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RELATO DA PRATICA - CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO DO RIO
DE JANEIRO

1. TITULO DA PRATICA

Avaliagdo da qualidade de servigos de transportes de passageiros
por Onibus na cidade do RJ - Um trabalho conjunto da Auditoria Geral da
Controladoria Geral do Municipio do Rio de Janeiro com a Sociedade Civil,

utilizando a técnica do "Cliente Oculto".

Enquadramentos principais nos seguintes itens da ementa — Anexo
| do Edital:

Conscientizacdo da sociedade em busca de maior participacéo e controle social
da administracao publica; instrumentalizacdo da sociedade para atuar de forma

participativa.

2. PERIODO DE REALIZACAO DA PRATICA

As articulagbes que viabilizaram o trabalho conjunto da
Controladoria Geral do Municipio - CGM, por meio de sua Auditoria Geral, com o
Observatorio Social do Brasil - Rio de Janeiro - OSB-Rio, iniciaram em setembro
de 2017, com reunides onde o projeto foi idealizado e as ag0es planejadas. As
atividades de treinamento de voluntarios e pesquisa de campo, ocorreram no
periodo entre 16/10/2017 e 28/12/2017. A parceria entre as duas instituicoes,
CGM e OSB-Rio, continuou com a consolidagéo e a analise dos dados obtidos e
a elaboragcdo de um Relatério de Auditoria enviado a Secretaria responsavel em
20 de margo de 2018. A pratica continuara na fase de monitoramento da

implementacdes das recomendacdes.

Controladoria Geral do Municipio do Rio de Janeiro Pagina 1



ANEXO Il - PREMIO MELHORES PRATICAS - EDICAO 2018 - ESCOLA DE CONTAS E
GESTAO DO TCE-RJ - EDITAL N° 02/2018

3. BREVE RELATO DA SITUACAO ANTERIOR QUE MOTIVOU A
IMPLEMENTACAO DA PRATICA

Em 2015, a Controladoria Geral do Municipio do Rio de Janeiro
(CGM-RIi0) publicou a Resolugcdo CGM N° 1.205/2015, que introduzia a Técnica
"Cliente Oculto" na realizacdo de auditorias. Essa técnica de pesquisa consiste
na experimentagdo por parte de uma pessoa treinada e com perfil semelhante
ao de um usuério dos produtos e servicos da organizacdo, que age de forma
incégnita, visando, entre outros, avaliar a qualidade de servico de atendimento
aos usuarios. Essa Resolucdo prevé em seu texto a possibilidade de
participagdo de membros da sociedade civil para auxiliarem nos trabalhos. Isto
porque ja se idealiza que a participacdo da sociedade na avaliacdo dos servigcos
prestados pela Prefeitura complementaria o olhar da auditoria, com o olhar dos
seus usuarios. Nosso ambiente ndo era estruturado para iniciativas junto a
sociedade e era isso que pretendiamos propiciar. Entdo, ficou definido no
planejamento da auditoria geral a realizagdo de trabalhos de auditoria com sua
equipe propria durante os anos de 2015 e 2016, para desenvolvimento de um

modelo, visto que, apesar da técnica “cliente oculto” ser largamente utilizada no
ambito privado, no ambito publico era uma inovacdo, em especial por um érgao
de controle municipal. Definiu-se, no Planejamento Estratégico da Controladoria
Geral para o exercicio 2017 a 2020, acao estratégica para a realizacdo, em cada
exercicio, de auditoria utilizando a Técnica “Cliente Oculto”, também com o
auxilio da sociedade, tornando real a previsao feita pela Resolucdo CGM editada
em 2015. Assim, a realizagcdo desses trabalhos englobam duas inovacgdes: a
participacéo efetiva da sociedade civil na realizacdo de auditoria, conforme sera
detalhado adiante; e a utilizagdo de técnica “Cliente Oculto” pela sociedade civil

em trabalho conjunto com a administracao publica.

A realizacéo desse trabalho visou, portanto, propiciar a participacéo
efetiva da sociedade civil na avaliacdo de servicos prestados pela Prefeitura, por
meio de auditoria, associando o controle social complementarmente ao controle
institucional, modificando a situacdo anterior, de impossibilidade de participacao

da sociedade civil nesses exames.
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4. IDENTIFICACAO DA INTEGRACAO DE SETORES E PARCEIROS, SE
HOUVER, DE NOVOS ARRANJOS INSTITUCIONAIS

