos, produtos e impactos das
acOes realizadas e apontam deficiéncias a serem sanadas. No presente trabalho, esse
monitoramento ou fiscalizacdo é realizado através das percep¢Ges dos usuérios sobre as
concessionarias, cujos resultados permitem a administracdo publica verificar acGes nao
implementadas ou implementadas de forma deficiente.

Apesar da maioria dos servigos constituirem um Servigo de Atendimento ao Cliente -
SAC, ndo é comum que o brasileiro 0 use no caso de servi¢os, e mesmo o usando, ndo é
pratica usual da concessionaria, proporcionar ao regulador os feedbacks necessarios, ficando
este a mercé da informacdo mais ou menos enviesada da concessionaria. Assim, a informacéo
da percepcdo dos usuarios sobre o servigo prestado torna-se ferramenta essencial para a

Administracdo Publica verificar as concessionarias.

2. Referencial Tedrico

Para Andion (2012), a Administracdo Publica pode ser definida como um campo

interdisciplinar “que captura as tensdes entre uma orientacdo racional instrumental (voltada
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para a ampliacdo da eficdcia e da eficiéncia), de um lado, e uma orientagdo politica (que
considera as questdes dos valores e visa promover interesse publico), de outro” (p. 3).

Essa forma de estabelecer uma interdependéncia entre administracdo publica e politica
é compartilhada por outros estudiosos como Waldo (1964), Svara (1999) e Rouban (2010). Ja
para Wilson (2005), Overeem (2012) e Bresser Pereira (1998), a politica se refere ao ambiente
das decisdes relativas as matérias do governo, enquanto a preocupa¢do da administracdo deve
ser direcionada a eficiéncia e ao aprimoramento dos métodos de trabalho.

Andrade (2020), Andion (2012), Abreu, Helou e Fialho (2013) e Gdes (2010), se
remetem a diversas correntes tedricas, cada uma ancorada num paradigma, para caracterizar a
Administracdo Puablica, que evoluiu desde sua definicdo como ciéncia juridica (até 1929),
para uma organizacdo puramente burocratica (1930-1980), seguida pelo carater de
interdependéncia entre politica e administracao até 1989 e na metade da década de 1990 com
0 Novo Servigo Publico, onde o governo atua mais para servir ao cidadao do que em controlar
e dirigir (Paes de Paula, 2005; Cancado, Tenoério, & Pereira, 2011). Segundo Denhardt
(2012), este ultimo modelo ancorava-se na promoc¢do e reafirmacdo dos valores da
democracia, da cidadania e do interesse publico, bem como em valores compartilhados por
meio do dialogo e do engajamento dos cidaddos (Abreu et al., 2013).

De acordo com Goes (2010), a gestdo publica compreende toda atividade de
administracdo da coisa publica, concessionarias de servicos publicos ou atuando em regime
de parceria com o Poder Publico (parcerias publico-privadas) ou até pelas organiza¢des ndo
governamentais. Essas atividades visam a satisfacdo de interesses publicos e se pautam em
critérios de conformidade com a ordem juridica. Ja a atividade de Gestdo Privada se
caracteriza pelos seus fins lucrativos e liberdade quanto aos modelos de gestdo. Assim sendo,
esta € mais agil, flexivel e racional que a anterior, usada, normalmente, como exemplo de
burocracia, ineficiéncia e ineficacia.

A Gestdo Publica pauta-se nos principios descritos no art. 37 da Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil, com o que sofre limitagdes inerentes a sua natureza,
dimensdo e complexidade, tendo em vista que deverd obedecer aos “principios de legalidade,
impessoalidade e eficiéncia” (Brasil, 1988, Art. 37).

Ainda o artigo 174 da Constituicdo Federal prevé que a atuacdo do Estado como
agente normativo e regulador da atividade economica “esté restrita as acoes de fiscalizagao,
de incentivo e de planejamento” (Brasil, 1988, Art. 174).

Com o advento das privatizagdes, no bojo da chamada Nova Administracdo Publica,

inicio da década de 1990, o Estado passou a ter a funcdo de ente regulador da atividade
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econdmica, “com visdo orientada a padrdes, estratégias e ferramentas transferidas da
administracao privada” (Cunha, 2016, p. 476). Lima, Jacobini e Aratijo (2015) sustentam que
a Nova Administracdo Publica teve foco na reducdo do papel do Estado, recorrendo a
privatizacdes e terceirizacdes, sendo depois direcionada a melhoria da capacidade de gestao.

A partir dos anos 1990, transformacgdes no Estado brasileiro, principalmente em
funcdo de politicas neoliberais, alteraram suas competéncias e sua prépria estrutura de
atuacdo, priorizando a atuacdo em areas sociais como saude e educacdo, em detrimento de
areas como a de infraestrutura (Abreu & Silva, 2009) e servicos de transporte.

Vérios pesquisadores, em estudos realizados em diferentes setores da iniciativa
privada, vém destacando a importancia de se levar em consideragdo a perspectiva do cliente
guando do planejamento ou da avaliacdo da qualidade dos servicos. Destacam-se os estudos
desenvolvidos por Carlsson e Bengtsson (2019) sobre a importancia de integrar o
conhecimento das necessidades dos clientes no desenvolvimento da capacidade de um sistema
de suprimento, e o desenvolvido por Davé, Dotson e Stoddard (2018) referente a percepcéao
dos clientes sobre a gestdo de cadeias de suprimento. Fernandes e Sousa (2019), como Vvarios
outros pesquisadores, destacam como fator fundamental a satisfacdo dos clientes, pois € a
partir dessa que as empresas e prestadoras de servigos podem melhorar seus resultados. Essa
satisfacdo se torna excelente pardmetro para a administracdo publica fiscalizar os servi¢os
terceirizados. Também Grant (1996) e Mandal (2015) expressam a necessidade de integracdo
de diferentes tipos de conhecimento de todas as partes envolvidas nhum empreendimento,
sejam internas ou externas ao processo. Nesse sentido, Wu e Lin (2013) consideram a atitude

do cliente essencial para o desenvolvimento de um processo.

