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RESUMO

A Dbusca pela exceléncia em servicos e o interesse em mensurar a qualidade do servi¢o séo
considerados importantes estratégias utilizadas pelas organizacbes para alcancar vantagem
competitiva. Nesse mesmo ambito, temos os servigos publicos caracterizado como toda
atividade que o Estado realiza para satisfazer as necessidades publicas através do procedimento
tipico de direito pablico. Hoje, através de contratos de concessdo, muitos servigos publicos séo
prestados de maneira indireta. A Constituicdo Federal de 1988 estabelece que o transporte
coletivo é um tipo de servico publico que deve ser oferecido a populagdo. O transporte pubico
€ um meio democratico para a sociedade ter acesso a bens, servicos e atividades, porém, o seu
uso esta diminuindo por diversos fatores, principalmente, devido a baixa qualidade do servico
prestado. Para atender as necessidades dos usuarios e verificar se 0 servi¢co cumpre as exigéncias
contratuais, realizar a medicdo de desempenho de qualidade é importante, tantos para 0s
prestadores servigos quanto para 6rgdo que fiscaliza. Nesse contexto, o objetivo geral da
pesquisa é a andlise do sistema de medicdo de desempenho com foco na melhoria dos
parametros de qualidade a serem integrados no edital para contratacdo do servico de transporte
publico oferecido na cidade de Itajubad-MG. Municipio que, devido as reclamacGes dos usuarios
do transporte coletivo da populacdo, os parlamentares da Camara Municipal requereram que
medidas fossem tomadas em relacdo ao servico prestado e que houvesse uma fiscalizacdo da
concessionaria, e, assim, melhorar a qualidade do servico. O método aplicado foi o estudo de
caso mdltiplos, através das seguintes etapas: inicialmente foi feito uma analise bibliométrica e
revisdo da literatura, ambos tratam a revisdo e contexto da literatura disponivel sobre o sistema
de medicdo de desempenho e a qualidade com o foco em servigos publicos, estabelecendo a
sustentacdo teorica e a problemaética de pesquisa; em seguida os casos foram selecionados,
incluindo o caso de Itajuba-MG e 02 municipios do estado de Séo Paulo; foi elaborado o
protocolo de pesquisa, validado pelos especialistas da area; e, em seguida, conduzida a coleta
de dados e realizacdo dos relatorios de casos individuais e o relatério dos casos cruzados.
Identificou-se algumas relagdes e informaces entre os casos analisados. Dentre os resultados,
destaca-se a proposicdo de um sistema de medicdo de desempenho envolvendo 15 parametros
importantes para mensurar a qualidade dos servigos prestados e serem integrados no edital de
contratacdo de transporte publico, sdo eles: adaptacdo para pessoas com necessidades especiais,
acessibilidade, existéncia de bancos e coberturas nos pontos de 6nibus, frequéncia, habilidade
de direcdo dos motoristas, informacéo, pontualidade, tarifa, integracdo tarifaria, limpeza, idade
da frota, cordialidade dos funcionarios, seguranca publica e meio ambiente. Além disso, foi
exposto algumas acdes para auxiliar na avaliagdo desse servigco para o gerenciamento do
contrato e orientacbes sobre a importancia do acompanhamento dos indicadores para
manutencdo da qualidade do servigo prestado. Espera-se que que os resultados obtidos seja um
subsidio para auxiliar o 6rgdo competente avaliar e fiscalizar os servigos prestados. O sistema
de medicdo de desempenho permite uma maior eficiéncia e eficacia nas agdes tanto por parte
da concessionaria, como do 0rgao gestor, impactando na qualidade dos servicos prestados aos
usudrios. Os resultados obtidos podem contribuir para o sistema de transporte do municipio e
ser utilizado como modelo para monitorar a qualidade de qualquer servigo publico oferecido
pelo 6rgdo municipal de Itajuba-MG, bem como, para demais municipios. Também, espera-se
que a renovacdo e 0s proximos contratos de concessdo desse servigo possam incorporar as
orientacOes aqui elencadas, de modo a reverter a tendéncia de reducdo da demanda do transporte
publico coletivo por 6nibus e melhorar a satisfagdo dos usuérios.

Palavras-Chave: Editais puablicos; Indicadores de desempenho; Sistema de medicdo de
desempenho; Servicos publicos; Transporte publico.



ABSTRACT

The pursuit for excellence in services and the interest in measuring service quality are
considered important strategies used by organizations to achieve competitive advantage. In the
same context, we have public services characterized as all activities that the Estate performs to
satisfy public needs through the typical procedure of public law. Today, through concession
contracts, many public services are provided indirectly. The Federal Constitution of 1988
establishes that public transport is a type of public service that must be offered to the population.
Public transport is a democratic way for society to have access to goods, services and activities,
however, its use is decreasing due to several factors, mainly due to the low quality of the service
provided. To meet the needs of users and verify that the service meets contractual requirements,
measuring quality performance is important, both for service providers and for the inspection
body. In this context, the general objective of the research is the analysis of the performance
measurement system with a focus on improving the quality parameters to be integrated in the
public notice for contracting the public transport service offered in the city of Itajubd-MG. City
in which, due to the user’s complaints about public transport, the parliamentarians of the City
Council requested that measures were taken in relation to the service provided and an inspection
of the concessionaire was carried out, thus, improving the quality of the service. The method
applied was the multiple case study, through the following steps: initially a bibliometric analysis
and literature review were carried out, both dealing with the review and context of the available
literature on the performance measurement system and quality with a focus on public services,
establishing the theoretical support and the research problem; then the cases were selected,
including the case of Itajuba-MG and 02 cities in the state of Sdo Paulo; the research protocol
was elaborated, validated by specialists in the area; and then conducted data collection and
reporting of individual cases and cross-case reporting. Some relationships and information
between the analyzed cases were identified. Among the results, we highlight the proposal of a
performance measurement system involving 15 important parameters to measure the quality of
the services provided and to be integrated in the public transport hiring notice, they are:
adaptation for people with special needs, accessibility, existence of benches and coverage at
bus stops, frequency, drivers skill, information, punctuality, rate, tariff integration, cleanliness,
age of fleet, cordiality of employees, public safety and environment. In addition, some actions
were exposed to assist in the evaluation of this service for the management of the contract and
guidelines on the importance of monitoring the indicators to maintain the quality of the service
provided. It is expected that the results obtained will be a subsidy to help the competent body
evaluate and supervise the services provided. The performance measurement system allows
better efficiency and effectiveness in actions by both the concessionaire and the managing body,
impacting the quality of services provided to users. The results obtained can contribute to the
city's transport system and be used as a model to monitor the quality of any public service
offered by the municipal body of Itajuba-MG, as well as for other cities. Also, it is expected
that the renewal and the next concession contracts for this service may incorporate the
guidelines listed here, in order to reverse the trend of reduced demand for collective public
transport by bus and improve user’s satisfaction.

Keywords: Public notices; Performance indicators; Performance measurement system; Public
services; Public transportation.
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1 INTRODUCAO

1.1 Contextualizacao

A busca pela exceléncia em servicos e o interesse em medir a qualidade do servico, desde da
década de 80, tém sido reconhecidas como estratégias importantes adotadas pelas organizacdes
para alcancar vantagem competitiva (FREITAS, 2005). Lovelock e Wright (2001) caracterizam
0 servico como desempenho ou um ato que uma parte fornece a outra. Apesar de algum produto
fisico poder estar relacionado ao servico fornecido, o desempenho é essencialmente intangivel.
O servico publico é caracterizado como toda atividade que o Estado realiza para satisfazer as
necessidades publicas, direta ou indiretamente, através de procedimento tipico de direito

publico (DI PIETRO, 2014). Conforme o Art. 30, § V da Constituicdo Federal de 1988

estabelece que o transporte coletivo é um servico publico que deve ser oferecido a populacéo.
Nessa constituicdo, € de competéncia dos municipios “organizar e prestar, diretamente ou sob
0 regime de concessdo ou permissdo, os servigos publicos de interesse local, incluido o de
transporte coletivo, que tem carater essencial” (BRASIL, 1988).

A qualidade do servico de transporte publico é a que os usuarios e demais envolvidos percebem
em relacdo as demais opgdes disponiveis, sendo resultado da diferenca entre a percepcao do
servico realizado com as expectativas do servico desejado (LIMA, 2018; CARVALHO, 2016).
Em outras palavras, se 0 desempenho ndo atende a expectativa do usuario, a qualidade do
servico serd baixa e ele ficara insatisfeito.

A percepcao dos passageiros em relacdo ao servico de transporte pablico ganhou mais atencéo,
uma vez que considera que os pontos de vista dos passageiros devem complementar os
indicadores usuais de qualidade desse servi¢co (BELWAL; BELWAL, 2010; MOSLEM et al.,
2019). A opinido dos passageiros é o principal meio de informacdo para detectar problemas e
desenvolver planos de agdo estratégicos para melhorar a qualidade do servico de transporte
publico.

Muitas empresas do ramo de transporte no Brasil atuam em regime de monopdlio, o que as
levou a resistir por muito tempo a opinido dos usuérios (LIMA, 2018). O mesmo autor destaca
que com as reivindicag0es constantes da populacdo e o alto risco da quebra do sistema, por
causa da diminuicao de passageiros, este tipo de comportamento ndo é mais toleravel.
Tratando-se de mobilidade urbana, a reducdo do nimero de passageiros devido a migragédo para
0 automovel é preocupante, considerando que pode desencadear um processo de aumento da

tarifa, o qual, pode reduzir mais o nimero de viagens, constituindo um ciclo vicioso de
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degradacéo da qualidade e da utilizacdo do transporte coletivo (CARACAS; BERNARDINIS;
BASTOS, 2018). A Figura 1 mostra a dinamica de perda de qualidade e atratividade do

transporte publico urbano.

- Aumento de pregos dos insumos TPU
= Incentivo ao transporte individual
= Aumento gratuidades

= Perda de demanda
= Reducio de receita
= Aumento de custo/pas rentabilidade

- Perda de qualidade e competitividade TPU
= Aumento do transporte individual

+ Mais congestionamento, poluicao,
acidentes e desigualdades urbanas

Figura 1 — Ciclo vicioso de degradacdo da perda da qualidade do transporte publico
Fonte: Vasconcellos; Carvalho; Pereira (2011).

Melhorar o sistema de transporte publico esta sendo o ponto crucial para os representantes
locais do governo, visto que os fendmenos de urbanizacdo em crescimento possuem impactos
criticos em diversos lados da vida cotidiana (MOSLEM; CELIKBILEK, 2020). Os 6rgdos
gestores desses servicos tem dificuldade em regulamentar normas e critérios que possam
equilibrar os interesses dos agentes (6rgdo gestor, usuarios e empresas operadoras), 0 que
implica, entre outros efeitos, a migracdo de usuarios do transporte coletivo para o individual
(COUTO, 2011).

Na prestacdo de servigos de transporte publico, o 6rgéo publico e os operadores de transporte
estdo ambos envolvidos. No entanto, existe uma diferenga entre os objetivos sociais do primeiro
em relacdo aos objetivos privados do segundo. As organizacfes privadas ndo consideram o
bem-estar social ao maximizar seus lucros, por esse motivo, um papel importante é
desempenhado pela regulamentagdo na falta de concorréncia. Os contratos de servigo € uma
forma natural para instituir compromissos entre a entidade e o operador, sendo um instrumento
para induzir as empresas naturalmente em mercados competitivos e agir de acordo com 0s
objetivos sociais (GATTA; MARCUCCI, 2007).

Dessa forma, atraves de licitacbes que os 6rgdos publicos firmam o contrato e selecionam as
concessionarias que vao fornecer o servigo de transporte coletivo por dnibus no municipio. No
Brasil, existe a Lei de Concessdes (BRASIL, 1995) estabelecendo que nos contratos de
concessdo de servico publico devem constar a clausula essencial que determine o modo, forma

e condicBes de prestacdo de servicos, além dos critérios, indicadores, formulas e parametros
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definidores de sua qualidade e compete ao 6rgdo gestor, a responsabilidade de fiscalizar o
cumprimento das clausulas contratuais, intervir e até extinguir a concessao. Em outras palavras,
é importante estabelecer um sistema de medicdo de desempenho no contrato para avaliar a
qualidade do transporte publico fornecido para a populacao.

De modo a atender as necessidades dos usuérios e verificar se 0 servigo atende as exigéncias
contratuais, introduzir formas de medicéo da qualidade € de grande importancia pratica, tantos
para os prestadores servigos quanto para 6rgéo que fiscaliza, e em todo o mundo, continua sendo
um assunto desafiador de pesquisa (HENSHER; STANLEY, 2003). Para Kaplan e Norton
(2004), é importante medir, pois ndo ha como gerenciar algo que ndo € medido. Desta forma,
0s autores ressaltam a importancia de realizar constantemente a avalia¢cdo de desempenho em
organizagOes, sejam publicas ou privadas, para alcancar melhores resultados. Martins (1999)
comenta que a medicéo e a avaliacdo do desempenho geram informacdes Uteis para tomada de
decisOes, configurando como atividades essenciais para uma boa gestéo.

Sousa (2015) afirma que dentre os servicos publicos prestados aos cidaddos, o transporte
publico merece mais atencdo devido a sua relacdo com o crescimento e desenvolvimento
econémico e por ser um meio democratico para as pessoas terem acesso a bens, servicos e
atividades que colaboram para a qualidade de vida. O transporte publico, apesar de sua
importancia social, ainda passa por sérios problemas pela sua baixa qualidade dos servigos.
Neste cenario, encontram-se 0s 6rgdos gestores que devem agir de maneira estratégica para
garantir um servico de transporte publico adequado a populacéo.

Em seu estudo desenvolveu uma proposta de método para identificar os requisitos importantes
para a execuc¢do da gestdo estratégica do transporte publico aplicando os conceitos do Balanced
Scorecard. Para isso, aplicou-se um questionario online e os resultados contribuiram para uma
compreender sobre as possibilidades de implantar uma gestéo estratégica (SOUSA, 2015).
Para analisar e avaliar os indicadores de desempenho, Santos (2019) desenvolveu um estudo
em ltajubd-MG, avaliando a qualidade do servico prestado pelo transporte publico na cidade.
Em seu estudo, o indice de Qualidade para o Transporte Publico Urbano (TPU) do municipio
obteve um valor de 0,472, refletindo a baixa qualidade do servigo. O valor desse indice pode
variar entre 0 e 1,00, sendo que quanto mais proximo de 1,00 mais alta é a qualidade do servigo
prestado. Concluiu-se que para melhorar a qualidade do servigo de transporte pablico prestado,
0 0rgdo competente pode intervir oferecendo subsidios, e fiscalizar os requisitos previstos por
Lei e a empresa pode contribuir com dados sobre o funcionamento do servigo e assegurar
através de um planejamento interno o oferecimento de um servicgo regular, continuo e eficiente

(SANTOS, 2019). Uma das estratégias é estabelecer um sistema de medicdo de desempenho no
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edital de contratacdo de transporte publico de modo a auxiliar o 6rgdo competente avaliar as
condicBes de qualidade em que o servico é prestado, facilitar a tomada de decisdes e
desenvolver acdes de melhorias.

Como pergunta norteadora para desenvolver essa pesquisa, tem-se: “No sistema de medicéo de
desempenho, quais os pardmetros de qualidade importantes a serem observados e que devem

integrar no contrato entre érgdo regulador e concessionaria que compde o edital publico?”.

1.2 Justificativa do trabalho e problema de pesquisa

Devido as dificuldades encontradas pelo servi¢co publico em utilizar métricas eficazes de
desempenho, novas pesquisas devem ser realizadas com objetivo de mostrar como as
organizacbes publicas utilizam as medidas de desempenho em suas atividades, além de
evidenciar formas de melhorar e entregar servi¢os adequados a populagdo (SOARES; ROSA,
2017; SANTOS; SANTOS, 2022).

Segundo Fadel e Regis Filho (2009), a percepc¢édo da qualidade é apoiada em critérios objetivos
e subjetivos. Ter o conhecimento da percepcao dos funcionarios (clientes internos) e 0s usuarios
(clientes externos), em relacdo a qualidade do servigo publico, é o primeiro passo para o gestor
dos sistemas e os proprios profissionais desenvolverem estratégias que contribuam para
estabelecimento de acGes para melhorias. Essa compreensdo da percepcdo da qualidade sob a
perspectiva do cliente faz com que estejam bem preparados para alcancar suas expectativas.
Em relacéo ao transporte coletivo, compete ao 6rgao responsavel por controlar e fiscalizar as
empresas que fornecem este servico a populagdo. Mahmoud e Hine (2016) dizem que, muitas
vezes, 0 orgdo competente fiscaliza os servicos somente com os dados apresentados pela
concessionaria e ndo considera a percepcdo dos usuarios, sendo que ambos sdo parceiros
essenciais no processo de gestdo da qualidade.

Segundo Sinay et al. (2020), para avaliar a qualidade do servi¢co é importante considerar a
percepcdo dos usuarios como informacOes Uteis e deve ser realizada através de uma coleta
constante de suas opinides, envolvendo todas as caracteristicas do servigo em questdo. O
monitoramento de atividades desenvolvidas é muito importante, pois refere-se a uma
verificacdo continua de processos, produtos e impactos das agdes realizadas e indicam as causas
a serem resolvidas.

No contexto do transporte urbano, o transporte coletivo é essencialmente importante para as
pessoas que possuem baixa renda, ao mesmo tempo em que se apresenta como uma 6tima opgao

para a diminuicéo das viagens em veiculos particulares, o qual contribui também para a reducao
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dos congestionamentos, do consumo de combustiveis, da poluicdo ambiental, e dos acidentes
de transito (RODRIGUES, 2006). Diversas pesquisas académicas sobre o tema ja foram
realizadas nacionalmente e internacionalmente (secéo 2). Verificar a qualidade percebida no
servico de transporte publico tornou-se um tema relevante no cenario atual. No dia a dia,
percebe-se 0 uso de transporte publico para realizacdo das atividades do cotidiano, 0s usuarios
exigem cada vez mais por um servico de transporte de alta qualidade, que proporcionem bem-
estar e satisfacao.

Varios autores destacam que o uso do transporte publico diminuiu por diversos fatores, mais
principalmente pelo crescimento de veiculos particulares, como motocicletas e carros, e aos
habitos sociais adquiridos com o transporte individual (VIJ; CARREL; WALKER., 2013;
HICKMAN; HALL; BANISTER, 2013; CHAKRABARTI, 2017; ZAILANI et al., 2016;
OLIVEIRA, 2021). Como consequéncia, aumenta cada vez mais 0s problemas urbanos. Santos
(2019) destaca em sua pesquisa a importancia de haver uma mudanca rapida nos habitos de
transporte individual para o pablico, visto que essa mudanca sé ocorrera se houver melhoria na
qualidade do servico prestado.

Os 6rgéos gestores desses servicos tem dificuldade em regulamentar normas e critérios que
possam equilibrar os interesses dos agentes (6rgdo gestor, usuarios e empresas operadoras), 0
que implica, entre outros efeitos, a migracdo de usuarios do transporte coletivo para o individual
(COUTO, 2011). Considerando o transporte publico, entre os direitos sociais, como servi¢o
publico essencial pela Constituicdo Federal (BRASIL, 1988), cabe aos prestadores do servico
analisar o seu desempenho e aos 6rgaos gestores e fiscalizadores avaliar o servi¢co prestado.
Além disso, deve-se verificar os servicos prestados pelas concessionarias quanto a qualidade e
adequacdo as condicdes legalmente estabelecidas.

A Lei Federal n® 12.587 de 2012 estabelece a Politica Nacional de Mobilidade Urbana e aborda
a regulamentacdo do transporte publico coletivo, estipulando que as metas de qualidade e
desempenho devem ser definidas no contrato de concessdo do servigco publico de transporte
coletivo, juntamente com incentivos e penalidades aplicaveis e instrumentos de controle e
avaliacdo (BRASIL, 2012). Segundo Couto (2011), a auséncia do monitoramento de
indicadores em seus processos e de atividades bem definidos e registrados tendem trazer
resultados infimos.

O municipio do objeto de estudo desse trabalho também contribui para justificar e qualificar a
relevancia dessa pesquisa. Em 2021, devido as reclamac6es dos usuarios do transporte coletivo
da populagéo, os parlamentares da Camara Municipal requereram que medidas fossem tomadas

em relacdo ao servigo prestado e que houvesse uma fiscalizacdo da concessionaria. Com isso,
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a administragdo municipal, conforme a Portaria n° 131/2021 (ITAJUBA, 2021), uma comissio
foi criada para fiscalizar e analisar todos os detalhes do contrato com a empresa que realiza o
servico de transporte publico. O objetivo é sanar as demandas apresentadas pelos usuarios e,
assim, melhorar a qualidade do servico de transporte publico coletivo oferecido na cidade
(PREFEITURA MUNICIPAL DE ITAJUBA, 2021). Esse fato contribui para justificar a
necessidade de estabelecer e/ou melhorar os parametros de qualidade que constam no edital de
contratacdo de transporte publico oferecido na cidade e com isso auxiliar na fiscalizacdo do
servico prestado.

Considerando o estudo de Santos (2019), o autor calculou o indice de Qualidade do Transporte
Publico Urbano (IQTPU) que é um valor que compreende as diversas opinides de satisfacao
dos usuérios, bem como a importancia dos indicadores, pela opinido dos usuarios e dos grupos
e subgrupos de especialistas. De forma geral, determinou-se que o IQTPU para 0 municipio foi
de 0,472, apontando a baixa qualidade do servigo. Este indice é um alerta para o 6rgao
municipal e para a prestadora de servico de que a qualidade do servico oferecido ndo esta sendo
alcangada, o qual reforga ainda mais, a importancia do tema a ser estudado.

Baseado nesse contexto, o estudo consiste em analisar e propor um sistema de medicdo de
desempenho no edital de contratacdo do servi¢o de transporte publico coletivo oferecido na
cidade de Itajuba-MG. A pesquisa visa contribuir para melhorias na qualidade deste servico
oferecido no municipio, estabelecendo os indicadores de qualidade eficientes que devem ser
mencionados no edital deste servico prestado. Espera-se com a pesquisa a proposicdo e analise
do conjunto de métricas a serem integrados no edital pablico como subsidio para auxiliar o
Orgao competente avaliar e fiscalizar e se estdo sendo cumpridas as obrigacdes estabelecidas no
contrato por parte da concessionaria. Com isso, os resultados obtidos podem contribuir no
sistema de transporte do municipio e ser utilizado como modelo para monitoramento da
qualidade de qualquer servico publico oferecido pelo 6érgdo municipal objeto de estudo, bem
como, para demais municipios.

No ambito social, a longo prazo, espera-se contribuir em prol a populacdo, pois caso as
melhorias em relacdo ao transporte publico sejam implementadas, tais resultados poderao trazer
beneficios como satisfacdo dos usuarios, qualidade, conforto e seguranga nos servigos
oferecidos. No contexto cientifico, essa pesquisa visa demonstrar a utilizacdo de
técnicas/ferramentas para melhoria da qualidade em servigos publicos e com isso apoiar em

futuras pesquisas académicas.
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral
Analise do sistema de medicdo de desempenho com foco na melhoria dos parametros de

qualidade.

1.3.2 Objetivos especificos
Para atender esse objetivo sdo estabelecidos os objetivos especificos dessa pesquisa:

» Proposicdo de um sistema de medi¢do de desempenho no edital de transporte publico
para medir a qualidade do servigo prestado no municipio de Itajuba-MG, baseado na
andlise da literatura acerca do tema e estudos de casos de outros municipios;

= Proposicdo de acdes que contribuam na avaliacdo da qualidade do servico para a gestdo

do contrato.

1.4 Estrutura do trabalho

Esta dissertacdo estd organizada em 5 secGes. A secdo inicial aborda a contextualizacdo da
pesquisa, apresentando sua relevancia e contribuicdo, objetivo geral e objetivos especificos,
delimitacdes e uma visao geral dos demais capitulos, por meio deste item de estruturacao.

A secdo 2 traz uma analise bibliométrica a respeito do sistema de medicdo de desempenho com
foco em servigos publicos, apresentando uma analise descritiva e exploratéria do campo
cientifico estudado.

A secdo 3 refere-se a fundamentacdo tedrica, onde sdo expostas uma abordagem sobre a
Qualidade, bem como a Gestdo da Qualidade Total (TQM), Qualidade de servicos e do servico
publico. Também é abordado a medicdo de desempenho como estratégica, e o Sistema de
medicdo de Desempenho (SMD).

Ja a secdo 4 mostra a metodologia utilizada abordando os conceitos sobre 0 método Estudo de
Caso, detalha a sele¢do dos casos que compdem o objeto de estudo, descreve a coleta e analise
de dados do protocolo de pesquisa e, por fim, apresenta as analises dos dados e resultados.

Por fim, a sec¢do 5, séo apresentadas as consideragdes finais do estudo, destacando os principais
resultados, as dificuldades, as contribuicdes e as sugestdes de trabalhos futuros.

ApOs essa secao, encontra-se as referéncias bibliograficas e o apéndice detalhando o protocolo

de pesquisa.
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1.5 Delimitacoes

Devido a facilidade ao acesso das informac6es, o trabalho se limita ao municipio objeto de
estudo, ou seja, o estudo se limita em realizar uma analise do sistema de medicdo de
desempenho para melhorar e/ou estabelecer os pardmetros da qualidade do edital publico de
concorréncia do transporte oferecido no municipio de Itajuba-MG. Desse modo, justifica-se 0s
objetivos especificos estabelecidos nesse trabalho (se¢édo 1.3.2).

Em relacdo ao acervo de trabalhos na éarea, tem-se a dificuldade de encontrar pesquisas
envolvendo andlises de editais publicos de prefeituras municipais, bem como, 0 uso de
indicadores de desempenho para medir a qualidade dos servigos prestados. Na se¢do 2 da
analise bibliométrica, para obter uma andlise significativa, buscou-se filtrar um conjunto de
palavras-chave que identificassem trabalhos com foco em sistema de medicdo de desempenho,
bem como a qualidade em servicos publicos. Dessa forma, ndo restringiu a busca em estudos
focando em apenas no servigo de transporte publico, e sim, em servicos publicos em geral.

Na secdo 4.4.2.1, sera selecionado alguns casos de municipios que sdo considerados como 0s
melhores no transporte publico do Brasil. Independente do porte da cidade, a ideia é analisar
como é o sistema de avaliacdo da qualidade do servigo de transporte coletivo por 6nibus
prestado por essas cidades, sendo este um subsidio de gestdo dos servicos da relagdo contratual
acordada com a concessionaria. A escolha dos casos também se restringe ao acesso as
informacdes e dados divulgados pelas prefeituras. Devido a essa dificuldade de contatar com
esses Orgdos municipais, ndo foi possivel realizar entrevistas e observacdes, conduzindo os
casos através de anélises documentais, inviabilizando a triangulagéo.

Na secdo 4.4.4.1, para levantar os indicadores de desempenho utilizados para avaliar a
qualidade do transporte publico, buscou-se selecionar monografias, dissertacbes de mestrado
e/ou tese de doutorado para dar uma énfase para esses tipos de trabalhos e pelos objetos de
estudo serem situados no Brasil.

Na coleta de dados da secéo 4.4.4.4, o trabalho de Santos (2019) analisou a percepgdo dos
usuarios em relacéo a qualidade do transporte publico de Itajubd-MG em um periodo normal,
antes de ocorrer a pandemia da COVID-19. Dessa forma, considerou-se as informagdes
coletadas pelo autor no cenario normal, uma vez que a pandemia gerou impactos no uso do
transporte coletivo por 6nibus. Outro ponto a destacar é o tamanho pequeno da amostra de
entrevistados do 6rgdo municipal por serem poucas pessoas que possuem conhecimento e atuam
com editais publicos, e o pesquisador também dependia da disponibilidade de tempo dos

mesmaos.
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2 ANALISE BIBLIOMETRICA

O objetivo deste estudo foi desenvolver uma anélise exploratoria e descritiva de producao
cientifica sobre o sistema de medicdo de desempenho e a qualidade com o foco em servicos
publicos, a partir de indicadores bibliométricos. Um levantamento de documentos cientificos
foi realizado no dia 16 de setembro de 2022 e permitiu explorar criticamente as tendéncias de
pesquisa na area nos Ultimos 30 anos. Segundo Tranfield, Denyer e Smart (2003), a revisao da
literatura € um elemento essencial em qualquer campo de pesquisa, pois as revisdes de estudos
anteriores ajudam analisar criticamente os limites do conhecimento, além de identificar
possiveis lacunas de pesquisa que podem ser trabalhados em pesquisas futuras.

A andlise bibliométrica permite tirar conclusdes sobre a producéo e a influéncia dentro da area
de pesquisa utilizando dados de citagdes dentro de um campo de pesquisa, além de identificar
tendéncias emergentes (KHATUN et al., 2021). Em comparagdo com as revisdes de literatura
tradicionais ou resumos, a analise bibliométrica possui diversas vantagens, tais como: mostra
uma visao geral de um tépico de pesquisa, examinando uma extensa quantidade de documentos
em um banco de dados com auxilio de um software; mede o fator de impacto de um campo
pesquisa, de um conjunto de pesquisadores ou de um artigo especifico por meio de andlise de
citacOes; observa ou identifica, de forma eficiente, a literatura classica e os pontos criticos de
pesquisa em um campo em estudo (SU; PENG; LI, 2021).

Segundo Cobo et al. (2011), os dois métodos principais utilizados para a conducao da analise
bibliométrica sdo: a andlise de desempenho e o mapeamento cientifico. A analise de
desempenho exibe indicadores bibliométricos que mensuram a atividade e o impacto das
contribuicdes de autores, periddicos e instituicbes nos campos de pesquisa, entre outros
elementos. O mapeamento da ciéncia mede o grau de colaboracdo entre os autores mais
produtivos por meio da andlise de coautoria, fornecendo dados Uteis para compreender a
estrutura e a dindmica dos campos de pesquisa (MURGADO-ARMENTEROS et al. 2015).
Recomenda-se 0 uso de ambos os métodos, uma vez que se complementam e fornecem uma
visdo geral de um campo de pesquisa (BAIER-FUENTES et al., 2019; GAVIRIA-MARIN;
MERIGO; BAIER-FUENTES, 2019).

Segundo Sharma et al. (2018), as analises bibliométricas exploram diversas bases de dados
eletronicas como fonte de informacéo para obter resultados de pesquisa em um determinado
campo. As bases de dados escolhidas para esse estudo foram a Web of Science (WoS) e Scopus,
as duas sao fontes abrangentes de artigos publicados em periddicos académicos (VISSER; VAN
ECK; WALTMAN, 2021). O estudo de Zyoud et al. (2017) identificou a WoS como um dos


https://link-springer-com.ez38.periodicos.capes.gov.br/article/10.1007/s10961-019-09774-5#ref-CR87
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bancos de dados mais confiaveis e abrangentes para estudos bibliométricos, além de hospedar
uma ampla gama de estudos cientificos de qualidade e alto impacto. J& a Scopus possui uma
cobertura ampla de publicacGes em diversas areas e maior quantidade de dados bibliométricos
relevantes quando comparado com outras bases de dados (HE et al., 2017; JIN et al., 2018;
MEHO; ROGERS, 2008). Ressalta-se a escolha dessas bases devido a sua relevancia e
abrangéncia de periodicos multidisciplinares, além da facilidade de acesso a eles.

Primeiramente, definiu-se o conjunto de termos a serem pesquisados no titulo, no resumo ou
nas palavras-chave de cada trabalho. A pesquisa foi realizada nas bases de dados Scopus e Web
of Science, através da op¢ao que busca o termo no ‘titulo, resumo ou nas palavras-chave’.
Aplicou-se um filtro restringindo somente ‘“journals”, ou seja, da amostra foram excluidos
livros, capitulos de livros, congressos e demais tipos de documentos. A escolha de apenas
“journals”, é devido ao fato dos outros tipos de documentos ndo possuirem uma configuracdo
estruturada e/ou obrigatdria de inclusdo de citagdes e referéncias, o que pode inviabilizar os
calculos dos indicadores bibliométricos. Tambem, aplicou-se um filtro para pesquisar apenas
artigos cientificos redigidos em inglés, visto que é o idioma mais comum na comunidade

cientifica. O Quadro 1 mostra os parametros utilizados para esta pesquisa.