4.1) A selecédo do parceiro da sociedade civil

A selecdo da organizacdo da sociedade civil era um ponto
fundamental para o éxito do trabalho. Pesquisamos organizacbes sediadas no
municipio do Rio de Janeiro e fizemos uma pré-selecdo para iniciarmos
contatos. Entretanto, em maio/2017, recebemos solicitacdo de reunido de um
grupo da sociedade civil que estava organizando a fundac¢do, no Municipio do
Rio de Janeiro, de célula do Observatorio Social do Brasil. Prontamente
agendamos a reunido. O Observatorio Social do Brasil — Rio € uma organizacao
da sociedade civil, apartidaria, integrante de uma rede de Observatoérios Sociais
existente em mais de 120 municipios do Brasil, que tem por misséo contribuir
para melhoria da gestdo do Municipio do Rio de Janeiro, através do controle
social. Essa modalidade de controle tem se mostrado como importante
mecanismo de fortalecimento da cidadania, abrindo a oportunidade de os
cidaddos acompanharem as acdes dos governos e cobrarem uma boa gestao
publica.

Nesse primeiro encontro, 0 grupo apresentou algumas solicitagcdes
e sugestbes de parcerias, e, dentre elas, sugeriram participar do trabalho de
auditoria utilizando a técnica “Cliente Oculto”. Foi com espanto e alegria que
recebemos essa sugestdo: eles tinham lido a Resolucdo editada dois anos
antes. Demonstraram, assim, terem se preparado para a reunido e que nos
despertou confiangca na seriedade do trabalho proposto e da possibilidade de

parceria. Assim, combinamos que iriamos atuar em conjunto.
4.2) A selegcéo do servico a ser avaliado

Selecionado o parceiro principal, passamos a discutir, em conjunto com o OSB-
Rio, qual servico iriamos avaliar. E certo que teriamos que escolher algum
servico que nos pudéssemos avaliar utilizando a técnica “Cliente Oculto” e que
nao poderiamos escolher servico complexo pois estariamos realizando, pela

primeira vez, esse trabalho, e era importante que mitigassemos riscos de
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impossibilidades de emissédo de opinides e de proposicbes de melhorias.
Depois de sugestbes e discussdes, verificamos que, na Cidade do Rio de

Janeiro o tema “Mobilidade Urbana” tem estado na pauta de gestores,

usuarios e mesmo da midia, sendo considerado como um dos principais
desafios de gestdo da cidade. Além disso, caso o nivel de qualidade do servico
publico ndo atenda a expectativa da populacdo, aumenta a possibilidade de
opcao de meios de transportes individuais, o que agrava problemas para o
transito. Por outro lado, aqueles que contam apenas com o transporte coletivo
para sua locomocdo tém direito a um servico de qualidade em seus

deslocamentos para trabalho, estudo ou lazer.

Os transportes publicos por 6nibus sdo concessoes realizadas pela
Prefeitura, cabendo a Secretaria Municipal de Transportes a responsabilidade
por sua regulamentacdo e fiscalizacdo, bem como a promocdo continua de
melhoria dos servi¢os. Por esse motivo, a avaliacdo da qualidade desse meio de
transporte publico na cidade pareceu um propadsito relevante para o trabalho de
parceria que estava sendo constituido, além de encontrar-se em area de
abrangéncia de competéncia do Controle Interno da CGM-Rio. Outro aspecto
que importante nesse servi¢co foi a viabilidade de utilizacdo da Técnica "Cliente
Oculto" na realizacdo desse trabalho, consideradas as peculiaridades desse
servico a ser avaliado e a disponibilidade dos recursos humanos, técnicos e

financeiros.

Aprovado por todos,0 tema estava, entdo, escolhido. Fariamos a

avaliacdo da qualidade dos servicos de transporte publico de 6nibus.
4.3) A escolha de novo parceiro

Escolhido o tema, discutimos que para esse servico seria
importante observarmos, também, a qualidade desses servicos ofertados
relativos a acessibilidade, o que ensejaria o envolvimento de pessoas com
deficiéncias. O OSB-Rio ndo possuia, em seu quadro, voluntarios com
deficiéncias. Assim, entramos em contato com a Subsecretaria de Pessoa com
Deficiéncia (SUBPD), da Prefeitura da Cidade do Rio de Janeiro, solicitando a

indicacao de voluntarios da sociedade civil que pudessem participar do trabalho,
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adicionando o olhar e a experiéncia daqueles que possuem necessidades
especiais. E convidamos sua direcdo para que participasse conosco da

organizacao do trabalho.

Por fim, da interacdo entre esses trés agentes, CGM-Rio, OSB-Rio
e SUBPD, e de um tema de interesse para a Cidade do Rio de Janeiro e seus
cidad&os, decorreu esse trabalho pioneiro de colaboragdo entre o Orgdo de
Controle do setor publico e a sociedade civil organizada, representada por
voluntarios do Observatorio Social do Brasil - Rio, e portadores de deficiéncias

indicados pela Subsecretaria da Pessoa com Deficiéncia - SUBPD.