3. Objetivo e Metodologia

O objetivo do presente trabalho é apresentar um procedimento Util para a
Administracdo Publica avaliar os servicos publicos em sistema de concessdo, a partir de
informacBes obtidas dos usuarios. O procedimento consiste em indicar os parametros
essenciais a serem observados e que devem constituir o contrato entre 6rgao regulador e
concessionaria, e cuja interpretacdo final representa a qualidade do servico prestado,
apontando elementos deficientes a serem melhorados. Apds apresentar um procedimento
geral util para todo tipo de servico, e pelo fato dos servicos terem peculiaridades que 0s
distinguem dos demais, foi escolhido um deles, o servigo publico de transporte urbano por

onibus na cidade de Rio de Janeiro, para melhor entender o procedimento ora proposto (Yin,
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1994).

Para alcancar este objetivo, este artigo consta de mais trés itens contendo,
respectivamente, o procedimento para avaliacdo de servicos em geral, o caso do servico de
transportes publicos urbanos, em particular, e as conclusées do artigo.

Trata-se de um trabalho tedrico-empirico embasado em pesquisa bibliogréfica e em
legislagdo pertinente. Envolve uma pesquisa de campo (Pereira, Shitsuka, Parreira, &
Shitsuka, 2018), onde foram utilizados questionarios semiestruturados, previamente
desenvolvidos para o caso do servigo de transporte publico urbano por énibus, que serve para

demonstrar a l6gica seguida na proposta do procedimento geral.

4. Procedimento Metodologico Geral

A fiscalizagdo por parte da Administragdo Publica, apenas das concessionarias dos
servigos publicos, pode levar & sobrevalorizagdo das tarifas cobradas, por conta do viés que as
empresas podem colocar. Ela deve recorrer a outra fonte de informac6es, que ofereca maior
imparcialidade na valoracdo do servico, isto é, de dados provenientes dos usuarios, que
permitam avaliar pardmetros relacionados as caracteristicas intrinsecas do servigo em questao.
Esses parametros que devem ser explicitados nos contratos assinados entre o Poder Publico e
a concessionaria. Tais parametros e os padrdes de aceitacdo de cada um podem ser Uteis para
invalidar ou renovar contratos, ou prolongar o tempo inicialmente estipulado. Assim sendo,
devem ser cuidadosamente escolhidos e mensurados.

Antes de se escolher um parametro ou outro, se faz necessario conhecer os meandros
do servico na forma de atividades, procedimentos, instalacdes, equipamentos e recursos
humanos que o constituem. Esses parametros, a serem avaliados pelos clientes/usuarios,
podem receber diferentes valores, dependendo do momento de avaliacdo, por conta da
dindmica do préprio servico. Entretanto, e dependendo dos parametros escolhidos para o
processo de avaliagdo, os resultados podem ser justos, se realizado o levantamento numa
amostra representativa de clientes e avaliados os resultados estatisticamente.

Esses resultados podem ser Gteis para qualificar os prestadores imediatos do servico
(em termos de cortesia, disponibilidade e disposi¢édo para dirimir davidas dos clientes, etc.),
equipamentos (em termos de disponibilidade, conforto de uso, modernidade, higiene, etc.) e
geréncia (ou concessiondria), cuja presenca e essencial para se ter um servico de qualidade. Se
algum desses elementos ndo funcionar a contento, e a geréncia ndo estiver apta para corrigir

desvios no momento necessario, os resultados da avaliacdo representardo esta realidade.
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Ao se criar um questionario a ser preenchido pelos usudrios, as perguntas contidas
devem ser direcionadas aqueles elementos sobre os quais eles podem responder, como
disponibilidade e facilidade de se obter o servigo procurado, conforto, higiene, ruidos e
temperaturas, tempos de espera pelo servi¢o, manobras, cortesia e seguranca.

E a partir das respostas a estas questdes que se poderdo obter conclusdes sobre varios
quesitos, destacando, dentre estes, a disposi¢cdo da concessionaria em corrigir erros de
protocolo, treinamento dos prestadores do servigo, disposicdo com os clientes e sobre a
modernidade e manutencédo da tecnologia empregada.

Os parametros mencionados cabem, em geral, a todo tipo de servico. No entanto,
devem ser expressos cuidadosamente em frases compreensiveis por parte dos clientes que irdo
os avaliar. Além disso, os termos usados para expressar cada um deles dependem,
estritamente, do servico em questdo. Isto sera demonstrado no préximo item, com um estudo
de caso desenvolvido para o servico de transporte publico urbano por 6nibus, e com uma

aplicacdo prética a prestacdo deste servico na cidade de Rio de Janeiro.

5. Estudo de Caso: servico de transporte publico urbano por 6nibus

Trabalhos de vérios pesquisadores, como Wright e Hook (2008) e Lerner (2009),
afirmam que na primeira década de 2000, mais de 50% da populacdo mundial se localizava
em centros urbanos. A edi¢cdo de 2014 do relatorio “Perspectivas da Urbanizagdo Mundial”
(World Urbanization Prospects) produzido pela Divisdo das Nac¢des Unidas para a Populacao,
do Departamento dos Assuntos Econ6micos e Sociais (DESA), que langa um olhar
aprofundado para os centros urbanos do planeta, conclui que essa percentagem podera chegar
a 66 % no ano de 2050, percentual elevado, em maio de 2017, para 68% (United Nations,
2017).