Quadro 1 — Parametros de pesquisa

Grupo 1 "performance management™” OR "performance assessment” OR
(Sistema de "performance measure"” OR "performance evaluation” OR
medicéo de "performance measurement” OR "performance indicators™ OR

desempenho) | "measurement indicators” OR "performance measurement system™ or
"performance assess" OR "performance appraisal” OR "performance
measur" OR "performance metric" OR "keyperformance indicator"

Termo de pesquisa OR "performance indicator" OR "KPI"

(ABS, TITLE OR

KEYWORDS) Grupo 2 "public service" OR "public services" OR "public agency" OR
(Servico "public notices" OR "public agencies" OR "public organization" OR
publico) "public setor" OR "public sectors” OR "public administration”
Grupo 3 "quality management” OR "quality" OR "quality service"
(Qualidade)

"urban public transportation" OR "urban public transport” OR

Grupo 4 "public transportation system™ OR "public transport system" OR
(Transporte "public transportation system™" OR "public transport service" OR
publico) "public transportation" OR "public transport” OR "system of urban

public transport” OR "system of urban public transportation” OR
"collective transport” OR "collective urban transport™ OR "collective
transportation” OR "collective urban transportation™

Lingua Inglés

Tipo de publicacdo | Journals, exceto congressos, livros, capitulos de livros, entre outros tipos de documentos

Fase de publicacéo Final Anos de publicacéo A partir de 1990

Fonte: Autor (2022)



Com os parametros definidos, os 4 grupos foram combinados entre si. Inicialmente, combinou-
se 0 grupo 2 com o grupo 3, verificou-se a quantidade de artigos que tratam sobre a qualidade
em servicos publicos. Em pesquisa realizada na Web of Science (ISI), de 1990 até setembro de
2022, foram identificados aproximadamente 3.750 documentos, conforme a Figura 2.
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Figura 2 — Documentos por ano identificados na base WoS
Fonte: Web of Science (2022)

Contatou-se 0 aumento do interesse pelo tema nos Gltimos anos e os autores que mais

publicaram foram Andrews, R. (15), Bel, G. (15) e Osborne, S. P. (14), conforme a Figura 3.
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Figura 3 — NUmero de publicacbes por autores
Fonte: Web of Science (2022)
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Considerando que o trabalho envolve a qualidade no transporte publico, combinou-se 0s grupos
3 e 4 para identificar pesquisas envolvendo essa tematica. A Figura 4 mostra a pesquisa
realizada na Scopus, de 1990 até setembro de 2022, identificou-se aproximadamente 5.000

documentos.
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Figura 4 — Documentos por ano identificados na base Scopus
Fonte: Scopus (2022)
Observa-se que a partir do ano 2005 houve um alto crescimento de trabalhos desenvolvidos

sobre a qualidade do transporte publico, verificar a qualidade desse tipo de servico, tornou-se
relevancia no cendrio atual. As &reas mais envolvidas nessa tematica sdao Ciéncias Sociais
(26,6%), Engenharia (22,2%) e Ciéncias ambientais (11,5%), conforme a Figura 5.
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Figura5 — Documentos por area tematica na base Scopus
Fonte: Scopus (2022)

Para realizar investigacdo bibliométrica, agrupou-se 0s quatros grupos de palavras-chave e
poucos trabalhos foram encontrados nas bases de dados, um total de 17 artigos. De modo obter
uma analise significativa, buscou-se filtrar combinando as palavras-chave dos grupos 1, 3 e 4,
com intuito de identificar trabalhos envolvendo o sistema de medi¢do de desempenho, bem
como a qualidade, no transporte publico. A pesquisa resultou em uma amostra de 213 artigos,
sendo 165 na base Scopus e 48 na Web of Science. No entanto, esse tamanho de amostra
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inviabilizou nos célculos dos indicadores bibliométricos, impossibilitando realizar uma analise
significativa.
Considerando que o transporte publico é um tipo de servico publico oferecido para os cidadaos,
optou-se como formula de pesquisa combinar os grupos 1, 2 e 3. Para que o servico publico
prestado alcance uma boa qualidade, é essencial um bom planejamento incluindo medicdes de
desempenho como estratégia para atender os objetivos esperados. A pesquisa resultou em uma
amostra de 1716 artigos envolvendo o sistema de medicdo de desempenho e a qualidade em
servigos publicos. As publicagbes compreendem um horizonte temporal de 1990 até setembro
de 2022, sem eliminar nenhum artigo significativo na literatura.
Existem varias ferramentas de software desenvolvidas pela comunidade académica e que estéo
disponiveis gratuitamente, como a VOSviewer, Biblioshiny, Bibexcel e Publish or Perish, por
exemplo. Essas ferramentas permitem lidar e manipular grandes quantidades de informacdes
para fornecer uma visdo ampla de um campo de pesquisa (ZUPIC; CATER, 2015).
Nesse estudo, toda a compilacao e analise dos dados foi processado no software estatistico R®,
mediante o pacote bibliometrix. Suportado pelo ambiente R, este é um software com cddigo
aberto e livre, o qual fornece um conjunto de ferramentas envolvendo algoritmos estatisticos,
funcionalidades matematicas e recursos de visualizacdo, tornando-o uma 6tima ferramenta para
pesquisas quantitativas em bibliometria e cienciometria (ARIA; CUCCURULLO, 2017
DERVIS, 2019). Apos realizar o tratamento dos dados no Rstudio, excluindo os artigos
duplicados e com informacg6es incompletas, resultou em uma amostra de 1623 artigos.
Diante dessa amostra de documentos cientificos, buscou-se desenvolver uma analise descritiva
verificando os indicadores bibliométricos calculados sobre os autores, institui¢@es, periddicos,
e paises, e, realizar uma analise do desenvolvimento tematico do campo cientifico estudado
através da analise da nuvem de palavras, mapa tematico e artigos locais mais citados. Para isso,
buscou responder algumas das questdes de pesquisa:

a) Quais sdo autores que mais publicam artigos nesse tema?

b) Qual € o crescimento anual da publicagéo cientifica?

c) Quais paises colaboram mais com essa pesquisa?

d) Qual periddicos os autores mais publicam seus artigos?

e) Quem sdo os autores mais citados?

f) Quais sdo as estruturas conceituais de campo?
A Figura 6 mostra a ordem das etapas na qual este capitulo foi desenvolvido, agrupadas em trés

fases.


https://link-springer-com.ez38.periodicos.capes.gov.br/article/10.1007/s10961-019-09774-5#ref-CR133
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Figura 6 — Diagrama das etapas do estudo bibliométrico
Fonte: Autor (2022)

2.1 Analise de indicadores bibliométricos

2.1.1 Analise descritiva da amostra
Para entender sobre os assuntos referentes ao sistema de medicéo de desempenho e a qualidade
em setores que atuam com servigo publico, uma anélise descritiva da amostra de documentos
cientificos foi organizada a partir da avaliacdo de indicadores bibliométricos. Neste sentido, a

Tabela 1 apresenta as informacdes gerais sobre a amostra processada.

Tabela 1 — Principais informagdes da amostra

Descricdo Resultados

Total de documentos 1.623
Média de citagdes por documento 22,29
Total de periddicos 668

Total de referéncias 74.877
Total de autores 3.415
Autores de artigos de autoria Gnica 377

Total de palavras-chave por autores (DE) 3.444
Total de palavras-chave Plus (ID) 3.108
indice de colaboragio 2,51

Fonte: Autor (2022)
Como citado anteriormente, foram analisados 1.623 artigos cientificos publicados em 668

diferentes periodicos, sendo 22,29 a média de citacdes por documento. Como proxy de temas
trabalhados, identificou-se um total de 3.108 palavras-chave fornecidas pelos periddicos e 3.444
palavras-chave definidas pelos autores. Também, 3.415 autores compdem a amostra, sendo 377
autores com artigos de autoria Unica. O indice de colaboragdo entre eles € de 2,51,
caracterizando uma média de trés autores por artigo na amostra analisada.

As palavras-chave do autor (DE) referem-se a uma lista especifica de palavras-chave que 0s
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autores de uma publicacéo listaram (geralmente cinco ou seis) para descrever o que o0 estudo
abordou ao longo do artigo. Em contraste, palavras-chave plus (ID) refere-se a palavras-chave
e frases geradas pelas bases, que consistem em palavras-chave das referéncias citadas pelos
autores em uma publicacdo (TRIPATHI et al., 2018).

Na Figura 7 € apresentada a quantidade de publicacGes sobre o tema ao longo do tempo,
iniciando em 1990.

80-
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Ano
Figura 7 — Quantidade de artigos publicados por ano

Fonte: Autor (2022)

A taxa anual de crescimento percentual da producdo cientifica € de 10,49 %, indicando um
crescimento com pequenas oscilagfes a partir do ano de 2005. Também, observa-se que 0
namero de publicacfes comecou a aumentar a partir do ano de 2004. O uso da medicdo de
desempenho no setor publico é resultado da reforma da gestdo publica ao utilizar praticas do
setor privado, com o propdsito de aumentar sua eficiéncia (SODERLIND; GESCHWIND,
2019).

Anterior a década de 90, as pesquisas tinham um foco maior em melhorias da qualidade do
produto ou de processos industriais e poucos eram os estudos voltados para organizacdes de
prestacdo de servigcos. Com o tempo, o setor de servicos comegou a se expandir e prestar
servicos com boa qualidade passou a ser estratégia fundamental para a organizacao sobreviver
e alcancar o sucesso diante de um cenario global competitivo. Embora a competividade nédo
seja o foco das organizacgdes publicas, buscar melhorias em servigos publicos e com qualidade
é essencial para uma gestéo eficiente. Com isso, pode-se justificar o crescimento constante de
trabalhos acerca desse tema ao longo dos anos.

2.1.2 Analise descritiva dos autores
A Tabela 2 mostra os 12 autores com maior nimero de publica¢fes na amostra e os indicadores
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bibliométricos calculados para cada um dos autores.

Tabela 2 — Analise descritiva dos autores

- Publicagdes - Citacgdes Citacdes

Autor PublicacGes fracionalivadas Indice H locais globais
WALKER, R. 12 4,28 11 0 299
JAASKELAINEN, A. 10 5,67 6 1 96
MOYNIHAN, D. 8 3,87 7 0 469
BOYNE, G. 7 2,08 7 0 125
LAIHONEN, H. 7 3,50 5 1 43
MARTIN, S. 7 2,17 6 0 64
MEIER, K. 7 3,03 6 0 349
NEMEC, J. 7 2,00 4 1 66
OHEMENG, F. 7 3,13 6 0 67
RAMOS, T. 7 1,28 6 2 78
POISTER, T. 6 2,83 4 0 257
ANDREWS, R. 6 2,08 5 0 316

Fonte: Autor (2022)
Este estudo investigou as citacdes locais e globais das publicacBes. As citacdes locais medem
0 numero de citagbes que um documento obteve de trabalhos envolvendo o tema pesquisado.
Por outro lado, as cita¢es globais medem o nimero de cita¢gdes que um documento obteve em
toda a base de dados, neste caso, as bases de dados Scopus e WoS (AGBO et al., 2021). Em
outras palavras, as citacfes locais séo as citacGes dentro do campo de pesquisa, considerado as
mais relevantes, ja que sdo pessoas da area citando trabalhos da area. Ja as citagdes globais sao
citacBes que sdo realizadas fora do campo de pesquisa estudado, por artigos diversos que ndo
constam o termo pesquisado como tema central, mas que fizeram referéncia a ele.
Baseado no método aplicado, o autor que possui 0 maior nimero de publicacGes no tema é
Walker, com 12 artigos e um total de 299 citacGes globais, seguido por Jaaskeldinen, com 10
artigos e 96 citacdes globais. O Walker é um dos autores com o maior indice H na amostra
analisada, sendo esse indice igual a 11. Com 8 publicac¢6es, 0 Moynihan figura em terceiro lugar
e é 0 autor que obteve o maior nimero de citagdes globais (469).
O indice H mensura a produtividade e o impacto de citacao das publica¢fes do autor a partir de
um conjunto de artigos mais citados do autor e na quantidade de citagdes que eles receberam
em outras publica¢des (HIRSCH, 2005; ARIA; CUCCURULLO, 2017).
Em relacdo aos autores com maior nimero de citagdes locais, ou seja, 0s que atuam dentro do
campo de pesquisa estudado, € Ramos, com 2 cita¢Ges locais, seguido por Nemec, J&askeldinen
e Laihonen, com 1. Observa-se que alguns autores possuem poucas cita¢des locais ou até
mesmo nenhuma, caracterizando que poucas pessoas da area citam trabalhos do seu préprio
campo de pesquisa.

Em relacdo as publicages fracionalizadas, Jdaskeldinen, é o autor que possui 0 nimero mais
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expressivo, possui 10 artigos publicados e 5,67 publicagdes fracionalizadas, indicando que mais
da metade dos seus artigos ndo foram escritos com colaboragdo de outros autores. Os outros
dois autores mais importantes da amostra, Walker e Moynihan, possuem 4,28 e 3,87 de
publicac@es fracionalizadas, respectivamente, demonstrando que a maioria dos seus artigos ndo

foram escritos individualmente.

2.1.3 Autores importantes ao longo do tempo
A Figura 8 representa o horizonte temporal das informagdes que constam na Tabela 2. Isto €, a
Tabela 2 descreve o0 que o autor realizou, enquanto a Figura 8 exibe quando o autor fez. Dessa
forma, € possivel verificar a producao dos principais autores ao longo do tempo, identificar em
que ano cada autor comegou suas publica¢fes no tema e se permanece com pesquisas na area

ou ndo.
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Figura 8 — Autores relevantes ao longo do tempo

Fonte: Autor (2022)

A cor do circulo, representa o niumero de citac6es globais, quanto maior o nimero de citagoes,
mais escuro o circulo. J& o tamanho do circulo representa a densidade de publicacdes do autor
naquele ano, quanto maior o numero de publica¢6es, maior o circulo.

Observa-se que, Martins foi o pioneiro a trabalhar nesse tema, iniciando suas pesquisas em
1990 até hoje, porem apresenta lacunas de publicagcdes em alguns anos. O Walker é o autor que
mais escreveu sobre o tema, comecando suas pesquisas em 1994, desde entdo, apresentou
constancia de publica¢des ao longo do tempo, com periodo de alta densidade em 2011. J&
Jaéskelainen, o segundo autor com maior nimero de publicagdes, comegou sua pesquisa em
2009, mantendo constancia e periodos com alta densidade em alguns anos. No entanto, suas

publicacGes se encerraram em 2015. Moynihan, Ramos, Nemec, Lahonen e Meier sdo autores
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que j& publicam hé& algum tempo e permanecem até os dias atuais, embora alguns possuem

lacunas de publicagdes em alguns anos anteriores.

2.1.4 Analise descritiva dos periodicos
A Tabela 3 apresenta os 12 periddicos que obtiveram o maior indice H. Para cada periddico foi

inserida a classificacdo Qualis da Scopus e identificado o nimero de publicacdes.

Tabela 3 — Analise descritiva das instituicGes

Periddico indice Qualis  Publicacdes
H Scopus

INTERNATIONAL JOURNAL OF PUBLIC SECTOR MANAGEMENT 24 A2 67
PUBLIC ADMINISTRATION REVIEW 24 Al 36
PUBLIC ADMINISTRATION 23 Al 42
JOURNAL OF PUBLIC ADMINISTRATION RESEARCH AND THEORY 19 Al 23
PUBLIC MANAGEMENT REVIEW 18 Al 32
INTERNATIONAL JOURNAL OF PRODUCTIVITY AND 15 A2 40
PERFORMANCE MANAGEMENT

INTERNATIONAL REVIEW OF ADMINISTRATIVE SCIENCES 15 Al 35
PUBLIC MONEY AND MANAGEMENT 11 A2 22
THE AMERICAN REVIEW OF PUBLIC ADMINISTRATION 11 Al 19
INTERNATIONAL JOURNAL OF PUBLIC ADMINISTRATION 10 A3 35
INTERNATIONAL JOURNAL OF HUMAN RESOURCE MANAGEMENT 9 Al 12
MANAGEMENT ACCOUNTING RESEARCH 9 A2 10

Fonte: Autor (2022)
Observa-se na Tabela 3, os periodicos com maior Indice H sdo International Journal of Public

Sector Management e o Public Administration Review igual a 24, seguido do Public
Administration, com indices H igual a 23. No mesmo sentido, todos os 12 periddicos foi muito
bem avaliado no Qualis Scopus, sendo classificados Qualis A1, A2 ou A3, 0 que evidencia que
estes periddicos reconhecidos e relevantes para a comunidade académica. No entanto, quando
comparado o Qualis Scopus com o indice H, sugere-se que ambos ndo estio totalmente
alinhados, uma vez que é possivel identificar o deslocamento de uma métrica com relacdo aos
outros periodicos. Baseado nessa perspectiva, pode-se verificar que o periodico da 112
colocacdo, que possuem baixo indice H quando comparado com os periddicos das primeiras
colocagBes, mas tambem possuem Qualis Scopus Al.

Em relagcdo ao numero de publicacbes, os periodicos International Journal of Public Sector
Management, Public Administration, International Journal of Productivity and Performance
Management e Public Administration Review sdo os que mais publicam nesse tema, com 67,
42, 40 e 36 publicacdes, respectivamente. O periddico Journal of Public Administration
Research and Theory, que estd na 4% colocagdo com o maior indice H, possui poucas

publicaces quando comparado com a colocagdo dos primeiros periodicos, sendo igual a 23.
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No entanto, é possivel considerar que este periédico também foi bem avaliado, devido a
quantidade de citagdes sob seus artigos, demonstrando a qualidade dos mesmos.

2.1.5 Analise descritiva das instituicdes
A Tabela 4 apresenta as instituicGes dos autores que mais tiveram publicacdes sobre o tema ao

longo do tempo.

Tabela 4 — Analise descritiva das instituicdes

Instituicdo Pais Publicacbes
AARHUS UNIVERSITY Dinamarca 36
CARDIFF UNIVERSITY Reino Unido 34
TAMPERE UNIVERSITY OF TECHNOLOGY Finlandia 29
ERASMUS UNIVERSITY ROTTERDA Paises Baixos 26
UNIVERSITY OF BIRMINGHAM Inglaterra 21
UNIVERSITY OF MANCHESTER Reino Unido 18
UNIVERSITY OF GEORGIA EUA 16
CITY UNIVERSITY OF HONG KONG Hong Kong 14
RMIT UNIVERSITY Australia 13
GEORGIA STATE UNIVERSITY EUA 11
LA TROBE UNIVERSITY Austrélia 11
UNIVERSITY OF OTTAWA Canada 11

Fonte: Autor (2022)
Percebe-se que todas as instituicbes sdo universidades localizada em diversos paises. A

instituicdo com maior nimero de artigos publicados no tema, Universidade de Aarhus é uma
instituicdo publica localizada em Aarhus, na Dinamarca, com um total de 36 artigos publicados.
Também, destaca-se a Universidade de Cardife ou Cardivio, uma instituicdo publica localizada
em Cardivio, no Pais de Gales, com um total de 34 publicaces. Ambas possuem uma
quantidade expressiva quando comparada as demais universidades da amostra.

O 1° autor com maior quantidade de publicaces no tema pesquisado, o Walker, conforme visto
na Tabela 4, pertence a Universidade da Cidade de Hong Kong. Ja o 2° autor que obteve
publicacGes pertence a universidade que figura na 32 colocagdo na amostra analisada, sendo o

Jaadskelédinen da Universidade de Tecnologia de Tampere.

2.1.6 Analise descritiva dos paises
A Tabela 5 apresenta os paises com maior quantidade de cita¢cdes no tema. A nacionalidade do
primeiro autor foi definida como nacionalidade do documento, ainda que houvessem outros

autores de diversas nacionalidades.
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Tabela 5 — Andlise descritiva dos paises

Paises Publicactes Publicacgdes sem PublicacBes com  Citages
colaboracao colaboracéo
REINO UNIDO 207 195 12 7.086
EUA 160 149 11 5.184
AUTRALIA 79 76 3 2.549
ITALIA 64 62 2 877
CHINA 52 49 3 1211
PAISES BAIXOS 45 42 3 1.235
CANADA 38 37 1 847
COREIA 36 35 1 363
DINAMARCA 30 29 1 458
FINLANDIA 29 28 1 372
ESPANHA 27 26 1 441
AFRICA DO SUL 25 25 0 112

Fonte: Autor (2022)
A Figura 9 ilustra os paises conforme o numero de publicacbes sem colaboracdo (em Unico

pais) e com colaboracdo (em diversos paises).
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Figura9 — NUmero de publicagdes com colaboragédo e sem colaboragdo dos paises
Fonte: Autor (2022)

A maioria dos paises possuem colaboracdo internacional nesta amostra. Observa-se que, 0
Reino Unido possui a maior quantidade de citacGes no tema, com 7.086 citacOes, e também a
maior quantidade de publicac¢6es, com 207 documentos. Também teve o segundo maior nimero
de publicacdes de colaboracdo internacional, com uma taxa de 5,80%. No ano de 1993, Morley
discutiu a direcdo estratégica no servico publico britanico. Uma reforma estava ocorrendo na
prestacao de servicos do governo do Reino Unido devido o resultado do programa “Next Steps”
lancado em 1988. A mudanca do servico publico envolvia a troca de um modelo de gestdo



35

burocratico para um modelo progressivo, inspirado por organizagdes de sucesso no setor
privado. Para implementar a mudanca e se adequar ao novo modelo, os departamentos e 6rgaos
executivos tiveram que se reajustar de um enfoque operacional para um estratégico. No modelo
progressivo, o intuito era gerenciar a mudanca e promover a inovagédo dentro de uma estrutura
com menos regras e gerar ganhos em eficiéncia e eficacia, os quais ndo eram possiveis com 0
modelo burocratico (MORLEY, 1993).

O E.U.A, ainda que em proporc¢do pequena, obteve a maior taxa de colaboracao de 6,88 %. O
crescimento da gestdo estratégica publica foi impulsionado em parte por reformas
administrativas na década de 90 em todos os niveis de governo e movimentos contemporaneos
de reforma internacional. Nos Estados Unidos, as reformas foram fortemente influenciadas pelo
movimento “reinventando o governo” popularizado por Osborne e Gaebler (livro de 1992
Reinventing Government). A Lei de Desempenho e Resultados do Governo de 1993 exigia que
implantasse planejamento estratégico em todas as agéncias federais e as orientou com sucesso
misto em direcdo a uma gestdo estratégica mais abrangente (BRYSON; BERRY; YANG,
2010).

2.2 Analise do desenvolvimento tematico
Apds esta analise dos indicadores bibliométricos, esta subsecdo descreve a analise do

desenvolvimento tematico do campo cientifico estudado.

2.2.1 Nuvem de palavras

A finalidade da Nuvem de Palavras da amostra analisada (Figura 10) é auxiliar na elaboracédo
do desenvolvimento teméatico do campo cientifico estudado. Segundo Song et al. (2019), a
analise das palavras-chave utilizadas pelos autores em publicacGes trata-se de uma ferramenta
importante para a investigar topicos de tendéncia e qual o foco dos estudiosos na area. A partir
dessa técnica é possivel identificar as palavras-chave dos artigos mais utilizados pelos autores.
Na nuvem de palavras, quanto maior a recorréncia, maior é o tamanho de cada palavra.

Nota-se que a palavra performance measurement, é a mais recorrente com frequéncia de 145,
caracterizando como um dos temas mais trabalhos na literatura dentro desse campo de pesquisa.
Ja as outras palavras-chaves mais recorrentes pelos autores foram public sector, new public

management e performance, com frequéncia de 131, 75 e 70, respectivamente.
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Figura 10 — Nuvem de palavras
Fonte: Autor (2022)

A Figura 11 mostra a recorréncia das palavras-chave mais usadas dos autores ao longo dos anos.

Observa-se que a maioria dessas palavras-chave comegou a aparecer no campo de pesquisa por

volta de 2004 e continuou a crescer depois disso. Pode-se considerar que a partir desse periodo,

a melhoria em servicos pablicos comecou a ganhar importancia na literatura. A palavra-chave

“performance management” foi a que mais obteve uma tendéncia positiva ao longo do tempo.
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Figura 11 — Recorréncia de palavras-chave ao longo dos anos
Fonte: Autor (2022)

outras 45 palavras sdo apresentadas como public sector organizations, local

balanced scorecard, accountability, performance measures performance

indicators, management, quality, entre outras, sendo possivel conhecer um universo de

interdisciplinaridade e mapear possiveis tematicas relevantes.

Na nuvem de palavras, as palavras que mais se destacam na demonstram o interesse e a

importancia de pesquisas nesse tema e enfatizam a relevancia do presente trabalho, uma vez
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gue os mesmos, de forma abrangente, buscam avaliar e gerenciar a “medic¢do de desempenho”

e a qualidade dos servigos publicos oferecidos pelas organizagdes do setor publico.

2.2.2 Mapa tematico
O Mapa Tematico é uma ferramenta que permite a visualizacdo dos diferentes temas ou topicos
abordados por um campo cientifico em determinado periodo. Esta andlise é Util para fornecer
conhecimento aos pesquisadores e partes interessadas sobre os potenciais desenvolvimento de
pesquisas futuras de areas teméticas dentro de um campo (AGBO et al., 2021).
A analise tematica é organizada a partir de grupos de palavras-chave dos autores e suas
interconexdes para obtencdo dos temas. Esses temas sdo caracterizados por propriedades de
densidade e centralidade ao longo dos eixos. A densidade assume o eixo horizontal e mede a
forca interna da rede e identifica o grau de desenvolvimento de um tema; ja a centralidade
assume o eixo vertical e mede o grau de correlacdo entre diferentes topicos e a importancia de
um tema no desenvolvimento de todo o campo de pesquisa analisado (ESFAHANI,;
TAVASOLI; JABBARZADEH, 2019, COBO et al., 2011).
O mapa tematico de um campo de pesquisa é dividido em quatro quadrantes (Q1 a Q4). O
quadrante superior direito (Q1) representa os temas principais; o quadrante superior esquerdo
(Q2) sdo os temas muito especializados; o quadrante inferior esquerdo (Q3) sdo assuntos que
esta surgindo ou desaparecendo da literatura; e o quadrante inferior direito (Q4) sdo os temas
subjacentes (AGBO et al., 2021).
A Figura 12 ilustra o mapa tematico da amostra em estudo. O tamanho de cada cluster
representa a quantidade de artigos em cada grupo, em que sao apresentados 0s cinco assuntos

mais recorrentes.
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Figura 12 — Mapa tematico
Fonte: Autor (2022)
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Iniciando a andlise pelo quadrante Q1 que mostra os temas motores, visto que estes possuem
alta centralidade e alta densidade, ou seja, séo temas bem desenvolvidos e importantes para a
estruturacdo de um campo de pesquisa.

Dentre os temas motores, temos um cluster, com as palavras performance, management,
efficiency, public service (s). O foco desses artigos analisam a busca da eficiéncia em servicos
publicos para atingir os objetivos propostos e alcancar melhores resultados em sua gestéo.
Dessa forma, os agentes publicos sdo levados a mudancas, realizando suas fun¢Ges com mais
compromisso, visando o melhor desempenho possivel para atender da melhor forma os anseios
da sociedade.

O presente trabalho encaixa nesse cluster, ja que o intuito é realizar a analise do sistema de
medicdo de desempenho em relacdo aos parametros de qualidade estabelecidos no contrato
entre 0 6rgdo publico e a concessionaria de transporte publico. Em outras palavras, considera-
se 0 presente trabalho como um dos temas motores, pois visa a melhoria da eficiéncia de um
servico publico oferecido para atender a populacdo. Através da medicdo do desempenho do
servico prestado, € possivel implementar politicas de corre¢cdo ou manutencdo das acdes
executadas.

O quadrante Q2 apresenta temas bem desenvolvidos e muito especializados, ou seja, séo temas
isolados, de nicho, com uma importancia limitada dentro do campo de pesquisa. Nesse
quadrante hd um pequeno cluster com os temas performance evaluation, organizational
performance, human resource management e job satisfaction, sdo estudos que envolve a
avaliacdo de desempenho como ferramenta para a gestdo de Recurso Humanos (RH), que busca
analisar o desempenho individual e coletivo dos funcionarios e seus comportamentos. Dessa
forma, é possivel realizar feedbacks sobre resultados, avaliar o nivel de efetividade no trabalho,
identificar talentos, analisar a produtividade dos funcionarios, entre outros que vao contribuir
para o desempenho organizacional. Segundo Alves et al. (2007), a satisfacdo do trabalho € vista
como indicador de desempenho para avaliar o desempenho estratégico da organizagédo. Para 0s
autores, saber o que influencia a satisfacdo no trabalho é considerado uma tarefa importante
para 0 RH para que realize o ajuste constante do alinhamento de interesses, garantindo que 0s
propositos organizacionais sejam alcancados por meio motivacao do trabalho.

Ja os temas presentes em um outro cluster desse quadrante sdo new public managemanet, public
admnistration, evaluation e developing countries. Os artigos sobre essa tematica abordam a
Nova Gestdo Publica (NGP). Trata-se de um novo paradigma de gestao publica que se expandiu
em varios paises, na medida em que ocorria a crise do modelo do Estado na década de 1980,

com inspiracdo nas praticas do setor privado, voltadas para resultados. Dentre das varias ideias
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da NGP, Ferreira Costa (2004) destaca a qualidade da gestdo, a avaliagdo de desempenho, a
eficiéncia e dentre outros.

O quadrante Q3, por sua vez, apresenta temas que sdo fracamente desenvolvidos, ou seja,
possuem baixa densidade e baixa centralidade. De acordo com Mello (2022), essas pesquisas
representam, principalmente, temas que estdo desaparecendo ou com sinais de esgotamento
(temas emergentes e decrescentes).

Este quadrante apresenta um cluster com os temas performance indicators, benchmarking e
performance assessment. Os artigos sobre essa tematica estdo emergindo. As publicacbes
discutem o uso do benchmarking na busca as melhores praticas nas organizacdes, ou seja,
aquelas que conduzem uma avaliacdo de desempenho superior. Através dos indicadores de
desempenho, utiliza-se essa ferramenta para comparar 0s processos e/ou operacdes da sua
prépria instituicdo com outras organizacfes que tém o mesmo objetivo e, utilizar dessa
estratégia, para corrigir falhas e desenvolver acbes de melhoria. Pode-se considerar que exista
na literatura, uma gama consideravel de pesquisas envolvendo esses temas.

Por fim, o quadrante Q4 que compde temas de baixa centralidade e alta densidade, importantes
para um campo de pesquisa, porém sao temas gerais e basicos, se relacionando principalmente
a temas abrangentes (MELLO, 2022). Neste quadrante encontram-se dois clusters: o primeiro
com os temas public sector organizations, performance meansures, United Kingdom, Australia
e key performance indicators e o segundo com os temas performance management,
performance measuerement, public sector, local government e accountability. Os artigos do
primeiro cluster tratam do desempenho dos orgdos publicos, principalmente, nos paises do
Reino Unido e na Australia. Essa avaliacdo € feita com base nos indicadores de desempenho,
utilizando o Balanced Scorecard (BSC), visando garantir que as estratégias e as acles
desenvolvidas estejam alinhadas com a sua misséo e visao. O BSC é uma 6tima ferramenta para
mensuracao do desempenho e de gestdo estratégica. Ja no segundo cluster, os artigos tém como
foco o estudo da medicéo do desempenho como um instrumento importante para prestar contas

do processo sob nossa responsabilidade, contribuindo para melhorias na gestéo publica.

2.2.3 Artigos mais citados
A Tabela 6 mostra as publicacdes de alguns dos principais autores na amostra analisada

conforme evidenciado na Figura 8.
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Autores Periddico Ano
MCADAM, R.; BAILIE, B. International Journal of Operations & 2002
Production Management
BOYNE, et al. Public Admnistration 2002
MOYNIHAN, D. P. PANDEY, S. K. Journal of Public Administration Research 2010
and Theory
WALKER, R. M; DAMANPOUR, F.; Journal of Public Administration Research 2011
DEVECE, C. A. and Theory
MEIER, K. J.; O'TOOLE JR. L. J. Journal of Public Administration Research 2013
and Theory
POISTER, T. H. PASHA, 0. Q.; Public Admnistration Review 2013
EDWARDS. L. H.
JAASKELAINEN, A.: SILLANPAA, V. International Journal of Public Sector 2013
Management
JAASKELAINEN, A.; LONNQVIST, A; International Journal Of Public Sector 2015
KULMALA, H. I. Performance Management
OHEMENG, F. L.K.; KAMGA, O. Public Admnistration and Development 2020
RAMOS et al. Journal of Cleaner Production 2021

Fonte: Autor (2022)
As proposic¢des dos dez artigos sobre o tema s&o apresentadas a seguir, permitindo identificar
as ideias centrais dos estudos.
McAdam e Bailie (2002) exploraram o alinhamento longitudinal entre medidas de desempenho
e estratégia de negocios. O crescente interesse na medicdo de desempenho, desde o final da
década de 1980, tem sido impulsionado pelas mudancas tanto no ambiente empresarial quanto
nas estratégias adotadas, seja no setor privado ou publico. Em seu estudo, confirmou-se que as
medidas de desempenho ligadas a estratégia sdo mais eficazes. Para os autores, o alinhamento
estratégico é um fator chave para a consisténcia de propositos e agdes diante das iniciativas de
melhoria.
Boyne et al. (2002) basearam na literatura sobre as partes interessadas e as necessidades do
usuario para identificar as informacGes necessarios para a prestacdo de contas. O governo do
Reino Unido, na época, enfatizava a importancia dos mecanismos de prestacdo de contas que
envolvem o planejamento e a divulgacdo publica do desempenho, como por exemplo, o plano
de desempenho Best Value. A Nova Gestdo Publica (NGP) levou a uma série de mudancas na
capacidade de prestacdo de contas como a énfase no estabelecimento de indicadores que
permitem avaliar o desempenho e o controle por meio desses indicadores de desempenho em
vez de regras e procedimentos (STONE, 1995).
Walker, Damanpour e Devece (2011) abordaram as inovagdes gerenciais que sdo amplamente

adotadas, mas suas influéncias no desempenho organizacional sdo pouco pesquisadas em
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ambientes pablicos. Os autores analisaram a influéncia da inovagdo gerencial no desempenho
organizacional direta e indiretamente por meio da gestdo de desempenho. As inovacdes séo
adotadas pelos 6rgdos publicos para melhorar os servicos prestados aos usuarios e cidadaos,
com o propdsito de aumentar a qualidade de vida da populacdo. Ao introduzir inovacdes na
gestdo, € necessario garantir que estruturas apropriadas de gestdo do desempenho estejam
implementadas de modo que as melhorias no desempenho da organizagédo se materializem,
obtendo assim, os melhores resultados.

Moynihan e Pandey (2010) procuraram compreender o uso de informac6es de desempenho por
funcionarios publicos. Os governos tém dedicado muitos esforgos na criagao de indicadores de
desempenho, apostando que serdo usados para melhorar a gestdo, porém pouco se sabe sobre
os fatores relacionados ao uso dessas informacdes. Os resultados do estudo mostram que a
motivacao do servico publico, o papel de lideranca, a disponibilidade de informac6es, a cultura
organizacional e a flexibilidade administrativa afetam o uso das informacdes de desempenho.
Jaaskeldinen e Sillanpa4 (2013) avaliaram os fatores que afetam o sucesso da implementagéo
do sistema de medicdo no contexto dos servigcos publicos de assisténcia social em relacdo a
produtividade. A produtividade (relacdo entre saida e entrada) é um parametro importante para
0 sucesso de qualquer organizacdo e pode ser vista como parte essencial do desempenho
organizacional. Dentre esses fatores-chave estdo o compromisso do nivel operacional e um
sistema de medic¢édo adequado para atender os requisitos gerenciais da organizacao.

J& Meier ¢ O’toole Jr. (2013) aplicaram a teoria da mensuragdo a autopercepgdo dos
administradores sobre o desempenho organizacional, medidas comuns utilizadas na literatura.
Tais medidas podem ser propensas a viés de fonte comum, em que resultados falsos sdo
altamente provaveis. A pesquisa baseada em medidas que ndo séo validas ou confidveis pode
gerar resultados enganosos e produzir pouco valor no mundo da pratica. O artigo examina ainda
os tipos especificos de perguntas e medidas com maior probabilidade de gerar viés de medigéo
e fornece diretrizes para estudiosos que realizam pesquisas sobre o desempenho de
organizacg0es publicas.

Poister, Pasha e Edwards (2013) examinaram o impacto das préaticas de gestdo de desempenho
na eficacia organizacional em uma empresa de transporte publico nos Estados Unidos. Ao
analisar o efeito da formulacéo da estratégia no desempenho do sistema de transito, percebeu-
se que 0 uso de praticas formais de planejamento estratégico (PE) tem um efeito benéfico nos
resultados nesse setor. O PE preocupa-se em otimizar o “ajuste” entre uma organizagio € o
ambiente em que atua, e para 0s 6rgdos publicos que incentivam o desempenho na prestacéo de

servicos ao publico. Quando as metas relacionadas ao desempenho e resultados sédo
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estabelecidas de forma clara, o monitoramento dos resultados de forma sisteméatica gera
informagdes Uteis que podem auxiliar os gestores a tomarem melhores decisdes e gerenciarem
0s processos com mais eficacia, alcancando um melhor desempenho.

O objetivo do estudo de Jaédskeldinen, Lonngvist e Kulmala (2015) foi compreender os desafios
enfrentados pelas organizagdes publicas na concepcdo de Sistemas de Medicao de Desempenho
(SMD) para um prop6sito gerencial especifico. Um estudo de caso foi abordado envolvendo
um projeto de SMD realizado em uma universidade finlandesa. Descobriu-se que muitos dos
desafios no processo de projeto do SMD foram causados pelas caracteristicas especificas do
setor publico, bem como por diferentes deficiéncias gerenciais e a falta de conhecimento sobre
os niveis de desempenho desejados. Uma das recomendacBes dos autores é que precisa haver
um plano claro, sobre o porqué, como e através do mecanismo de tomada de decisdo o0 SMD ¢
projetado, e todos os envolvidos devem ser comunicados sobre essas questdes.