A ideia de reunir setor publico e setor da sociedade civil organizada
exigiu certos esforgcos por parte da Controladoria no sentido de incluir a
participacdo da OSB-Rio nos trabalhos desenvolvidos. Foram realizadas varias
reunides e contatos, no sentido de alinhar expectativas, metodologia de trabalho

e estabelecer padrbes para os produtos entregues.

5. PRINCIPAIS ACOES DESENVOLVIDAS (METODOLOGIA UTILIZADA,
ABRANGENCIA TERRITORIAL, NUMERO DE BENEFICIARIOS DIRETOS
E_INDIRETOS, OUTROS CONTEUDOS IMPORTANTES PARA A
COMPREENSAO DA PRATICA):

Apés as etapas descritas acima, de selecao de parceiros e de
selecdo do servigo a ser avaliado, foi iniciada a definigdo da estrutura do
trabalho, de forma a propiciar a efetiva participacdo da sociedade civi. Como
resultado, ficou definido que seria feito em conjunto pela CGM, OSB-Rio e
SUBPD, todas as etapas que sdo adotadas em trabalhos de auditoria realizados
pela Auditoria Geral, definidos no seu Manual de Procedimentos de Auditoria,

conforme a sequir:

a) Planejamento operacional da auditoria;
b) Planejamento e realizacdo de Capacitacdo de voluntarios;
c) Execucéo do trabalho em campo pelos voluntarios;

d) Andlise de dados e consolidacao dos resultados apresentados;
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e) Elaboracdo da minuta do Relatorio de Auditoria, nos moldes adotados
pela Auditoria Geral, contendo fragilidades e recomendacbfes para
melhorias;

f) Discussao do Relatério de Auditoria com a Secretaria Responséavel;

g) Elaboracédo da verséo final do Relatério de Auditoria;

h) Avaliacdo das respostas oferecidas pela Secretaria para a melhoria dos
Servicos;

1) Monitoramento da implementacao das melhorias.

A seguir, passamos a relatar as principais acbes desenvolvidas
nessas etapas, a metodologia adotada e publico participante .

a) Planejamento Operacional da Auditoria

¢ Delimitacdo do enfoque da pesquisa e das questdes de auditoria

Inicialmente, a Auditoria Geral estudou e propos uma abordagem
delimitagcdo do enfoque da pesquisa. Com base na leitura do termo de
concessao de transporte publico realizado pela Prefeitura com as
concessionarias, foi identificado que seus dispositivos vinham ao encontro da
maioria e mais relevantes expectativas dos voluntarios do OSB-Rio como
qualidade de servico prestado de transporte. Com isso, ficou definido, em
conjunto, que a melhor abordagem seria avaliar a conformidade dos servicos
prestados aos dispositivos definidos no contrato. A ideia seria tornar mais
objetiva a verificagéo e as consequentes elaboracdo de propostas de melhorias,
de forma a terem maior receptividade pela secretaria e pelos concessionarios,

bem como para possibilitar verificacdo futura.

Em relacdo as questbes de acessibilidade, ficou definido que
seriam abordados itens constantes da legislacdo aplicavel, ficando, a SUBPD,
responsavel pelo levantamento dessas informacoes e elaboracdo de checklist
relacionado a acessibilidade, com base no modelo decidido pela CGM-Rio e
OSB-Rio.

Definido esse escopo de atuacéo, foi estabelecido como objetivos

do trabalho para apresentacdo de uma avaliacdo a respeito do servigo publico
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de transporte municipal pelo seu usuario final, o cidaddo, representado por
voluntarios das organizacbes que fizeram a avaliacdo, resposta as seguintes

guestdes:

a) Os servicos prestados pelas Concessionarias de transporte publico de
onibus estdo em conformidade com o estabelecido nos Contratos e as

Normas existentes no Municipio?

b) Qual a avaliacdo por parte dos usuéarios da qualidade das viagens de
transporte publico de 6nibus, oferecidas pelas Concessiondrias no
Municipio do Rio de Janeiro no que se refere a confiabilidade, conforto,

atendimento e seguranca?

e Levantamento de informacdes relativas as viagens realizadas por

transporte publico de dnibus

A Cidade do Rio esta dividida em regides, atendidas por 4
consorcios para operar o0 sistema de transportes. Sao eles: Internorte, Intersul,
Santa Cruz e Transcarioca, distribuidos nas regiées do municipio, conforme

apresentado no mapa a seguir:

Figura 1

SANTA CRUZ

TRANSCARIOCA
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e Amostra estatistica de viagens por consoércio

Com base nos numeros levantados de viagens por consorcio, no
periodo de janeiro a junho/2017, calculamos estatisticamente as possiveis
amostras referentes ao nimero de viagens que deveriam ser realizadas pelos

voluntarios, segundo os parametros intervalo de confianca e margem de erro.