Consequentemente, os paises enfrentam e enfrentardo multiplos desafios para atender
as necessidades do crescimento da populagdo urbana, destacando, dentre estes, 0s servigos de
transportes, tendo em vista que os deslocamentos didrios necessarios criam uma série de
impactos ambientais negativos advindos dos processos de urbanizagcdo acelerados e
desorganizados, que pressionam a infraestrutura das cidades (Fogliatti, Campos, Ferro, Sinay,
& Cruz, 2011), as tornando insustentaveis (Litman, 2008). De acordo com Curtis (2008), ha
necessidade de se achar o equilibrio entre os aspectos positivos gerados por esses sistemas,
como o alto grau de acessibilidade disponibilizado, e 0s negativos, como uso de energia,

poluicéo, emissdo de gases e falta de qualidade. Com isso, 0s sistemas de transporte publico,
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absolutamente necessarios para garantir o desenvolvimento econdmico das cidades, se
transformaram, junto ao setor industrial, nos vildes e nas mazelas dos tempos atuais das
grandes cidades (Lerner, 2009; Vasconcellos, 2012). O tema transporte publico de massa tem
sido, desta forma, um assunto em evidéncia (Zouain, Azeredo, Duarte, & Souza, 2019).

Oliveira, Pereira, Cruz e Kneib (2012) e Welch (2013) ressaltam a importancia do
servigo oferecido para se ter uma efetiva inclusdo social, dando oportunidades iguais para
todos, lembrando que o transporte pablico urbano pode ser a unica forma de acesso a
empregos para grande parcela da populacdo urbana, assim colaborando com a melhoria das
condigGes econdmicas desse grupo.

Faz-se, entdo, necessario averiguar e caracterizar o tipo de gestdo efetivamente
aplicado por empresas que oferecem o servico de transporte publico urbano, para poder
propor acles eficientes e eficazes para tornar o servico atual, num servico digno para o
cidadao que dele precisa.

Comprova-se, também, a necessidade de serem criadas ferramentas que ajudem a
fiscalizar o servico de transporte publico de passageiros, monitorando sua qualidade,
seguranca, civilidade e responsabilidade socioambiental. Isto, aliado a viabilidade técnica e
econdmica do mesmo, permitird que este servico cumpra o seu objetivo de forma sustentavel.

Segundo levantamento realizado em 2016 pelo Sistema de Mobilidade Urbana
(SIMOB), da Associacdo Nacional de Transportes Publicos (ANTP), que coletou dados de
cidades brasileiras com mais de 60 mil habitantes, somando 133 milhdes de moradores, esse
contingente de pessoas realizou 65,3 bilhGes de viagens por onibus, trem, metrd, a pé,
bicicleta ou moto. 43% desse total de viagens foram feitas a pé e por bicicleta, 29% por carros
e motos, enquanto 28% foram realizadas pelo transporte coletivo. Segundo este estudo, apesar
do transporte coletivo representar uma menor percentagem de viagens, é nesta forma de
deslocamento que as pessoas percorrem as maiores distancias e perdem mais tempo,
principalmente nas cidades maiores (ANTP, 2016).

Estudos desenvolvidos por pesquisadores como Moraes (2005), Leal (2009), Portugal,
Flérez e Silva (2010) e Cardoso (2012), mostram que o principal meio de transporte publico
urbano no Brasil é o dnibus, e que em grandes centros urbanos, como na regido metropolitana
de Rio de Janeiro, em torno de 80% da populacdo emprega este meio. Assim sendo, &
estudado o servico de transporte urbano por 6nibus da cidade do Rio de Janeiro, visando
elucidar a questdo que norteia esta pesquisa, qual seja, quais as informagdes Uteis levantadas
junto aos usudrios deste servico, para serem incluidas em questionarios semiestruturados

aplicados e cujo tratamento estatistico permita concluir sobre a qualidade do servigo na visao
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dos usuarios.

Para alcancar os resultados desejados, a seguir serdo apresentados a legislacédo
brasileira sobre concessdo do servico de transporte publico urbano por 6nibus, assim como a
regulamentacdo do setor na cidade de Rio de Janeiro, o procedimento metodoldgico a ser

seguido nesta pesquisa de campo e os resultados obtidos.

5.1 Legislacdo brasileira sobre a concessdo das linhas de transportes urbanos e

regulamentacéo e empresas que atuam na cidade do Rio de Janeiro

Seguindo os principios da sustentabilidade ambiental, como preconizados no Brasil,
por ser uma atividade com alto potencial poluidor, o servico de transporte pablico deve ter sua
instalacdo e posterior operacdo licenciadas por 6rgdos competentes para tal. Assim, visando
paliativos para este servico fundamental, foi sancionada, em 2012, a Politica Nacional de
Mobilidade Urbana, Lei 12.587/2012, tendo como um dos seus objetivos, proporcionar a
melhoria nas condicBes urbanas da populacdo no que se refere a acessibilidade e a
mobilidade.

O Servico de Transporte Publico Urbano por Onibus (STPUO) é um dos servicos
béasicos regidos no Brasil pela Lei 8.987/95, lei das concessdes, precedidas estas por licitacao,
Lei 8.666/93. A lei das concessBes de obras e servigcos publicos, apoia-se no artigo 175 da
Constituicdo Federal.