Ohemeng e Kamga (2020) abordaram o estudo do desenvolvimento e da institucionalizagédo na
gestdo de desempenho no servigo publico de Gana. A institucionalizacdo ocorre quando um
conjunto de normas de comportamento que guiam uma atividade social importante é
formalmente regulamentado pelo sistema juridico. Embora os estudiosos continuam a estudar
a gestdo de desempenho no setor publico a partir de diferentes perspectivas tedricas, ha escassez
de pesquisas sobre o processo de institucionalizacdo. Os autores exploram o papel do
empreendedorismo institucional na institucionalizacdo, o qual é capaz de desenvolver
atividades que criam valor publico e resolvem grandes problemas. A gestdo de desempenho
tornou-se uma das reformas mais importantes no setor publico, tanto em paises desenvolvidos
como em paises em desenvolvimento.

O estudo de Ramos et al. (2021) visou desenvolver uma estrutura conceitual para apoiar as
organizacges do setor publico e avaliar seu desempenho de sustentabilidade. H4 uma crescente
pressdo sobre as organizacOes para gerenciar, avaliar e relatar seu desempenho de
sustentabilidade. Para o alcance nacional e global dos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS), conforme definido na Agenda 2030 (ONU,2015), as organizagdes precisam
integrar principios e praticas com foco em desenvolvimento sustentavel. A avaliacdo do
desempenho da sustentabilidade com base em indicadores que refletem o triple bottom line, ou

seja, integrando indicadores ambientais, sociais e econdmicos.
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2.3 Sintese

Percebe-se um universo de interdisciplinaridade de estudos envolvendo varios temas sobre a
medicdo do desempenho nas organizagdes publicas. Ao longo do tempo, houve uma taxa de
crescimento anual de 10,49%, sendo que, a partir do ano de 2005 vem havendo um aumento
constante de publica¢des no tema.

Os principais autores como, Walker, Jaaskeldinen e Moynihan, abordam de modo geral, a
medicdo de desempenho utilizados pelos Orgdos puablicos como um meio para obter
informagdes que vao permitir melhorar o desempenho e, assim, atender aos objetivos
estratégicos da organizacao e melhorar os servicos prestados para a sociedade. A medicdo de
desempenho envolve um conjunto de métricas (indicadores) que proporcionam informacdes
sobre o desempenho de um objeto (seja uma atividade, projeto, programa, governo e etc). Além
disso, auxiliam na tomada de decisdes e acGes de melhorias. Os estudos apontam a avaliagédo
de desempenho como um elemento facilitador na implementacéo da estratégia organizacional.
A quantidade expressiva de publicacbes nos paises como Reino Unido e EUA ¢é devido a
implantacdo da gestdo estratégica publica nos érgdos publicos impulsionado pelas reformas
administrativas, permitindo assim, gerar ganhos em eficiéncia e eficacia na prestacdo dos
servicos publicos. Como visto na analise do desenvolvimento temética, 0 movimento da Nova
Gestdo Publica (NGP) também contribuiu para crescimentos de trabalhos nesse tema. A NGP
incorpora praticas da gestdo privada para dentro da gestdo publica, orientada por resultados.
Para isso, utiliza-se de indicadores de desempenho e de planejamento estratégico para alcancar
0s objetivos organizacionais e os resultados almejados.

Ressalta-se que dos 10 artigos apresentados na Tabela 6, a maioria estdo entre os periddicos
mais relevantes (Tabela 3). O periddico Journal of Public Administration Research and Theory,
por exemplo, figura na 42 colocagio dos periddicos com maior indice H. Também verificou
artigos pertencentes aos periodicos Public Management Review e Public Admnistration, que
estdo na 22 e 32 colocacio com maior indice H, respectivamente. Destaca-se, ainda, que o0s trés

periddicos citados sdo classificados na Qualis Scopus Al.
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA

Apos a analise bibliométrica sobre o campo de pesquisa, nesse capitulo é apresentado o
referencial teorico deste trabalho composto por seis subcapitulos. Para contextualizar a
qualidade em servicos, assim como, a qualidade no servico publico € importante compreender
a origem e 0s conceitos mais importantes sobre a Qualidade e a sua evolugdo até a fase da
Gestdo da Qualidade Total (TQM). Também é abordado a medigdo de desempenho como
estratégia para as organizacfes mensurarem a qualidade dos seus processos e 0S assuntos

relacionados ao sistema de medicao de desempenho.

3.1 Qualidade

N&o existe uma definicdo padrdo para o conceito de Qualidade, pois ela tende basear no
contexto em que esta inserida, principalmente no ambiente de servi¢os e muitas vezes pode ser
fundamentada de forma subjetiva em varios pardmetros como a industria, cultura, segmento,
necessidades dos clientes e entre outros (SUNDER M, 2016).

O termo qualidade tem sua origem do latim “gualitate” e pode ser utilizada em diversas
situacOes. Ela passou a ser muito aplicada nas empresas, quando se percebeu que a qualidade
era o fator-chave para as tomadas de decisdes. No entanto, sua definicdo nem sempre é clara e
objetiva. Para Hug (2005), a qualidade pode ser definida como um esfor¢o de mudanga que
busca melhorias em muitas partes da organizacao.

Segundo Oakland (1994), a qualidade s6 passou ser o foco principal das organizacdes apenas
no século 20, em que foram obrigadas a tratarem a questdo da qualidade com mais cautela
devido o crescimento do consumo e do mercado.

Na histdria da qualidade, surgiram diversos nomes importantes na area da qualidade, porém
alguns deles se tornaram populares e tiveram uma influéncia significativa como o William
Eduards Deming, Philip Crosby, Joseph M. Juran, Kaoru Ishikawa, e Genichi Taguchi, por
exemplo (AVELINO, 2005).

Segundo Deming (1986), Qualidade é tudo aquilo que melhora um produto na perspectiva do
cliente. Portanto, qualidade é algo que muda constantemente para se manter, ja que a
perspectiva do cliente também muda. A estatistica é o principal enfoque da qualidade de
Deming, com o foco nos problemas de variabilidade e suas causas. Para ele, a qualidade € aquilo
que o cliente precisa e deseja, é a previsivel consisténcia e dependéncia, baixo custo e satisfacdo
do mercado. Quando se reduz a variabilidade melhora a produtividade, mas deve-se considerar
a variacdo como uma coisa inevitavel. Esta pode ser resultado de causas comuns, inerentes ao

processo, ou de causas especiais, devido as diversas variaveis. Compreender o impacto de todas
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as variaveis que afetam os resultados do sistema e entender as inter-relagfes entre as diversas
partes sdo essenciais para que o todo funcione harmoniosamente (DEMING, 1986;
FAESARELLA; SACOMANO; CARPINETTI, 2006). Para Deming (1990), deve haver a
participacdo do trabalhador no processo de tomada de decisao, e aponta que a administracao é
responsavel por 94% dos problemas de qualidade, sendo os operarios os mais prejudicados pelo
sistema. Ele incentiva a alta geréncia a participarem de programas de melhoria da qualidade.
Segundo Croshy (1979), qualidade é oferecer ao cliente tudo aquilo que foi prometido, ou seja,
é a conformidade do produto com as especificacdes. Define-se a qualidade como uma agéo
mensuravel baseada em metas tangiveis, em vez considerar experiéncia ou opinides. Para ele,
um produto de qualidade é aquele bem que satisfaz todos os requisitos de acordo com seu
modelo-padrdo. Quando produz o produto corretamente na primeira vez, elimina-se 0s
desperdicios e a qualidade torna-se ndo onerosa. Em outras palavras, fazer certo na primeira
vez evitaria o retrabalho e custos perdidos, o chamado programa Zero Defeito (CROSBY,
1994).

Segundo Juran (1989), a Qualidade é auséncia de defeitos e estd associada a satisfacdo e
insatisfacdo com um certo produto. Quando um produto tem performance ou caracteristicas
superiores tem-se a satisfagdo, caso haja deficiéncias no produto ou servigo gera-se a
insatisfacdo. Com isso, existe duas dimensdes no conceito de qualidade, uma interna
relacionada a produzir corretamente o produto e uma externa que leva em consideracdo as
necessidades dos consumidores. Baseado nessas duas dimensdes, Juran define a qualidade
como "adequacdo ao uso". Para ele, a exceléncia da qualidade é um conceito de inovacgédo
gerencial e pode ser obtida através da trilogia da qualidade, um processo de gerenciamento que
compde etapas de planejamento, controle e melhoria (JURAN, 1989; FAESARELLA;
SACOMANO; CARPINETTI, 2006).

Ishikawa (1986), afirma que a qualidade é desenvolver, projetar, produzir e vender um produto
de qualidade com baixo custo, mas que seja util e atenda as necessidades do consumidor.
Ishikawa enfatizou a importancia de detectar e atender rapidamente as necessidades do
mercado, a baixa variabilidade dos processos e a adequac¢do ao uso dos produtos e servicos.
Contribuiu com o desenvolvimento de uma visdo ampla da qualidade, enfatizando o lado
humano, a criacdo do diagrama de causa e efeito, 0 uso das 7 ferramentas da qualidade e dos
circulos de controle de qualidade. Acredita-se que a qualidade total significa a participacao de
todos e do trabalho coletivo ao invés do trabalho individual. 1sso ocasionou & criacdo dos
circulos de controle de qualidade, que deve fazer parte de um plano de qualidade mais amplo
(ISHIKAWA, 1993; FAESARELLA; SACOMANO; CARPINETTI, 2006).



46

Taguchi (1990) tem como foco principal o cliente final e defende que a qualidade ¢ “a
diminuicdo das perdas geradas por um produto, desde a produgado até seu uso pelos clientes”.
Nesse contexto, deve considerar a qualidade desde do comeco do produto até seu destino final.
Em outras palavras, a melhoria continua deve fazer parte ja na fase de projeto, resultando em
uma menor variabilidade dos processos, o que leva a uma reducgdo de desperdicios. Ele propds
que por meio das perdas geradas para a sociedade poderia ser mensurada a qualidade em fungéo
do tempo de vida util do produto. Com isso, atender as especificacbes possuia pequena
influéncia na qualidade final do que a performance e caracteristicas apresentadas pelo produto,
necessitando que monitore e controle as variabilidades (ROCHA, 2009).

Diante desses conceitos, percebe-se que que a definicdo da qualidade total refere-se a
capacidade que um produto ou servico em atender as exigéncias dos clientes, demonstrando
exceléncia e reconhecimento sob a oOtica de quem adquire o produto ou servico e de quem
oferece (SILVA, V., et al., 2018). Para alcancar essa qualidade superior, é necessario incluir
todas as caracteristicas exigidas pelos clientes.

A qualidade foi incorporando varios conceitos ao longo dos anos, o proximo item tem o objetivo

fazer uma contextualizacdo sobre a Gestdo da Qualidade Total.

3.2 Gestao da Qualidade Total

Os renomados pioneiros da qualidade na secdo anterior fizeram contribui¢ées significativas que
evoluiram os principios da Gestdo da Qualidade Total, do inglés Total Quality Management
(TQM). Eles compartilharam a énfase na melhoria continua através da participacdo de todos,
com necessidade de liderar toda a empresa de forma eficaz e eficiente, a fim de atender as
necessidades e expectativas dos clientes (RITCHIE; DALE, 2000; DAHLGAARD-PARK;
REYES; CHEN, 2018). Segundo Paladini (2000), pode-se estabelecer um conceito dindmico
para a qualidade, pois ao longo do tempo os referenciais mudam e, as vezes, de maneira
acentuada.

Houston (1988) compilou alguns conceitos-chave dessa filosofia de gestdo, baseado na sua
experiéncia no Centro de Pesquisa e Desenvolvimento de Pessoal da Marinha dos Estados
Unidos. Para ele, as principais caracteristicas sdo: a qualidade e definida pelos clientes; a alta
administracdo é responsavel pela melhoria da qualidade; o nivel de qualidade cresce a medida
que os processos melhoram; e a melhoria da qualidade é um processo continuo.

Com origem em 1950, 0 TQM comeca se tornar mais conhecido nas industrias a partir dos anos

1980. Através dos gerentes e demais colaboradores, 0 TQM busca integrar um processo de



47

melhoria continua na producdo de bens e/ou servi¢os da empresa (SAMAWI et al., 2018). O
TQM apresenta métodos para 0s gerentes monitorar e controlar os riscos e permitir que
quaisquer problemas relacionados com a qualidade de servigo ou produtos sejam tratadas com
eficiéncia e eficacia e, portanto, garantir a alta qualidade (AL-IBRAHIM, 2014).

Segundo Dean e Bowen (1994), todas as organizacGes, seja no setor publico ou privado,
precisam analisar sua eficacia gerencial dentro de seus contextos e culturas especificas, a fim
de conseguir informacgdes sobre seu desempenho e comparar com Seus concorrentes e,
consequentemente, tomar medidas para aumentar a produtividade. Neste contexto, os termos
do TQM significam: “Total” como sendo constituido pelo todo, “Qualidade” no que diz respeito
ao grau de exceléncia, produto ou servigo e “Gestdo” como um ato, maneira ou arte de lidar,
controlar (BESTERFIELD et al., 2003).

A melhoria da qualidade do produto tem sido um tema preocupante, desde da existéncia da
producdo industrial em grande escala. O sistema de gestdo da qualidade na &rea de produgdo se
desenvolveu em quatro etapas: Teste de Qualidade (QT), Controle Estatistico de Qualidade
(SQC), Garantia da Qualidade (QA) e Gestao de Qualidade Total (TQM), sendo eventualmente
finalizado com as normas 1SO 9001.

No estagio do QT, em 1910, Taylor propbs processos de operacdo padronizados, avaliacdo da
gestdo de desempenho, incentivos de bénus tangiveis e um método para estabelecer sistemas
de teste de qualidade. Em 1930, foi proposto por Shewhart a teoria do Controle Estatistico de
Processos (CEP), sendo as pioneiras das ferramentas de grafico de controle para o monitorar os
processos. Essa ferramenta era utilizada para controlar a variabilidade que causa defeitos em
produtos acabados, iniciando-se a fase do SQC. A Garantia da Qualidade envolve as etapas
anteriores e incorpora outras questdes de qualidade, como manuais de qualidade, auditoria,
controle de processos, avaliacdo e atividades de prevencao. Por meio da 1ISO 9001, os sistemas
de gestdo da qualidade foram desenvolvidos até o estdgio do TQM. Esta fase integra as
vantagens das etapas anteriores e desenvolve sistemas de gestdo da qualidade mais maduro,
compreendendo os principios e valores que podem ser aplicados em cada area de negécio de
uma empresa (DAHLGAARD-PARK; REYES; CHEN, 2018; HUANG; QIN; ZHANG, 2019).
Em relagdo as Normas Brasileiras de Regulamentagdo (NBR 1SO 9001), contidas na publicacdo
pela Associacédo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT, 2015) destaca que adotar um sistema
de gestdo da qualidade seja uma deciséo estratégica de uma organizagdo. Além disso, monitorar
a satisfacdo dos clientes, se faz necessario para verificar a maneira como os clientes de uma
organizagdo, enxergam oS servigos a eles prestados e se atendem suas expectativas.

Em outra perspectiva, considera-se inicio do TQM no final do século 19, com a visédo do
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engenheiro norte-americano Frederick Taylor. Na época, Taylor argumentou que inspecionar
frequentemente as instalagdes de manufatura tornavam criticas o gerenciamento eficaz e
eficiente do chao de fabrica (SLIWA; WILCOX, 2008). Para ele, em vez de producéo rapida,
as inspecdes ajudavam os trabalhadores e gerentes a se concentrarem a produzir bens de alta
qualidade. Além disso, considerar as inspecbes como meio de controle de qualidade,
permitiriam observar o processo de fabricagdo, bem como o funcionamento do equipamento e,
assim, seriam capazes de identificar problemas que podem levar a defeitos na qualidade do
produto (AL-IBRAHIM, 2014).

Ghylin et al. (2008) definiram quatro conceitos principais ou dimensfes do TQM. O primeiro
conceito diz respeito a qualidade geral como um conceito multidimensional aplicado a varios
aspectos diferentes dos negécios. A segunda dimensédo é a qualidade do produto, referente a
qualidade dos bens ou produtos manufaturados. O terceiro conceito é a qualidade do servico, 0
qual implica para uma organizagdo que fornece um servico, deve haver um padrdo ou um nivel
definido de qualidade para esse servico. A ultima dimenséo é a qualidade de vida, que envolve
as trés dimensdes anteriores e afirma que a qualidade dos bens e servicos influencia ou afeta a
vida dos clientes positivamente ou negativamente.

O TQM é uma abordagem holistica para melhorar a eficacia operacional envolvendo toda a
organizacéo e tem o foco no cliente (DAHLGAARD; KRISTENSEN; KANJI, 2007; KUMAR;
BATISTA; MAULL, 2011). Para os analistas, a TQM juntamente com sua filosofia de gestéo
holistica e sistematica com diversas ferramentas e técnicas Uteis foi a responsavel pela
recuperacdo econémica do Japdo no pos-guerra. Considerada uma das fontes mais inspiradoras
para o desenvolvimento de teorias de gestdo modernas, a TQM foi também uma espinha dorsal
conceitual e préatica para criar os varios modelos de gestdo. Esses modelos de gestdo sdo muitos
desenvolvidos pelas organizagdes, consultores ou tedricos em seus esforcos para
operacionalizar, implementar, praticar, executar e avaliar os principios, ferramentas e técnicas
de TQM (DAHLGAARD-PARK; REYES; CHEN, 2018)

Os principios holisticos do TQM séo introduzidos na gestdo de desempenho e estruturas de
medicdo para autoavaliagdo, como por exemplo, o Prémio Deming introduzido em 1951, no
Japdo. Também temos o modelo criado nos EUA em 1987, o Prémio Nacional da Qualidade
Malcolm Baldrige (MBNQA) e 0 modelo de exceléncia desenvolvido na Europa em 1991, o
chamado Prémio de Qualidade da Fundagdo Europeia para Gestdo da Qualidade (EFQM)
(BOULTER; BENDELL; DAHLGAARD, 2013).

Atraves de melhorias continuas, as organiza¢es buscam garantir a qualidade de seus produtos

e processos focando em condi¢fes 6timas de operacdo de modo a alcancar 0s seus objetivos de
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producdo com baixa variabilidade. Esta busca continua por melhorias vem sendo exigido com
rigidez pelas empresas devido ao aumento da concorréncia do mercado que deseja satisfazer os
clientes, maximizar o lucro e diminuir os desperdicios (GAUDENCIO, 2015).

Para se qualificar e obter essas premiacOes, as empresas devem mostrar evidéncias empiricas
em relacdo aos beneficios obtidos, os processos que acompanham e os resultados alcangados
como maior produtividade, maior lucratividade ou participagdo do mercado e maior foco no
cliente, satisfacdo, fidelidade ou retencdo (DAHLGAARD-PARK; REYES; CHEN, 2018).
Uma critica sobre 0 TQM é que ele costuma ser visto como algo que gera conflito com outras
atividades de gerenciamento ou formas de controle de qualidade (AL-IBRAHIM, 2014).
Lopez-Mielgo, Montes-Pedn e Vazquez-Ordas (2009) afirmam que alguns autores consideram
que o processo de controle de qualidade limita a capacidade de uma organizacdo buscar
inovacdo. Entretanto, sua pesquisa mostrou que essa relacdo € bidirecional, ou seja, quando
usado corretamente, 0 TQM promove a inovacdo e a criatividade, em vez de negéa-la.
Conclui-se que o TQM se baseia na melhoria continua de produtos, servi¢os e processos
desenvolvidos pela organizagdo, garantindo que os trabalhadores tenham o maior nivel de
formacdo e sempre buscando a reducdo de erros nos processos e uma maior satisfacdo do

cliente. O proximo item tem o objetivo abordar a Qualidade com foco em servicos.

3.3 Qualidade em servigos

Segundo Gianesi e Corréa (2009), o servico é uma peca essencial para atingir os objetivos
estratégicos por meio das operacdes. Conceitua-se 0 servico como uma missdo do sistema de
operacdes, ou seja, a definicdo daquilo em que a exceléncia é alcancada pelo sistema de
operacoes.

Segundo Carpinetti (2012), a partir da década de 50, o conceito de qualidade, que era apenas
relacionada a percepcao técnica do produto, evoluiu para a adequacdo ao uso, assim sendo
estendida em varias caracteristicas ou atributos. Devido as caracteristicas intrinsecas aos
servigos como a intangibilidade, heterogeneidade e a inseparabilidade de produgéo e consumo,
0 conceito de qualidade de servigo torna-se complexo, difuso e abstrato. A expectativa e a
percepcao sdo dois aspectos que envolvem a qualidade do servico, sendo 0s principais fatores
para verificar se o servico é um fracasso ou um sucesso (MUGION et al., 2018;
PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Para Gronroos (2004), os servigos podem ser diferenciados dos produtos nos seguintes aspectos

conforme o Quadro 2.
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Quadro 2 — Diferencas entre Produtos e Servicos

Produtos Servicos
Uma coisa Um processo ou atividade
Homogéneos Heterogéneos
Tangiveis Intangiveis
Valor central produzido na fabrica Valor central produzido em interagdes entre o
vendedor e de quem compra
Néo ha participacdo dos clientes na producao Participacdo dos clientes na producéo
Podem ser estocados N&o podem ser estocados
Transferéncia de propriedade N&o hé transferéncia de propriedade

Fonte: Adaptado de Gronroos (2004)
Segundo Sebhatu (2010), a gestdo da qualidade do servigco é considerada um dos aspectos

principais da organizacdo para melhoria de desempenho dos negdécios e criagdo de valor. Para
Zeithaml (1988), a qualidade do servico € como o consumidor julga em relagdo a exceléncia ou
superioridade dos servicos. Baseado nessa Gtica, mais positiva serd a percepcao do consumidor
sobre a qualidade do servi¢o quando o desempenho dos servicos prestados for maior, e vice-
versa.

A expectativa dos clientes sempre vai estar relacionada com a satisfacdo da qualidade do
servico. Quando o servico que foi entregue for coerente com as expectativas dos clientes,
consequentemente, considera-se que um provedor de servigos esta entregando um servigo de
qualidade e gerando uma percepcdo positiva (JOWEONO; KUBOTA, 2007; LAI; CHEN,
2011).

Segundo Altuntas e Yener (2012), para fazer a diferenca e obter superioridade em ambientes
competitivos é muito importante medir a qualidade do servico para melhoria do mesmo.
Aumentar a qualidade do servicgo, € um dos fatores mais importantes para obter a vantagem na
condicgéo de competicdo (ARAT; KARAMAN; HARBALI, 2015).

A diferenca entre as percepcdes e expectativas do cliente é que se determina a satisfacao.
Motiva-se o consumidor através da sua percepc¢do, onde procura analisar e avaliar se a prestacdo
de um determinado servico possui qualidade ou ndo, um fator importante quando se busca a
satisfacdo (GALVAO; CRUZ; FAUCAO, 2014).

Segundo Ali, Hamid e Emadi (2015), para melhorar a qualidade do servico na pratica é
importante medir a qualidade do servico e, isso, em relacdo aos produtos fisicos é diferente e
mais complexo. Nas industrias de servigos, a qualidade do servigco é um dos principais fatores
que contribuem para uma gestdo bem-sucedida do relacionamento com o cliente e criacdo de
valor (JAVED; ILYAS, 2018).

Devido a natureza especifica e subjetiva dos servicos, encontra-se um problema em rela¢éo ao
método de medicdo. Avaliar a qualidade do servico € uma tarefa complicada, pois as

caracteristicas distintivas de intangibilidade, heterogeneidade, inseparabilidade e perecibilidade
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tornam diferentes dos bens e os servigos Unicos (GATTA; MARCUCCI, 2007). Aksezer
(2011), também afirma que ndo é uma tarefa facil realizar a medicéo da qualidade do servico,
pois ha muitas caracteristicas diferentes que afetam a qualidade. A crescente importancia dos
sistemas de servicos, atrai a atencdo de académicos para desenvolver novas abordagens para
melhorar a qualidade dos servicos.

As pesquisas de satisfacdo do cliente sdo as ferramentas mais comuns, onde os entrevistados
avaliam os varios fatores de qualidade. Geralmente, as andlises dos dados sdo realizadas por
técnicas estatisticas multivariadas, como analise fatorial, componentes principais, regressao ou
modelos de equagdes estruturais (GATTA; MARCUCCI, 2007)

As dimensdes em servigos séo avaliadas em quatro dimensdes (LAS CASAS, 1999):

a) Aspectos tangiveis: sdo os aspectos fisicos que envolvem a atividade de prestacdo de
servico pelos quais sdo importantes como fator de influéncia, como instalacdes,
equipamentos, aparéncia dos funcionarios e outros;

b) Confiabilidade: € essencial na prestacdo de servicos de qualidade, o qual acontece por
meio da capacidade de entregar de forma segura e precisa o que foi prometido ao cliente;

c) Empatia: € o grau de atencdo pessoal e cuidado oferecido aos clientes, como a
capacidade de se colocar no lugar dos outros e, também, o interesse de ajudar os clientes
e fornecer servicos com presteza, caracterizada como receptividade;

d) Seguranca: os clientes querem que os prestadores de servigos tenham a habilidade de
transmitir seguranca e confianca, representada pelo conhecimento e cortesia dos
funcionarios.

Nota-se que a qualidade em servigos refere-se como uma organizagdo se comunica com seus
clientes e cria uma relagdo de confianca com eles. Assim, o proximo item tem como objetivo

descrever a Qualidade envolvendo os servicos publicos.

3.4 Qualidade no servico publico

A qualidade de servico esta relacionada com o fornecimento de bens ou servi¢os que vao ao
encontro das expectativas de quem os recebe. Essa qualidade na entrega de bens e servicos é
vista como um ponto critico da gestdo empresarial, uma vez que somente alcancando a
satisfacdo dos clientes que uma organizacdo consegue reter sua base de clientes e expandi-la no
futuro. Esse conceito ndo possui significado apenas em contextos comerciais, a questdo da
qualidade é igualmente importante para as organizagdes que prestam servicos ao publico.

Embora na discussdo das origens do conceito da qualidade de servico e das suas varias
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abordagens depende muito do contexto, inclui-se a ideia de que € aplicado tanto ao setor privado
quanto ao publico (DOUGLAS; JUDGE, 2001).

O servico publico é conceituado por Meirelles (2005) como "todo aquele prestado pela
Administracdo ou por seus delegados, sob normas e controle estatais, para satisfazer
necessidades essenciais ou secundérias da coletividade ou simples conveniéncias do Estado”.
Hoje, através de contratos de concessdo, muitos servigos publicos sdo prestados de maneira
indireta. De acordo com Mello (2015), o direito de concessao € um meio pelo qual o Estado
delega a prestacdo de servico publicos a um terceiro que ira realizar em seu préprio nome,
assumindo os riscos, com bases nas condigdes estabelecidas e sujeitas a alteragcdes pelo poder
publico.

Nessa concepcdo, é fundamental o poder publico concedente possuir um maior controle sobre
a prestacdo dos servicos e a atuacdo das empresas operadoras de servi¢cos publicos. Para isso,
quando necessario deve ser utilizado 0s meios previstos na legislacdo prépria, como a aplicacdo
de penalidades e intervencdo, para garantir uma qualidade satisfatoria e melhor prestacdo dos
servicos (LIMA, 2018). Dessa maneira, 0s usuarios devem receber um servi¢o adequado pelas
concessionarias, conforme a forma prevista na lei, nas normas técnicas aplicaveis e nos critérios
estabelecidos nos contratos de prestacéo de servi¢os (BRASIL, 1995).

A Lei de Concessoes (BRASIL, 1995) define o servi¢o adequado como sendo aquele que atende
“as condicdes de regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade,
cortesia na sua prestacdo e modicidade de tarifas.” Esta definicdo apresenta, na norma,
principios que vao nortear o exercicio da funcdo publica na forma de condi¢fes de um servico
adequado, a serem observados obrigatoriamente para que cumpram verdadeiramente 0 seu
papel.

Diferente das empresas de iniciativa privada, obter lucro ndo é o principal foco das empresas
do segmento publico. Estas devem cumprir com sua funcdo social, que por sua vez deve ser
alcancada prestando servicos com maior qualidade e eficiéncia possivel, ja que as questdes
relacionadas a eficacia e a eficiéncia no setor publico ndo podem ser mais ignoradas, embora
subordinados ao critério da efetividade (YAMAGUCHI et al., 2017).

A maioria das organizacgdes publicas encontram resisténcias e dificuldades por atuarem em
ambientes pouco competitivos, com demandas pouco claras e sujeitas a restricoes
orcamentarias. De acordo com Buckley (2003), encontra-se poucas analises sobre a medicao da
qualidade no setor publico quando comparada com o setor privado, talvez por ser mais préatico
mensurar os resultados do setor privado, visto que 0 mesmo € norteado para o lucro.

Similar ao setor privado, realizar a medicdo do setor publico é essencial para verificar se 0s
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objetivos estratégicos estdo sendo cumpridos ou ndo, quais sao os principais problemas e como
melhora-los no futuro. Uma longa lista de indicadores é utilizada, mas a maioria esta
relacionada a custos, taxas de utilizacdo, metas de tempo e produtividades, volume de servico
enquanto as medidas de qualidade de servico, satisfacdo do cliente e cumprimento de metas séo
incomuns. Dificilmente, o desempenho € avaliado pela perspectiva dos clientes. O apoio
publico e comportamento eleitoral em época de elei¢do ainda tende a ser o principal indicador
externo. Esse tipo de feedback, apesar de ser importante para formular as politicas no mais alto
nivel, ndo é suficiente para obter uma gestdo eficaz e ndo trazem informacdes suficientes sobre
COmMo 0s servicos séo executados e prestados (KANJI; MOURA; SA, 2007). .

Ledo e Dias (2001) afirmam que para desenvolver as ac6es que proporcione melhorias, um bom
comeco seria conhecer a percep¢do dos funcionarios (clientes internos) e usuarios (clientes
externos) a respeito da qualidade da prestacdo do servico publico. Quando os funcionarios
entendem a qualidade sob a Otica de seus clientes, mais embasados eles estardo para alcancar
suas expectativas. Por outro lado, o gestor da organizacdo também precisa conhecer o
entendimento de ambos clientes para direcionar melhor as suas estratégias e acoes.

Avalia-se a qualidade dos servicos oferecidos a medida que cresce as exigéncias dos clientes, a
empresa de transporte publico, por exemplo, tende a prestar servigos de qualidade de forma a
satisfazer as necessidades de seus passageiros. Dessa forma, percebe-se que a qualidade dos
servicos é essencial para garantir o sucesso e a competitividade que existe no mercado
(GALVAO; CRUZ; FAUCAO, 2014).

Em relacdo ao servico de transporte publico, Couto (2011) destaca em seu estudo que além de
constar os principais quesitos dos usuarios na regulamentacdo dos servicos de transportes,
existem fatores e comportamentos que excedem o0s quesitos regulados acarretando a
insatisfacdo entre os usuérios e dificuldades operacionais para o 6rgdo gestor. Ocorréncias de
transito, congestionamentos, acidentes e manifestagdes em vias publicas, por exemplo, sdo
alguns dos fatores que refletem diretamente nos resultados da prestacdo dos servigos de
transporte coletivo.

Na busca por melhores desempenhos, as organizagdes publicas vem utilizando a medicéo do
desempenho no monitoramento das agdes, o qual tem contribuido para a gestdo (SILVA, R.,
2018). Além de atender os objetivos politicos, Verbeeten (2008) destaca que a medicdo do
desempenho atrelada a objetivos e metas bem definidos proporciona a transparéncia dos gastos
publicos e contribui também na comunicacédo, na aprendizagem e na avaliacdo da organizaco.
No entanto, um dos grandes desafios do setor publico é reduzir os procedimentos burocréaticos

tradicionais e procurar novos paradigmas gerenciais para implementar sistemas de medicéo de
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desempenho.

Dessa forma, o proximo item tem como objetivo abordar a medi¢do de desempenho como
estratégia para as organizacdes. Um sistema de medicdo de desempenho permite avaliar
periodicamente 0s servigos prestados a populacdo através de um conjunto de indicadores de

desempenho, e consequentemente, melhorar a qualidade dos servicos publicos.

3.5 Medicdo de desempenho como estratégia

Fenili, Correa e Barbosa (2017) comentam que por causa das mudancas ocorridas ao longo do
tempo e da complexidade das organizagdes, 0s gestores necessitam ter maior habilidade de criar
e implementar estratégias que atendem os desafios impostos pelo mercado nos dias atuais, além
de atender os objetivos propostos a curto, médio e longo prazo. Entender as estratégias adotadas
e ter uma capacidade continua de inovagdo e adaptacdo também sao reflexos dessas mudancas,
e envolve varios processos continuos de comunicacdo para alcancar os diversos niveis da
organizacao.

A administracdo publica sempre é pressionada para melhorar a qualidade dos servicos e,
simultaneamente, reduzir os custos. Neste sentido, como elemento para modernizagdo dos
governos locais, a medi¢cdo de desempenho gera informacGes Uteis para a tomada de decisdo
(LO STORTO, 2016). Para Biazzi, Muscat e Biazzi (2011), necessita-se de pesquisas que
investiguem os sistemas de avaliacdo de desempenho utilizados para alcancar a eficiéncia e as
melhores préaticas de gestdo no setor publico.

De acordo com Rumelt (2011), a estratégia pode ser definida como uma resposta légica a um
desafio importante. Assim, uma boa estratégia consiste em uma estrutura logica que
compreende em um diagnostico, uma politica de orientacdo e uma acao coerente. Dimitrijevska-
Markoski et al. (2021) assume que o termo “estratégia” representa como a lideranga olha para
o futuro, direcionando suas organizacdes e adaptando-se aos ambientes complexos em que
operam para alcancar vantagem competitiva. No setor privado, a estratégia constantemente
pressupde rivalidade e competicdo nos mercados, ja no setor publico pode ser vista como um
meio para melhorar seu desempenho e fornecer melhores servigos (BOYNE; WALKER, 2010).
Para Porter (2001), a estratégia é vista no setor de negdcios como sendo amplamente
impulsionada pelas for¢as competitivas no ambiente de uma empresa. Ja Oliveira (2014), afirma
que a estratégia € o caminho adequado para que uma instituicdo alcance de forma diferenciada
e inovadora, as metas e 0s objetivos estabelecidos, posicionando da melhor forma possivel em

relacdo aos fatores ndo controlaveis do ambiente externo.
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Desde a sua concepg¢do académica na década de 60, a gestdo estratégica tornou-se uma area
diversificada que abrange estratégias empresariais, sem fins lucrativos e do setor pablico. No
setor publico, por muito tempo, as atividades importantes foram a formulacéo de politicas, o
planejamento e o orcamento. No entanto, a partir de 1980, os conceitos e técnicas de gestao
estratégica comecou a serem usados pelas organizacbes publicas. Atualmente, a gestdo
estratégica € comum no setor publico em muitos paises e em diferentes niveis de governo
(JOHNSEN, 2015).

A gestdo estratégica envolve definir os objetivos, analisar o ambiente, fornecer recursos que
s80 necessarios, e monitorar o desempenho das metas estabelecidas e abordar as deficiéncias
identificadas (DIMITRIJEVSKA-MARKOSKI et al., 2021). Segundo Papulova et al. (2021),
as organizacgdes precisam monitorar e avaliar regularmente o nivel de seu desempenho e tomar
decises e acdes adequadas.