De acordo com a disponibilidade de voluntérios e tendo por base
0s parametros estabelecidos, estimamos nossa amostra com um minimo de 196
viagens por cada area abrangida por cada um dos 4 consércios a serem
realizadas pelos voluntarios, totalizando a quantidade minima de 784 viagens a

serem avaliadas.

e Elaboracao de Checklist

Visando obter as informacdes necesséarias para a percep¢do da
gualidade dos servicos de transportes e da sua execucdo em conformidade com
o termo de concessdo, a Auditoria Geral em conjunto Observatério Social do
Brasil - Rio (OSBRIio) elaborou um Checklist , contendo 30 questbes, conforme

pode ser visto na imagem 3 da secao 7 deste relato.

Esse Checklist recebeu a contribuicdo da Subsecretaria da Pessoa
com Deficiéncia - SUBPD que sugeriu a inclusdo de algumas questfes que

tratavam de aspectos especificos de pessoas com necessidades especiais.

Baseamos-nos em quatro eixos para avaliar a qualidade do
transporte de énibus, a saber: confiabilidade, conforto, atendimento e seguranca,
de modo que pudessem ser medidos pela percepcao dos usuarios durante suas

viagens.

A relacdo dos eixos com seus respectivos atributos que utilizamos

na pesquisa esta no quadro a seguir:
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Quadro 1

EIXOS ATRIBUTOS

Informacéo sobre as linhas

Confiabilidade Frequéncia dos veiculos

Pontualidade

Embarque e desembarque

Estado geral da carroceria

Assentos

Itens para pessoas com
Conforto necessidades especiais, idosos e
gestantes

lluminacao

Limpeza

Ar condicionado

. Atitude do motorista
Atendimento

Forma de cobranca de passagens

Nao ocorréncia de acidentes

N&o ocorréncia de enguigos

Seguranca Forma de condugao do veiculo
pelo motorista

Item de seguranca do veiculo

b) Planejamento e realizacdo de capacitagdo de voluntarios

O Observatorio Social do Brasil - Rio recrutou um total de 25
voluntarios para realizar as viagens de 0Onibus e responder as questdes do
checklist. Ja a SUBPD recrutou 11 voluntarios (com deficiéncia ou mobilidade
reduzida ou profissionais que atuam na area SUBPD que detém conhecimento

acerca das dificuldades inerentes a esses cidadaos).

O planejamento da realizacdo da capacitacdo dos voluntarios foi
feito em conjunto, ficando, a Controladoria Geral ficou responsavel pela
capacitacao dessas pessoas, que ocorreu no dia 27/10/2017, para os voluntarios
do Observatério Social do Brasil - Rio de Janeiro e no dia 6/11/2017 para o0s
voluntarios da SUBPD.

Controladoria Geral do Municipio do Rio de Janeiro Pagina 9



ANEXO Il - PREMIO MELHORES PRATICAS - EDICAO 2018 - ESCOLA DE CONTAS E
GESTAO DO TCE-RJ - EDITAL N° 02/2018

O objetivo da capacitagédo consistiu em:

v Informar sobre a importancia do trabalho a ser realizado;

v Apresentar a equipe de auditoria;

v Dar nocdes sobre técnicas de auditoria;

v’ Orientar quanto a conduta dos voluntarios durante a viagem no papel de

Cliente Oculto; e

v Explicar cada uma das questbes do checklist e o seu preenchimento,

esclarecendo duvidas e situacdes que porventura pudessem ocorrer na

execucdo das atividades, considerando a experiéncia da viagem, o

periodo compreendido desde a chegada do voluntario no ponto do 6nibus

até o término da viagem no ponto de desembarque. Permitindo assim que

cada voluntario estivesse familiarizado com o formulério técnico - o

checklist e com o teor dos Eixos e seus Atributos a serem inspecionados

conforme as respostas das questdes propostas.

Neste sentido, foi apresentado na capacitacdo para os voluntarios

0 passo-a-passo do checklist com as questbes a serem respondidas por eles

nas viagens de 6nibus a seguir elencadas:

Quadro 2

Eixos

Atributos

Questao a ser respondida

CONFIABILIDADE

Informagéo sobre as linhas

Havia informacdo sobre quais as linhas que
param no ponto?

Havia informacé&o sobre o percurso da linha?

Frequéncia dos veiculos

A regularidade entre dois veiculos foi de
aproximadamente*

CONFORTO

Embarque e desembarque

O Onibus estava com a sinalizagdo do nimero da
linha e destino na parte da frente?

O 6nibus possuia apoio para subir?

O Onibus possuia apoio para descer?