A oferta do servico de transporte urbano para os cidaddos é uma obrigacdo da Unido
segundo a Constituicdo Federal Brasileira de 1988, Cap. Il, Titulo 11l e segundo o Codigo de
Transito Brasileiro, Lei 9.503/97, Cap. Il, Art. 21, 22 e 24, porém, pode ser viabilizada pela
sua concessdo a iniciativa privada.

O servico de transporte publico deve ainda obedecer a uma série de decretos e leis, que
tratam da adaptacdo de veiculos para dar acessibilidade aos portadores de deficiéncia (Decreto
n° 29.896 de 23 de setembro de 2008); da gratuidade de passagem aos deficientes visuais e do
embarque de cdo guia (Decreto n® 30.937 de 4 de agosto de 2009 e Decreto n® 5.904 de 21 de
setembro de 2006); gratuidades (Lei n° 10.741 de 1° de outubro de 2003 e Lei n°® 3.167 de 30
de abril de 2001); de pagamento das passagens (Lei n® 129 de 05 de novembro de 1979); dos
locais de parada dos 6nibus urbanos (Lei n® 3.884 de 29 de dezembro de 2004 e Lei n°® 7.934
de 2 de abril de 2018), e outros.

De acordo com dados publicados pela Federagcdo das Empresas de Transportes de
Passageiros do Estado do Rio de Janeiro (FETRANSPOR), para o periodo 2015-2016, no
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estudo denominado Mobilidade com Qualidade as empresas de transporte publico por Onibus
da cidade do Rio de Janeiro, estdo congregadas em 4 consoércios, Santa Cruz; Internorte;
Intersul e Transcarioca, que atendem 4 setores da cidade, com 49 empresas que mantinham
402 linhas de transportes em funcionamento em dezembro de 2018 (Prefeitura do Rio de
Janeiro, 2019).

Neste mesmo portal, a prefeitura apresenta o procedimento usado para qualificar as
linhas pelo uso de valores atribuidos a trés quesitos que compdem o denominado Ranking
Negativo. Estes quesitos sdo: Ma conduta dos motoristas, fiscais e despachantes; ma
conservagdo dos veiculos e escassez de veiculos nas linhas; intervalos entre carros e excesso
de passageiros. Esses fatores vém das reclamacBes dos passageiros feitas a Ouvidoria da
Secretaria Municipal de Transporte pelo telefone 1746. Como é um fato conhecido que o
brasileiro dificilmente toma o trabalho de reclamar, este método, apesar da boa concepcao,
pode ndo ser justo, por ndo representar a realidade do servico. O portal informa que em 2
meses (dez. 2018-jan 2019) a Ouvidoria recebeu 1231 reclamagdes, 0 que parece ser muito

pouco para o total de viagens diarias realizadas.

5.2 Construgdo, aplicacdo e resultados de questionarios no caso da concessdo de linhas
para o transporte publico urbano por 6nibus

Para desenvolver os questionarios semiestruturados a serem aplicados junto aos
usuérios do STPUO na cidade do Rio de Janeiro, esses usuarios foram divididos em duas
classes, quais sejam, usudrios diretos do STPUO e pessoas que, ndo usando este meio de
transporte, compartilham as vias urbanas com os dnibus, denominadas de usuérios indiretos
(pedestres, motoristas de veiculos particulares, taxis, vans, motocicletas, bicicletas e outros).

Para a finalidade desta pesquisa, foram desenvolvidos dois questionarios direcionados
respectivamente aos usuarios diretos e aos indiretos do STPUO

O questionario respondido pelos usuarios diretos esta dividido em cinco partes: a
primeira contendo questdes que permitem classifica-los por género, idade, por assiduidade de
uso do servico, assim como formas de acesso ao mesmo. A segunda parte contém questdes
que permitem observar a visdo do respondente quanto aos veiculos da frota (estado de
conservacao; higiene do veiculo por parte da empresa; higiene do veiculo por parte dos
passageiros; ruido interno; temperatura; conforto e altura dos degraus). A terceira contém oito
questdes para avaliar o comportamento dos motoristas (relacionadas com a conducdo do

onibus, com o respeito a sinalizacdo e aos passageiros; educacdo e gentileza do motorista;
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seguranca sentida pelo usuério; respeito aos pontos de parada; respeito aos transeuntes e a
outros que compartilham a via publica e aos tempos de parada). Na quarta parte oS
respondentes indicam possiveis desconfortos pelos que possam ter passado durante a viagem
(participacdo em algum acidente; roubo de pertences préprios; roubos ou furtos de pertences
alheios; sofrido ou testemunhado abuso fisico por parte de outro passageiro; viagem
interrompida por quebra do veiculo; 6nibus que ndo para no ponto em que o passageiro estava
aguardando; demora superior a 30 minutos para o 6nibus passar), e ainda contém perguntas
abertas, dando a possibilidade do respondente ser mais especifico sobre o assunto, caso
considerasse isto necessario. Na quinta parte apresentam-se questdes que permitem
caracterizar o comportamento dos usuarios deste servico (respeito aos assentos preferenciais,
as mulheres, ao processo de cobranca e ao fato de auxiliarem ou ndo as pessoas com
dificuldades). Este primeiro questionario conclui com uma pergunta aberta para todos 0s
respondentes que queiram apresentar agdes para o melhoramento do servico.

Em relacdo ao segundo questionario, ele parte da classificagdo do respondente como
compartilhando a via e se declarando pedestre, ciclista, motociclista, motorista de qualquer
outro tipo de veiculo. Uma primeira secdo de perguntas permite avaliar os motoristas de
onibus, (forma de conducéo; respeito a sinalizacdo; educacgdo; respeito ao recuo nas paradas;
ultrapassagens seguras e velocidade com que trafegam). A se¢do seguinte contempla a
possibilidade do respondente ter visto ou se envolvido em acidentes com 6nibus, e nos casos
de resposta positiva, a avaliar o motorista e 0 amparo da empresa da linha em questdo,
finalizando com perguntas em aberto, onde se solicita a proposta de acdes para melhorar o
transporte publico por 6nibus, assim como relatos de vivéncias particulares envolvendo um
onibus.