Um sistema de medicdo de desempenho pode ser utilizado como estratégia da organizacao,
focando na mensuracdo do relatério para realizar a administracéo de processos criticos de gestdo
(KAPLAN; NORTON, 1996). A selecdo de medidas de desempenho e o estabelecimento de
metas para essas medidas sdo vistos como formulacBes concretas das escolhas
estratégicas. Tanto medidas financeiras como ndo financeiras sao necessarias para traduzir a
estratégia em objetivos especificos que fornecam subsidios para que ocorra a agdo operacional
(LOHMAN; FORTUIN; WOUTERS, 2004).

Geiger e Aschenbriicker (2014) dizem que o sistema de medicdo deve ser decorrente da
estratégia organizacional, associando atividades a metas, com objetivos relevantes e claramente
estabelecidos. Nos negécios atuais, a medicdo do desempenho é a base para avaliar o
desempenho dos recursos humanos e formular as estratégias da organizacdo (YU et al.,
2007). Alem disso, as medicdes devem ser alinhadas de acordo com a visdo, missdo e
estratégias da organizagdo em todos os niveis e aspectos (BEATHAM et al., 2004). No entanto,
s0 medir ndo é o suficiente para garantir o sucesso organizacional, agir € mais importante do
que mensurar os resultados de novas iniciativas de desempenho (ISLAM, ADLER,
NORTHCOTT, 2018).

Os resultados do estudo realizado por Verbeeten (2008) sobre os impactos das préaticas da gestdo
do desempenho em organizacgdes do setor publico nos Paises Baixos, sugerem que a definicdo
de metas claras e mensuraveis estd positivamente associada ao desempenho quantitativo
(eficiéncia e metas) como ao desempenho qualitativo (efetividade, inovacdo e moral do
funcionario).

Para apresentar maiores niveis de competitividade, é necessario desenvolver processos e
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sistemas de medicdo de desempenho que mecam os resultados das estratégias, analisando os
resultados alcancados e direcionando as suas agdes. Por meio desta, que a implementacao
continua de uma estratégia € monitorada e possiveis ajustes e revisdes podem ser feitos para
evitar perdas e custos mais altos sempre que as metas comegarem a se desviar do seu objetivo.
Os resultados alcangados para as varias medidas refletem o qudo bem a organizagdo consegue
alcancar as escolhas estratégicas estabelecidas. A comparacdo entre os resultados obtidos com
os resultados esperados pode contribuir para tomada de acdes corretivas, aumentando a
probabilidade de atingir as metas. Os resultados tambem podem levar a desafiar e ajustar esses
objetivos estratégicos (LOHMAN; FORTUIN; WOUTERS, 2004).

O gerenciamento de projetos, planejamento estratégico e implantacdo e gerenciamento de
responsabilidade sdo exemplos de dominios nos quais os sistemas de medi¢cdo de desempenho
sdo muito utilizados (POISTER et al., 2014 ; BITITCI et al., 2012). O proéximo item tem como
objetivo abordar os assuntos relacionados ao sistema de medicéo de desempenho.

3.6 Sistema de medicao de desempenho

Segundo Martins (1999) para alcancar a qualidade assegurada existem trés pilares essenciais
que ira atender as necessidades e expectativas dos clientes, sao eles: 0s conceitos, as técnicas e
os veiculos promocionais. Para o autor, é necessario haver mecanismos capazes de promover
de forma eficiente e eficaz as acBes requeridas. Nesse sentido, utiliza-se a medicdo de
desempenho como uma técnica de gestdo da qualidade com foco em melhoria continua de modo
que a organizacéo alcance o seu aperfeicoamento (BOYNARD; NOGUEIRA, 2015).

Neely, Gregogy e Platts (1995, 2005) conceituam a medi¢éo de desempenho como uma métrica
que quantifica a eficiéncia e eficacia de uma acgdo, e inclui as etapas de projeto, implementacéo,
uso e revisao dos indicadores de desempenho. O conjunto de determinadas métricas formam o
Sistema de Medicdo de Desempenho (SMD). Essas acdes estdo relacionadas as operacgdes de
uma organizacao, ou seja, a forma como ela coordena capacidades e recursos para a criagdo de
valor.

A eficacia refere-se & medida em que os requisitos do cliente sdo atendidos, enquanto a
eficiéncia é uma medida de quao economicamente o0s recursos sdo utilizados ao fornecer um
determinado nivel de satisfagdo do cliente (PEKKOLA; UKKO, 2016).

A Figura 13 mostra que um SMD pode ser analisado em trés niveis diferentes: as medidas de
desempenho, o préprio SMD e o ambiente o qual estdo inseridos. Um conjunto de medidas de

desempenho individuais formam um SMD, o qual é influenciado pelo ambiente que esta


https://www-emerald.ez38.periodicos.capes.gov.br/insight/content/doi/10.1108/MBE-05-2020-0069/full/html#ref064
https://www-emerald.ez38.periodicos.capes.gov.br/insight/content/doi/10.1108/MBE-05-2020-0069/full/html#ref064
https://www-emerald.ez38.periodicos.capes.gov.br/insight/content/doi/10.1108/MBE-05-2020-0069/full/html#ref064
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inserido (NEELY; GREGORY, PLATTS, 1995, 2005).

Ambiente

Figura 13 — O SMD e o0 ambiente
Fonte: Neely, Gregory e Platts (2005)

Kollberg, Elg e Lindmark (2005) destacam que o0 SMD se caracteriza como um processo que
envolve pessoas, métodos, ferramentas e indicadores, visando coletar, descrever e representar
informagdes que possam avaliar o desempenho organizacional e auxiliar na tomada de decises.
Para Souza (2014), a medicdo de desempenho € um processo logico que comeca com a
necessidade de medir, seleciona-se o indicador, define os padrdes para verificacdo, compara 0s
resultados obtidos com os respectivos padrdes, realiza as conclusdes e, por dltimo, chega-se a
etapa da tomada de decisdo. Ja Neely (2002) define como um sistema equilibrado e dindmico,
capaz de apoiar a tomada de decisdo através da coleta, elaboracéo e analise de informacdes.
Ao longo dos Ultimos anos, os sistemas de medicdo de desempenho em 6rgdos publicos tém
estado no centro dos debates académicos e profissionais, com publicacdo de varias
contribuigdes sobre como conceber, implementar e utilizar um SMD para apoiar as instituicdes
publicas na gestdo, controlando e relatando seu trabalho (ARNABOLDI; LAPSLEY;
STECCOLINI, 2005).

Segundo Bititci et al. (2012) e Cardoso (2021), a evolucdo de sistemas de medicdo de
desempenho & composta por trés fases principais. A forma de controle orcamentario (por
exemplo, a receita, lucro e liquidez) caracterizou a primeira fase iniciando em 1880 e durou até
0 inicio de 1980. Essas medidas de desempenho foram usadas no decorrer da histéria para
avaliar o sucesso das organizagdes (MARTINS, 1999). No fim da década de 80, comegou a
segunda fase, depois de muitas criticas da medicdo de desempenho ter uma perspectiva
unicamente financeira. De modo a superar os indicadores financeiros, nesta fase, os sistemas
de medicgdo de desempenho passaram a envolver varias dimensées de desempenho, lidando,
desta forma, com as mudancas burocraticas dos ambientes organizacionais (BITITCI et al.,

2012). Para Martins (1999), os sistemas de medicdo de desempenho que mediam somente
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resultados financeiros e contabeis, comec¢ou a incorporar novas técnicas de gerenciamento ndo
financeiros. A medicdo de desempenho passou a ter uma perspectiva multidimensional, sendo
incorporados indicadores ndo financeiros, tais como qualidade, satisfacdo do cliente, tempo de
producdo e inovacdo (NUDURUPATI et al., 2011 FRANCO-SANTOS; LUCIANETTI,
BOURNE, 2012). Em meados da década de 90, iniciou-se a terceira e mais recente fase, e foi
incentivada pela necessidade de vincular o desempenho a estratégia (KAPLAN; NORTON,
1996). Com isso, a medicdo passou a ser um meio utilizado para facilitar o gerenciamento
estratégico das organizacdes, tanto interna quanto externa (BITITCI et al., 2012).
Franco-Santos, Lucianetti e Bourne (2012), em sua revisdo sobre as consequéncias dos SMDs
contemporaneos, descreveram as recomendacdes listadas na literatura para elaborar um sistema
de medicao do desempenho, sdo elas:
a) os sistemas devem ser com base no papel estratégico da organizacao;
b) as suas medidas devem ser de facil compreensao pelos que estdo sendo avaliados;
c) o seu desenvolvimento deve ter foco na evolucdo, na dindmica, na melhoria continua
e na aprendizagem;
d) os sistemas devem considerar as atividades criticas baseando em multicritérios;
e) as metas devem ser estabelecidas de forma especifica e quando forem atingidas
devem ser revisadas;
f) o feedback fornecido pelo sistema deve ser comunicado para os varios niveis da
organizacao;
g) o sistema deve ser utilizado para desafiar os pressupostos estratégicos;
h) o sistema deve ser construido de modo que facilite a sua fiscalizac&o.
Uma série de modelos para a medicdo de desempenho foram propostas e implementadas
(BITITCI; TURNER; BEGEMANN, 2000), podendo ser citados os modelos de Técnicas de
Medicdao e Relatorios Estratégicos (SMART), Balanced Scorecard (BSC), Matriz de Medigdo
de Desempenho, Modelos de Resultados e Determinantes, Modelo de Referéncia, Piramide de
Desempenho, Processo de Design, Sistema integrado de medicdo de desempenho (IPMS),
Performance Prism (PP), dentre outros (NUDURUPATI et al., 2011). Esses sistemas sdo
utilizados como mecanismos que permitem que as organizacGes gerenciem seus recursos de
forma mais eficaz.
Katic, Majstorovic e Colak (2011) diferenciam o SMD em dois grupos de modelos: os modelos
gue sao projetados para auxiliar a gestdo e melhorar os processos de negocios como 0s citados
anteriormente; e 0s modelos que enfatizam a autoavaliagdo como o Prémio Deming, o Prémio
Baldridge, o Modelo de Exceléncia EFQM.


https://www-sciencedirect.ez38.periodicos.capes.gov.br/science/article/pii/S0272696314000473#bib0065
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Para de Waal, e Kourtit (2013), o uso do SMD pode trazer muitas vantagens e resultados
positivos, incluindo aumento de lucro; reducdo de custos; melhoria da comunicagdo da
estratégia interna; melhor foco no que é importante para a organizacdo; melhor alcance de
resultados e metas organizacionais; controle de gestdo mais eficaz; melhoria dos processos de
negodcios e qualidade das informacgdes de desempenho, e visdo mais clara dos membros da
organizacao sobre seus papéis e objetivos que precisam alcancar.

Segundo Kennerley, Neely e Adams (2003), um SMD deve incluir um conjunto de indicadores
de desempenho ou métricas que avaliem o desempenho geral da organizacdo, bem como a
infraestrutura necesséaria para coletar, classificar, analisar, interpretar e comunicar as
informacdes para uso gerencial.

Para Neely, Gregogy e Platts (1995, 2005), o indicador de desempenho é um parametro usado
para quantificar a eficiéncia e/ou a eficacia de uma acdo, processo ou sistema. Ele permite uma
avaliacdo quantitativa do desempenho de qualquer atividade, produto ou servigo, e para realizar
comparagOes deve haver um padrdo de referéncia esperado (ORIHUELA et al., 2016).

Uma ficha técnica para um indicador de desempenho pode ser utilizada para organizar as
métricas de uma medida, ou seja, suas caracteristicas e 0s procedimentos relacionados a coleta
e processamento dos dados (Quadro 3). Ela padroniza a definicdo das métricas de maneira
intuitiva e visualmente agradavel, auxiliando a operacdo do SMD como um todo e suas
atualizagBes. Também auxilia no desenvolvimento das medidas, pois identifica as questdes que
devem ser respondidas ao confirmar as especificacfes de um indicador (NEELY; ADAM,;
KENNERLY, 2002; RADOMYSLER, 2015).

Quadro 3 — Exemplo de ficha técnica

Titulo O que é o indicador e por que é importante
Obijetivo Mostrar o0 que estd sendo medido e com gue propdsito

Relacionado a Ligar os indicadores aos objetivos de desempenho da
organizacgéo

Escopo

Definir que areas da organizacdo estdo envolvidas

Férmula

Definir como calcular o indicador

Unidades de medida

Definir a(s) unidade(s) usadas

Meta

Especificar o nivel de desempenho desejado e prazo para
alcanga-lo.

Frequéncia de medicéo

Definir com que frequéncia o indicador seré calculado e relatado

Frequéncia de revisao

Definir com que frequéncia o indicador sera revisto

Fonte dos dados

Especificar a fonte de dados a serem usados para o célculo

Quem mede?

Especificar o responséavel por coletar e relatar os dados

Quem atua com os dados?

Definir quem € o responsavel por agir sobre os resultados do
indicador

O que eles fazem?

Definir de maneira geral que o processo gerencial devera ser
seguido em funcdo do desempenho

Fonte: Adaptado de Neely et al. (2002)
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Para fazer sentido, Souza (2014) diz que os indicadores devem ser medidos e analisados em
conjunto, resultando numa visdo holistica de um determinado processo ou atividade. Desse
modo, é importante identificar os procedimentos, os critérios para monitoramento e 0s
indicadores mais apropriados para gerar informacdes relevantes. O sistema de medicdo de
desempenho cumpre o papel de agregar e sistematizar os indicadores e ainda direcionar o
processo de medicdo (AMARAL; SOUZA, 2020).

Os indicadores de desempenho que vdo compor 0 SMD séao desenvolvidos baseado no contexto
em que esta sendo analisado. Algumas organizac6es publicas ndo avaliam adequadamente o
impacto de seus servigcos nos cidadédos, revelando a falta de indicadores de desempenho no
servico publico. Sem esse instrumento, torna-se dificil implantar uma cultura direcionada para
o planejamento e melhoria continua (NIVEN, 2005). Dessa forna, as organizacdes precisam
verificar constantemente o seu desempenho e analisar se 0 mesmo estd de acordo com 0s
objetivos estipulados (SOUZA, 2014).
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4 METODOLOGIA

Este capitulo aborda a classificagdo de pesquisa, as técnicas de coleta de dados utilizadas e as

limitacGes do método, conforme a Figura 14.

- TECNICA DE LIMITAGOES
ABORDAGEM NATUREZA OBJETIVOS PESQUISA COLETA DE _DOS

DADOS METODOS
_______ o ol ool [l oL
i Lo P Vo b | | OMISSOES |
! QUALITATIVA | | APLICADA | | DESCRITIVA || ESE‘A%%DE ! | ENTREVISTAS | ! NAS i
! . D Y b ! | ENTREVISTAS |
) :::::::[:::::::.
E PESQUISA E E INTERPSSTACAO i

| DOCUMENTAL ! PESQUISADOR |

Figura 14 — Delineamento da pesquisa
Fonte: Autor (2022)

4.1 Classificacdo da pesquisa

O trabalho possui uma abordagem qualitativa, conforme Creswell (2010), implica numa
amostragem intencional, a coleta de dados serd realizada no ambiente do participante,
envolvendo uma interpretacdo pessoal relativa aos pontos identificados. Esse tipo de abordagem
ndo se preocupa com representatividade numérica, mas, sim, em aprofundar na compreensao
de um grupo social ou de uma organizacdo (GOLDENBERG, 1997).

Quanto a natureza, a pesquisa pode ser classificada como aplicada, visto que um dos objetivos
especificos € propor indicadores de desempenho para integrar no contrato de concessdo do
transporte publico do objeto de estudo. Segundo Miguel et al. (2010), pesquisas com esta
natureza sdo de interesse pratico e procuram gerar resultados que sejam aplicados para
solucionar problemas que acontecem na realidade.

Quanto aos objetivos, a pesquisa é classificada como descritiva, pois visa descrever as
carateristicas de uma populacdo ou fendmeno ou estabelecer relacGes entre varidveis
(VERGARA, 2013; GIL, 2002). Nesse estudo sera possivel interpretar a situacao atual do

servico de transporte publico oferecido no municipio.

4.1.1 Meétodo de pesquisa

Quanto ao método, a pesquisa adota o estudo de caso. A escolha desse método se justifica pelo
mesmo ser utilizado quando pretende-se analisar se as proposi¢des de uma teoria séo relevantes
ou se algum outro conjunto alternativo de explanagcfes possa ser mais coerente (YIN, 2010).

Nessa dissertacdo, os casos selecionados vao permitir analisar como funciona o sistema de
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medicdo de desempenho e quais os indicadores utilizados para avaliar a qualidade do servico
do transporte publico, sendo estes elementos constituintes na contratacéo por edital publico.
Segundo Yin (2010), o estudo de caso é um instrumento de pesquisa empirica que permite
estudar um fendmeno contemporaneo baseado no contexto da vida real, principalmente quando
néo estdo definidos claramente os limites entre o fendmeno e o contexto. Quando pretende-se
investigar o0 “‘como” e 0 “porqué” de um grupo de eventos contemporaneos € mais adequado
utilizar esse método.

O estudo de caso também pode ser entendido como uma abordagem qualitativa na qual o
investigador busca entender um sistema delimitado contemporéaneo da vida real (um caso) ou
varios sistemas delimitados (casos) ao longo do tempo, através de coleta de dados detalhada
abrangendo diversas fontes de informacdo como observacdes, entrevistas, documentos e
relatorios, por exemplo, e descrevem o caso e seus temas (CRESWELL, 2014). Para Miguel et
al. (2010) e Gil (2008), as anélises feitas no estudo de um ou mais casos possibilitam um amplo
e detalhado conhecimento sobre o fendmeno.

Esse método de pesquisa apresenta varias caracteristicas, 0 Quadro 4 mostra as vantagens e

desvantagens para esse tipo de estudo:

Quadro 4 — Caracteristicas do estudo de caso

CASO VANTAGEM DESVANTAGEM
- Permite aprofundar no estudo; - Limitac&o no grau de generalizacéo (validade
Unico externa, pois existe o risco de um julgamento

inadequado por ser um evento Unico);
- Realiza analise de um Unico evento;

- Pode-se ter um maior grau de
Multiplos generalizacdo dos resultados, para cada - Aprofunda menos na avaliacdo de cada caso;
caso, analise de resultados Gnicos e comuns; | - Consome muito mais recursos;

- O pesquisador pode comparar 0s
resultados de cada um dos casos;

casos

- Dificuldades de estabelecer as relagdes de
Retrospectivo | - Coletam dados de eventos histdricos; causa e efeito;

- Os eventos estudados podem néo ser
recordados precisamente pelos participantes;
- A andlise documental ndo retrata
necessariamente 0 que ocorreu;

- Supera as limitagGes do estudo de caso - Acesso aos dados e informacGes sdo limitados;
Longitudinal | restropectivo, pois investiga o presente; - Pode demandar muito tempo;

- Dificuldade do pesquisador determinar as reais
mudancas ao longo do tempo;

Fonte: Adaptado de Yin (2010) e Souza (2005)
A definicdo do método de estudo de caso mais apropriado para desenvolver uma pesquisa

depende do objetivo. A Figura 15 ilustra as etapas de um estudo de caso que podem ser
utilizados para um estudo de caso Unico ou maultiplo, de acordo com Yin (2010). O método

inicia-se com o desenvolvimento da teoria, onde o pesquisador realiza uma reviséo da literatura
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disponivel, buscando o embasamento tedrico e conhecimento do caso pesquisado através de
entrevistas e outros experimentos ja realizados. Apds essa etapa, seleciona-se 0s casos e 0
protocolo de pesquisa é projetado, estabelecendo os procedimentos e 0s instrumentos de coleta
de dados. Cada caso é conduzido e analisado individualmente para que depois os dados sejam

cruzados e feitas as conclusdes necessarias para a montagem do relatorio final.

Definir e projetar o Preparar, coletar e analisar . e Analisar e concluir

Redigir o Tirar
relatdrio do |5 conclusdes
caso ‘I entre 0 casos

individual
Madificar a
teoria

Conduzir o
primeiro
estudo de
caso

Selecionar |
0% CAsS0Ss

.| Conduziro H Redigir o .

Desenvolwer | -
a teoria ' 1 segundo relatério do |
estudo de _._ caso
caso individual

Projetarc | |
protocolo da
coleta de
dados

Desenvolver
as implicagbes
tedricas

Conduzir os
estudos de
casos
remanescentes

Escrever um
relatdrio de
casos
cruzados

Figura 15 — Condugcéo do estudo de caso
Fonte: Yin (2010)

4.2 Coleta de dados

A coleta de dados ocorreu das seguintes formas: observacOes, entrevistas e pesquisa
documental.

Segundo Godoy (2005), a entrevista ¢ um dos métodos mais utilizados na pesquisa qualitativa
e podem ser caracterizados como entrevistas estruturadas, entrevistas semiestruturadas e até
entrevistas ndo estruturadas. Quando o objetivo € obter resultados uniformes entre os
entrevistados, chama-se entrevista estruturada, assim, ela permite uma comparagdo imediata,
em geral, com tratamentos estatisticos. Esse tipo de entrevista segue um roteiro pré-estabelecido
e as perguntas sdo pré-determinadas com o intuito de fazer a mesma pergunta e obter diferentes
respostas, permitindo a comparacgdo, ndo havendo liberdade por parte do entrevistador ou
entrevistado (GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

Na entrevista semiestruturada, o pesquisador define uma serie de perguntas por meio do roteiro
do tema a ser estudado, permitindo que o entrevistado fale livremente sobre os pontos que vao
aparecendo como desdobramentos do tema principal. Ja a entrevista ndo estruturada € utilizada
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geralmente para se ter uma visdo geral do tema, onde o entrevistado é convidado a discorrer
livremente sobre o tema de pesquisa (GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

A pesquisa documental é realizada através de documentos, contemporaneos ou retrospectivos,
vistos como cientificamente auténticos (ndo-fraudados). A pesquisa documental, muitas vezes,
ndo e facil diferenciar da pesquisa bibliografica, pois trilham os mesmos caminhos. A pesquisa
bibliogréafica consiste em fontes primérias constituidas por material ja elaborado como livros e
artigos cientificos encontrados em bibliotecas. A pesquisa documental, por sua vez,
compreende fontes secundarias mais variadas e dispersas, que ndao passam por tratamento
analitico, tais como jornais, documentos oficiais, relatérios, tabelas estatisticas, relatérios
empresariais e outros meios (FONSECA, 2002; GERHARDT; SILVEIRA, 2009). Segundo
Moreira (2008), através da andlise documental se obtém um reflexo da fonte original,
permitindo localizar, identificar, organizar e avaliar informacGes contidas nesses documentos.
Além disso, por meio desse processo é possivel contextualizar os fatos em determinados
momentos, o que contribui para uma melhor compreenséao sobre o contetdo.

A técnica de observacdo faz o uso dos sentidos para a percepcdo de determinados aspectos da
realidade, para analisar os fatos e os fenbmenos a serem investigados (ADLER; ADLER, 1998).
Ela possibilita 0 pesquisador ter uma maior proximidade com o objeto de estudo e realizar
interpretaces sobre um determinado fendmeno. Para Queiroz et al. (2007), essa técnica
possibilita uma viséo detalhada, pois propicia 0 conhecimento por meio da interagdo entre o
pesquisador e o ambiente estudado.

De modo a aumentar a credibilidade e a confiabilidade dos resultados de uma pesquisa, €
recomendavel empregar a utilizacdo de multiplas fontes e a triangulacéo dos dados e evidéncias
coletados de diferentes fontes (VOSS, TSIKRIKTSIS E FROHLICH, 2002; YIN, 2010).

4.3 Limitacdes do método de pesquisa

A metodologia utilizada pode apresentar limitacbes nas entrevistas, pois podem ocorrer
omissoes por parte dos entrevistados ou podem ser obtidos respostas falsas, que nao relacionam
com a sua real opinido (VERGARA, 2013). Segundo Pugliese (2019), essas limitacdes
acontecem devido ao fato dos entrevistados serem capazes de se lembrar no momento em que
sdo questionados, além da influéncia de suas concepcdes e histéria de vida, resultando em
respostas subjetivas.

Na coleta de dados, a interpretacdo pode ser influenciada devido a historia de vida do

pesquisador e o fato de estar dentro da organizacdo (VERGARA, 2013).
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4.4 Etapas do trabalho

O estudo de caso sera conduzido de acordo com a sequéncia adaptada de Yin (2010) e Miguel
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Figura 16 — Método de pesquisa
Fonte: Adaptado de Yin (2010) e Miguel (2007)

4.4.1 Revisdo da literatura

Nos capitulos 2 e 3 encontra-se a fundamentacéo tedrica sobre o tema da pesquisa. O Capitulo
2 aborda a analise bibliométrica sobre o sistema de medicdo de desempenho e a qualidade com
o foco em servigos publicos. O Capitulo 3 expde os assuntos relacionados a Qualidade e
medicdo de desempenho. Ambos os capitulos tratam a revisdo e contexto da literatura
disponivel sobre o tema.

Para qualquer estudo de caso, é essencial se desenvolva uma estrutura teérica antes da coleta
de dados empiricos (YIN, 2010).

4.4.2 Desenvolver a teoria
4.4.2.1 Selecéo dos casos

Considerando o estudo de Santos (2019) que apontou a baixa qualidade do servico de transporte

publico prestado no municipio e a portaria n® 131/2021 expedida pelo 6rgdo municipal para
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nomear uma comissao para atender as demandas dos usuarios e realizar a fiscalizagao do servico
prestado com base no contrato de concessdo vigente, a cidade de Itajuba-MG serd um dos
casos a serem analisados.

Para esse trabalho, ainda serdo selecionados casos de outros municipios que estdo ranqueados
como melhores em mobilidade urbana no Brasil, o que inclui o transporte pablico por énibus.
Para isso foi consultado o Ranking Connected Smart Cities, um estudo desenvolvido pela Necta
e por uma empresa de consultoria, a Urban Systems. Desde 2015, suas publicacdes apresentam
as configuracdes reais das cidades e auxiliam na compreensdo dos indicadores e niveis de
desenvolvimento do municipio. O Ranking é formado por 11 eixos tematicos e 75 indicadores
que se conectam entre si, dentre eles, a mobilidade urbana. Vale ressaltar que a mobilidade
urbana também envolve outros meios de transporte como aviao, bicicleta e metr6, por exemplo.
No entanto, o foco dessa dissertacdo sera o transporte coletivo por énibus.

No Brasil, essa classificagdo se tornou uma referéncia no desenvolvimento das cidades
inteligentes e na &rea de mobilidade urbana. Com advento da Inddstria 4.0, diversos setores
estdo aderindo o uso de tecnologias, inovacgdo, conectividade e dentre outros recursos que
proporcionam uma gama de melhorias para as empresas.

Na edicdo do ano de 2022 foram coletados os dados e informagdes dos municipios brasileiros
com mais de 50 mil habitantes (segundo estimativa populacional do IBGE em 2021),
totalizando 680 cidades. A Tabela 7 mostra a pontuacao das 12 cidades com melhor mobilidade,
0 que inclui as que tem melhor transporte publico.

Tabela 7 — Ranking das cidades com melhor mobilidade

Posigédo Municipio Nota
1° Séo Paulo - SP 4,893
20 Balneario Camborit - SC 4,774
3° Itajai - SC 4,677
40 Floriandépolis-SC 4,674
50 Rio de Janeiro - RJ 4,585
6° Santana de Parnaiba - SP 4,576
7° Joinville - SC 4,551
8° Barueri - SP 4,236
9o Blumenau - SC 4,170
10° Brasilia - DF 4,165
110 Jaragua do Sul - SC 4,117
12° Campinas - SP 4,031

Fonte: Urban Systems (2022)

A proporgdo entre Onibus e automoveis, idade média da frota de veiculos, proporgdo de
automoveis por habitantes, acesso a aeroporto, ciclovias, transporte rodoviario, bilhete

eletronico no transporte publico, percentagem de veiculos de baixa emissdo, conexdes
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rodoviarias entre estados, outros modais de transporte coletivo, seméforos inteligentes e mortes
no transito sdo os indicadores utilizados para a pontuagdo desse ranking de mobilidade
(URBAN SYSTEMS, 2022). A partir dessa amostra de cidades, realizou-se uma busca do edital
publico utilizado para a contratacdo do servico de transporte publico nos sites das prefeituras.
No entanto, houve a dificuldade de localizar essas informagdes, como por exemplo, do Rio de
Janeiro-RJ. J& outras cidades, o processo de licitatorio para selecionar as empresas de transporte
publico aconteceu ha muitos anos atras e as documentagdes nao se encontram disponiveis na
pagina do 6rgdo municipal. Com isso, o critério de selecdo dos casos passou a ser as cidades
que possuiam todas as informacOes referente ao edital publico, sobretudo, de avaliacdo de
desempenho do transporte publico. Entdo, as cidades selecionadas para o estudo de caso foram
Sao Paulo-SP e Campinas-SP, conforme a Figura 17.

Portaria municipal

__ 131/2021
$ _ Itajubd-MG | e Itajuba-MG

m » Estudo de Santos (2019) —
o
& v Itajai - SC
Floriandpolis-SC
} - Rio de Janeiro - RJ :

Sdo Paulo - SP
Balnedrio Camboriti - SC

Santana de Parnaiba - SP .
a%' Joinville - SC Séo Paulo -SP
a Barueri - SP MOBILIDADE
@ Blumenau - SC Campinas SP
Brasilia - DF Busca do Edital de
Jaragud do Sul - SC transporte publico
- Campinas - SP
TRANSPORTE PUBLICO AMOSTRA DE CIDADES JUSTIFICATIVA DE SELECAO CIDADES SELECIONADAS
NO BRASIL DOS CASOS

Figura 17 — Selecéo dos casos
Fonte: Autor (2022)

4.4.2.2 Objeto de estudo

Através de licitacfes ocorrem a selecdo das empresas para prestacdo de servigos publico de
transporte coletivo nos municipios brasileiros. O setor de licitacdo do 6rgdo municipal, através
das condigOes estabelecidas em Edital, permite as empresas que estejam interessadas em
contratar com o poder publico apresentem suas propostas. Para isso sdo utilizadas as
modalidades de licitacdo tais como: Pregdo, Concorréncia, Tomada de precos e outros. No caso
desse estudo, a partir da modalidade de concorréncia que se define a contratacdo do servico de
transporte publico estabelecida no edital pablico.

A licitacdo é meio formal pelo qual a Administracdo fica estabelecida a firmar o contrato
administrativo utilizado para contratar terceiros. Para Niebuhr (2015), a licitagdo publica é o

procedimento administrativo condicional a celebracdo de contrato administrativo em que o
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0rgdo publico expressa a sua intengdo de firma-lo, de modo que, terceiros se interessem e lhe
oferecam propostas, a fim de escolher a mais vantajosa ao interesse publico. Trata-se de uma
ideia isonébmica, o qual seleciona-se a proposta mais vantajosa aos interessados da
administracdo e firma-se um contrato administrativo, entre ela e o particular vencedor do
processo, para a realizacdo de obras, servigos, compras, concessdes, permissdes, locacoes e
outros (ALEXANDRINO; PAULO, 2014).

Ressalta-se a Lei de Concessdes (BRASIL, 1995) que dispde sobre o regime de concessao e
permissdo e pressupde a prestacdo de servico adequado para os usudrios. O artigo 175 da
Constituicdo Federal de 1988 (BRASIL, 1988), estabelece ser de dever do Poder Publico,
prestar servicos publicos, diretamente ou delega-los por meio de concessdo ou permissdo,
através do procedimento licitatério prévio e obrigatério. O mesmo determina as regras de
escolha da concessionaria através de prévio processo licitatorio, mediante o contrato, sobre a
prestacdo do servigo publico.

A lei geral que rege as licitagdes e os contratos administrativos, é a Lei n® 8.666 de 1993,
considerado o “Estatuto dos Contratos e LicitacGes e fonte primaria de regulamentacdo das
licitacdes publicas” (CARVALHO FILHO, 2020; BRASIL, 1993). Em 2021, afim de tornar o
processo de compra ou contratacdo de bens e servigcos mais eficiente e rapida, criou-se a Nova
Lei de LicitacOes e Contratos, a Lei n°® 14.133. Ela estabelece as “normas gerais de licitacdo e
contratacdo para as Administraces Publicas diretas, autarquicas e fundacionais da Unido, dos
Estados, do Distrito Federal e dos Municipios” (BRASIL, 2021). No entanto, apenas em abril
de 2023 que ela substituirad a atual Lei de LicitacGes (Lei 8.666 de 1993) definitivamente.

A Lei de Concessdes (BRASIL, 1995) estabelece que o contrato de concessdo de servigo
publico determine o modo, forma e condic¢des de prestacdo de servigos, assim como os critérios,
indicadores, formulas e parametros definidores de sua qualidade. O 6rgao gestor é o responsavel
por fiscalizar o cumprimento das clausulas contratuais, intervir e até extinguir a concessao.
Dessa forma, o objeto de estudo € o processo licitatério de transporte publico, o qual inclui o

edital publico, o contrato, o sistema de avaliacdo de desempenho e demais documentos.

4.4.2.3 Protocolo de pesquisa

De acordo com Yin (2010), o protocolo de pesquisa € uma estratégia que prevé 0s
procedimentos e regras a serem seguidas. Para esse autor, a funcdo do protocolo serve como
como guia do investigador e aumenta a confiabilidade da pesquisa. As pesquisas cientificas
devem conter procedimentos e regras gerais nos processos de coleta de dados e evidéncias,
indicando quem ou onde coletar as informag6es (VOSS, TSIKRIKTSIS E FROHLICH, 2002).
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A Figura 18 mostra as etapas do protocolo de pesquisa desse trabalho.

ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3

Levantamento dos
indicadores de desempenho

I
Selegao de trabalhos de
2016-2021
|
Revisdo dos trabalhos
selecionados

selecionados

1
I
Para os casos |
I
I

| Para o caso de Itajuba
1
1
1

Caracterizagdo do caso
|
Busca e analise do edital
de transporte publico
I

Caracterizagéo do caso

Andlise do contrato vigente
I
Andlise do estudo de

Analise dos indicadores |
| Santos (2019)

utilizados

avaliagdo de qualidade do
transporte publico

I
1
|
1
i
|
|
I
1
:
1 Analise do sistema de
|
1
|
1
I
1
I
1
|
1
i
|

Figura 18 — Etapas do protocolo de pesquisa
Fonte: Autor (2022)

A etapa 1 consiste na selecao, revisdo e leitura de trabalhos que possuem como foco a avaliacéo
da qualidade do transporte publico no Brasil com intuito de analisar e verificar quais os
indicadores de desempenho utilizados pelos autores para mensurar a qualidade desse servico.
J& a etapa 2, trata-se de estudo de casos de carater exploratorio, pois ird analisar e comparar as
informacBes que constam no edital de contratacdo de transporte pablico dos municipios
selecionados (secéo 4.4.2.1). O objetivo das analises documentais € unir informacdes relevantes
sobre 0s casos, além de analisar como é o sistema de avaliacdo da qualidade dos servicos
prestados nesses municipios e quais sdo os indicadores utilizados. Nessa etapa, devido a
dificuldade em contatar com esses 6rgaos municipais para obter informac@es, ndo sera possivel
realizar entrevistas e observac@es, inviabilizando a triangulacéo.