O botdo ou a corda para aviso de desembarque
funcionou na 12 tentativa?
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Eixos

Atributos Questao a ser respondida

Estado geral da carroceria

Qual o estado geral da carroceria do 6nibus
(interno e externo)?

Assentos

Os assentos, de modo geral, estavam em bom
estado? (fixo, estofado limpo, sem rasgo...)

Havia acomodacdo preferencial para pessoas

Itens para pessoas com com deficiéncia, idosos e gestantes?

necessidades especiais, idosos

e gestantes

Havia elevador para embarque de cadeirante?
Estava funcionando?

lluminagao O veiculo estava bem iluminado?

Limpeza O veiculo estava limpo?

Ar condicionado O veiculo possuia ar condicionado?

ATENDIMENTO

Atitude do motorista O motorista agiu de forma educada?

O motorista usava uniforme (camisa social e
calca comprida social)?

Atitude do motorista

Durante a viagem o motorista:
Falou ao celular (
parada indevida durante a viagem para lanchar,
jogar na loteria, comprar algo, etc. (
Conversou demoradamente com terceiros
Ouviu aparelho sonoro (
alternativas ()

Fumou ( )

Nenhuma das

Cobranca de passagens de: cobrador ()
2 maquinas de cobranca ()

Para cobranga de passagens o 6nibus dispunha
1 maquina cobranca ()

SEGURANCA

Durante a viagem as freadas foram suaves (n&do
causando impacto nos passageiros)?

Percebeu o veiculo em velocidade segura?

Forma segura de conducéo do

veiculo O oOnibus parou corretamente no ponto para
embarque ou desembarque de passageiros?

O 6nibus viajou com porta fechada?

Item de seguranca O 6nibus possuia camera de seguranca?
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Concluida a fase inicial do levantamento das informacdes técnicas
sobre o objeto do trabalho, o planejamento dos papéis e o treinamento com 0s

voluntarios deu-se inicio a execu¢ao da nova pratica.

C) Execucdo do trabalho em campo - realizacdo das viagens pelos
voluntérios

Para a realizacdo das viagens a Controladoria Geral do Municipio

disponibilizou, para todos os 36 voluntarios, bilhetes de passagens do Riocard,

com o valor correspondente ao total de viagens programadas para cada um dos

respectivos voluntarios, que assinaram um Termo de Responsabilidade.

No periodo de 03/11/2017 a 20/11/2017 os voluntarios realizaram
as viagens de Onibus em cada uma das 4 regibes administradas pelos
consorcios, aplicando o checklist para cada uma delas. Embora a estimativa
minima inicial tivesse sido de 196 viagens por regido, totalizando 784 viagens,
foram realizadas um total de 878 viagens (que corresponderam a 878 checklists

feitos) pelas 4 regifes abrangidas por cada consércio.

Tabela 1
Quantidade de :
Voluntérios viagens Qualnt|d;i1qe de
realizadas voluntarios
OSB 732 25
SMPD 146 11
Total 878 36

A tabela a seguir apresenta os resultados por regido, segundo os

consorcios que as administram:

Tabela 2
Regido abrangida pelo Consércio | Viagens %
Santa Cruz 206 23
Transcarioca 235 27
Internorte 223 25
Intersul 214 25
Total 878 100
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Do total de 878 viagens realizadas, 732 foram efetuadas pelos
voluntarios da Observatorio Social do Brasil - Rio de Janeiro e 146 viagens pelos

voluntarios da SUBPD. A seguir demonstramos essas viagens por regiao:

Tabela 3

Quantidade de viagens realizadas pelos voluntarios

R§3|'§ chkr)mrs?)r:g:ga osB |suspp | o | %
Santa Cruz 163 43 206 23
Transcarioca 225 10 235 27
Internorte 135 88 223 25
Intersul 209 5 214 25
Total 732 146 878 100

Como se pode observar a quantidade de viagens realizada superou
a quantidade minima prevista para amostra que, como base nas estatisticas,

seria de 196 viagens para cada regiao, totalizando 784 viagens.

d) Andlise de dados e consolidagdo dos resultados apresentados

Os dados apurados nos checklists preenchidos pelos voluntarios
do OSBRIo e da SUBPD durante as viagens foram consolidados em planilha, a
fim de computarmos o total de ocorréncias para cada um dos atributos avaliados

e procedermos as analises dos resultados apresentados.