Foi utilizada a ferramenta do Aplicativo Google Forms
(https://www.google.com/intl/pt-BR/forms/about/), que se caracteriza por ser uma plataforma
online, com funcdes especificas para a aplicacdo de questionarios previamente desenhados,
em funcdo das caracteristicas de cada pesquisa. De facil acesso e rapida disseminacdo, além
de resguardar o sigilo dos respondentes, ela produz automaticamente a analise estatistica das
respostas obtidas. Na sequéncia, foi realizada ampla divulgacdo em redes sociais durante o
periodo de junho a dezembro de 2019, prazo durante o qual os formularios ficaram

disponiveis para captacao de respostas.
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5.3 Resultados obtidos para o Estudo de Caso

Para fins de andlise dos dados foram considerados todos os respondentes que
acessaram o formulario. A sistematizacdo dos dados disponibilizada pela plataforma Google
Forms auxiliou a anélise, sendo os resultados apresentados em relacdo a quantidade e tipo de
respostas de cada individuo, separados em categorias pré-definidas pela pesquisa e
selecionadas pelos préprios respondentes.

Em relacdo a amostra obtida, apesar de terem sidos recuperados do sistema 183
questionarios para os 2 grupos, observaram-se 11 (6%) deles como respostas incompletas,
sendo entdo descartados da pesquisa, restando 172 questionarios Uteis (94% do total).

Os proprios respondentes se classificaram como usuarios diretos, 137 (79,7%) e
usuarios indiretos, 34 (19,8%). Também se classificaram por género: masculino (43,6%),
feminino (55,8%) e 1 (0,6%) n&o se autoclassificou.

Em relacdo as faixas etarias, as pessoas que mais utilizam os dnibus sdo as que tem
entre 40 e 50 anos (32%), seguida pelas pessoas com 51 anos ou mais (27%). As faixas de “20
anos ou menos”, “entre 21 a 30” e “entre 30 e 40 anos” ficaram com 9%, 17% e 15%,
respectivamente.

Quanto a assiduidade de uso do servico, a maioria (53,4%) declarou usé-lo
frequentemente, no minimo 3 vezes por semana; regularmente 12,2%; eventualmente 9,9%;
esporadicamente 19,8% e ndo o utilizar 4,7%.

A seguir apresentam-se os resultados obtidos dos usuarios diretos e indiretos.

5.3.1 Usuarios Diretos

Os usuarios diretos constituiram uma amostra de 137 respondentes, que se distribuem
quanto a forma de acesso ao servico, em 59,1% por meio do bilhete Gnico; utilizando dinheiro
para pagar a passagem 31,4% e aproveitando a gratuidade da passagem 9,5%.

Quanto aos veiculos da frota com cinco possibilidades de satisfacdo (de 6timo até

péssimo) para cada uma das sete questdes incluidas tem-se a distribui¢do da Figura 1.
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Figura 1. Avaliacéo de atributos dos 6nibus.

Altura dos degraus 28% [ 26% [ 32% 12% [11%
Conforto 38% | 36% | 15% | 10% 0%
Temperatura 45% | 23% | 21% 11% 0%
Ruido Interno 39% l 33% | 20% 7%, 0%
Higiene do veiculo por parte dos passageiros 34% | 37% | 22% 7%. 0%
Higiene do veiculo pela empresa 30% | 34% | 25% 12% | 0%
Estado de conservagio do 6nibus 30% | 34% | 22% 14%_| 0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

OPéssimo O Regular @ Normal © Bom O Otimo

Fonte: Dados da pesquisa

Pode-se observar da Figura 1 que as respostas “regular” ¢ “péssimo” aparecem em
maior concentracdo em todos os quesitos analisados, salvo a altura dos degraus, na qual a
resposta “normal” superou as 2 respostas anteriores, o que ¢ dificil de entender, tendo em
vista que a maior parte dos respondentes tem idades superiores aos 40 anos e que este quesito
representa uma dificuldade de acessibilidade importante para os maiores de 60.

A terceira parte contém 8 questdes para os respondentes avaliarem o comportamento
dos motoristas (Figura 2), em escala de 6timo a péssimo, incluindo a possibilidade do
respondente ndo ter observado o quesito. Cabe observar que nessa figura nao foi incluida a

resposta “ndo observei o quesito”, devido ao baixo percentual de respondentes dessa opgao.

Figura 2. Percepcdo sobre a conducéo do motorista (em percentual).

Tempo nas paradas (para permitir subidas e descidas...__14% | 33% | 26% 20% [ 8%
Respeitos aos transeuntes (pedestres, entre outros) 22% | 28% ] 28% 18% [ 5%
Respeito 0s pontos de parada do trajeto 24% | 24% | 27% 18% [ 8%

Seguranca 32% [ 28% | 27% 12% [11%

Educago e gentileza do condutor 16% | 34% ] 30% | 18% [3%

Respeito aos passageiros __15% | 30% | 34% 18% [ 4%

Respeito a sinalizagio 20% | 24% | 29% 23% [ 14%

Conducéo do dnibus 18% |  25% | 34% 21%  [12%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
OPéssimo T Regular ©Normal ©Bom ©O0timo

Fonte: Dados da pesquisa
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A resposta “normal” chega a uma média de 30%. Respostas “bom” ou “6timo”
alcancam, em média, 23%. Como era de se esperar, respostas de “péssimo” ou “regular”
totalizam em torno de 48%.