E por ultimo, a etapa 3 se propde analisar o caso de Itajubd-MG e contribuir com o objetivo
especifico desse trabalho de propor um sistema de medicdo de desempenho no edital de
transporte publico para medir a qualidade do servi¢o prestado no municipio. Para o caso de
Itajubd-MG serd possivel a triangulacdo de dados, ou seja, serd possivel utilizar diferentes
fontes de coleta de dados (anélise documental, entrevista e observages).

O Apéndice A mostra as etapas de forma mais detalhada.

4.4.3 Preparacdo, coleta e analise dos dados
As proximas etapas incluem a validagdo do protocolo de pesquisa e a condugdo do estudo de

caso que é colocar em pratica o protocolo de pesquisa proposto. Apos essa etapa, as informacdes
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serdo analisadas, os resultados obtidos e realizada as conclusdes do trabalho.

Uma narrativa simples serd empregada para analisar e descrever os casos. As informacdes da
narrativa podem compor o relatério final por meio de tabelas e/ou imagens. De acordo com Yin
(2010), escrever o relatério de um estudo de caso € conduzir suas observacoes e resultados para

a conclusao.

4.43.1 Conducao da validagao do protocolo de pesquisa

Antes de iniciar a conducdo do estudo de caso, o protocolo de pesquisa foi enviado para quatro
especialistas da area, para que validassem as etapas a serem seguidas e feitas os possiveis ajustes
e correcdes necessarias. O Quadro 5 apresenta a descricao dos especialistas, cujos nomes ndo

serdo citados de forma a preservar a confidencialidade das informagdes.

Quadro 5 — Descrigéo dos especialistas

- Professora da Universidade Federal de Itajubd (UNIFEI);

- Pés-Doutorado em Engenharia de Producdo pela Escola Politécnica da USP
Especialista 01 (2019);

- Atuou na linha de pesquisa Qualidade e Engenharia do Produto;

- Experiéncia na area de Administracdo, Gestdo da Producgdo, Gestdo por
processos; Gestdo de Projetos e outros.

- Professor na Universidade Federal de Itajuba (UNIFEI);

- Doutorado em Engenharia de Produgéo pela Universidade de Sdo Paulo
(1999) e po6s-doutorado pela Universidade do Texas (2007);

Especialista 02 - Atuou no Projeto Universal Fapemig para o desenvolvimento de Sistema de
Gestéo da Qualidade em uma prefeitura municipal;

- Experiéncia na area de Engenharia de Produgdo, com énfase em Garantia
de Controle de Qualidade, atuando principalmente nos seguintes temas:
qualidade, gestdo da qualidade, QFD, ISO 9000, Six Sigma e qualidade em
Servigos.

- Professora da Universidade Federal de Itajuba (UNIFEI);

- Doutorado em Engenharia de Producdo pela Escola Politécnica da
Universidade de Séo Paulo (2005);

Especialista 03 - Coordenou e participou de projetos de pesquisa financiados pela FAPEMIG
e pelo CNPgq;

- Experiéncia na area de Engenharia de Producdo, atuando principalmente
nos seguintes temas: Gestdo do Processo de Desenvolvimento de
Produtos/Servicos, Desenvolvimento de Produtos Sustentaveis, Gestdo da
Inovagdo e outros.

Fiscal de contrato da Universidade Federal de Itajuba (UNIFEI) responsavel
pelo departamento de Transportes.

Fonte: Curriculo Lattes — CNPq (2022)

Especialista 04

4.4.4 Conducao e elaboracéo do relatorio dos casos individuais

A secdo 4.4.4.1 descreve a Etapa 1 do protocolo de pesquisa. Os casos de Sdo Paulo e Campinas
(secOes 4.4.4.2 e 4.4.4.3) se referem a Etapa 2 do protocolo de pesquisa e 0 caso de Itajuba
(secéo 4.4.4.4) se refere a Etapa 3.
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4.4.4.1 Levantamento dos indicadores de desempenho

Para levantar os indicadores de desempenho utilizados para medir a qualidade do servico de
transporte publico (Etapa 1 do protocolo de pesquisa da Figura 18) analisou-se os 10 trabalhos
selecionados na revisdo da literatura que avaliaram o transporte publico de municipios
localizados no Brasil.

Buscou-se realizar uma nova revisao da literatura de trabalhos (monografias, dissertacdes ou
teses) no google académico e repositorio de universidades federais que avaliassem a qualidade
do transporte publico em municipios situados do Brasil. Além disso, buscou-se trabalhos mais
recentes, de 2016 até 2021, que envolvessem o uso de indicadores de desempenho e/ou
parametros de qualidade para medir a qualidade desse servigo. As palavras-chave utilizadas na

b 1Y

busca foram “qualidade”, “medi¢do de desempenho” e “transporte publico”. A tabela 8 mostra
os 10 trabalhos selecionados:

Tabela 8 — Trabalhos selecionados para levantamento dos indicadores de desempenho

Trabalho Autor Universidade Tipo Ano  Cidade do objeto
de estudo
01 COSTA, B. P. Universidade Federal do Espirito  Dissertagdo 2016 Grande Vitdria -
Santo ES
02 PEREIRA, J.1.S. Universidade de Brasilia Monografia 2018  Distrito Federal-
DF
03 PENNO, J. C. R. Universidade Federal do Rio Monografia 2018  Porto Alegre-RS
Grande do Sul
04 LIMA, D. G. Universidade Federal de Paraiba  Dissertagdo 2018  Jodo Pessoa - PB
Campina Grande -
PB
05 CASTILHA, E. D. Universidade Federal da Dissertacdo 2018 Foz do lguagu-PR
Integracéo Latino-Americana
06 RESENDE, M. F. G Universidade Federal de Sergipe  Dissertagdo 2018 Aracaju-SE
07 TAVARES, V. B. Universidade Federal do Rio Dissertagdo 2019  Porto Alegre-RS
Grande do Sul
08 SANTOS, J. B. Universidade Federal de Itajubd  Dissertacdo 2019 Itajubd-MG
09 COSTA, C.G. 0. Universidade Federal de Tese 2020 Recife-PE
Pernambuco
10 OLIVEIRA, M. L. Universidade Federal de Itajubd  Dissertacdo 2021 Itajubd-MG

Fonte: Autor (2022)

As proposigdes dos trabalhos sdo apresentadas a seguir, permitindo identificar os objetivos
centrais dos estudos:

Trabalho 01 - O estudo de Costa (2016) avaliou 0 desempenho do sistema de transporte publico
da regido metropolitana da Grande Vitéria - ES utilizando indicadores de mobilidade urbana

sustentavel, além de fazer uma andlise comparativa com sistemas de transportes de outras
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regides do Brasil. Para autor, melhorar o transporte publico é importante para reduzir o grande
desafio nas cidades brasileiras de encarar longos engarrafamentos no transito, ja que muitas
pessoas acabam priorizando a praticidade do transporte individual motorizado e deixam de
utilizar o transporte coletivo. Em seu trabalho, utilizou os indicadores de mobilidade urbana
sustentavel aplicado por Maia (2013) em Fortaleza-CE.

Trabalho 02 - Pereira (2018) percebendo a grande importancia do sistema de transporte
coletivo por 6nibus utilizado em um campus da Universidade de Brasilia — DF, realizou um
estudo para avaliar esse sistema com a percepcao da qualidade na Gtica dos usuarios. Para isso,
uma pesquisa foi feita com alguns estudos de autores que criaram indicadores para mensurar a
qualidade e observar a melhoria ou a piora nos servicos prestados na percep¢do dos usuarios.
Para aplicacdo do questionario, o autor selecionou os indicadores para analisar o seu grau de
satisfacdo e de importancia do transporte publico prestado na universidade.

Trabalho 03 - Penno (2018) identificou e analisou 0os impactos causados na operacdo do
sistema de transporte publico urbano no municipio de Porto Alegre, durante os dois anos de
operacdo sob o regime de concessdo, e realizou um comparativo com a operacao antes da
licitacdo. O intuito é verificar o cumprimento das regras estabelecidas nos contratos de
concessao que ¢ feita a partir dos indices de desempenho operacionais (IDO’S), relacionados
aos aspectos de confiabilidade, seguranca da frota e relacionamento com 0s Usuarios.
Trabalho 04 - Considerando o aumento de automdveis, além dos engarrafamentos, atrasos e
aumentos dos indices de poluicdo, o estudo de Lima (2018) buscou analisar as variaveis que
influenciam na percepc¢do da qualidade do transporte pablico por 6nibus e na satisfacdo dos
usuarios com o servico prestado. Para autor, melhorar a qualidade do transporte publico
contribui para reduzir os efeitos negativos citados e atrair novos usuérios. Com base na
literatura, selecionou os indicadores capazes de caracterizar a qualidade do transporte publico,
desenvolveu um instrumento de mensuragéo e analisou a relagdo das dimensdes da qualidade e
a satisfacdo com o servigo por meio do modelo de regresséo linear multipla.

Trabalho 05 - Castilha (2018) realizou um estudo de caso em Foz do Iguagu-PR aplicando
pesquisa com 0s usuarios do transporte publico para avaliar a importancia e o desempenho dos
principais fatores de qualidade. O autor ressalta que 0s 6rgéos gestores desses servi¢os possuem
dificuldades em regulamentar normas e critérios que estabelecam um equilibrio entre os agentes
interessados, implicando, dentre outros impactos a reducdo da qualidade do servigo prestado,
fazendo com que os usuarios migrem do transporte coletivo para o individual.

Trabalho 06 - Resende (2018) também destaca o problema dos congestionamentos causados

pelo excesso de veiculos nas vias em muitas cidades brasileiras. O objetivo do seu trabalho foi



73

elaborar uma estrutura de indicadores de desempenho para o transporte publico coletivo do
municipio de Aracaju - SE, em que o poder publico municipal poderia utiliza-la para melhorar
a gestdo desse modo de transporte e contribuir para melhorias na cidade.

Trabalho 07 - Para Tavares (2019) € importante compreender, através de ferramentas, as
expectativas e necessidades dos clientes para que melhorias continuas acontecam e criem uma
visdo positiva de um servico de qualidade. Em seu estudo, através dos resultados da pesquisa
de satisfacdo, desenvolveu modelos de equacgdes estruturais para verificar os atributos da
qualidade que tém um alto impacto na satisfacdo geral do transporte coletivo por 6nibus na
cidade de Porto Alegre-RS. O autor comenta que identificar essas variaveis permite que
investimentos e politicas publicas sejam direcionadas em parametros que sejam valorizados
pelos usuarios, a fim de trazer um impacto positivo para a satisfacdo dos mesmos.

Trabalho 08 - Para Santos (2019), para atingir uma mobilidade sustentavel, uma das medidas
é mudar os habitos de transporte de modo privado para o publico, fornecendo um servigo de
transporte puablico urbano (TPU) com qualidade. Diante disso, o objetivo do estudo foi
desenvolver um modelo interdisciplinar de apoio a decisdo, abrangendo fatores quantitativos e
qualitativos, para a avaliacdo da qualidade do TPU de Itajubd-MG. Destaca-se a contribuicédo
deste trabalho, pois para determinar os indicadores foi realizado uma revisdo da literatura
através de artigos que propuseram avaliar a qualidade do TPU usando indicadores e percep¢ao
dos usuarios. Para selecionar os artigos, utilizou-se as bases de dados Science Direct e Scopus.
Ao todo 26 artigos foram selecionados e foi feito o levantamento dos indicadores utilizados. O
autor destaca que a maioria dos trabalhos foi aplicado em paises europeus, que segundo o estudo
de Buehler e Pucher (2012), os paises europeus estimulam o uso do transporte publico através
de politicas de apoio que buscam melhorar a qualidade do servico prestado. Para a construgao
do modelo, utilizou-se uma estrutura hierarquica e 25 indicadores escolhidos foram agrupados
em infraestrutura, operacional e comportamental (SANTOS, 2019).

Trabalho 09 - Costa (2020) verificou a dimensdo da eficicia de indicadores utilizados para
avaliar a qualidade de desempenho dos operadores de transporte publico por dnibus, em relacédo
a prestacao do servico adequado, na regido metropolitana de Recife. Em suas anélises, utilizou
0s instrumentos normativos da prestacéo dos servigos de transporte que possuem os indicadores
que avaliam a qualidade de desempenho dos operadores. A ideia foi verificar se as condicdes
presentes nas normas e 0s indicadores de avaliacdo da qualidade do desempenho das
concessionarias estdo provocando efeitos na prestacdo de servico na realidade vivenciada.
Trabalho 10 - Oliveira (2021) destaca que as cidades precisam desenvolver sistemas eficientes

de transportes para melhorar a qualidade de vida da populacdo. O autor comenta que o
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Transporte Pablico Urbano (TPU) é um grande colaborador para tornar a mobilidade urbana
mais sustentavel, porém nos altimos anos, 0 mesmo tem enfrentado uma queda constante na
demanda. Dessa forma, compreender os fatores que estdo associados ao seu uso € de grande
importancia. O trabalho teve como objetivo avaliar a influéncia de variaveis socioecondmicas,
0 modo de viagem, a percepcao de qualidade, o ambiente construido e a seguranca na demanda
do TPU de Itajubd-MG, através da variavel dependente frequéncia de uso. Utilizou-se a
Regressdo Logistica Multinomial para calcular a significancia das variaveis sobre a variavel
dependente. Para a aplicacdo do questionario, selecionou-se os indicadores que se mostraram
relevantes nos artigos revisados, de modo a avaliar o seu nivel de satisfacéo.
Um ponto em comum percebido nesses estudos é que os autores como Oliveira (2021), Resende
(2018) e Costa (2016) reforcam que o constante aumento de veiculos particulares tem agravado
as consequéncias negativas como congestionamento, poluicdo do ar e acidentes viarios.
Outro ponto em destaque, Pereira (2018), Santos (2019), Lima (2018), Castilha (2018) e
Oliveira (2021) apontam o estudo de Ferraz e Torres (2004) que listou os pardmetros que
influenciam na qualidade do transporte publico, sdo eles:
a) Acessibilidade: facilidade de chegar ao ponto de embarque, sair do ponto de
desembarque e chegar ao destino final, comodidade experimentada nesses percursos;
b) Caracteristica dos locais de parada: sinalizacdo adequada, aparéncia, existéncia de
bancos e cobertura;
c) Caracteristicas dos veiculos: tecnologia e estado de conservacao do veiculo;
d) Comportamento dos operadores: qualidade da direcdo dos motoristas e interacdo dos
motoristas e cobradores;
e) Conectividade: facilidade dos usuarios de transporte publico em deslocar entre dois
pontos quaisquer da cidade;
f) Confiabilidade: grau de certeza dos passageiros do veiculo de transporte publico passar
na origem e chegar ao destino conforme o horario previsto;
g) Estados das vias: qualidade da superficie de rolamento e sinalizagdo adequada nas vias.
h) Frequéncia de atendimento: periodo de tempo de passagem dos veiculos de transporte
publico;
i) Lotagéo: nimero de passageiros no interior dos veiculos, relacionado ao conforto dos
usuarios;
J) Seguranca: refere-se aos acidentes envolvendo os veiculos e 0s atos de violéncia;
k) Sistema de informacao: itinerario das linhas, disponibilidade de folhetos com horarios,

e indicacéo de estacdes;
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I) Tempo de viagem: tempo gasto no interior dos veiculos, incluindo tempo de espera e
deslocamento;

No Brasil, o sistema de transporte publico deve ser adaptado para pessoas com deficiéncia, um
direito assegurado pela Lei N° 13.146 de julho de 2015, a Lei Brasileira de Incluséo da Pessoa
com Deficiéncia (BRASIL, 2015). Dessa forma, para que todos tenham acesso ao servico de
transporte e as oportunidades que o municipio oferece, é essencial avaliar esta dimensdo e
fiscalizar o seu cumprimento (SANTOS, 2019).
A partir da analise desses trabalhos, a Figura 19 apresenta os indicadores identificados nos

estudos e os autores que o0s utilizaram em seus objetos de estudo.

Costa (2016)
Pereira (2018)
Penno (2018)
Lima (2018)
Castilha (2018)
Resende (2018)
Santos (2019)
Costa (2020)
Oliveira (2021)

Tavares (2019)

Pontualiadade

X
X
X
X
X

X

Frequéncia
Seguranga viaria
Acessibilidade X
Informacgao

Seguranga publica
Cordialidade dos funcionarios

X

X | X

XX [X X
X

XXX XX |X

X

X [X X [X

Existéncia de bancos nos pontos de 6nibus
Existéncia de coberturas nos pontos de 6nibus
Idade X X
Habilidade na diregcdo dos motoristas
Lotacéo

Pavimentagdo X
Tempo de viagem
Conforto
Integracéo tarifaria X
Intermodalidade

XXX XXX XXX
X
XXX XXX XXX

X | X

XX [X[X[X

X

X

Limpeza
Sinalizagdo X
Tarifa

Adaptacdo p/ pessoas com necessidades especiais
Autuacdes

Manutencgao (despesas, quebras)

Aspectos ambientais X X
Reclamacgdes X X
Satisfacéo

N° de passageiros
Subsidios publicos
Vistoria
Congestionamento X
Extensédo da rede

XX XXX XXX XX XX XX [X]|X

XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX
X

XX [X[X
X

XXX XX

X[ XXX

X

Treinamento X
Velocidade X
Figura 19 — Levantamento de indicadores de qualidade de transporte publico

Fonte: Autor (2022)

Na construcéo do quadro da Figura 19, foi necessario rever a defini¢do de cada indicador, visto
que alguns trabalhos néo os abordam de forma direta. Por exemplo, o indicador de
confiabilidade que mede a realizagdo das viagens no tempo previsto, logo ele pode abranger
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outros parametros como pontualidade, tempo de viagem e frequéncia. Da mesma forma, o
indicador de satisfacdo ou de reclamacéo torna-se relativo, pois podem estar associados a outros
parametros de qualidade como limpeza, conforto, pontualidade, informacéo, cordialidade dos
funcionarios e dentre outros.

A Figura 20 mostra a frequéncia que cada indicador foi utilizado ao avaliar a qualidade do

transporte coletivo por 6nibus considerando os estudos selecionados.

Pontualidade X

Velocidade  100% ""L‘q”ﬁgﬁli‘,ma viaria

Treinamento 0% Acessibilidade
80%
, 70%
Congestionamento 60%
50%
40%
Subsidios publicos 30%
20%
N de passageiros v Existéncia de coberturas nos pontos de dnibus

Extensdo da rede Informagio
Seguranga pablica
Vistoria Cordialidade dos funcionarios

Existéncia de bancos nos pontos de Gnibus

Satisfagiao Idade

Reclamagdes Habilidade na diregéio dos motoristas

Aspectos ambientais Lotagdo
Manutengio (despesas, quebras) Pavimentacio
Autuagoes Tempo de viagem
Adaptagio p/ pessoas com necessidades especials Conforto
Tarifa Integrgcao tarifaria
gllm,&1151¢;1(: Intcrmn&ﬂt‘d("ﬁ’]‘c -
Limpeza

Figura 20 — Frequéncia dos indicadores utilizados nos trabalhos analisados
Fonte: Autor (2022)

Observa-se pela Figura 20 e pelo quadro da Figura 19, que foram identificados 33 indicadores
de desempenho para medir a qualidade do transporte pablico. O indicador de pontualidade é
mencionado em todos os trabalhos, destacando-se também os indicadores frequéncia (90%),
seguranca viaria (80%), acessibilidade (70%), informacéo (70%) e seguranca publica (70%).
Além destes, outros indicadores foram mencionados com frequéncia: os indicadores
cordialidade dos funcionarios, existéncia de bancos e de coberturas nos pontos de énibus, idade
que foram avaliados em 60 % dos trabalhos; e os indicadores habilidade na direcdo dos
motoristas, lotacdo, pavimentacdo, tempo de viagem e conforto avaliados que foram avaliados
em 50 % dos trabalhos. Os demais foram avaliados em 40 % ou menos dos trabalhos.

A acessibilidade para as pessoas com algum tipo de necessidade especial que é visto como um
direito estabelecido pela Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia (BRASIL, 2015),
teve baixa taxa de utilizacdo e foi avaliado em apenas 30 % dos trabalhos.

Para a aplicacdo do questionario do protocolo de pesquisa, foram utilizados os indicadores que
se apresentaram relevantes em mais de 30% dos trabalhos analisados, além do indicador de

adaptacéo para pessoas com necessidades especiais. A tabela 9 mostra os 21 indicadores e suas
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defini¢cOes que vao ser avaliados conforme o grau de importancia e que devem constar no edital

de transporte publico para medir a qualidade do servico prestado.

Tabela 9 — Indicadores de desempenho levantados

Indicadores Definicdo

Acessibilidade Facilidade de se ter acesso ao servico

Adaptacdo p/ pessoas com necessidades especiais  Existéncia de dispositivos para cadeirantes e assentos
prioritarios para pessoas com necessidades especiais nos
veiculos/pontos de 6nibus

Conforto Nivel de conforto dos veiculos
Cordialidade dos funcionarios Comportamento dos funcionarios durante o servico
Existéncia de bancos nos pontos de énibus Presenca de assentos nos pontos de dnibus
Existéncia de coberturas nos pontos de 6nibus Presenca de cobertura nos pontos de énibus
Frequéncia Intervalo de tempo entre dois 6nibus
Habilidade na dire¢do dos motoristas Desempenho dos motoristas na dire¢do
Idade da frota Idade da frota veicular
Informacéo Disponibilidade de informag&o nos pontos de dnibus/veiculo
Integracéo tariféria Possibilidade de pagar um Unico valor tarifario

para mais de uma viagem dentro de um intervalo de tempo

pré-definido.
Intermodalidade Possibilidade de integrar dois ou mais modos de transporte
Limpeza Nivel de limpeza dos veiculos
Lotacdo Numero de passageiros no interior dos veiculos
Pavimentacédo Qualidade da superficie de rolamento das vias
Pontualidade Cumprimento dos horérios pré-estabelecidos
Seguranca publica Nivel de seguranca em relagdo a crimes durante a viagem
Seguranga viaria Nivel de seguranga em relagéo a acidentes de transito
Sinalizacdo Disponibilidade de sinalizagdo (vertical e horizontal) das vias
Tarifa Valor monetario de viagem
Tempo de viagem Tempo gasto para chegar ao destino final

Fonte: Adaptado de Santos (2019) e Oliveira (2021)

4.4.4.2 O caso de Sao Paulo-SP

1) Caracterizacao do caso

Em relacdo a cidade de Séo Paulo, segundo os dados do IBGE (2021), possui uma populacéo
estimada de 12.396.372 habitantes. Considerada uma cidade de porte grande, possui uma
densidade demografica de 7.398,26 hab/km2 e uma area territorial de 1.521,202 km2 e a
populacdo paulistana no Gltimo censo realizado em 2010 era de 11.253.503 habitantes. Em
relacdo a alguns dados socioeconémicos, no ano de 2019, o PIB do municipio foi de R$
62.341,21 e, em 2010, 0,805 foi 0 valor do indice de Desenvolvimento Humano Municipal
(IDHM). Também, em 2020, o salario médio mensal dos trabalhadores formais da cidade foi
de 4,1 salarios minimos (IBGE, 2010). O municipio é considerado uma metrépole global, sendo

ainda a mais populosa do Brasil e uma das maiores do mundo. A Figura 21 mostra a localizagédo
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de S&o Paulo no estado de Sado Paulo.

Figura 21 — Mapa de localizagdo do municipio de Sao Paulo-SP

O sistema de transporte publico da cidade de Sdo Paulo é composto por dnibus responsaveis
pelo 6rgdo municipal e complementado pelo metrd, trens e énibus intermunicipais do governo
estadual. A frota de Onibus paulistana compreende 15 mil 6énibus que transporta
aproximadamente 3 bilhGes de passageiros por ano, sendo 1.314 linhas rodam por meio de

€oNcessao ou permissao.

2) Analise do edital de transporte publico e demais documentos

Através dos processos licitatorios, o 6rgdo municipal de Sdo Paulo estabeleceu as condicdes
fixadas no Edital e seus anexos, para a delegacdo, por concessao, a prestacdo do servico de
transporte coletivo plblico de passageiros (PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO PAULO,
2018). O Quadro 6 mostra as informacg6es principais do edital de transporte publico de Sao
Paulo-SP.

A frota de 6nibus é divido em de trés grupos, onde cada subsistema depende dos trajetos das
linhas: o grupo estrutural percorre por corredores e vias de alto trafego; o grupo regional
abrange os dnibus que ligam os bairros; e o grupo de distribuicdo é o responsavel por conectar
0s bairros aos terminais e estacdes de trem e metrd.

O 6rgdo competente ou a quem ele delegar essa fungao, fiscalizara os “servigos concedidos no
contrato, buscando verificar o cumprimento das obrigacdes nele estabelecidos, bem como sobre
a concessionaria, tomando todas as medidas necessarias para garantir a continuidade dos
servigos”, bem como a suspensdo de qualquer atividade em execu¢do que nao esteja sendo
realizada conforme previsto no contrato, imputando as devidas responsabilidades. A
fiscalizacdo inclui algumas agdes, tais como: acompanhar a prestacdo dos servigcos, bem como
a conservacdo dos bens integrantes da concessdo, exigir que substitua de forma imediata

qualquer funcionério que negligencie ou tenha comportamento indevido durante o servico;
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aplicar as sang0es e penalidades estabelecidas neste contrato.

Quadro 6 — Informac6es principais do edital de transporte publico de Séo Paulo-SP

N° dos processos licitatorios - Concorréncia N° 001/2015 (Grupo estrutural), 002/2015 (Grupo local
de articulacdo regional) e 003/2015 (Grupo local de distribuigéo).

Prazo do contrato - 20 anos, com inicio em 2019, sendo prorrogavel por até um ano, desde
que atendido o interesse publico e seja devidamente justificado pelo
6rgdo municipal.

Integracdo tarifaria - Modelo de rede e de servicos potencializado a partir da funcionalidade
do Bilhete Unico (BU), lancado em 2004;
- O BU possibilita a livre integracdo dos passageiros entre as varias

linhas de 6nibus municipais em um determinado intervalo de tempo,
sem acréscimo tarifario.

Tarifa - Passagem comum, em 2022, a um custo tarifario a partir de R$ 4,30
(quatro reais e trinta centavos).

Idade média da frota - “E vedada a qualquer tempo a prestacao dos servigos com veiculo cujo
ano/modelo do chassi seja superior a dez anos™. A frota devera ter idade
média de, no maximo, cinco anos.

Outros indicadores mencionados | - Informacg&o: orienta e transmite aos usuarios de énibus a logica de
funcionamento da rede de transporte, de modo que possam usufruir da
méxima flexibilidade na escolha dos caminhos e utilizar integralmente
o0s beneficios da oferta do servi¢o em rede;

- Meio ambiente: a concessionaria deve atender & legisla¢do municipal
quanto ao uso de fontes de energia menos poluentes e menos geradoras
de gases do efeito estufa durante a vigéncia do contrato. Deve também,
atualizar a frota gradativamente, para atender os requisitos de reducéo
de emissOes diretas de gases poluentes e apresentar um relatério anual
de emissdes de poluentes do sistema relativo ao ano anterior.

Normas de certificacéo - Sistema de gestdo da qualidade (NBR 1SO/9001), Sistema de gestdo
ambiental (NBR 1S0/14001) e Sistema de gestdo de seguranca viaria
(NBR 1S0/39001).

Fonte: Adaptado de Prefeitura Municipal de Sdo Paulo, 2018.

O planejamento, a gestéo, a fiscalizacdo e o controle dos servigos séo atribui¢cfes da empresa
contratante e estd vinculada a Secretaria Municipal de Mobilidade e Transportes (SMT).
Compete a secretaria responsavel em “fomentar o desenvolvimento tecnoldgico objetivando a
melhoria continua da qualidade, da produtividade, do meio ambiente e da seguranca
operacional”.

Um dos anexos do edital trata-se dos procedimentos de avaliagdo do servigco de transporte
publico. Seu objetivo é definir uma sistematica de avaliacdo desse servico estabelecendo
pardmetros de medicdo, analise e melhoria do desempenho das empresas contratantes e do
sistema. Medir o desempenho e a qualidade dos servigos de transporte possibilita a
implementacao de um sistema de gestéo de informagfes comparativas envolvendo, dentre eles,
indicadores e pesquisas de opinido. Dessa forma, estabelece uma maior eficiéncia e eficacia nas
acOes tanto por parte das concessiondrias, como do d6rgdo gestor, refletindo na qualidade dos

servicos prestados aos usuarios. Os resultados obtidos podem ser utilizados na analise de
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processos de renovagéo de contratos, remuneracdes e outros itens de avaliacao.

No anexo sdo estabelecidos 14 parametros que influenciam na qualidade do servigo de
transporte, sdo eles: acessibilidade, mobilidade, facilidade de utilizacdo; regularidade,
seguranca, tratamento do usuario, tempo de espera no ponto, frequéncia, tempo de viagem,
conservacdo e limpeza, conforto, facilidade no uso e respeito ao meio ambiente. No processo
de producdo das viagens, esses parametros sdo considerados e monitorados para garantir e
melhorar a qualidade dos servigos oferecidos aos usuarios.

O documento traz cinco categorias para avaliar o desempenho e estdo relacionadas com os
principais processos de negdcio que envolve a eficacia e eficiéncia na producéo dos servigos de
transporte. O Quadro 7 mostra as categorias de avaliacdo, bem como a sua definicdo e 0s

respectivos indicadores que melhor refletem o atendimento dos parametros de qualidade do

servico prestado.

Quadro 7 — Categorias e indicadores de avaliacdo de desempenho de S&o Paulo-SP

Categoria

Definicéo

Indicador

Gestdo da Satisfacéo
dos Usuéarios (GSU)

Avalia a conformidade com os requisitos
dos usuérios em relagdo ao servico de
transporte.

IRS - Reclamacges do Servigo

ISU - Satisfagdo do Usuério

Gestdo dos Servicos
Operacionais (GSO)

Avalia a prestacdo do servigo de
transporte de acordo com os padrdes
definidos e sua adequacao as
necessidades dos usuarios.

IOP - Ocupacdo de Passageiros nos
Veiculos

ICV - Cumprimento de Viagens

IDTA - Transmissdo do Equipamento
Embarcado - AVL “Automatic Vehicle
Location”

IPP — Pontualidade das Partidas Realizadas

Gestdo da Manutencéo
(MAN)

Avalia a manutenc¢do preventiva e
corretiva da frota, considerando o
impacto no desempenho operacional e a
confiabilidade, além do estado de
conservacao e limpeza dos veiculos.

IQF - Quilébmetros entre Falhas em
Operacéo

ICL - Conservacéo, Limpeza e Manutencéo
da Frota

Gestdo do Meio
Ambiente (GMA)

Avalia 0 compromisso com a
implementacdo de acbes e procedimentos
de controle de poluentes para preservar o

meio ambiente e bem-estar das pessoas.

IEP - Veiculos Aprovados em Inspegdo de
Poluentes

Gestdo de Recursos
Humanos (GRH)

Avalia a gestdo de pessoas a fim de obter
e melhorar resultados de desempenho,
através da capacitacéo e
desenvolvimento e o atendimento aos
procedimentos de trabalho.

IRO - Reclamagdes de Conduta dos
Operadores

IAQ - Acidente por Quilémetro

Fonte: Adaptado de Prefeitura Municipal de S&o Paulo, 2018.

Cada indicador possui uma ficha técnica que define seu objetivo e possui a forma de calculo,
conceituacdo dos componentes da formula, definicdo das fontes de coleta de dados e frequéncia
de acompanhamento. Para todos os indicadores sdo definidos e informados, pelo 6rgao gestor,

valores de referéncia comparativa baseados em requisitos técnicos, contratuais, de mercado ou
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na analise de resultados obtidos a partir de uma serie historica. A Figura 22 mostra um exemplo
de ficha técnica de indicador utilizada por eles.

E I RAIST W

— CODIGD
o . 1QT.GSU.001.05
m SPTrans FICHA TECNICA DO INDICADOR vEeio
221032018
TiTuLo SIGLA
RECLAMAGOES DO SERVICO IRS
ORJETIVO

Analiar a incidéncia de reclamagfes sobre a prestacio dos sendgos, pemitindo subsidiar a definicdo de agfes cometivas e preventivas para solucionar os problemas apontados pelos
USUAnos

LINIDW DE DE MEDIDA FORMA DE APRESENTAGAQ DO RESULTADD  |FREQUENCIA DE ACOM PANHAMENTO NVEL DEESTRATIFICAGAD PROCESS0 GERADOR
Mumero de Passageircs Transportades a . Mensal, do primeiro ao ditimo dia Por linha, lote de linhas Administragio, Operagio
] Numero -
cada Reclamagdo do Senigo (itil de cada més empresa operadora e Manutengéo
FORMULA CE CALCULO TENDENCIA FONTES DE COLETA DE DADCS
Reclamagdes: Sistema de Reclamagdes
Quanto mais alto, ¢
melhor . . - .

_ Total de Pozeageiros Transportados Relatario de Ocorréneias eom Prejuizo 3 Operagio dos Servigos:

IRS = Total de Reclamagdes Centro de Operagbes - COP do Orgéo Gestar

Passageiros: Sistema de Bilhetagem Eletronica - SBE
CONCETO DOS COMPONENTES DA FORMA DECALCULD

Total de Reclamacdes: € o total de manifestagies de usuarios que indiquem uma desconformidade ou descontentamento com os sendgos prestados, expressas na forma de
reclamacdes coletadas pelo Orglo Gestor, por maio dos canais disponiveis & registradas no Sistema de Reclamactes.

Sera considerada a soma do total de reclamagdes apuradas, de responsabilidade da Empresa e de seus cperadores, pela data de ocoméncia, classificadas conforme os codiges de
assunto ¢ as descripbes constantes da Tabela de Classiicacdo de Reclamagies dos Usudnios vgente emitida pelo Crydo Gestor (anexo unico).

Total de Passageiros Transportados: & o total de transagies resultantes das viagens realizadas pelos usudrios obtidas por meio do registro da utilizagao do Bilhete Unico

CRITERIOS PARA A APURAGAD DOS DADOS

Total de Reclamagbes: o fechamento sera efetuado até as 12 horas do quinto dia (bl do més subsequente a data da ocoméncia, ordenadas por tipo, linha @ empresa operadora, As
reclamagbes relativas ao periodo de fchamento, registradas apés o prazo estabelecido, deverdo ser tratadas nomalmente, porém ndo serdo computadas para fins de céloulo do
indicador, Os criténios de expurgo de registros de reclamagies para fins de apuragio do indicador 530 agqueles descritos no Anexo 5.3.1 - Procedimentos de Atendimento aos Usudrios
do Edital de Licitagio.

Total de Fassageiros Transportados: serdo consideradas as transagbes apropnadas pelo Sistema de Bilhetagem Eletrdnica, até o 5° dia Otil do més, sem considerar as revstes
subsequentes.

REFERENCIA COMPARATIVA

198.000 passageires transportados por reclamagio

Figura 22 — Ficha técnica utilizada
Fonte: Prefeitura Municipal de S&o Paulo, 2018.