Esta andlise foi realizada em conjunto com o OSB e teve, como

exemplo, os seguintes itens contemplados:
e Eixo Confiabilidade - Atributo: informacgé&o sobre as linhas

Foi identificado durante as viagens de 6nibus uma deficiéncia de
informacdo sobre quais linhas param no ponto. Na regido atendida pelo
Consorcio Internorte apenas 8% identificou informagé&o das linhas que param no
ponto, representando o pior desempenho, seguidos do Santa Cruz e do

Transcarioca, ambos com 12%. Diferentemente dos demais, no Consorcio
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Intersul, os voluntarios registraram um percentual de 49% das viagens com

informacé&o nos pontos.

e Eixo Conforto - Atributos: embarque e desembarque / assentos /

itens para pessoas com necessidades especiais, idosos e gestantes

Identificamos uma avaliacdo geral positiva da ordem de 90% dos
itens relacionados a sinalizacdo do niumero de linha e destino na parte da frente,
apoio para subir e descer do 6nibus, assento disponivel para sentar e 0 seu
estado, acomodacao preferencial para pessoas com deficiéncia, idosos e
gestantes, acomodacao para cadeirante ou pessoa com cdo guia e o elevador

para embarque.

Ressaltamos que, na maior parte das viagens (96%) né&o foi
possivel avaliar o funcionamento do elevador de embarque, pois ndo houve
solicitacdo de sua utilizacdo por um cadeirante. O percentual das vezes em que
foi verificado seu funcionamento ou néo, correspondeu a 4%, 0 que € uma
amostra pequena e ndo nos permite emitir opinido acerca do universo das

viagens por consorcio.

e FEixo Atendimento - Atributo: atitude do motorista

No gquesito Educacdo, em 83% do total de viagens realizadas, os
motoristas obtiveram avaliacdo positiva, distribuida pelos consorcios, ja para o
uso do cinto de seguranca, os voluntarios constataram que em 85% das 878
viagens avaliadas (722 ocorréncias) os motoristas ndao o utilizaram, sendo as
maiores ocorréncias nos Consércios Santa Cruz com 98% (197 ocorréncias em

201 viagens avaliadas) e Intersul com 91% (179 ocorréncias em 191 viagens).

e Eixo Seguranca - Atributo: ocorréncia de acidentes ou enguigos

Nos 4 consorcios houve uma avaliacdo dos voluntarios da ordem
de 100% das questdes relacionadas a realizacdo da viagem sem ocorréncia de

acidentes ou enguicos.
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e) Elaboracdo da minuta do Relatério de Auditoria, nos moldes
adotados pela Auditoria Geral, contendo fragilidades e
recomendacdes para melhorias

Assim que apurados os resultados, ficou definida a necessidade de
apresenta-los imediatamente ao Secretario Municipal de Transportes, na ocasiao
Sr. Fernando McDowell, mesmo antes da elaboracdo da minuta do relatorio.
Lembrando que, como foi aplicada a técnica “Cliente Oculto”, ndo foi dada

publicidade prévia quanto a realizacdo desse trabalho. Nessa reunido, ocorrida
em 08/12/2017, estiveram presentes a equipe de Auditoria da CGM,

representantes do OSB-Rio e da SUBPD. Apdés essa apresentacao, foi concluida
a elaboracdo da minuta do Relatorio da Auditoria Geral, elaborado em conjunto
pela CGM e OSB-Rio e corroborado pela SUBPD.

f) Discussdo do Relatério de Auditoria com a Secretaria Municipal de
Transportes

Seguindo a metodologia de trabalho da Auditoria Geral, que define
a discussdo da minuta de relatério de auditoria com as areas responsaveis, foi

realizada discussdo do relatério com o0 entdo secretario municipal de
Transportes, Sr. Rubens Teixeira, em 16/03/2018. Nessa reunido, estiveram

presentes a equipe de Auditoria da CGM, representantes do OSB-Rio e da
SUBPD.

g) Elaboragdo da verséo final do Relatério de Auditoria

ApoOs a reunido de discusséo, foi emitida a versao final do Relatério
de Auditoria, conforme sera detalhado na secdo 6, e enviado ao Secretario
Municipal de Transportes em 27/03/2018, com prazo de resposta as informacoes
até o dia 29 de junho de 2018. A versdo final do Relatério de Auditoria, pelo seu
ineditismo, foi publicado no Diario Oficial do Municipio do Rio de Janeiro de
24/04/2018, por meio da Resolucdo CGM n° 1383/2018 e disponibilizado no site
da CGM no endereco: http://www.rio.rj.gov.br/dIstatic/10112/7882090/4213502/
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AvaliacaoTransportePublico.pdf. Um dos fundamentos da Resolucdo €
possibilitar que membros da sociedade civil sejam convidados para auxiliarem
nos trabalhos que utilizem a técnica "Cliente Oculto”, a afim de obter maior

abrangéncia e estimulo ao controle social.

h) Avaliacdo das respostas oferecidas pela Secretaria para a melhoria
dos servigos

As respostas foram enviadas parcialmente a Controladoria Geral

pela Secretaria Municipal de Transportes em 30 de junho de 2018, sendo

solicitado prazo de mais 15 dias para complementacdo. Estamos na fase

de avaliacdo em conjunto das respostas para agendarmos reunido com

secretaria para apresentacdo de nossas analises acerca das respostas

apresentadas e da correcdo das fragilidades reportadas.

i)  Monitoramento da implementacdo das melhorias
Fase prevista para continuidade dos trabalhos.