Com relacdo aos pontos de parada, 0s usuarios responderam seis questdes com escala
idéntica ao do ponto anterior. Para este quesito ndo foi incluida na figura a opc¢ao de “ndo ter

prestado atengdo”, devido a irrelevancia, em termos percentuais, das respostas (Figura 3).

Figura 2. Percepcdo sobre a qualidade dos pontos de parada.

Identificagio dos horarios de circulagio das linhas 68% | 129% | 18% 2%0%

Acessibilidade para pessoas com limitacéo de - T 15% | 21%  4%0%
movimentos -

Proteciio da chuva e do sol 57% [ 16% |  21% 5%l 1%

Iluminacio e seguranca para os USUArios 55% | 16% | 23% 6% 0%

Identificacéo das linhas que param naquele ponto 41% [ 24% [ 25% 10% || 1%

Ponto de parada do énibus devidamente identificada 26% [ 24% [ 31% 16% |:| 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

OPéssimo CRegular CNormal ©Bom DOtimo

Fonte: Dados da pesquisa.

A excecdo do quesito “ponto de parada do 6nibus devidamente identificada”, onde se
destaca a resposta “normal” com 31%, todos os outros t€ém maioria de “péssimo”, mostrando
gque as empresas, responsaveis por manterem este item do equipamento de acordo com
preceitos legais, ndo procedem desta maneira.

Em seguida foi incluida uma secdo contendo possiveis desconfortos que o0s
respondentes possam ter passado durante uma viagem. Para cada pergunta o respondente

tinha 4 opcdes de resposta (Figura 4).
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Figura 3. Percepcéo desconfortos e/ou incidentes (em percentual).

Presenciou ou sofreu algum abuso fisico 71% | 14% | 9% 6%
Esperou mais de 30 minutos pelo énibus 9% | 139% | 29% 49%
O onibus ndo par;;ur;?dpaﬁnd? que vocé estava 1% 18% | 3% [ 3006
O onibus que te conduzia quebrou 21% | 33% [ 28% 18%
Ja presenciou furto ou roubo no 6nibus 36% | 39% | 18% (7%
Teve alguns dos seus pertences roubado 77% | 9% | 12% |/1%
Ja presenciou ou se envolveu em algum acidente com 539 229 | 21% 1%

onibus que vocé estava

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ondo [Osim.1vez [Osim,2 a3 vezes sim, mais de 3 vezes

Fonte: Dados da pesquisa.

Este item foi avaliado pelo nimero de vezes que os passageiros sofreram ou
observaram terceiros sofrendo incidentes variados. Os incidentes mais observados pelos
respondentes da amostra coletada tém a ver com longas esperas (49%) ou 6nibus ndo parando
no local (39%), que em ambos os casos foram apontados com mais de 3 vezes.

Os fatos negativos relatados pelos usuarios no espago para manifestar suas impressdes
mostram que nem as empresas nem o0s 6rgdos de fiscalizacdo tomam qualquer medida para
melhoria do servigo, sobretudo no que diz respeito a seguranca dos passageiros, em relacdo a
higiene dos veiculos e em relacdo ao comportamento um tanto truculento dos motoristas. Este
comportamento, quando ndo penalizado de alguma forma, tende a persistir e piorar, sendo
uma amostra clara de que a empresa ndo estimula de nenhuma forma o bom comportamento
de seus recursos humanos.

Segue-se uma secdo com questdes que permitem caracterizar o comportamento dos
usuarios deste servico. Esta secdo contém quatro questdes com respostas variando de

concordo totalmente a discordo totalmente (Figura 5).
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Figura 4. Compartilhamento de viagem entre 0s passageiros.

Auxiliam as pessoas com dificuldades 16% | 31% | 19% 22% | 12% |
Respeitam o processo de cobranca do 6nibus 13% | 28% | 16% 26% W‘
Respeitam mulheres 20% | 44% | 16% 15%

Respeitam assentos preferenciais 20% | 50% | 7% 20%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ODiscordo totalmente ODiscordo parcialmente [CON#o concordo nem discordo

Concordo parcialmente O Concordo totalmente

Fonte: Dados da pesquisa.

O destaque neste item fica por conta da percepcéo de falta de respeito pelos assentos
preferenciais (70% de discordo totalmente e discordo parcialmente) e do respeito as mulheres
(64% de discordo totalmente e discordo parcialmente).

Este questionario conclui com uma pergunta aberta para todos os respondentes que
queiram apresentar agOes para a melhoria do servico. Essas ac0es serdo apresentadas no item
5.4.

5.3.2 Usuarios Indiretos

O questionério direcionado aos usudrios indiretos parte da autoclassificacdo sobre

como é compartilhada a via, com a distribuicdo apresentada na Figura 6.
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Figura 5. Formas de locomocao dos usuérios indiretos.

050% - Motorista de carro uso pessoal
[132% - Pedestre
6% - Ciclista
3% - Motociclista
003% - Motorista de taxi
000% - Motorista de van

00% - Motorista de microonibus

06% - Outro

Fonte: Dados da pesquisa.

Uma primeira sec¢do de perguntas permitiu avaliar os motoristas de onibus, a partir de

seis questdes avaliadas (Figura 7).

Figura 6. Avaliacdo dos motoristas pelos usuarios indiretos.