A tabela 10 mostra, de forma geral, os indicadores, 0s seus objetivos e as respectivas formulas
de célculo e unidade de medida utilizados na ficha técnica de indicadores do sistema de
transporte publico do municipio de Sdo Paulo. Vale ressaltar que, no anexo, cada indicador
possui uma ficha técnica mostrando as informacdes detalhadas para avaliar o seu desempenho.
Destaca-se o indicador de satisfacdo do usuario que utiliza como fonte de coleta de dados o
resultado da pesquisa de satisfagdo aplicada pelo 6rgdo municipal. As pesquisas de opinido sdo
feitas anualmente, sendo consideradas ferramentas eficazes que ajudam o gestor a focar no
usuario e nas suas necessidades. De modo a subsidiar acdes que busquem melhorias na
qualidade do servico de transporte, varios parametros compde a pesquisa, tais como: conforto
nos veiculos, regularidade no cumprimento de passagens, seguranca pessoal e de viagem,
preservacdo do meio ambiente, cobranga na passagem, atendimento e comunicacao, rapidez da
viagem desde o comego até o final e confianca de chegar ao destino. Através dos canais

disponiveis, os resultados das pesquisas de satisfacdo sdo divulgados, visando promover a
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Tabela 10 — Indicadores de desempenho utilizados no transporte publico de Sdo Paulo-SP

Indicador

Objetivo

Férmula de céalculo

Unidade de
medida

Reclamagdes do

Auvaliar a incidéncia de
reclamacdes sobre a prestacdo

IRS = Total de passageiros
transportados / Total de reclamacdes

N° de passageiros
transportados por

Servico dos servicos, permitindo reclamacédo
estabelecer acBes de melhorias
Satisfacéo do Medir a satisfacdo dos usuarios ISU_Fator = X Média das Notas
Usuario em relacdo a qualidade dos das Variaveis Nota
servicos prestados pela empresa ISU_Empresa = X Média das Notas
dos Fatores
Ocupa_géo de Monitqrar 0 grau de cgnforto 1P = ( Total de passageifos ) - N°de N° de Passageiros
Passageiros nos oferecido aos passageiros no Taxa de renovagao em pé por m2
Veiculos interior dos veiculos assentos) / Area (til
Verificar a eficiéncia no % de

Cumprimento
de Viagens

cumprimento das viagens
especificadas por faixa horaria,
avaliando a regularidade.

ICV =X (ICV por periodos)

Cumprimento

Transmisséo do
Equipamento
Embarcado
(AVL)

Controlar a regularidade de
transmissdo dos equipamentos
AVL's instalados nos veiculos,

garantindo o pleno
monitoramento e controle
eletrdnico das linhas e da frota.

IDTA = Média dos Percentuais de
Disponibilidade de Transmisséo
dos AVL's dos Veiculos

% de
disponibilidade de
transmissao

Pontualidade
das Partidas

Medir a pontualidade das
partidas realizadas, visando
acOes de melhorias na

IPP = (Quantidade de partidas pontuais
monitoradas / Total de partidas

% de pontualidade

Realizadas regularidade e confiabilidade programadas) x 100
dos servigos
Quildmetros Medir o nimero de falhas em Quantidade de
entre Falhas em operacao que prejudicam a IQF = Quilometragem operada (linha + quilémetros
Operacao prestacdo dos servicos de ociosa) / Total de falhas em operagéo operados
transporte entre falha
Conservacao, Avaliar a conformidade dos ICL =100 - ((0,85 x Pontuagdo
Limpeza e processos de limpeza, Inspecéo de Frota) + (0,10 x Pontuagdo Pontuacio de
Manutencéo da conservacao e manutengdo da de multas) + (0,05 x Pontuacg&o de 0a 100
Frota frota de veiculos reclamacdes de usuarios))
Veiculos Avaliar o grau de
Aprovadosem  comprometimento das Empresas  IEP = (Total de veiculos aprovados / % de vefculos
Inspecédo de com a preservacdo ambiental Frota vistoriada) x 100 aprovados
Poluentes

Reclamagcdes de
Conduta dos

Monitorar o grau de insatisfacéo
dos usuarios com relagdo ao
tratamento e conduta dos

IRO = Total de passageiros
transportados / Total de reclamacdes

N° de passageiros
transportados por
reclamacéo de

Operadores operadores sobre a conduta do operador conduta do
operador
Avaliar a ocorréncia de Quantidade de
Acidente por acidentes que colocam em risco IAQ = (Acidentes ponderados / acidentes a cada
Quilémetro a integridade fisica dos usuarios, quilometragem operada (linha + 1.000.000 de
tripulacdo e terceiros ociosa)) x 1.000.000 quilémetros

percorridos

Fonte: Adaptado de Prefeitura Municipal de Sao Paulo, 2018.

Para avaliar a qualidade da prestagdo do servico de transporte, utiliza-se o Indicador de
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Qualidade do Transporte (IQT), o qual o 6rgdo gestor realiza uma pontuagdo a empresa
contratante através de um sistema de ponderacdo sobre os indicadores estabelecidos. Essa
avaliacdo tem o objetivo de promover a melhoria continua dos servicos prestados,
estabelecendo um ranking do desempenho das concessionarias. Isto permite que aquelas que
obtiverem resultados inferiores, empreenderem esforgos para alcancar o nivel das demais,
aumentando, assim, a qualidade do transporte publico.

Realiza-se ciclos semestrais de avaliacdo dos resultados do IQT. Este indicador € consolidado
e avaliado pelo comité constituido pelo 6rgéo gestor, verificando os pontos criticos em relagédo
a referenciais comparativos. A Figura 23 apresenta o esquema do ciclo de avaliagdo do

desempenho dos servigos.

SPTRANS
EMPRESAS

OPERADORAS AREAS TECNICAS COMITE SMDO

Hxa matas de malhoria Implementa agdes de melhoria

do .desempenho dos > do desempenho dos servigos de transporte
servigos de transporte & 1

* Realiza o Acompanha e avalia Apura e disponibiliza
acompanhamentoe a aprestaciodos os resultados
Efetuaandlise critica medicdo dos processos servigos dos indicadores/1QT
do desempenho v v
global dos servicos de Analisa resultados, propée e implementa acfes corretivas e preventivas
transporte para equalizacdo dos desvios detectados nos indicadores

v

Geraoindicede
Qualidade do Transporte
1QT Semestral

Y

Analisa e avalia o resultado do desempenho
do Sistema de Transporte e propde metas de
melhoria

Figura 23 — Ciclo de avaliagdo do desempenho dos servicos
Fonte: Prefeitura Municipal de Séo Paulo, 2018.

De modo a garantir a qualidade dos servicos prestados sdo estabelecidos pelo 6rgao municipal,
com a participagdo dos envolvidos, ha procedimentos para acompanhamento, monitoramento e
gestdo do processo de producdo da oferta de servigos. Anualmente, o 6rgdo gestor reine com
as concessionarias para divulgar os resultados das pesquisas, analisando os pontos positivos e
negativos, apontando os aspectos que podem ser melhorados relativos ao I1QT, a performance

das linhas e a pesquisa de satisfacéo.
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4.4.4.3 O caso de Campinas-SP

1) Caracterizagao do caso

Em relacéo a cidade de Campinas, segundo os dados do IBGE (2021), possui uma populacdo
estimada de 1.223.237 habitantes. Considerada uma cidade de porte grande, possui uma
densidade demogréafica de 1.359,60 hab/km?2 e uma area territorial de 794,571 km?2 e a populacédo
campinense no ultimo censo realizado em 2010 era de 1.080.113 habitantes. Em relagdo a
alguns dados socioecondmicos, no ano de 2019, o PIB do municipio foi de R$ 54.710,07 e, em
2010, 0,805 foi o valor do indice de Desenvolvimento Humano Municipal (IDHM). Também,
em 2020, o salario médio mensal dos trabalhadores formais da cidade foi de 3,6 salarios
minimos (IBGE, 2010). O municipio esta situado no noroeste do estado de S&o Paulo, conforme
mostra a Figura 24.

Yy

Figura 24 — Mapa de localizagio dc; municipio de Campinas-SP
O sistema de transporte publico da cidade de Campinas é operado pelas empresas
concessionarias do transporte coletivo por 6nibus implantado desde 2005. A frota de 6nibus
possui mais de 1,1 mil dnibus que transporta aproximadamente 168 mil milhdes de passageiros

por ano.

2) Analise do edital de transporte publico e demais documentos

Em janeiro de 2006, o 6rgdo municipal e a concessionaria, atraves do edital de licitagdo de
concorréncia firmam o contrato de operacdo do servico publico de transporte coletivo urbano
de passageiros na cidade de Campinas-SP (PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS,
2006). O Quadro 8 mostra as informacg6es principais do edital de transporte publico do
municipio.

A fiscalizacdo dos servicos é feita pela Empresa Municipal de Desenvolvimento de Campinas
(EMDEC). O 6rgdo gestor possui 0s seguintes deveres que vao permitir um bom desempenho

na prestacéo do servico:
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Regulamentar o servigo concedido e fiscalizar permanentemente sua prestacao; fixar
e rever tarifas; executar inspecdes periddicas para verificar o estado de conservacao
da frota e do viario; fiscalizar as condi¢Bes da instalagdes e dos equipamentos,
incluindo afericdo de emissdo de poluentes; estimular a racionalizacdo e melhoria do
servigo; induzir o desenvolvimento tecnologico no sistema de transporte coletivo;
estimular a eficiéncia do servi¢o e modicidade das tarifas; zelar pela boa qualidade do
servigo, inclusive receber e apurar queixas e reclamacGes de usuarios; apreciar todas
as propostas de melhorias que visem a adequacdo da oferta a demanda; conhecer
através de pesquisas de opinido, as expectativas, as necessidades, a avaliacdo, o nivel
de satisfacdo e a imagem que os usuarios e a populacdo tem em relacdo aos servicos
ofertados, aplicar as penalidades legais e contratuais, e outros.

Quadro 8 — Informac@es principais do edital de transporte publico de Campinas-SP

N° dos processos licitatérios | - Concorréncia N° 019/2005.
- Contrato N° 018/2006.

Prazo do contrato - 15 anos, sendo prorrogavel por mais 5 anos, se justificado, o nivel de
satisfagdo de qualidade dos servicos prestados;

- Em 2021, o érgdo municipal estabeleceu a prorrogacdo com clausula
resolutiva até finalizagdo do processo licitatorio.

Integracéo tarifaria - Desde 2006, o sistema possui integracdo tarifaria por meio de bilhete
anico;
Tarifa - Definidas por meio do decreto do 6rgdo municipal e podem variar de

acordo com as caracteristicas das respectivas linhas, demandas e veiculos;

- Passagem comum, em 2022, a um custo tarifario a partir de R$ 5,15 (cinco
reais e quinze centavos).

Idade média da frota - Devera ser no méximo cinco anos, sendo vedado a inclusdo de veiculos
com idade superior a 8 anos para 0s veiculos de pequena capacidade, 10
anos para os demais veiculos de média capacidade e 15 anos para os veiculos
de alta capacidade.

Outros indicadores - Adaptacdo p/ pessoas com necessidades especiais: a frota deve possuir

mencionados veiculos adaptados para as pessoas com mobilidade reduzida e a
concessionaria devera prestar esse servico de atendimento para esses
USUArios;

- Compete a concessionaria de “promover a atualizagdo tecnologica dos
meios utilizados na execugdo dos servigos delegados”, buscando preservar
0 meio ambiente e 0 aumentar o conforto e seguranc¢a" dos usuarios.

- Deve “garantir a seguranga e a integridade fisica dos usuarios, bem como
a acessibilidade, principalmente aos idosos e pessoas com restricdo de
mobilidade”;

Normas de certificacdo - Sistema de gestdo da qualidade (NBR 1S0/9001);
- Sistema de gestdo ambiental (NBR 1S0/14001).
Fonte: Adaptado de Prefeitura Municipal de Campinas, 2006.

Em 2021, o 6rgdo municipal disponibilizou para consulta publica a proposta do edital da
licitacdo de 2019 que iré definir nova concesséo do sistema de transporte publico do municipio
(PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS, 2019). Dessa forma, em paralelo com o
contrato atual de concessdo, serd analisado a proposta do edital de licitagdo, bem como o
documento de avaliagdo da qualidade do servico, que foram elaborados e publicados no site.

Portanto, um dos apéndices da proposta do novo edital de transporte puablico apresenta 0s
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indicadores e procedimentos necessarios para avaliacdo da qualidade dos servicos prestados na
cidade de Campinas-SP. O objetivo é o estabelecimento de pardmetros para medicao e analise
dos resultados obtidos pelas empresas operadoras, garantindo a qualidade e melhoria continua
na operacdo. O 6rgdo municipal avaliara a “prestacdo dos servicos de acordo com 0s critérios
de regularidade, seguranca, sensibilidade e frota” estabelecidos nesse apéndice.

No documento é mencionado que a medicao desses parametros somados com a percepcao dos
usuarios em relacéo a qualidade do servico prestado permite medir, de modo geral, “a eficiéncia
e eficacia do sistema de transporte”, constituindo “ferramentas a serem utilizadas nos processos
de renovacdo de contratos, remuneracdo e outros itens de acompanhamento institucional”. De
modo a garantir a qualidade do sistema de transporte puablico de Campinas-SP, utilizam como
exemplo, o modelo do circulo de qualidade de servico baseado na norma europeia sobre

qualidade de transporte publico urbano (Figura 25).
Beneficiarios do servigo (clientes, comunidade) Sécios do servigo (operadores, autoridades)

lidade
Qualidade desejada "N Ql,Ja ; aA =
do servico B ” Projetadado

servigo
Y ¢

4

-

Indicador de Indicadordo
satisfacdo o = - rendimento
Qualidade

t percebida do <_, =] QL{alrdade £o 1
3 servigo prestado
servigo

Figura 25 — Circulo de qualidade de servico

Fonte: Prefeitura Municipal de Campinas, 2019.
Menciona-se também, que no Brasil ndo existe uma norma técnica especificando o conceito de
qualidade no transporte publico e cita que a literatura nacional e internacional fornece alguns
parametros que caracterizam sua concepgdo, sdo eles: disponibilidade, acessibilidade,
informagdo, tempo, confiabilidade, atendimento ao cliente, conforto, conservagdo e limpeza da
frota, seguranca e impacto ambiental.
Para a nova concessao, os indicadores foram estabelecidos através da ferramenta SMART, um
anagrama das palavras (em inglés): Specific (especifico), Measurable (mensuravel), Attainable
(alcancavel), Realistic (realistas), Relevant (relevantes) e Time Bound (tempo). O seu objetivo
é auxiliar na definicdo de metas com base em cinco atributos especificos. Dessa forma, os
indicadores atendem os seguintes requisitos: ser especificos, mensuraveis, atingiveis, relevantes
e com prazo definido para alcanga-los.
Os indicadores sdo divididos em quatro grupos principais. O Quadro 9 mostra os grupos de
indicadores, bem como a sua defini¢do, os respectivos indicadores utilizados e a formula de

calculo.
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Quadro 9 — Indicadores de avaliacdo de desempenho de Campinas-SP

Grupo

Definicdo

Indicadores

Célculo

Cumprimento de Viagem

Linhas convencionais

Abrange os conceitos de disponibilidade, (ICV) =ICV x 0,5+ ICH x 0,2
Regularidade | . confiabilidade e continuidade do Cumprimento de Horario | +ICRx0,1+ICP x0,1
sistema, que tém impacto tanto positivo (ICH) +ICIx0,1

como negativo na percepcdo da
qualidade do sistema

Previsibilidade (ICP)

Cumprimento de Itinerario

Linhas circulares

(Icn =ICV x05+ICHx0,2
Controle de Regularidade *ICRx02+ ICT=0,1
(ICR)
Abrange os conceitos de percepgdo e Registro de Reclamagdes
satisfacdo do usuério em relacéo aos (IRR)

Sensibilidade | servicos prestados, direcionando a¢des
efetivas nos atributos mais sensiveis, Pesquisa de Qualidade = IRRx 0,4 + IPQ x0,6
além de identificar o perfil (IPQ)
socioecondmico e habitos de viagem dos
USUArios.
Abrange os conceitos de atendimento as Acidentes de Transito
normas de transito e dire¢do defensiva, (IAT)
Seguranca visando a reducdo no nimero de = |AT x 0,7 + ITx 0,3

acidentes e infragdes de transito, além de
melhorias das condicGes do trafego
conforme os principios da urbanidade

Infracdes de Trénsito (11T)

Frota

Abrange os conceitos de idade e
qualidade da frota, levando em
consideracéo as condigdes observadas
em vistorias e a idade média da frota.

Vistoria Periodica (1VP)

Idade da Frota (I1F)

=IVPx0,7 +1IF x 0,3

Fonte: Adaptado de Prefeitura Municipal de Campinas, 2019.

A tabela 11 mostra, de forma geral, os indicadores, 0s seus objetivos e as respectivas forma de
calculo e unidade de medida utilizados para avaliar o sistema de transporte publico do
municipio de Campinas-SP. No documento possui as tabelas com os respectivos valores de
referéncia e classificacdo para os resultados de cada indicador.

Através dos grupos Regularidade, Seguranca, Sensibilidade e Frota calcula-se, de forma
ponderada, o Indicador de Qualidade do Servico (1QS). Esse valor sendo maior ou igual a 95%
ao longo dos 12 primeiros anos de concessao contribui para a prorrogagdo do prazo do contrato
da empresa. O resultado da avaliagdo também influencia na manutencdo ou abatimento na
receita, o operador sofrerd descontos na receita se obtiver resultado igual ou pior que “bom”.
A EMDEC é responsavel por coletar os dados através de medicdes, pesquisas e quaisquer outros
meios disponiveis. Esses dados serdo verificados pelo 6rgdo gestor que sera responsavel pela
execucdo dos relatérios gerenciais. O monitoramento constante desses indicadores possibilita
identificar possiveis problemas, permitindo antecipar acGes e melhorar a percep¢éo do usuario,

além de fornecer vantagem competitiva aos operadores.
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Tabela 11 — Indicadores de desempenho utilizados no transporte publico de Campinas-SP

Indicador

Objetivo

Férmula de célculo

Unidade de
medida

Cumprimento de
Viagem (ICV)

Obter a relacdo entre o
cumprimento de viagens, frente a
programagéo vigente, conforme
definido em Ordem de Servigo

ICV = Total de viagens
realizadas / Total de viagens
programadas

% de Cumprimento
de viagem

Cumprimento de
Horario (ICH)

Representa a relagdo entre
eventuais atrasos ou adiantamentos
em relacdo a programacéo definida

em Ordem de Servigo, medindo a
sua regularidade e pontualidade

ICH = Total de viagens
realizadas no horario /
Total de viagens programadas

% de Cumprimento
de horério

Previsibilidade (ICP)

Representa a relacdo entre
eventuais atrasos ou adiantamentos
na passagem por pontos de controle

(ponto final) pré-determinado
dentro do percurso de cada linha,
medindo sua regularidade e
pontualidade

ICP = Total de medicBes
realizadas no horario /
(Total de viagens
programadas X 2)

% de previsibilidade

Cumprimento de
Itinerario (ICI)

Representa a relagdo entre
eventuais desvios realizados
durante o trajeto e o itinerério
previamente definido, verificando o
grau de cumprimento dos percursos
pré-estabelecidos

ICI = Total de medigdes
realizadas no itinerarios /
(Total de viagens
programadas X 2)

% de Cumprimento
de itinerario

Controle de
Regularidade (ICR)

Representa a relagdo entre
eventuais atrasos ou adiantamentos
na passagem por checkpoints pré-
determinados dentro do percurso de
cada linha, medindo sua
regularidade e pontualidade

ICR = Total de medicbes
realizadas no horario /
(Total de viagens
programadas X 2)

% de Controle de
regularidade

Registro de
Reclamagdes (IRR)

Representa a relagéo entre o total
de reclamagdes formais registradas
em todos os canais do municipio e

a frota operacional

IRR = Total de registro de
reclamagdes / Total da frota
operacional

% de reclamacGes
por frota

Pesquisa de
Qualidade (IPQ)

Identifica por amostragem e
padrdes estatisticos adequados, 0
perfil dos usuérios e sua percepcéo
sobre o sistema de transporte
publico

IPQ = % X Y=, 2 Pontuagdo
de pergunta do questionario
i/(Total perguntas do
questionario i x 3)

Nota

Acidentes de Transito
(1AT)

Representa a relacdo entre
acidentes envolvendo veiculos do
sistema de transporte publico e a

totalidade da frota

IAT = Acidentes qualificados
/ Total da frota operacional

% de acidentes

InfragBes de Transito
(nT)

Representa a relagéo entre
autuacdes por infracbes de transito
envolvendo veiculos do sistema de
transporte pablico e a totalidade da

frota

IIT = InfragBes qualificados /
Total da frota operacional

% de infracbes

Vistoria Periédica
(1IVP)

Mede através da analise sistematica

dos defeitos constatado, sendo que

as vistorias periddicas obedecem a
procedimentos ja consolidados

IVP = indice de defeitos
qualificados / Coeficiente da
frota

% de defeitos

Idade da Frota (11F)

Busca medir a idade média da frota
conforme previsto no processo
licitatorio

IIF =§ x Z'Nota k

Nota

Fonte: Adaptado de Prefeitura Municipal de Campinas, 2019.
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O novo sistema de transporte coletivo municipal de Campinas-SP ter4 6nibus novos,
priorizando varios parametros que influenciam na qualidade, tais como: conforto, informaces
confiaveis e tempo real, viagens mais rapidas, menos tempo de espera nos pontos, veiculos
menos poluentes e outros. Para isso, a frota de dnibus sera moderna e integrada ao sistema
possuindo ar-condicionado, Wi-Fi, tomadas USB, GPS e outras tecnologias. A concessao

também tera um prazo de 15 anos, sendo possivel prorrogar por mais cinco anos.

4.4.4.4 O caso de Itajuba-MG

1) Caracterizacao do caso

Em relacdo a cidade de Itajuba, segundo os dados do IBGE (2021), possui uma populacdo
estimada de 97.782 habitantes. Considerada uma cidade de porte médio, possui uma densidade
demografica de 307,49 hab/km? e uma area territorial de 294,835 km? e a populacéo itajubense
no ultimo censo realizado em 2010 era de 90.658 habitantes. Em relacdo a alguns dados
socioeconémicos, no ano de 2019, o PIB do municipio foi de R$ 32.734,18 e, em 2010, 0,787
foi o valor do indice de Desenvolvimento Humano Municipal (IDHM). Também, em 2020, o
salario médio mensal dos trabalhadores formais da cidade foi de 2,7 salarios minimos (IBGE,
2010). O Sul de Minas Gerais faz divisa com o estado de Sdo Paulo e possui 146 municipios,
sendo que a cidade de Itajuba esta localizada, aproximadamente, 260 quilémetros da capital

paulista. A Figura 26 mostra a localizacdo de Itajuba no Sul do estado de Minas Gerais.

48w
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Figura 26 — Mapa de localizagdo do municipio de Itajubd-MG
Fonte: Oliveira (2021)

O sistema de transporte publico da cidade de Itajuba é constituido por uma Unica empresa

prestadora de servico, e atualmente, possui 18 linhas de 6nibus que atendem a regiéo.
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2) Anélise do contrato vigente

Em julho de 2004, o 6rgdo municipal e a concessionaria firmam o contrato de operacdo do
servico publico de transporte coletivo urbano de passageiros na cidade de Itajuba-MG
(PREFEITURA MUNICIPAL DE ITAJUBA, 2004). O contrato envolve “a mobilizagdo,
operacdo, conservacdo, limpeza, manutencdo, e reposicdo de veiculos e equipamentos
necessarios, ¢ demais servicos e obrigacdes presentes no edital”. A publicacdo e as suas
condicdes foram baseadas nos termos da Lei n° 8.666/93 (Lei de licitacdes e contratos) e Lei
8.987/95 (Lei de concessbes). Em julho de 2024, o érgdo municipal, através de uma comissao
propria, devera expedir um relatorio para avaliar as exigéncias contidas na renovagdo, bem
como analisar a eficiéncia da prestacdo de servigcos por parte da empresa, considerando a
percepcdo dos usuarios. O Quadro 10 mostra as informacgdes principais do contrato de
transporte publico de Itajuba-MG.

No contrato, ndo consta quais os indicadores de desempenho e os pardmetros de medicao
utilizados para analise e melhoria do desempenho do sistema de transporte coletivo oferecido
no municipio. Os parametros de qualidade em relacéo ao transporte publico sdo mencionados
de forma indireta ao longo da descri¢do do documento.

A sexta clausura do contrato discorre que é de competéncia do 6rgdo municipal o
“gerenciamento, controle, fiscalizagdo, emissdo de normas e regulamentos, aplicagdo de
penalidades e demais atos presentes ao contrato de concessao”. O contrato prevé a fiscalizagdo
e a aplicacdo de penalidades legais e contratuais a concessionaria, quando qualquer clausura do
presente do contrato e das normas relacionadas ao transporte coletivo urbano forem
descumpridas. Isso inclui: “horario e itinerdrio de linhas, manutencdo de veiculos, atos
comportamentais de seus empregados ou prepostos relativos ao consumidor e terceiros,
arrecadacdo de tarifas e demais itens que influam na qualidade da prestagdo de servigos”.
Compete a concessiondria apresentar ao 6rgdo competente os “relatorios de indicadores dos
resultados operacionais (frota operante, nimero de passageiros e quilometragem rodada)”.
Também compete, durante o prazo de vigéncia do contrato, “veiculos em numero compativel
com o grau de qualidade exigivel para prestacdo do servigo” conforme os requisitos

estabelecidos pelo 6rgdo municipal.
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N° dos processos licitatorios

- Concorréncia n® 002/2004;
- Contrato N° 074/2004.

Prazo do contrato

- 15 anos, com inicio em julho de 2004 e término em julho de 2019,
prorrogavel na forma da Lei (Lei Municipal 2.498/2003);

- Em 2019, através do termo aditivo, o contrato de concessdo n° 074/2004
foi prorrogado por mais 15 anos (até 2034) de modo a garantir a
continuidade do transporte coletivo no municipio;

Integracéo tarifaria

- Segundo estudo de Oliveira (2021), o 6nibus € o tnico TPU oferecido na
cidade e ndo possui nenhum tipo de integracdo tarifaria ou intermodalidade.

Tarifa

- E de competéncia da concessionéria a instalacio do sistema de bilhetagem
eletronica, sendo ela obrigada a “manter esse sistema operacional atualizado
tecnologicamente e plenamente operacional durante todo o prazo da
concessao”.

- A tarifa do usuario ¢é estabelecida mediante “a aplicacdo de planilhas de
custos aferidas pelo 6rgéo de gerenciamento do sistema definida pelo edital
de licitag¢do”;

- A passagem, em 2022, a um custo tarifario de R$ 4,50 (quatro reais e
cinquenta centavos) para as linhas urbanas e R$ 5,00 (cinco reais e cinquenta
centavos) para as linhas rurais.

Idade média da frota

- “A concessionaria obriga-se a manter a idade média dos veiculos em no
maximo 5,5 (cinco anos e seis meses)”;

- Quando esse valor é ultrapassado ou houver perda de destruicdo total, os
veiculos devem ser substituidos por um novo (zero quilémetro).

Outros indicadores
mencionados

- Seguranca viaria e conforto: o contrato prevé o 6rgdo municipal podera
“recusar qualquer veiculo componente da frota, independente do ano de
fabricagdo, se constatada a falta de seguranga e/ou conforto”.

- Adaptacdo para pessoas com necessidades especiais: “a concessionaria
ficara obrigada a atender as pessoas portadoras de deficiéncia fisica, com
maior dificuldade de locomog¢do, com a disponibilizacdo de veiculos e
criagdo de linhas ou horarios especiais de atendimento”. Também deve
“promover a adaptacdo da totalidade de sua frota, garantindo a
acessibilidade de pessoas com tipo de restri¢do de mobilidade e deficiéncia”
e garantir o “acesso aos veiculos as pessoas com deficiéncia e aos idosos”.

- Banco e coberturas dos pontos de énibus: o contrato constitui como
obrigacdo da concessionaria a “realizagdo de obras e conservagdo e
manutenc¢éo de locais destinados a abrigos e pontos de paradas, mediante a
execucao de obras e refor¢o de estruturacéo da pavimentacdo de pisos destes
locais”, a partir dos subsidios oferecidos pelo 6rgdo municipal;

Informacéo, tempo de viagem e frequéncia: no contrato é previsto que o
orgdo municipal fornece a empresa o ‘“cronograma das linhas a serem
operadas no lote respectivo, com determinacdo de horarios, itinerarios,
frequéncias e demais requisitos do sistema”.

- A vigésima quinta clausula menciona diversos indicadores de desempenho
utilizados para avaliar a qualidade do servigco de transporte publico séo
mencionados, sdo eles: pontualidade, limpeza, a habilidade na direcao
dos motoristas, acessibilidade, a cordialidade dos funcionérios,
informacéo;

- Segurancga publica: a empresa, por meio do incremento da tecnologia de
reconhecimento facial, devera “disponibilizar informacdes do seu banco de
dados a serem utilizados para fins de seguranca publica”.

Normas de certificacdo

- N&o é mencionado.

Fonte:

Adaptado de Prefeitura Municipal de Itajuba, 2004.
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A vigesima quinta clausula do contrato estabelece os direitos dos usuarios que devem ser

assegurados pela empresa:

Ser transportado com seguranca dentro da linhas e itinerarios fixados pelo municipio,
em velocidade compativel com as normas legais; ser tratado com urbanidade e
respeito pela concessionaria, através dos seus prepostos e seus funcionarios, bem
como pela fiscalizacdo do municipio; ter os precos das tarifas compativeis com a
qualidade e eficiéncia dos servicos; utilizar o transporte coletivo dentro dos horérios
fixados pelo municipio; receber da empresa concessionaria as informacdes
necessarias sobre as caracteristicas do servico, incluindo o horérios, tempo de viagem
e 0 ponto final, localidades atendidas, tarifas e outras relacionadas ao servigo; ser
transportado com seguranca, higiene, conforto, do inicio ao término de viagem e
outros direitos.

Os usuarios tém direito a “receber da concessionaria a devida prestagdo de servicos adequados,
na forma, periodicidade e condicGes estabelecidas neste contrato, no edital da correspondente,
no regulamento de transporte coletivo urbano de passageiros expedido pelo concedente”.

O termo aditivo expedido em 2019 renova o contrato considerando que a empresa, com base
no relatdrio conclusivo e no baixo indice de reclamag6es em canais oficiais do municipio, vem
prestando os seus servicos com regularidade e eficiéncia até 0 momento. Determina também a
realizacdo de investimentos pela concessionaria com objetivo de melhorar a qualidade de
transporte coletivo municipal e a sua continua expansdo, sao eles: substituicbes de Onibus,
instalacdo de novos pontos de énibus, instalacdo de sistema de internet Wi-Fi em toda frota,
disponibilizacdo de aplicativo para usuarios acompanhar os trajetos via GPS, criacdo e
manutencdo do site da concessionaria com seus horarios e itinerarios, e outros (PREFEITURA
MUNICIPAL DE ITAJUBA, 2019).

Vale ressaltar que o contrato ndo mostra os procedimentos de avaliacdo do servico de transporte

publico do municipio e ndo houve acesso a essas informacoes.

3) Analise do estudo de Santos (2019)

Como mencionado em topicos anteriores, dentre varios trabalhos desenvolvidos no municipio
de Itajuba, Santos (2019) avaliou a qualidade do transporte publico urbano utilizando um
modelo interdisciplinar com apoio a decisdo e por meio da revisdo sistematica da literatura
levantou os principais indicadores utilizados. O estudo € de grande contribuicdo cientifica, pois
0 autor verificou a satisfacdo e a importancia dos indicadores de qualidade na percepcao dos
usuarios, o que justifica a escolha do seu trabalho para a analise. Além dos interesses do 6rgédo
gestor e da empresa operadora, conforme mencionado na teoria, é importante considerar a
percepcao dos usuarios em relagdo aos parametros utilizados para medir a qualidade do servico
prestado (BELWAL; BELWAL, 2010; MOSLEM et al., 2019; SINAY et al., 2020).

Em seu modelo construiu uma estrutura hierarquica e 25 indicadores foram selecionados para
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avaliar a qualidade no transporte baseado no nivel de satisfacdo dos usuérios, agrupando-os em
infraestrutura, operacional e comportamental (Figura 27).

Indicadores de desempenho

Infraestrutura | Operacional Comportamental
Idade do veiculo Sinalizagao dos pontos Tempo de viagem Cordialidade dos
Limpeza Disponibilidade de Frequéncia uncionarios

informagdes nos pontos Seguranca piblica Habilidade de diregéo

Dispositivos p/ pessoas com
necessidades especiais (veiculos) Acessibilidade p/ pessoas com

I
1
1
1
I
1
1
1
I
1
1
1
:
1
! ! % Pontualidade
: necessidades especiais (pontos)
1

1

I

1

1

1

I

1

1

1

I

1

1

1

I

Conforto i . Lotagéo
Disponibilidade de Pevmentagéo S iari
informacdes nos veiculos Sinalizag&o das vias e —
Acessiiidade Congestionamento Tarifa
Existncia de bancos Existéncia de cobertura Integragéo tarifaria

Intermodalidade

Figura 27 — Estrutura hierarquica dos indicadores selecionados
Fonte: Adaptado de Santos (2019)

A amostra foi composta por 220 entrevistados, sendo que 80% dos entrevistados sdo pessoas
do género feminino. O autor comenta que a maioria das pessoas do género masculino disseram
nunca utilizar o transporte publico por terem preferéncia em se deslocarem a pé ou de bicicleta
e devido a mé qualidade do servigo prestado. Em relacdo as mulheres, muitas disseram néo
possuir outra op¢ao de modo de transporte e se sentem mais seguras utilizando esse tipo servico.
Na amostra, a maioria dos usuarios utilizam o transporte publico para trabalho, enquanto outros
utilizam para estudo e atividades rotineiras. Distancia ao destino, clima e menor desgaste fisico
foram os principais fatores que influenciam os usuarios na escolha desse servigo.

Santos (2019) realizou uma andlise das avaliacGes de satisfacdo dos usuarios, onde mediu o
grau de satisfacdo do usuéario para cada indicador através de uma escala Likert que variam de 1
a 5 (sendo 1- Péssimo e 5- Excelente). A Figura 28 mostra o grafico elaborado pelo autor
apresentando as avalia¢Oes qualitativas feitas pelos usuarios, demonstrando a porcentagem de
vezes que cada indicador foi avaliado como excelente, bom, razoavel, ruim e péssimo. Em seu
trabalho também é possivel verificar uma tabela apontando o nivel de satisfacdo médio para
cada indicador.