6) ALCANCE DA INICIATIVA, RESULTADOS E IMPACTOS (DESCRICAO
DAS CONDICOES, ACOES E OPORTUNIDADES QUE FAVORECERAM A
IMPLEMENTACAO DA PRATICA):

O trabalho elaborado em conjunto com o Observatério Social do
Brasil - Rio de Janeiro, e com a participacdo da SUBPD, gerou o Relatorio da
Auditoria Geral RAG N° 037/2018. O resultado apontou onze problemas relativos
ao transporte publico por 6nibus no Rio de Janeiro, sendo que o ultimo problema
apontado nesse relatério referia-se a questao da acessibilidade e foi desdobrada
em oito itens que estavam em desconformidade com a legislagédo aplicavel, sdo

eles:

1) Auséncia de informacdo sobre o percurso e linhas de 6nibus que param

nos pontos;
2) Intervalo maximo dos 6nibus acima do permitido;

3) Auséncia de maquina de cobranca de bilhete Unico;
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4) Auséncia de camera de filmagem nas linhas de onibus;

5) Impropriedades em carroceria e limpeza;

6) Auséncia de iluminacéo nos 6nibus;

7) Paradas inadequadas no pontos de embarque e desembarque;

8) Impropriedade em uso do celular e outros por parte dos motoristas;
9) Porta do 6nibus aberta durante o percurso;

10) Seguranca inadequada na conducédo de 6nibus; e

11) Normas de acessibilidade ndo cumpridas, nos seguintes aspectos:

v' Auséncia de acomodacdo preferencial para deficientes, idosos,

gestantes;
v Falta de requisitos nos assentos preferenciais;
v' Auséncia de acomodacao para cadeirante ou pessoa com cao guia;

v' Falta de itens de seguranca no espaco para cadeirantes ou pessoas

com cao guia;

v' Auséncia de botédo de solicitacdo de parada especifico no espaco para

cadeirantes ou pessoas com céo guia;
v' Ponto de parada fora de especificacdes de acessibilidade;
v" Auséncia do simbolo internacional de acessibilidade no veiculo; e
v Falta de informacgé&o sonora sobre as paradas durante o trajeto.

Além da divulgacdo do Relatorio no Diario Oficial, a CGM
também divulgou o trabalho em seu Informativo "PRESTANDO CONTAS$" em
que ficou bem evidenciado a opinido e sensibilidade dos principais participantes
desta pratica inovadora, bem como a sensacdo de dever cumprido, em que

destacamos, a sequir, 0s principais depoimentos.
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O Informativo destacou que a introdugcdo da técnica “Cliente
Oculto” na Controladoria Geral foi idealizada pela Controladora-Geral, Marcia
Andréa dos Santos Peres em 2015, época em que atuava como Auditora-Geral
da CGM-Rio. Segundo ela, o destaque na inovacgdo trazida nesse trabalho é a
construgcdo do questionario aplicado e do relatério conclusivo em conjunto com
0s parceiros - Observatério Social do Brasil - Rio de Janeiro - possibilitando a

efetiva participacdo da sociedade.

De acordo com a presidente do Observatério Social do Brasil - Rio
de Janeiro, Tatiana Bastos, a unido entre o controle interno e a sociedade no
monitoramento dos servicos publicos € a forma mais eficaz de garantir a
qualidade destes servicos. Acrescentou, também, em seu depoimento que,
apesar da importancia da fiscalizac&o técnica do controle interno, € a sociedade
que vive e sente diariamente a qualidade dos servigcos publicos e nesse sentido,
a iniciativa da CGM constréi uma ponte fundamental entre o usuério (sociedade)

e a administracao publica.

Sem a participacdo dos voluntarios, o quadro técnico da Auditoria-
Geral nao teria condi¢cdes de registrar a quantidade de viagens definidas como
necessaria para atingir o grau de confianca desejado em um prazo razoavel,
contou Maria da Penha - Auditora-Geral da Controladoria. Ela também destacou
a diversidade de opinides e experiéncias trazidas por esse grupo, composto por
cidaddos de diferentes faixas etarias, alguns aposentados, estudantes, pessoas

com necessidades especiais, entre outros.