Velocidade com que trafegam 44% 44% | 12% | 0%
Ultrapassagens seguras 56% [ 29% | 15% | 0%

Respeito ao recuo nas paradas 59% [ 26% | 12% 3% 0%
Educagio 32% | 44% | 21% 3% 0%

Respeito a sinalizagio 41% | 38% | 15% 6% 0%

Quanto a forma de condugio do énibus 50% I 24% | 18% 9% | 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

OPéssimo CRegular CNormal ©Bom DOtimo

Fonte: Dados da pesquisa.

Para estes usuarios fica claro, pela distribuicdo apresentada na Figura 7, que ha
maioria de respostas classificadas como “péssima” em todos os quesitos sobre os motoristas
dos Onibus, que mostram um comportamento inadequado e, obviamente, sem qualquer
contencdo por parte das empresas e nem pela fiscalizagdo normal a que todos os motoristas

estdo sujeitos. Observa-se na mesma figura que nenhum quesito foi avaliado como “6timo”, e
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como os dois primeiros quesitos também nao receberam avaliagdo “bom”, foram retirados da
Figura 7.

Para os usuarios indiretos também foi dado espaco para relatarem vivéncias
indesejadas em relacdo ao compartilhamento das vias com 6nibus, assim como, para propor
acoes que podem melhorar o servigo analisado. Obtiveram-se respostas semelhantes aos dos
usuarios diretos caracterizando novamente o descaso de motoristas de 6nibus e empresas
prestadoras do servico de transportes publico perante qualquer acidente/incidente por eles
provocados.

Quanto as agdes propostas para a melhoria do servigo, elas séo apresentadas a seguir.

5.4 Discussao dos resultados do Estudo de Caso

A relacdo juridica entre empresas de 6nibus e passageiros € uma relacdo de consumo
e, portanto, deveria ser um servigo realizado com certa qualidade. Entretanto, o que se
observa é que o servico de transporte coletivo ofertado pelas empresas de 6nibus na regido
metropolitana do Rio de Janeiro, em particular, podendo ser generalizada esta conclusdo para
todo o territério nacional, salvo excecbes pontuais, € fornecido de forma inadequada,
ineficiente e ndo possui condi¢des necessarias para garantir a seguranca dos passageiros. Isto,
apesar da finalidade do Estado Brasileiro, sob a ética da Constituicdo da Republica Federativa
do Brasil, ser a de assegurar o bem estar social da populagéo, assim como do artigo 22 do
Cddigo de Defesa do Consumidor, que diz que “Os 6rgaos publicos, por si ou suas empresas,
concessionarias, permissionarias ou sob qualquer outra forma de empreendimento, sdo
obrigados a fornecer servigos adequados, eficientes, seguros e, quanto aos essenciais,
continuos.”

O estudo de caso aqui desenvolvido mostra que o servico de transportes por 6nibus da
Cidade do Rio de Janeiro ndo esta cumprindo as diretrizes colocadas na legislacdo. Um dos
exemplos que podem denotar este descaso as regras instituidas para posterior licitacdo de
concessdo de linha, € o artigo 14, inc. 111, da Politica Nacional de Mobilidade Urbana, quando
trata dos pontos de parada dos Onibus “ser informado nos pontos de embarque e desembarque
de passageiros, de forma gratuita e acessivel, sobre itinerarios, horarios, tarifas dos servicos e
modos de interacdo com outros modais ...”. Esta informagao inexiste no caso de varias das
linhas que atendem a cidade.

Apesar dos motoristas ndo terem sido representados pela pesquisa, pelo desinteresse
ou temor de participar da mesma, ao se ter respostas dos dois grupos externos, fundamentais
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para concluir pelo tipo de gestdo aplicada pelas diversas empresas do servico de transporte,
foi possivel representar os diversos segmentos que constituem um sistema de transporte por
onibus. Esses segmentos sdo: infraestrutura colocada a disposicdo dos passageiros (pontos de
parada ao longo das vias), recursos humanos necessarios para o funcionamento do servico
(motoristas), e veiculos, sem os quais o servigo fica inviabilizado.

A infraestrutura foi considerada insuficiente e deficiente o que remete ao nao
cumprimento, particularmente, a Politica Nacional de Mobilidade Urbana.

Quanto aos Recursos Humanos, estes foram claramente apresentados como omissos
em situacOes que ndo deveriam ser, faltando o respeito a passageiros internos (ndo respeitando
solicitacOes de parada) e externos (por ndo atenderem a sinalizagdo de parada), praticando
conducdo perigosa sem respeito a sinalizagdo nem aos demais veiculos e pedestres que com
eles compartilham as vias publicas. Desta caracterizacdo s6 pode se deduzir a falta de
treinamento, de regras de convivio estabelecidas pelas empresas (nas respectivas politicas
contendo regras morais e éticas e de respeito civil), de respeito a todos que com eles circulam
pela cidade, se convertendo origem de muitos dos acidentes urbanos.

Também fica evidente a falta de consideracdo e de caso da empresa com 0S
passageiros que sofreram qualquer tipo de incidente ou acidente, assim como com o0s demais
membros da sociedade que tenham se envolvido em acidentes que incluem a participacao de
um onibus.

O dltimo segmento avaliado foram os veiculos que formam as frotas atualmente em
circulacdo na cidade. Estes foram considerados ruidosos, quentes no verdo e as vezes gelados
no inverno, sujos e perigosos, evidenciando, em relacdo a empresa, a falta de manutencdo e de
renovacdo e por parte dos 6rgaos publicos, gestores do servico, total falta de fiscalizagéo.

Assim sendo, pode se concluir sobre o tipo de gestdo praticada, onde a concessionaria
apenas considera o lucro obtido, deixando pessoas e ambiente totalmente esquecidos, estando
bastante distanciados com um Sistema de Gestdo Ambiental a luz da ISO 14001. E ainda, a
falta de fiscalizacéo por parte da Unido deixa os cidaddos nas méos da empresa.