A analise foi feita com base nas condic¢des de infraestrutura, operacionais e comportamentais.
O indicador que obteve a pior avaliacdo entre todos foi de integracéo tarifaria com um nivel
de satisfacdo médio de 1,40 e com maior taxa de avaliagdo na categoria “péssimo” (73%). O
autor justifica que na cidade ndo existe a integracao tarifaria e, na aplicacdo do questionario, 0s
entrevistados foram questionados como eles avaliavam o fato de ndo haver esta opcdo no

municipio.
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" - = = Nivel de
Anailises das avalia¢des subjetivas satisfagio
médio
v- Integragdo Taridria 73% 16% T79%8%0% 1.40
k- Adaptagdo (pontos) 52% 32% 196a% 1% 1,71
u- Tarifa 49% 29% 16% 6%0% 1.80
w- Intermodalidade 48% 25% 17%  9%d% 1,90
p - Frequéncia 40% 28% 16%  13% 3% 2,12
J- Informagdo (pontos) 34% 28% 22% 14% 2% 223
h- Existéncia de cobertura 30% 29% 24% 15% 2% 230
g- Existéncia de bancos 27% 30% 26% 15% 2% 235
r- Lotagdo 29% 17% 27% 22% 5% 2,55
q- Pontualidade 22% 25% 30% 19% 3% 2,55
o e- Informagdo (veiculo) 20% 26% 27% 19% 7% 2,65
= d- Conforto 16% 26% 35% 20% 3% 2,67
E n- Congestionamento 16% 22% 36% 24% 2% 2,74
= I- Pavimentagdo 18% 20% 36% 22% 4% 2,75
—- a- Idade do veiculo HEE19% 47% 25% 1% 2,95
b- Limpeza NI29GN"18% 35% 32% 4% 299
c- Adaptagidio do veiculo WOSE"20% 30% 28% 11% 3,10
o - Tempo de viagem 15%  15% 24% 39% 8% 3,10
s- Segurancga Pablica NIISEN 15% 27% 35% 11% 321
i- Sinalizagdo (pontos) WOSE 13% 30% 37% 10% 322
t- Seguranga Vidria G98715% 31% 38% 10% 329
m- Sinalizacdo S9610% 35% 41% 8% 3,37
x- Cordialidade (funcionarios) U888 13% 28% 33% 20% 346
f- Quantidade de pontos 496119 22% 48% 15% 3,59
y- Habilidade de dire¢io 386119% 29% 35% 22% 3,63
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Respostas
Péssimo Ruim Razoavel

Figura 28 — Gréfico de avaliagBes qualitativas dos indicadores
Fonte: Santos (2019)

Os outros indicadores que ndo foram bem avaliados séo adaptacgédo dos pontos (1,71), tarifa
(1,80), intermodalidade (1,90) e frequéncia (2,12). O indicador adaptacdo dos pontos,
considerado pelos entrevistados em 52 % como “péssimo” e 32% como “ruim”, foi dito por
muitos entrevistados que encontra-se painéis com informacdes sobre horarios e rotas dos
onibus, bem como bancos e coberturas, em apenas alguns pontos centrais. Ainda foi
acrescentado a falta de assentos prioritarios e de rampas de acesso nos pontos. A maioria deles
possuem apenas a placa de sinalizacdo, ndo apresentando infraestrutura adequada. Em relacao
ao valor tarifario que teve uma avaliacdo ndo satisfatdria, o autor comenta que o sistema de
transporte publico do municipio ndo recebe subsidios do poder publico e o usuario que paga o
valor integral da passagem arca com 0s custos de sua viagem e, também, com as gratuidades.
Além disso, muitos entrevistados relataram que pagariam o valor atual se o servigo prestado
fosse de melhor qualidade. A intermodalidade foi abordada na pesquisa como a possibilidade
de transportar a bicicleta dentro dos Onibus e, também, se proximos aos pontos de 6nibus
existiam bicicletarios. A avaliacdo desse indicador ficou evidenciado que o sistema de
transporte atual do municipio ndo integra esses dois modos de transporte vistos como
sustentaveis. J& o indicador frequéncia, que obteve a 5% pior avaliagdo, os entrevistados
relataram a dificuldade de utilizar esse servico aos finais de semana e que a frequéncia das
linhas nos intervalos entre os horarios de pico € baixa.

O indicador que obteve a melhor avaliagdo entre todos foi de habilidade de direcdo com um
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nivel de satisfacdo médio de 3,63 e para 35% dos entrevistados este pardmetro possui um
desempenho “bom” e para 22% como “excelente”. Os outros indicadores que foram bem
avaliados sdo quantidade de pontos (3,59), cordialidade dos funcionarios (3,46), sinalizacéo
(3,37) e seguranca viaria (3,29).

Santos (2019) também avaliou sob o ponto de vista dos usuérios, o grau de importancia dos
indicadores. A Figura 29 mostra os resultados de importancia média por indicador, onde 0s
usudrios avaliaram a importancia dos indicadores usando uma escala Likert variando de 1 a 5,

sendo: 1- Nada importante, 2- Pouco importante, 3- Importancia média, 4- Importante, 5- Muito

importante.
Posiclio Indicador Importincia p,.; 5, Indicador Importancia
média média
1® Habilidade de diregiio 4,89 14° Sinalizacio (pontos) 4,55
2° Adaptagio do veiculo 4,88 15° Limpeza 4,55
3 Ponwalidade 4,81 16° Existéncia de bancos 4,54
4° Seguranca Pablica 4,81 17°  Quantidade de pontos 447
Cordialidade

5° (funcionirios) 4,75 18° Informagdo (veiculo) 447
" Seguranca Vidria 4,75 19° Lotagio 4,43
7 Adaptacio (pontos) 4,75 200 Pavimentacio 4,41
8 Existéncia de cobertura 4,74 21" Tempo de viagem 4,29
ge Sinalizagio 4,70 220 Conforto 4,28
10*  Tarifa 4,69 23" Congestionamento 4,25
11  Frequéncia 4,66 24° ldade do veiculo 4,12
12° Informacgiio (pontos) 4,65 25° Intermodalidade 326
13*  Integragio Tarifara 4,61

Figura 29 — Tabela dos resultados de importancia média
Fonte: Santos (2019)

Com importancia média acima de 4,80, os indicadores mais importantes sob o ponto de vista
da populacdo foram habilidade de direcdo dos motoristas, a adaptacao do veiculo para as
pessoas com necessidades especiais, a pontualidade e a seguranca publica. A dificuldade de
classificar as importancias dos indicadores é um dos problemas em utilizar este método, pois a
maioria dos entrevistados tendem a classificar todas as medidas em maior grau de importancia
(DE ONA; DE ONA, 2013). Apesar disso, 0 autor descreve que os indicadores avaliados como
mais importantes foram considerados relevantes em outros trabalhos publicados. O indicador
intermodalidade, que teve a 42 pior avaliagdo no nivel de satisfacdo, foi considerado o
indicador com menor grau de importancia media (3,26).

Santos (2019) fez uma anélise de quadrantes mostrando a qual cada indicador pertence por meio
do valor médio de importancia e nivel de satisfacdo. O quadrante 1 (Q1) mostra os indicadores
gue possuem uma importancia relativamente alta e baixo nivel de satisfacdo, quando comparado
com os demais. Para o autor, os indicadores situados no Q1 sdo considerados criticos e de alta

prioridade, sendo necessarios investimentos e esforgos na melhoria do transporte pablico do
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municipio, sdo eles: integracdo tarifaria, frequéncia, dipositivos para pessoas com necessidades
especiais (pontos), tarifa, disponibilidade de informacdes nos pontos, existéncia de bancos e de
coberturas e pontualidade.

Outro ponto a destacar no trabalho de Santos (2019) ¢ a priorizacao dos indicadores realizada
a partir do método de combinacao linear ponderada (WLC - Weighted Linear Combination),
que estabelece um indice de prioridade aos indicadores levando em considerag&o a importancia
relativa, ou peso dos indicadores, assim como o0 seu desempenho. Através desse método foi
possivel analisar os indicadores mais prioritarios que devem haver melhorias. O produto entre
0 peso do indicador e o nivel de satisfacdo calcula-se um score, ou indice de prioridade, para
cada indicador (Tabela 12). Esta anélise direciona melhor as a¢cdes a serem tomadas e 0 processo
de melhoria do sistema de transporte torna-se mais eficiente, evitando que sejam feitos

investimentos em pontos com importancia relativa baixa ou ja considerados satisfatorios.

Tabela 12 — Score por indicador

Subgrupo Indicadores Score Subgrupo Indicadores Score
Informacao (veiculo) 0,117 Pavimentacédo 0,186
Conforto 0,112 Vias Congestionamento 0,180
Veiculos Adapta}gao para pessoas com 0,104 Sinalizagdo 0,143
necessidades especiais (veiculo)
Limpeza 0,103 Frequéncia 0,244
Idade 0,095 L Pontualidade 0,214
| Confiabilidade
Adaptagdo para pessoas com .
necessidades especiais (pontos) il Tempo de viagem 0,148
Existéncia de coberturas 0,116 Integracdo tarifaria 0,156
Pontos de 6nibus Informacéo 0,116 Tarifa 0,141
Existéncia de bancos 0,109 Lotacdo 0,102
Sinalizago 0,073 Conveniéncia  |ytermodalidade 0,095
Acessibilidade (quantidade de 0,057 Seguranca pdblica 0,081
pontos)
Cordialidade dos funcionérios 0,189 Seguranca viéria 0,076
Comportamental - L
Habilidade na dire¢éo 0,174

Fonte: Adaptado de Santos (2019)
No geral, os indicadores que devem ser priorizados, ou seja, 0S que tiveram 0s maiores scores

nos subgrupos foram: disponibilidade de informacéo dentro dos veiculos, adaptacédo para
as pessoas com necessidades especiais (pontos), pavimentacdo das vias, frequéncia,
pontualidade, integracao tarifaria e cordialidade dos funcionarios.

O modelo para avaliagdo do transporte publico urbano propde desenvolver um indice de
qualidade (1Q) que mostra as condic¢Bes do servico prestado & populagdo de uma determinada
cidade. As proximas etapas do trabalho de Santos (2019) ndo foram detalhadas, visto que o

intuito dessa etapa no protocolo de pesquisa € analisar quais os indicadores considerados
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importantes na percepcao dos usuérios ao avaliar a qualidade do transporte publico oferecido
no municipio.

A fase de analise agregada teve como objetivo a validacdo do modelo final para a avaliacdo da
qualidade do sistema de TPU, e calculou-se o indice de qualidade para transporte publico
urbano (IQTPU) em Itajubd-MG. Essa fase determinou-se o0s pesos dos critérios dos grupos e
subgrupos através do Processo Hierarquico Analitico (AHP) consultando a opinido dos
especialistas e depois com o agrupamento dos critérios do WLC em todos 0s niveis da estrutura
de deciséo, gerou-se, 0 IQTPU.

Portanto, o IQTPU é um valor que engloba as diferentes opinides de satisfacdo dos usuérios e
também a importancia dos indicadores, pela opinido dos usuérios, e dos grupos e subgrupos
pela opinido de especialistas. Este indice de qualidade é um valor entre 0,00 e 1,00, resultante
da agregacdo entre os indicadores avaliados e 0s pesos atribuidos a todos os elementos da
estrutura hierarquica. O valor do IQTPU do municipio foi de 0,472, resultado inferior ao que é
visto como mediano (0,50), apontando, de forma geral, a baixa qualidade do servico. O valor €
um sinal para o 6rgdo gestor e para a prestadora de servico de que um bom desempenho nao

estad sendo alcancado.

4) Sistema de medicdo de desempenho no edital de transporte publico

Na etapa 3 foi estabelecido um roteiro de entrevista com os servidores do 6rgao municipal que
possuem conhecimento e atuam com o processo de Edital publico, cujos nomes ndo serdo
apresentados de forma a preservar a confidencialidade dos dados. Também, aplicou-se o
questionario com dois alunos da pos-graduacdo da Universidade Federal de Itajubd que
desenvolveram seus trabalhos utilizando como objeto de estudo, o transporte pablico em

Itajuba-MG. O Quadro 11 apresenta a descricdo das caracteristicas da entrevista.

Quadro 11 — Descricdo das caracteristicas da entrevista

N° de entrevistados 09 entrevistados
Potenciais entrevistados
- 07 funcionarios do 6rgdao municipal que | - 02 alunos da poés-graduacdo da Unifei que
atuam com o processo licitatorio envolvendo | desenvolveram trabalhos com foco no transporte
editais publicos. publico de Itajubad-MG.
Tempo de atuacao dos funcionarios Entre 1 a 15 anos de prestacao de servigo
Periodo de realizagéo Inicio: 28/11/2022 — Fim: 12/12/2022
Tempo de duragéo Entre 20 a 40 minutos
Forma de conducéo - Entrevistas realizadas de forma online e presencial;
- Né&o foram gravadas.

Fonte: Autor (2023)
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O intuito das entrevistas foi identificar os seguintes pontos:
» O grau de importancia do sistema de medi¢cdo de desempenho em editais publicos;
= O grau de vantagem em relacao as afirmac6es sobre os indicadores de desempenho;
= Os indicadores de desempenho mais importantes e menos importantes para
constar no edital de contratacéo de transporte publico do municipio.
Inicialmente, apresentou-se a descrigdo da proposta da pesquisa para cada um dos entrevistados
e as questdes respondidas com base em suas experiéncias de trabalho. Apesar das questdes
serem fechadas que facilitam na obtencdo de respostas, a entrevista ocorreu de forma
semiestruturada, onde o entrevistado falava livremente sobre os pontos que surgiam como
desdobramentos acerca do tema.
O roteiro da primeira parte da entrevista inicia com o entrevistado indicando o grau de
importancia do sistema de medicdo de desempenho em editais publicos, ou seja, qual o grau de
importancia em utilizar um sistema de medicdo de desempenho para avaliar a qualidade do
servigo publico prestado (Figura 30). O grau de importancia foi medido por meio de uma escala

Likert variando de 1 a 5 (sendo 1- Nada importante e 5- Muito Importante).

(1) Nada Importante ~ 0,00%
(2) Pouco Importante | 0,00%

(3) Médio  0,00%

(4) Importante _ 22,22%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
%

Grau de importancia

Figura 30 — Grau de importancia do uso do SMD
Fonte: Autor (2023)

Observa-que que a maioria dos entrevistados julgam como relevante o uso do SMD em editais
de servigos publicos, sendo que 78 % dos entrevistados o consideram muito importante e 22 %
o consideram importante. O entrevistado “C” comentou da importancia em avaliar os servicos
publicos: “acho muito importante a avaliagdo dos servigos publicos, como de transporte
publico, através de indicadores de desempenho”. Ainda ressaltou o cuidado com as
informacgdes que séo coletadas: “[...] temos que tomar cuidado com os dados a serem langados

nas formulas dos indicadores realmente reflitam a realidade do municipio, isso implica em um
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meio de comunicacao eficiente e eficaz com os usudrios de transporte”.

Em relagéo aos indicadores de desempenho, apresentou-se trés afirmacées para os respondentes
indicar o grau de vantagem em cada umas das afirmacdes. O grau de vantagem também foi
medido por meio de uma escala Likert variando de 1 a 5 (sendo 1- Nenhuma vantagem e 5-
Muita vantagem). A Figura 31 apresenta o grafico de barras das respostas obtidas.

A utilizagdo de indicadores de desempenho permite conhecer a
real situagdo do desempenho do servigo prestado.

Nenhuma vantagem = 0,00%

Pouca vantagem 0,00% . N o .
As informagdes geradas pelos indicadores de desempenho sdo

utilizadas no processo de tomada de decisao.
Médio | 0,00%

o A utilizagdo de indicadores de desempenho permite direcionar os

Grau de vantagem

Vantagem ‘ 9 . L .
: ﬁ 3333% esforgos dos envolvidos (6rgao municipal/empresa contratada).
Muita vantagem — 66,67%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

BVantagem3 M®Vantagem?2 MVantagem 1

Figura 31 — Grau de vantagem das afirmagdes
Fonte: Autor (2023)

Nota-se que as trés afirmacdes obtiveram as mesmas respostas: 67 % dos entrevistados o
consideram muita vantagem que o uso de indicadores permitem conhecer a real situacdo do
desempenho do servico prestado, que as informacdes geradas sdo utilizadas nos processos de
tomada de decisdo e permitem direcionar os esforgcos tanto do 6rgdo municipal como da
empresa contratada. J& 33 % dos entrevistados o indicaram como vantagem tais afirmacdes. O
entrevistado “A” comentou que essa pratica € pouco aplicada em Orgdos publicos: “nao é
comum o uso de indicadores nos contratos, mas aos poucos estdo percebendo a sua
importancia, hda um fiscal de contrato onde o servigo prestado é fiscalizado”. O entrevistado
“E” também pontua sobre essa questdo: “De modo geral, ainda existe uma lacuna quanto ao
uso de indicadores de desempenho nos setores publicos, mas ao mesmo tempo isso vem
ganhando importancia nos ultimos anos, pois ndo ha como vocé avaliar um servigo prestado
se o mesmo ndo é medido”.

A partir do levantamento dos indicadores que ocorreu na Etapa 1 do protocolo de pesquisa, 0s
entrevistados apontaram quais os indicadores consideram mais importantes e que devem
constar no edital de transporte publico para avaliar a qualidade do servigo prestado. Da mesma
forma, apontaram quais os indicadores consideram menos importante para constar nesse edital.
Vale ressaltar que ficou em aberto o numero de indicadores que os entrevistados poderiam

assinalar. A Figura 32 mostra o grafico de area com as respostas obtidas.
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Indicadores

W Mais importante  ® Menos importante

Figura 32 — Indicadores mais importantes e menos importantes
Fonte: Autor (2023)

Através do grafico da Figura 32, percebe-se que os entrevistados consideram mais importantes
os indicadores de pontualidade e adaptacdo para pessoas com necessidades especiais, assinalado
8 vezes. O indicador de tarifa também foi considerado muito importante, assinalado 7 vezes.
Alguns indicadores foram assinalados 5 vezes como mais importante, sdo eles: informacéo,
existéncia de cobertura nos pontos, acessibilidade, idade da frota e limpeza. Em relacdo aos
indicadores menos importantes, os indicadores de cordialidade dos funcionarios e a
pavimentagdo foram considerados como menos importantes para 0s entrevistados, sendo
assinalado 6 vezes. Outros indicadores foram assinalados 4 vezes como menos importantes, séo
eles: intermodalidade, conforto e tempo de viagem. O entrevistado “B” comentou sobre o tempo
de viagem ser um parametro que depende de varios fatores e varia entre as linhas de 6nibus,
tornando dificil de mensurar a qualidade através desse indicador: “Acredito que indicador
esteja mais vinculado aos trajetos do que a eficiéncia do transporte coletivo em si”.

Na segunda parte da entrevista, os funcionarios e os pesquisadores selecionaram o grau de
importancia de cada um dos indicadores que devem constar no edital para avaliar a qualidade
do transporte publico. O intuito € verificar a consisténcia das respostas obtidas anteriormente,
ou seja, verificar se os indicadores que os entrevistados apontaram como mais importante e
menos importante possuem coeréncia com 0 seu respectivo grau de importancia. O grau de
importancia de cada indicador foi medido por meio de uma escala Likert variando de 1 a 5
(sendo 1- Nada importante e 5- Muito Importante). A Figura 33 apresenta as avaliacOes
qualitativas feitas pelos entrevistados, mostrando a porcentagem de vezes que cada indicador

foi avaliado como nada importante, pouco importante, médio, importante e muito importante.
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Tarifa 67% 33%
Limpeza 22% 56% 22%
Integracao tarifaria 56% 33% 11%
Tempo de viagem 44% 33% 22%
Pavimentagdo 11% 33% 33% 11% 11%
Lotagdo 33% 22% 44%
Idade da frota 44% 22% 33%
Seguranca publica 22% 78%
Acessibilidade 67% 33%
§ Frequéncia 67% 33%
% Adptacdo p/ pessoas com necessidades especiais 78% 22%
E Sinalizac3o 44% 44% 11%
Intermodalidade 22% 56% 22%
Conforto 11% 22% 67%
Habilidade na dire¢3o dos motoristas 67% 22% 11%
Existéncia de coberturas nos pontos 44% 33% 11% 11%
Existéncia de bancos nos pontos 33% 33% 33%
Cordialidade dos funcionéarios 44% 56%
Informacdo 56% 11% 33%
Seguranga viaria 22% 44% 33%
Pontualidade 89% 11%

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

Muito Importante Importante Médio Pouco Importante Nada Importante

Figura 33 — Grau de importancia dos indicadores
Fonte: Autor (2023)

Observa-se que o indicador de pontualidade e adaptacdo para pessoas com necessidades
especiais foram os indicadores avaliados com maior grau de importancia, sendo considerado
por 89 % e 78 % dos entrevistados, respectivamente, como muito importante. Ambos
indicadores foram considerados como muito importante na Figura 32, mostrando consisténcia
nas respostas dos entrevistados. O mesmo acontece com o indicador de tarifa que foi avaliado
como muito importante por 67 % dos entrevistados. Outros indicadores avaliados em maior
grau de importéncia foram acessibilidade (67%), frequéncia (67%), habilidade na direcdo dos
motoristas (67%), integragado tarifaria (56%) e informagao (56%). O entrevistado “G” sugeriu
acrescentar o indicador de meio ambiente e ressaltou a sua importéncia: “Esse indicador esta
atrelado a questdo da sustentabilidade, deve haver um comprometimento da empresa com a
reducdo de gases de efeito estufa, por exemplo, [...] tem contrato que menciona que até ‘x anos’
a empresa deve substituir uma parte da frota por énibus menos poluentes”’. Também comentou
sobre o quesito de sustentabilidade: “Hoje hd uma preocupacgdo maior das organizagdes com
meio ambiente, medir esse parametro é uma das estratégias das empresas para atender os
Obijetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) e pensar nas geracoes futuras”.

O entrevistado “H” comentou sobre a importancia do indicador de Informagdo: “Algo que vejo
de extrema importancia e que estd sendo incorporado nos contratos, é a questdo do

fornecimento de informagdes em tempo real, dos Onibus serem providos com GPS e essas
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informacgdes serem repassados para usuarios por meio de aplicativos para que consigam
acompanhar o trajeto dos 6nibus, saberem o horario que devem ir até o ponto de énibus [...] e
¢ algo que poderia ser implementado aqui no municipio.”

O indicador cordialidade dos funcionarios, pavimentacdo e tempo de viagem foram avaliados
em baixo grau de importancia, com 56 %, 55% e 55 % dos entrevistados, respectivamente,
sendo estes coerentes com os indicadores considerados menos importantes na Figura 32. Em
relagdo a pavimentagdo, o entrevistado “A” considera que esse indicador seja de competéncia
de outro departamento: “[...] penso que esse indicador nao tem relagdo direta com o transporte
coletivo em si”. Ja o indicador de conforto foi avaliado em 67 % dos entrevistados como médio.
No entanto, percebe-se que a Intermodalidade também foi avaliado com baixo grau de
importancia (78%), sendo considerado 56% dos entrevistados como médio e 22 % como nada
importante. Este indicador foi considerado por 44 % dos entrevistados como menos importante,
0 que aponta uma consisténcia parcial nas respostas obtidas. Essa parcialidade se justifica por
alguns entrevistados considerarem a possibilidade de existir a integragdo entre dois ou mais
modos de transporte, ja outros avaliaram a auséncia desse indicador na cidade. Para o
entrevistado “D”, por exemplo, a intermodalidade ndo se aplica ao municipio: “Para a
realidade dessa cidade, ndo tem tanta importancia, pois nao ha maltiplos modais . Na anélise
de Santos (2019), esse indicador obteve o menor grau de importancia média na percepc¢do dos
USUArios.

A partir das entrevistas e o fato do pesquisador esta inserido na organizacao e ter o contato com
as atividades administrativas desenvolvidas pelo 6rgdo municipal, através da técnica de
observacdo, percebeu-se que o0s entrevistados possuem o conhecimento e consideram
importante usar indicadores de desempenho para medir a qualidade dos servicos prestados,
porém ha pouca efetividade. No entanto, observou-se nos Gltimos anos, que 6rgdo municipal
tem buscado cada vez mais utilizar indicadores de desempenho em seus processos e alinha-los
com 0s seus objetivos estratégicos. Uma vez que mensurar o desempenho no setor publico
contribui para o alcance de diversos objetivos, dentre eles, a transparéncia de resultados e
custos, a melhoria da qualidade dos servigos prestados para a populagéo e a motivagao de seus

funcionérios.

4.4.5 Anélise dos dados e resultados
Os estudos de casos dos municipios de S&o Paulo-SP, Campinas-SP e Itajuba-MG permitiram

compreender sobre os processos licitatorios, o qual através de editais sdo estabelecidas as
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condigdes, para a delegacdo, por concessdo, a prestacdo do servico de transporte coletivo
publico de passageiros. Além disso, os casos permitiram compreender sobre os indicadores de
desempenho que sdo utilizados para atender os parametros de qualidade do servigo prestado.
Através da concessdao (BRASIL, 1995), sdo estabelecidos os critérios no contrato para a
prestacdo do servico de transporte publico, bem como as obrigacdes, deveres, penalidades
aplicaveis e outras informagbes que vao assegurar que o 6rgdo municipal e a empresa
contratante fornecam aos usuarios um servico adequado e de boa qualidade. O contrato de
concessao deve reproduzir um equilibrio perfeito entre as trés partes interessadas na prestacdo
desse servico: o 6rgdo municipal, a concessionaria e 0s usuarios.

Todos os casos apresentam clausuras e critérios de fiscalizacdo, onde o érgdo gestor ou quem
ele delegar essa funcéo fiscaliza o servico que esta sendo prestado, verificando o cumprimento
das obrigacdes estabelecidas no contrato. Caso haja o descumprimento, o contrato prevé as
penalidades legais aplicaveis, tomando as medidas necessarias para garantir a continuidade dos
servigos, conforme estabelecido na Lei de Concessdes (BRASIL, 1995). Por isso, é importante
elaborar um sistema de medicdo de desempenho que facilite a sua fiscalizacdo (FRANCO-
SANTOS; LUCIANETTI; BOURNE, 2012).

Um sistema de medicdo de desempenho esta associado a estratégia da organizacdo. A selecdo
de medidas de desempenho e o estabelecimento de metas, com objetivos relevantes e
claramente estabelecidos, vao permitir monitorar e avaliar regularmente o nivel de desempenho
e tomar as decisdes e acdes adequadas (DIMITRIJEVSKA-MARKOSKI et al., 2021;
PAPULOVA et al., 2021, LOHMAN; FORTUIN; WOUTERS, 2004; GEIGER;
ASCHENBRUCKER, 2014). Desse modo, definir uma sistematica de avaliacdo da qualidade
do servico no edital de transporte publico, é uma estratégia para estabelecer parametros de
medicdo, fiscalizacdo e melhoria do desempenho das concessionarias e do sistema. Segundo
Niven (2005), a auséncia de indicadores de desempenho no servi¢o publico, torna-se dificil
implantar uma cultura direcionada para o planejamento e a melhoria continua.

Baseado no conceito de Neely, Gregogy e Platts (2005), a medi¢do de desempenho é uma
métrica que quantifica a eficiéncia e eficicia de uma acdo. Dessa forma, percebeu-se que o
sistema de medicao de desempenho nos editais de transporte publico nos casos dos municipios
de Sdo Paulo permite uma maior eficiéncia e eficacia nas agdes tanto por parte das
concessionarias, como do 6rgdo gestor, impactando na qualidade dos servigcos prestados aos
usuarios. Para contribuir para a gestdo, o 6rgdo publico pode utilizar a medicdo do desempenho
para monitorar as acdes, gerar informagdes Uteis para a tomada de decisdo e buscar melhores
desempenhos (SILVA, R., 2018, LO STORTO, 2016).
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Para o caso de Itajubd-MG, verifica-se que a maioria dos indicadores de desempenho levantados
(Tabela 9) para avaliar a qualidade do servico prestado estdo implicitos ao longo do contrato
vigente (Quadro 10). No entanto, ndo consta informac6es sobre os procedimentos, sobre a
coleta de dados, formula de célculo e outros dados para monitorar esses indicadores. O caso de
Sao Paulo apresenta uma ficha técnica para cada indicador, mostrando o seu objetivo, suas
caracteristicas e os procedimentos relacionados a coleta e processamento dos dados. Ela
padroniza a definicdo das métricas de forma intuitiva e visual, auxiliando a opera¢cdo do SMD
(NEELY; ADAM; KENNERLY, 2002; RADOMYSLER, 2015). O Quadro 12 mostra um
comparativo da ficha técnica proposta por Neely et al. (2002) com a ficha técnica de Sao Paulo.

Quadro 12 — Comparativo de ficha técnica de indicador

Ficha técnica de Neely et al. Ficha técnica de S&o Paulo-SP
Titulo Titulo / Sigla
Obijetivo Obijetivo
Relacionado a Categorias de avaliacdo (Quadro 7)
Escopo Linhas de 6nibus / concessiondria / 6rgao gestor
Férmula Férmula de Calculo /Conceitos dos componentes da
férmula de célculo
Unidades de medida Unidade de medida
Meta Tendéncia
Frequéncia de medicdo Frequéncia de acompanhamento
Frequéncia de reviséo -
Fonte dos dados Fonte de coleta de dados
Quem mede? Processo Gerador / Critério para apuracdo dos dados
Quem atua com os dados? SP Trans
O que eles fazem? Utiliza-se no célculo do IQP e seu resultado avaliado
por ciclos semestrais por um comité

Fonte: Adaptado de Neely et al. (2002)

Essa ficha técnica pode ser adaptada para o caso de Itajubd-MG, de modo auxiliar na
fiscalizac&o do servigo prestado.

O indicador de desempenho pode envolver apenas um pardmetro de qualidade como, por
exemplo, o indicador de Idade da frota de Campinas-SP ou envolver varios parametros de
qualidade como, por exemplo, o indicador de Reclamacdo de servico de Sdo Paulo-SP que
inclui varios parédmetros associados aos veiculos, ponto de Onibus, confiabilidade,
comportamento dos funcionarios e outros. O conjunto desses indicadores de desempenho
formam um SMD, o qual é influenciado pelo ambiente que esta inserido (NEELY; GREGORY,
PLATTS, 2005), nesse caso, o de transporte publico por 6nibus.

Para avaliar a qualidade desse servico, & importante considerar a percepgéo dos usuarios como

informagBes Uteis e ndo somente os dados apresentados pela empresa contratante
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(MAHMOUD; HINE; 2016; SINAY et al., 2020). Destaca-se o Indicador de satisfacdo do
usuario de S&o Paulo-SP e o Indicador de pesquisa de satisfacdo de Campinas-SP que utiliza
como fonte de coleta de dados as pesquisas de opinido com 0s usuarios, envolvendo varias
caracteristicas do servico de transporte publico prestado no municipio. Também destaca-se o
trabalho de Santos (2019) que realizou a pesquisa de opinido com os usuarios em Itajuba-MG
para avaliar a qualidade do transporte publico por 6nibus. Através de uma coleta constante de
suas opinides, essas pesquisas tornam-se ferramentas eficazes que auxiliam o gestor a focar no
usuario e nas suas necessidades, subsidiando ac6es que busquem melhorias na qualidade do
servigo prestado.

A adocdo de um sistema de gestdo da qualidade através da NBR 1SO 9001 nos casos de S&o
Paulo-SP e Campinas-SP demonstram uma certa preocupacao da concessionaria em monitorar
a satisfacdo dos seus usuarios, verificando como eles enxergam 0s servigos que estdo sendo
prestados e se atendem suas expectativas.

Os casos de Sdo Paulo-SP e Campinas-SP apresentam o indicador de qualidade calculado
através de um sistema de ponderacdo sobre os indicadores estabelecidos por eles, cujo o
resultado reflete na prorrogacdo do prazo do contrato e/ou influencia na manutencdo ou
abatimento das receitas da concessionaria. Para o caso de Itajuba-MG, o indicador de qualidade
reflete na renovacdo do contrato da empresa baseando-se no baixo indice de reclamacgdes em
canais oficiais do municipio e no relatério conclusivo de que 0s servicos estdo sendo prestados
com regularidade e eficiéncia. Essa avaliacdo é importante para o sistema, pois incentiva a
melhoria continua dos servicos prestados, aumentando, assim, a qualidade do transporte
publico.

Um ponto observado no método WLC aplicado por Santos (2019) foi que os indicadores de
cordialidade dos funcionarios e pavimentacao devem ser priorizados. No entanto, na analise
das respostas do questionario aplicado do protocolo de pesquisa, esses indicadores foram
considerados como menos importantes para constar no edital de transporte pablico. Dessa
forma, percebe-se uma divergéncia entre a percepcdo dos usuarios com a percepcao dos
funcionarios e pesquisadores que participaram da entrevista. A cordialidade dos funcionarios
envolve as dimensdes da qualidade de empatia e seguran¢a mencionado por Las Casas (1999),
0S usuarios esperam que 0 servico seja prestado com receptividade e que os funcionarios
transmitem seguranca e confianga. Em relacdo a pavimentacdo, conforme discutido na
entrevista, os funcionarios acreditam que esse indicador ndo tem relag&o direta com o transporte
coletivo em si, e esta mais relacionado com setor de obras publicas.

Na entrevista, os funcionarios consideram relevante a utilizacdo do SMD nos editais publicos e
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que essa ferramenta permite avaliar o desempenho do servigo prestado e que as informacdes
geradas auxiliam nos processos de tomada de decisdo e agOes de melhorias. No entanto,
observou-se que ha pouca efetividade, e por isso, € importante o 6rgao gestor acompanhar esses
indicadores periodicamente para uma boa gestdo do contrato e manutencdo da qualidade do

servigo prestado.

4.4.5.1 Elaboracéo do relatorio de casos cruzados

A elaboracéo do relatorio de casos cruzados foi desenvolvida com base na juncéo das principais
informacBes observadas nos casos analisados (secdo 4.4.4) e proposicao dos indicadores de
qualidade a serem integrados no edital de transporte publico para municipio de Itajuba -MG. O

Quadro 13 mostra as principais informacgdes observadas nos editais dos casos analisados.

Quadro 13 — Principais informag6es dos casos analisados

Séo Paulo-SP Campinas-SP Itajubd-MG
Ano dos processos
licitatorios 2015 2006 2004
o ) 15 anos, com inicio em
Prazo do contrato 20 anos, com inicio em 15 anos, possui novo julho de 2004 até 2019;
2019, sendp prorrogavel processo licitatério em Em 2019, foi prorrogado
por até um ano andamento (2019) por mais 15 anos (até
] ] 2034)
Integracdo tarifaria Bilhete Unico (BU) Bilhete Unico (BU) N&o possui
Idade média da frota Méaximo 5 anos Méaximo 5 anos Maximo 5,5 anos
11 indicadores de 10 indicadores de 16 pardmetros de
Procedimentos de desempenho e desempenho e 11 qualidade implicitos ao
avaliagéo de qualidade 14 parametros de pardmetros de qualidade longo do contrato
qualidade
Normas aplicaveis NBR 1S0/9001, NBR 1S0O/9001, N&o é mencionado
1ISO/14001 e 1ISO/39001 | 1SO/14001 e 1ISO/39001

Fonte: Autor (2023)

O caso de S&o Paulo-SP, uma metrépole global, € o que possui o edital com as informacGes
mais detalhadas sobre o processo licitatorio para contratacdo de empresas para prestar o servico
de transporte coletivo publico de passageiros. Os procedimentos de avaliacdo do servico de
transporte publico do municipio possuem 11 indicadores de desempenho envolvendo 14
parametros que influenciam na qualidade do servico de transporte.