Como acgbes propostas a partir das opinides dos usuarios, diretos e indiretos, para a
melhoria do servi¢o e que pode aproximar muito & uma gestdo socioambiental podem se

mencionar:

« Efetiva fiscalizacdo deste servico por orgdos oficiais que inclua multas e néao
renovagdo das concessfes das empresas que ndo cumpram as normas

estabelecidas.
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» Estabelecimento de um canal de efetivo contato com os cidaddos para
reclamacdes com transparéncia quanto as agdes efetivadas a partir dessas.

«  Estabelecimento nas empresas, com total divulgacdo, de uma politica onde seu
Servigo se paute no respeito a toda a sociedade, ao ambiente no qual essa esta
inserida e as regras estabelecidas por lei. Esta politica com contetido ético e moral
deverad ser comunicada a todos os seus colaboradores, motoristas e fiscais, que
deverdo passar por treinamentos de forma continuada. Colocar nesta politica, de
forma clara e objetiva, que a permanéncia dos associados na empresa depende do
comportamento desses colaboradores, assim contribuindo para o atendimento dos

quesitos pre-estabelecidos.

« Obrigar as empresas de transporte publico urbano por énibus a publicarem um
relatério anual (Relatério de sustentabilidade, por exemplo), onde demonstrem o
nimero de multas por infracdes cometidas pelos seus motoristas para eventuais
solicitacbes de extensdo da concessdo, tendo esse nimero de multas um peso

significativo para o 6rgdo concedente.

« Divulgacdo, junto as empresas e ao publico interessado, do método usado para
calcular o Ranking Negativo (no caso da prefeitura do Rio de Janeiro e das
prefeituras que usem algo semelhante), apresentando, regularmente, as acdes

tomadas pela prefeitura quanto a manutencao ou ndo das concessdes.

6 Consideraces Finais

Conforme ja visto, as concessdes dos servicos publicos foram uma das formas
encontradas pela gestdo publica para tentar viabilizar os servi¢os basicos com qualidade e
eficiéncia a populagdo. Tais a¢les se deram, principalmente, a partir das ideias da Nova
Gestdo Publica, que passou a entender o ente estatal como regulador e fiscalizador dessas
concessdes. Desta forma, a atividade econdmica é transferida para uma concessionaria,
cabendo ao Estado a regulacdo da mesma.

Ainda que se leve em conta a baixa capacidade do Estado no financiamento desses
servicos, é fundamental que a sua atuagdo como regulador e fiscalizador seja feita de forma a

garantir que o servico prestado a populacdo esteja de acordo com padrdes minimos de
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conforto, qualidade e seguranca. Para assegurar estes padrdes, € proposta desta pesquisa que a
Unido leve em consideracdo a percep¢do dos usuarios, conforme recomendado nos artigos
apresentados no Referencial Teorico, que apenas se constituem reduzida amostra de trabalhos
que apontam nesta direcao.

Isto se faz necessério para evitar o viés e aumentos nas tarifas cobradas, que
acontecem quando apenas os informes das concessionarias sdo levados em considera¢do. O
procedimento geral proposto neste artigo, permite criar questionarios estruturados para serem
aplicados junto aos clientes de quaisquer dos servigcos concessionados. Eles devem conter
perguntas redigidas de forma de serem facilmente respondidas pelos usuarios e permitem
interpretar as percepcOes desses quanto ao servico propriamente dito, quanto a gestdo do
mesmo e quanto a infraestrutura e 0s recursos humanos que os atendem.

No estudo de caso desenvolvido, servico de transporte pablico urbano por dnibus, foi
possivel identificar, a partir das informacgdes coletadas dos usuarios, que este servico
oferecido na cidade do Rio de Janeiro apresenta deficiéncias facilmente percebidas e
apontadas por seus usuarios. Eles conseguiram verificar deficiéncias para todos os elementos
que constituem o servico, desde infraestrutura que o compde, veiculos e pontos de parada,
sobre 0s recursos humanos que participam, incluindo motoristas e gestores e quanto ao
servigo oferecido. Ainda seus relatos, tanto de fatos vivenciados quanto de agdes propostas
para melhoria de servigo, subsidiam a compreensdo da situacdo real, permitindo atitudes
cabiveis junto as concessionarias.

A contribuicdo do presente estudo, portanto, é a de certificar a possibilidade e
adequacdo de se utilizar essas informacOes para a avaliacdo da qualidade dos servicos
publicos, ndo se restringindo apenas aos relatorios apresentados pelas empresas prestadoras
dos servicos, mas fazendo eco a literatura cientifica apresentada, levando em consideracdo as
percepcdes dos clientes.

O que se espera da Administracdo Publica é que tenha o compromisso de considerar o
gue pensam 0s que, em Ultima instancia, sdo os principais interessados no bom funcionamento
dos servigos publicos, isto é, a populacdo que com impostos e tarifas cobradas, paga pelos
Servigos.

Neste trabalho foi apresentado um estudo de caso a partir do procedimento geral
previamente desenvolvido para fiscalizar o grau de satisfacdo dos usuarios de servigos
terceirizados pelo governo. Como caso de estudo, focou-se o servigo de transporte urbano de
passageiros por dnibus, da forma como é prestado na cidade do Rio de Janeiro. Este trabalho

pode ser desenvolvido para quaisquer que seja 0 tipo de concessdo. Basta observar as
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caracteristicas do servico em questdo para verificar os pardmetros importantes a serem

medidos e desenvolver o questionario para aplica¢do junto aos clientes do caso.
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