O caso de Campinas-SP, um municipio de grande porte, apresenta o contrato vigente e o edital
do processo licitatdrio para contratacdo de empresas para prestar o servigo de transporte coletivo
publico de passageiros encontra-se em andamento. Os procedimentos necessarios para
avaliacdo da qualidade dos servigos prestados na cidade contam com 10 indicadores de
desempenho envolvendo 11 parametros que contribuem para a qualidade do servico de

transporte.
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O caso de Itajuba-MG, com base na analise do contrato vigente identificou-se 16 parametros
que influenciam na qualidade do transporte publico, mencionados de forma implicita. Através
do trabalho de Santos (2019) foi possivel verificar as avaliacdes de satisfacdo dos indicadores
sob o ponto de vista dos usuarios e quais os indicadores mais importantes através da analise do
grau de importancia dos indicadores, a analise dos quadrantes, e por fim, os indicadores que
devem ser priorizados pelo método de combinacéo linear ponderada (WLC). Ja as entrevistas
com os funcionarios do 6rgdo municipal e com os alunos da pos-graduacdo da Unifei foi
possivel verificar o qudo importante consideram um sistema de medicdo de desempenho no
edital de transporte publico, identificando, assim, quais os indicadores mais importantes devem
constar nos procedimentos de avaliacdo da qualidade dos servigos prestados na cidade. A Figura

34 mostra os indicadores identificados nas analises do estudo de caso de Itajuba-MG.

Santos (2019) Contrato Vigente Questionario
Adaptacdo para pessoas com Acessibilidade Acessibilidade
necessidades especiais
Cordialidade dos funcionarios Adaptacdo para pessoas com Adaptacéo para pessoas com
necessidades especiais necessidades especiais
Existéncia de bancos nos pontos Conforto Existéncia de bancos nos pontos
Existéncia de coberturas Cordialidade dos funcionarios Existéncia de coberturas
nos pontos nos pontos
Frequéncia Existéncia de bancos nos pontos Frequéncia
Habilidade de direcao dos Existéncia de coberturas nos Habilidade de direcéo dos
motoristas pontos motoristas
Informacéo Frequéncia Idade da frota
Integracéo tarifaria Habilidade de diregéo dos Informagcao
motoristas
Pavimentacdo Idade da frota Integracéo tarifaria
Pontualidade Informacéo Limpeza
Seguranca publica Limpeza Pontualidade
Tarifa Pontualidade Tarifa
Seguranca publica
Seguranca Viria
Tarifa
Tempo de viagem

Figura 34 — Principais indicadores do caso de Itajuba-MG
Fonte: Autor (2023)

Vale ressaltar que todos esses parametros sdo importantes, influenciam na qualidade do servigo
de transporte publico e devem ser fiscalizados. No entanto, observa-se na Figura 34 que oito
indicadores foram mais recorrentes, sdo eles: adaptacdo para pessoas com necessidades
especiais, existéncia de bancos e coberturas nos pontos de onibus, frequéncia, habilidade de
direcdo dos motoristas, informacdo, pontualidade e tarifa. Dentre os 21 indicadores de
desempenho que foram levantados (Tabela 9), os menos recorrentes nas analises e/ou
considerados poucos importantes foram: seguranga viaria, lotacdo, pavimentagdo, conforto,
tempo de viagem, intermodalidade e sinaliza¢do. Dessa forma, estabelece-se os 15 parametros
que devem integrar o edital de transporte publico de Itajuba-MG e serem monitorados para

garantir e melhorar a qualidade dos servigos oferecidos aos usuarios, sao eles: adaptacdo para
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pessoas com necessidades especiais, acessibilidade, existéncia de bancos e coberturas nos
pontos de Onibus, frequéncia, habilidade de direcdo dos motoristas, informagéo, pontualidade,
tarifa, integracdo tarifaria, limpeza, idade da frota, cordialidade dos funcionérios, seguranca
publica e meio ambiente. Logo, tem-se a resposta para a pergunta norteadora realizada na
introducdo (secdo 1.1) para o desenvolvimento dessa pesquisa; sendo ela: “No sistema de
medicdo de desempenho, quais os parametros de qualidade importantes a serem observados e
que devem integrar no contrato entre 6rgao regulador e concessionaria que compde o edital
publico?”.

Destaca-se o indicador de meio ambiente no caso de S&o Paulo-SP, onde a concessionéria deve
atualizar a frota para atender a legislacdo municipal quanto ao uso de fontes de energia menos
poluentes e menos geradoras de gases do efeito estufa. No caso de Campinas-SP esse indicador
é citado no contrato onde a concessionaria deve promover a atualizacdo tecnologica dos meios
utilizados na execucdo dos servigos de modo a preservar o meio ambiente. J& para o caso de
Itajubd-MG, foi comentado sobre a importancia desse indicador na entrevista e sugeriu-se
adicionad-lo como um dos parametros importantes a serem medidos no edital de transporte
publico. Conforme, o estudo de Ramos et al. (2021), as organizacdes do setor publico estdo
sendo cada vez mais pressionadas a gerenciar, avaliar e relatar seu desempenho com foco em
desenvolvimento sustentavel (ONU,2015).

Com base nas analises dos casos de Sdo Paulo-SP e Campinas-SP foi proposto um sistema de
avaliacdo do servico de transporte publico do municipio de Itajuba-MG, com quatro categorias
de indicadores envolvendo os 15 pardmetros que devem integrar no edital de transporte publico
(Quadro 14).

Quadro 14 — Indicadores de avaliagdo de desempenho de Itajubd-MG

Categoria Definicéo Indicador

ISU - Indicador de Satisfagdo dos Usuérios

Avalia a percepcéo e satisfacdo do

Sensibilidade usuério em relacdo ao servico de IRR - Indicador de Registro de
transporte, direcionando a¢des de Reclamacdes
melhorias nos parametros mais sensiveis. | IRF - Indicador de Reclamacfes dos
Funciondrios
Avalia a prestacdo do servigo de IPL - Indicador de Pontualidade das Linhas
Confiabilidade transporte em relacdo aos padrdes _ .
estabelecidos e sua adequagao para ICV - Indicador de Cumprimento de
continuidade do sistema. Viagem
Avalia a quglldadeAdg frota abrangend~0 & | 1IF - Indicador de Idade da Frota
Frota idade média dos 6nibus, a manutencéo

preventiva e corretiva e o estado de

O . IMF - Indicador de Manutencéo da Frota
conservacao e limpeza dos veiculos.

Avalia os procedimentos adotados para o

Meio ambiente controle de emissdo de poluentes, IMA - Indicador de Meio Ambiente

visando a preservacdo do meio ambiente
e bem-estar das pessoas.

Fonte: Autor (2023)
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A Tabela 13 mostra, de forma geral, os indicadores, 0s seus objetivos e 0s respetivos parametros
envolvidos e fonte de coleta de dados para avaliar o sistema de transporte publico do municipio
de Itajuba-MG. Com isso, tem-se um sistema de medicéo que vai auxiliar o 6rgdo competente
avaliar e fiscalizar e se estdo sendo cumpridas as obrigagdes estabelecidas no contrato por parte
da concessionaria.

Tabela 13 — Indicadores de desempenho para o transporte publico de Itajubd-MG

Indicador

Objetivo

Parametros
envolvidos

Fonte de coleta de dados

Satisfacéo dos
usudrios (1SU)

Medir a satisfacdo dos usuérios
em relacdo a qualidade dos
servicos prestados pela empresa

Todos, exceto idade
da frota

Pesquisa de opinido dos
usuarios aplicado pelo
6rgdo municipal

Registro de
reclamagdes (IRR)

Medir a incidéncia de
reclamacdes sobre a prestacdo
dos servigos, permitindo
estabelecer acfes de melhorias

Todos, exceto idade
da frota, cordialidade
dos funcionarios e
habilidade de diregéo
dos motoristas

Sistema de reclamac6es
em canais oficiais do
municipio

Reclamacdes dos
funcionérios (IRF)

Medir o grau de insatisfagdo dos
usuarios em relacdo a
cordialidade dos funcionérios e
habilidade de diregéo dos
motoristas

Cordialidade dos
funcionarios e
habilidade de dire¢éo
dos motoristas

Sistema de reclamacg6es
em canais oficiais do
municipio

Pontualidade das
linhas (IPL)

Medir a pontualidade das linhas
de dnibus, visando acGes de
melhorias na regularidade e
confiabilidade dos servigos

Pontualidade

Total de partidas e
horérios programados
(ordem de servico) /
Viagens monitorados
(sistema)

Cumprimento de
viagem (ICV)

Medir a eficiéncia no
cumprimento das viagens
especificadas por faixa horaria,
avaliando a regularidade.

Pontualidade e
Frequéncia

Viagens programadas

(ordem de servico) /

Viagens monitorados
(sistema)

Idade da frota
(IRF)

Medir a idade média da frota
conforme os padrbes
estabelecidos no processo
licitatério

Idade da frota

N2 de veiculos por faixa
etaria (sistema)

Manutencao da
frota (IMF)

Medir o grau de conformidade
dos processos de limpeza,
conservacao e manutencdo da
frota de veiculos

Limpeza e
acessibilidade

N° de defeitos (sistema e
vistorias realizadas)

Meio ambiente
(IMA)

Medir o grau de
comprometimento da
concessionaria com a

preservacao do meio ambiente

Meio ambiente

Vistorias de emissdes
realizadas pelo 6rgéo
municipal

Fonte: Autor (2023)
De modo avaliar a qualidade da prestacdo do servigo de transporte publico prestado na cidade

de Itajuba-MG, propde-se o Indicador de Qualidade do Transporte (IQT). O ¢rgédo
municipal podera definir e realizar uma pontuacgdo da concessionaria através de um sistema de
ponderacéo sobre as categorias de indicadores estabelecidas no Quadro 14. A Figura 35 mostra

um exemplo de escala de avaliagéo para utilizar no resultado do 1QT.
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Escala de avaliacio do resultado do 1QT
Otimo Acima de 93 %
Bom Entre 86 % ¢ 92,99%
Regular Entre 76 % ¢ 85,99%
Ruim Entre 60 % ¢ 75,99%
- Péssimo Abaixo de 60 %

Figura 35 — Exemplo de avaliacdo do IQT
Fonte: Autor (2023)

Além de incentivar a melhoria continua dos servicos prestados, o resultado deve refletir na

prorrogacéo do prazo do contrato e/ou influenciar na manutencéo ou abatimento das receitas da
empresa.

A Figura 36 mostra o sistema de medi¢cdo de desempenho proposto para municipio de Itajuba.

Categoria Indicadores Parametros

ISU - Indicador de Satisfagdo

- Adaptagdo para pessoas com
dos Usudérios pLagsao p P
1

necessidades especiais

IQT - Indicador de Qualidade
do Transporte

- Meio ambiente

! i
| Il IRR - Indicador de Registro de - isténci !
! —a Sensibilidade N Existéncia de bancos nos |
! Reclamagées pontos de énibus |
! , IRF - Indicador de Reclamagbes - Existéncia de coberturas nos |
H dos Funcionarios pontos de énibus !
: 1 - i
! . PL - Indicador de Pontualidade - Frequéncia |
' —— das Linhas - Habilidade de dire¢ao i
| Confiabilidade * . I
| SISTEMA DE ﬂ ICV - Indicador de Cumprimento dos moloristas i
' MEDIGAO DE  —| de Viagem — - Informagdo i
DESEMPENHO - Pontualidade E
! .I HIF - Indicador de Idade da Frota - Tarifa !
! Frota H 1 _ S0 tarifari i
1 IMF - indicador de Manutengdo .'ntegra.gao tariféria !
! da Frota - Limpeza i
! - Idade da frota |
' L Meio ambiente IMA - v"f:gz;% :9 Meio - Cordialidade dos funcionérios E
! - Seguranga publica |
i - Acessibilidade i

Figura 36 — Sistema de medicdo de desempenho proposto
Fonte: Autor (2023)

4.4.5.2 Definicdo das implicacdes praticas e tedricas do estudo

As implicacdes desse estudo buscam atender aos objetivos especificos de propor acdes que
auxiliem na avaliacdo da qualidade do servico para gestdo do contrato. Também sdo feitas
algumas orientagdes sobre a importancia do acompanhamento dos indicadores para manutengdo
da qualidade do servico prestado.

Para que esse sistema de medicdo de desempenho funcione de forma eficiente, algumas acdes
devem ser colocadas em prética para auxiliar na avaliacdo da qualidade do servico, sdo elas:
01) Implantar a integraco tarifaria temporal com a utilizacio do Bilhete Unico (BU) no sistema
a fim de diminuir os custos com as tarifas, reduzir o tempo de espera nos pontos de dnibus e
que 0s usuarios possam completar os percursos desejados sem a necessidade de realizar o
pagamento de uma nova tarifa. Como consequéncia, essa acdo aumentara a acessibilidade
quanto ao uso dos Onibus para populacdo de baixa renda, produzindo, assim, uma maior

inclusdo social.
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02) Estabelecer canais de comunicacgéo eficientes para atender de forma rapida e objetiva, as
duvidas, solicitacdes, elogios e reclamagdes em relacdo aos servigos prestados pela empresa de
transporte publico por oOnibus. Diversas ferramentas podem auxiliar a populacdo como
WhatsApp, aplicativos e plataformas digitais, por exemplo. Através desses canais torna-se
possivel sanar as demandas dos usuarios e trabalhar de forma mais eficiente para solucionar
quaisquer problemas.

03) Fornecer informacdes em tempo real por meio de aplicativos, investimentos em
infraestrutura, conectividade, sistemas e equipamentos que vao permitir monitorar e gerar
informagdes Uteis sobre os servigos prestados. Dessa forma, os usuarios podem usufruir de
dados sobre as linhas de énibus, seus trajetos, horarios, atualizacGes sobre as ocorréncias de
atrasos e outros. Através do conceito de Internet das Coisas (IoT — Internet of Things), a
tecnologia torna-se uma importante aliada para os cidaddos realizarem suas tarefas diarias, a
partir da integracéo entre diversos dispositivos, sensores e redes de conectividade (ATZORI et
al., 2010).

04) Realizar pesquisas de satisfacdo no municipio, periodicamente, avaliando de forma
detalhada e quantitativa a satisfacdo e a percepcdo dos usuarios do transporte coletivo por
onibus. Desse modo, os parametros de qualidade estabelecidos no edital podem ser mensurados,
auxiliando o 6érgdo gestor nas tomadas de decisfes e acdes que incentivem em melhorias na
qualidade do servico prestado.

05) Investir na ampliacdo da frota de 6nibus menos poluentes introduzindo tecnologias
alternativas como Gas natural, Etanol E95, hibridos, elétricos a baterias, trolebus e outros. Com
isso, ira combater a poluicdo, melhorar a qualidade de vida da populacdo e contribuir para o
meio ambiente.

06) Incentivar a concessionaria aderir a certificacdo de sistema gestao da qualidade e ambiental
para atender aos requisitos das normas brasileiras 1ISO 9001 e 1SO 14001. Além de melhorar a
qualidade dos servigos prestados, destinar corretamente os residuos e atender a legislagédo
ambiental, essas normas possibilitam que a empresa contratante tenha uma preocupacgéo
constante em atender a padrdes de qualidade e respeito ao meio ambiente.

07) Elaborar ficha técnica para cada indicador estabelecido na Tabela 13, definindo o seu
objetivo, a forma de calculo, as fontes de coleta de dados, frequéncia de acompanhamento e
demais informagdes (seguir o modelo do caso de S&o Paulo-SP). Essa ferramenta ird auxiliar o
0rgéo gestor na fiscaliza¢do dos servigos prestados, padronizando a definicdo das métricas de
maneira visual e intuitiva, auxiliando na execucdo do SMD como um todo e nas suas

atualizacdes.
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08) Criar painéis (dashboards) de monitoramento que possibilitem a visualizacdo clara do
desempenho da concessionéria em relacdo aos indicadores estabelecidos no contrato, de modo
a auxiliar na tomada de decisao e na gestdo do sistema de transporte publico.

Para a manutencdo da qualidade do servico prestado é importante acompanhar esses indicadores
para o gerenciamento do contrato de concessdo. Como proximos passos, cabe a gestdo definir
as férmulas de célculo para cada um dos indicadores estabelecidos na Tabela 13, incluindo o
sistema de ponderacao sobre os mesmos para o célculo do IQT. O critério dos pesos pode se
basear no grau de importancia relativa na medicdo do desempenho dos servicos de transporte,
dentro das categorias de avaliacao listadas no Quadro 14.

Através de valores de referéncia comparativa, o 6rgao municipal pode atuar para que o sistema
atenda aos requisitos necessarios, principalmente em relacdo a percepcao dos usuarios, e sejam
melhorados ao longo do tempo. Esses dados de referéncia podem ser baseados em requisitos
técnicos, contratuais ou de analise de resultados obtidos a partir de uma série histérica.

O acompanhamento desses indicadores deve ser periddico, ou seja, todo inicio de més ou
semestre, por exemplo, esses indicadores devem ser analisados e verificados se houve uma
piora ou melhora do seu desempenho. Com isso, torna-se essencial ter um gestor responsavel
para monitorar o SMD e fiscalizar o servico prestado, verificando a sua efetividade.

Para o processamento e geracdo dos indicadores, cabe a concessionaria coletar e enviar os dados
e informacBes necessarias para 0 6rgdo municipal, quando solicitado. Os procedimentos para
coleta e prazos para o envio de informacdes relativas aos indicadores estabelecidos podem
constar no contrato, e no caso de descumprimento, aplicadas as multas previstas.

O acompanhamento desses indicadores é essencial no processo de gestdo estratégica e melhoria
continua. Acompanhar a performance dos servi¢os prestados por meio do uso de indicadores
auxilia no processo de tomada de decisdo. O 6rgao gestor passa-se a ter uma visdo abrangente
de todo o sistema de transporte publico e identifica as causas pelos quais 0s objetivos
estratégicos ndo estdo sendo atingidos e quais séo as oportunidades de melhorias para alcancar
0s melhores resultados.

A integracdo de indicadores, pesquisas de opinido e procedimentos técnicos de verificacdo
estabelece um sistema de medicéo de desempenho capaz de avaliar a qualidade dos servicos de
transporte e permite implementar um sistema de gestdo de informagfes comparativas. Os
resultados alcancados por meio desse monitoramento constituirdo ferramentas potenciais a
serem utilizadas na analise de processos de renovagdo de contratos, remuneragdes e outros itens

de avaliagéo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como principal objetivo analisar o sistema de medi¢do de desempenho com
foco na melhoria dos parametros de qualidade. A partir da conducéo da revisdo da literatura foi
estabelecida a sustentacdo tedrica e identificada a problematica de pesquisa.
Por meio da anélise bibliométrica foi possivel realizar uma analise descritiva e exploratoria de
producdo cientifica sobre a qualidade e o sistema de medigdo de desempenho com o foco em
servigos publicos nos ultimos 30 anos, 0 que auxiliou na fundamentacéo tedrica desse estudo.
Na amostra foram analisados 1.623 artigos cientificos publicados em 668 diferentes periddicos,
sendo os periodicos com maior Indice H foram International Journal of Public Sector
Management e Public Administration Review. Dentre 0s 3.415 autores que compdem a amostra,
0s principais autores com maior numero de publicacdes foram Walker e Jaaskeldinen. O Reino
Unido e 0 EUA foram os paises que mais colaboraram para publicacdes nessa tematica. Além
de outros indicadores bibliométricos, foi possivel realizar uma andlise do desenvolvimento
temaético através da nuvem de palavras, mapa tematico e artigos mais citados. Ha um aumento
crescente de publicagdes no tema. De modo geral, os estudos abordam a medicdo de
desempenho utilizados pelas organizagdes publicas como uma forma de obter informacdes
relevantes que contribuem para a melhoria dos servicos prestados a populacéo e alcance dos
objetivos estratégicos.
O método utilizado na pesquisa foi 0 estudo de casos multiplos, realizado a partir do protocolo
de pesquisa elaborado e conduzido com 03 casos, incluindo o municipio de Itajuba-MG e 02
municipios localizados em Séo Paulo. Esse estudo teve um enfoque qualitativo, ou seja, as
analises se concentraram em informacGes coletadas de pesquisas documentais, entrevistas e
observacgdes in loco.
As analises dos casos proporcionaram a compreensdao do uso do sistema de medicdo de
desempenho em editais de contratacdo de transporte publico para avaliar a qualidade dos
servigos prestados. Além disso, foi possivel atender os objetivos especificos desse trabalho:
proposicdo de um sistema de medicdo de desempenho com indicadores de qualidade a serem
integrados no edital de transporte publico do municipio de Itajuba-MG e proposicéo de acoes
que auxiliem na avaliagdo da qualidade do servigo para a gestdo do contrato. Destaca-se 0s
principais pontos observados e desenvolvidos nesse estudo:

= Os parametros de qualidade em relacéo ao transporte publico estdo implicitos ao longo

do contrato vigente do municipio de Itajuba-MG, porém é importante estabelecer

procedimentos de avaliagdo da qualidade do servi¢o de transporte publico, o que inclui,
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um SMD como estratégia para auxiliar o 6rgdo competente na avaliacdo e fiscalizacao;

* Um SMD permite uma maior eficiéncia e eficacia nas acbes tanto por parte da
concessionaria, como do 6rgdo gestor, impactando na qualidade dos servicos prestados
aos usuarios;

= As informagdes apresentadas pelos indicadores de desempenho orientam e apoiam o
0rgdo gestor nos processos de tomada de decisdo, identifica as causas pelos quais 0s
objetivos estratégicos ndo estdo sendo atingidos e estabelece acbes de melhorias para
alcancar melhores resultados;

= O valor do IQTPU calculado no estudo de Santos (2019) para 0 municipio de Itajuba
foi de 0,472, reflete, de forma geral, a baixa qualidade do servico. Esse valor é um alerta
para 0 6rgdo gestor e para a prestadora de servico de que um bom desempenho néo esta
sendo alcangado;

» Divergéncia observada entre a percepcao dos usuarios no estudo de Santos (2019) com
a percepc¢ao dos funcionarios e pesquisadores que participaram da entrevista em relagédo
aos indicadores de qualidade mais importantes. Deve-se buscar um equilibrio entre as
trés partes interessadas na prestacao desse servi¢o: o 6rgdo municipal, a concessionaria
€ 0S USUArios;

» Importancia de considerar a percep¢ao dos usuarios como informacdes Uteis para avaliar
a qualidade do transporte publico. As pesquisas de opinido tornam-se ferramentas
eficazes para auxiliar o gestor a focar no usuario e nas suas necessidades, subsidiando
acles que busquem melhorias na qualidade do servigo prestado;

» Proposicdo de 8 indicadores de desempenhos envolvendo 15 pardmetros para medir a
qualidade dos servicos prestados e serem integrados no edital de contratagéo transporte
publico (Figura 36), baseados nas analises dos casos de Sao Paulo-SP e Campinas-SP;

= Qs resultados alcangados, principalmente pelo indicador de qualidade, sdo ferramentas
potenciais a serem utilizadas na anélise de processos de renovacdo de contratos,
remuneracdes e outros itens de avaliacao;

» Importancia de acompanhar e fiscalizar esses indicadores periodicamente por um gestor
responsavel para uma melhor efetividade dos critérios estabelecidos no contrato e
manutencdo da qualidade dos servicos prestados.

O presente trabalho buscou contribuir desenvolvendo um estudo com foco em servigos
publicos, sobretudo, o transporte pablico. Embora exista diversas pesquisas na literatura nessa
tematica, necessita-se de que novas pesquisas sejam realizadas com intuito de evidenciar como

as organizagdes publicas implantam as medidas de desempenho em seus processos, além de
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destacar as dificuldades e complexidades encontradas, e como aperfeicoar os resultados dos
servigos oferecidos para a populagéo.

Dentre as dificuldades encontradas para realizacdo do estudo, tem-se 0 acesso as informacgoes
e dados divulgados pelas prefeituras. Na etapa de selecdo dos casos, algumas cidades nao foram
incluidas, pois o processo de licitatdrio para selecdo de empresas de transporte publico
aconteceu ha muitos anos e as documentac@es ndo se encontram disponiveis na pagina do 6rgéo
municipal. Também, a pouco disponibilidade de tempo dos funcionarios para entrevista, nao
permitiu que a pesquisador elaborasse um questionario mais detalhado e realizasse uma analise
mais aprofundada. As entrevistas ndo foram realizadas para os casos dos municipios de So
Paulo devido a dificuldade de contatar com esses 6rgdos municipais para obter informaces.
Aspectos que poderiam contribuir mais para os desdobramentos das analises.

Espera-se que com a proposicao do sistema de medi¢do de desempenho para constar no edital
de contratacao de transporte publico, seja um subsidio para auxiliar o 6rgdo competente avaliar
e fiscalizar os servigos prestados. Os resultados obtidos podem contribuir para o sistema de
transporte do municipio e ser utilizado como modelo para monitorar a qualidade de qualquer
servico publico oferecido pelo érgdo municipal objeto de estudo, bem como, para demais
municipios. Também, espera-se que a renovacao e 0s proximos contratos de concessdo desse
servigo possam incorporar as orientagcdes aqui elencadas, de modo a reverter a tendéncia de
reducdo da demanda do transporte publico coletivo por dnibus e melhorar a satisfacdo dos

usuarios.

5.1 Sugestdes para trabalhos futuros

Como sugestdes de trabalhos futuros, pode-se analisar o sistema de medicao de desempenho de
dos servicos publicos prestados por outras areas do 6rgdo municipal, como por exemplo, satde,
assisténcia social, educacdo, meio ambiente e outros.

Em relacdo ao transporte publico, numa abordagem quantitativa, pode-se utilizar a técnica de
Analise Qualitativa Comparativa (Qualitative Comparative Analysis - QCA) para analisar as
relagcGes entre combinacgdes de conjuntos de condicgdes, que estabelecem uma relacdo causal
presente entre os casos e um resultado. Por exemplo, pode-se aplicar a tecnica QCA para
examinar as relacOes entre combinagdes de um conjunto de indicadores de qualidade que levam
a um resultado, a satisfacdo dos usuarios. Para isso, sugere-se realizar novamente as pesquisas
de opinido com os usuarios, considerando o periodo pés-pandemia da COVID-109.

Em fevereiro de 2023 foi lancado em Itajuba, o “Planejamento Estratégico 20307, que utiliza
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como metodologia Cidades Excelentes para propor a¢des estratégicas de melhorias em diversas
areas, dentre elas, a Infraestrutura e Mobilidade Urbana (PREFEITURA MUNICIPAL DE
ITAJUBA, 2023). O uso de tecnologias no transporte coletivo, programa de mobilidade urbana,
tarifa especial sdo alguns projetos desse pilar e estdo correlacionados com alguns Objetivos de
Desenvolvimento Sustentével. Esses projetos possuem varias a¢cdes que vao melhorar diversos
pardmetros de qualidade do transporte publico oferecido no municipio, tais como: tarifa,
acessibilidade, sinalizacdo, informacfes em tempo real, coberturas e bancos nos pontos de
Onibus, tempo de espera e dentre outros. Ainda como sugestdo de trabalhos futuros, sugere-se,
relatar através do método de estudo de caso, como foi o desenvolvimento, os resultados obtidos
e as contribuicBes desses projetos. Também pode-se comparar os modelos de Planejamento

Estratégico abordados na literatura com o0 modelo adotado pelo municipio.
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APENDICE

APENDICE A: Protocolo de pesquisa

1)
3)

b)
c)

2)

LEVANTAMENTO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

Selecionar trabalhos (monografias, dissertacdes de mestrado e/ou tese de doutorado)
que envolvem a utilizagdo de indicadores de desempenho para avaliar a qualidade do
transporte publico no Brasil;

Selecionar os trabalhos desenvolvidos nos ultimos anos (2016 — 2021);

Realizar uma revisdo dos trabalhos selecionados e a analise dos indicadores utilizados,
verificando a frequéncia em que os indicadores séo citados.

PARA OS CASOS SELECIONADOS:

Para esse estudo, serdo selecionados casos de outros municipios que possuem o melhor
transporte publico no Brasil. Serd utilizada a técnica de analise documental, que
proporcionara a unido de informacoes relevantes sobre o tema proposto:

a)

b)

c)
d)

3)

Caracterizar o caso com base nos dados do IBGE e sobre o transporte publico
realizado na cidade;

Fazer a busca do edital pablico utilizado para a contratacdo do servico de transporte
publico em sites do 6rgao municipal;

Realizar andlise do edital publico, destacando os principais pontos;

Analisar como é sistema de avaliacdo da qualidade do transporte publico do municipio
e quais sdo os indicadores utilizados.

PARA O CASO DE ITAJUBA

a) Caracterizar o caso com base nos dados do IBGE e sobre o transporte publico
realizado na cidade;

b) Analisar o contrato vigente, verificando quais sdo 0s parametros de qualidade ja
regulamentados e estabelecidos.

c) Analisar o Estudo de Santos (2019), verificando quais sdo os indicadores de
qualidade considerados importantes sob a Gtica dos usuarios em relacdo ao
transporte pablico e se estes constam no contrato vigente.

d) Selecionar para as entrevistas servidores que possuem conhecimento e atuam com 0
processo de Edital pablico, cujos nomes ndo serdo apresentados de forma a preservar
a confidencialidade dos dados.

e) As entrevistas poderdo ser realizadas presencialmente ou remoto por meio da
plataforma Google Meet, ficando a critério do entrevistado;

f) Caso necessario, as entrevistas poderdo ser gravadas mediante a autorizacdo dos
entrevistados e, em seguida, transcritas pelo pesquisador, de forma a assegurar a
fidedignidade das informacoes e, consequentemente, a confiabilidade do método;

g) A sua duragdo e variavel situando-se, em principio, entre os 20 e os 40 minutos
conforme a disponibilidade do entrevistado;

h) A tabela abaixo trata-se do roteiro da entrevista semiestruturada:
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Per

untas do roteiro (Parte 1)

Caracterizacdo do entrevistado

Cargo/funcdo

Tempo de atuacéo

Departamento

Importéncia do sistema de medicéao de
desempenho em editais publicos

Para vocé, indique o grau de importancia o uso da medicdo de
desempenho para avaliar a qualidade do servico publico prestado?

5- Muito importante
4- Importante
3-Médio

2—-Pouco importante
1-Nada importante

0
0
0
0
O

Indique as vantagens encontradas no uso
dos indicadores de desempenho:
(Indigue o grau de vantagem em cada
umas das afirmagdes.)

A utilizacdo de indicadores de desempenho permite conhecer a real
situacdo do desempenho do servico prestado.

5- Muita vantagem

4- Vantagem

3- Médio

2—Pouca vantagem

1- Nenhuma vantagem

0
0
0
0
O

As informacBes geradas pelos indicadores de desempenho s&o
utilizadas no processo de tomada de decisao.

5- Muita vantagem

4- Vantagem

3-Médio

2—Pouca vantagem

1- Nenhuma vantagem

A utilizacdo de indicadores de desempenho permite direcionar 0s
esforgos dos envolvidos (6rgdo municipal/empresa contratada).

5- Muita vantagem

4- Vantagem

3- Médio

2— Pouca vantagem

1- Nenhuma vantagem

0
0
0
O
O

A partir do levantamento dos indicadores,
selecionar os indicadores que vocé
considera mais importantes para constar
no edital de transporte publico para
avaliar a qualidade do servigo prestado.

() Pontualidade

() Seguranga viaria

() Informacéo

() Cordialidade dos funcionarios
() Existéncia de bancos nos
pontos de énibus

() Existéncia de coberturas nos
pontos de énibus

() Habilidade na direcéo

dos motoristas

() Conforto

(' ) Intermodalidade () Limpeza
() Sinalizacéo ( ) Tarifa

() Adaptagéo p/ pessoas com necessidades especiais

() Frequéncia

() Acessibilidade

() Seguranga publica
() Idade da frota

() Lotacdo

~— —

() Pavimentacédo
() Tempo de viagem

() Integracéo tarifaria
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A partir do levantamento dos indicadores,
selecione indicadores que vocé considera
menos importantes para constar no edital
de transporte publico para avaliar a
qualidade do servigo prestado.

() Pontualidade

() Seguranga viaria

() Informagéo

() Cordialidade dos funcionarios
() Existéncia de bancos nos
pontos de 6nibus

() Existéncia de coberturas nos
pontos de énibus

() Habilidade na direcdo

dos motoristas

() Conforto

() Intermodalidade

() Sinalizagéo

~— —

( ) Frequéncia

() Acessibilidade

() Seguranga publica
() Idade da frota

() Lotacdo

() Pavimentagdo
() Tempo de viagem
() Integracdo tarifaria

() Limpeza
() Tarifa

() Adaptagdo p/ pessoas com necessidades especiais

Perguntas do roteiro (Parte 2)

A partir do levantamento dos indicadores, indique o qual o grau de importancia de cada um dos indicadores

que devem constar no edital de transporte publico.

*Haverd uma tabela mostrando a defini¢do de cada indicador (Tabela 9)

Pontualidade

() 5- Muito importante
() 4- Importante

() 3-Médio

() 2—Pouco importante
() 1-Nada importante

Frequéncia

() 5- Muito importante
() 4- Importante

() 3-Médio

() 2-Pouco importante
() 1-Nada importante

Seguranca viaria

() 5- Muito importante
() 4- Importante

() 3-Médio

() 2—Pouco importante
() 1-Nada importante

Acessibilidade
() 5- Muito importante
() 4- Importante

() 3-Médio

() 2-Pouco importante
() 1-Nada importante

Informacéo

() 5- Muito importante
() 4- Importante

() 3-Médio

() 2-Pouco importante
() 1-Nada importante

Lotacéo

() 5- Muito importante
() 4- Importante

() 3-Médio

() 2—Pouco importante
() 1-Nada importante

Pavimentacdo

() 5- Muito importante
() 4- Importante

() 3-Médio

() 2-Pouco importante
() 1-Nada importante

Tempo de viagem
() 5- Muito importante
() 4- Importante

() 3-Médio

() 2—-Pouco importante
() 1-Nada importante

Conforto
() 5- Muito importante
() 4- Importante

() 3-Médio

() 2-Pouco importante
() 1-Nada importante

Integracdo tarifaria
() 5- Muito importante
() 4- Importante

() 3-Médio

() 2-Pouco importante
() 1-Nada importante
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Seguranca publica

() 5- Muito importante
() 4- Importante

() 3-Médio

() 2—Pouco importante
() 1-Nada importante

Cordialidade dos funcionérios
() 5- Muito importante

() 4- Importante

() 3-Médio

() 2-Pouco importante

() 1-Nada importante

Existéncia de bancos nos pontos de dnibus
() 5- Muito importante

() 4- Importante

() 3-Médio

() 2—Pouco importante

() 1-Nada importante

Existéncia de coberturas nos pontos de dnibus
() 5- Muito importante
() 4- Importante

() 3-Médio

() 2-Pouco importante
() 1-Nada importante
Idade da frota

() 5- Muito importante
() 4- Importante

() 3-Médio

() 2—Pouco importante
() 1-Nada importante

Habilidade na dire¢do dos motoristas
() 5- Muito importante

() 4- Importante

() 3-Médio

() 2—Pouco importante

() 1-Nada importante

Intermodalidade

() 5- Muito importante
() 4- Importante

() 3-Médio

() 2-Pouco importante
() 1-Nada importante

Limpeza

() 5- Muito importante
() 4- Importante

() 3-Médio

() 2-Pouco importante
() 1-Nada importante

Sinalizacéo

() 5- Muito importante
() 4- Importante

() 3-Médio

() 2—-Pouco importante
() 1-Nada importante

Tarifa

) 5- Muito importante
) 4- Importante

) 3-Médio

) 2—Pouco importante
) 1-Nada importante

(
(
(
(
(

Adaptacéo p/ pessoas com necessidades especiais

) 5- Muito importante
) 4- Importante

) 3-Médio

) 2—Pouco importante
) 1-Nada importante

(
(
(
(
(
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