No depoimento da voluntaria Regina Leal Rafael, ela considerou a
experiéncia de trabalhar em parceria com a CGM-Rio como “impar”, segundo
ela, foi muito estimulante e o treinamento dispensado foi sério e fundamentado,
0 material excelente e bem catalogado, o que facilitou o trabalho de campo e
deu seguranca; a equipe técnica reconheceu a limitagdo do voluntario, frente ao
novo desafio de sociedade civil e prefeitura andando juntos e para frente com
acdo inovadora em prol de todos. Ana Peixoto, técnica da Subsecretaria de
Pessoas com Deficiéncias, endossou a opinido da voluntaria Regina Leal Rafael,
opinando ainda que o maior destaque do trabalho foi gerar a possibilidade de

melhorias no transporte.
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O voluntario Walter Leiras, registrou que o trabalho de campo foi
cansativo, mas enriquecedor. Sua meta foi alcancar mais de 80 viagens, o que
fez que muitos dos seus dias fossem dedicados a simplesmente andar de 6nibus
pela cidade, com isso atravessar problemas rotineiros como transito lento, até
medo de assalto por andar em regides mais perigosas. Mas de modo geral foi
otimo. Destacou que, como voluntario, teve a oportunidade de fazer uma analise

critica e perceber diversos problemas que antes passavam despercebidos.

Considerando dois aspectos: primeiro, a consciéncia como cidada,
na medida em que ampliou o seu foco de observacdo de varias questdes/itens
que fazem parte do servico e, segundo, participar do trabalho de pesquisa
demonstrou como a populacdo pode efetivamente contribuir na melhoria do

servigo publico, comentou a voluntéria Angela Moura.

O exercicio da cidadania e a conscientizacdo a respeito do tema
foram grandes ganhos do projeto de acordo com todos os envolvidos. A
cidadania ativa é um exercicio. Experiéncias como a desenvolvida no trabalho
do Cliente Oculto aumentam o comprometimento da sociedade pela melhoria da
gestao publica, através do controle social, disse a presidente do Observatorio

Social do Brasil - Rio de Janeiro.

A Auditora-Geral, Maria da Penha, concluiu afirmando que, mesmo
com outros desafios que porventura possam surgir pelo caminho, o maior sera
conseguir, através dos achados e conclusdes deste trabalho, contribuir de forma
efetiva para a melhoria da qualidade, seguranca e conforto para o transporte

publico por 6nibus na Cidade do Rio de Janeiro.

O trabalho também foi noticiado e destacado pela Imprensa.
Reportagem sobre o trabalho foi apresentada no Jornal RJTV1, sendo elogiado
pelo repérter Edmilson Avila, que se referiu ao ineditismo do trabalho. Foi
abordado por jornais impressos e online, conforme resumo apresentado na

imagem 2 da sec¢édo 7 deste Relato.

Diante dos depoimentos apresentados no informativo, verificamos
que o trabalho realizado ndo apenas produziu material que podera ensejar a
melhoria do servico de transporte publico por 6nibus, uma vez que aponta as

melhorias que devem ser implementadas, mas também proporcionou momento
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de conscientizacdo de membros da sociedade, representados pelos voluntérios
acerca da importancia de sua atuacdo, possibilitou efetiva participacdo da
sociedade civil representada pelos 36 voluntarios que foram capacitados em
técnicas de auditoria e realizaram 878 viagens de 6nibus na proposicdo de
melhorias de servigos, e abriu caminhos para uma maior participacao e controle

social da administracao publica.

Com a disponibilizacdo do Relatorio produzido, o qual descreve
com detalhes a metodologia adotada e os resultados, entendemos ser possivel a
replicacdo dessa pratica por outros orgdos de controle, como bem idealiza a
Resolucdo CGM n° 1205/2015. Acesso no site CGM endereco:

http://www.rio.rj.gov.br/web/cgm/resolucoes-cgm.
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j) REGISTRO FOTOGRAFICO (APRESENTACAO VISUAL EM FOTOGRAFIA
OU OUTRO RECURSO AUDIOVISUAL

Capacitacao dos voluntéarios do OSB-Rio, em 27/10/2017:

Foto 1: Participacdo da presidente do Observatério Social do Brasil - Rio de
Janeiro, Tatiana Bastos.

Foto 2: Participacdo da Controladora-Geral, Marcia Andréa dos Santos Peres.
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Foto 3: Voluntarios da OSB-Rio e representadas da CGM.

Capacitacao dos voluntarios da SUBPD, em 06/11/2017

Foto 4: Participagdo da Técnica da Subsecretaria de Pessoas com Deficiéncias
(SUBPD), Ana Peixoto.

Foto 5: Participagao da Controladora-Geral, Marcia Andréa dos Santos Peres.
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Foto 6: Participacdo do Subsecretario Municipal da SUBPD,

Entrega do cartdes de 6nibus aos voluntarios:

Foto 7:

Foto 8:
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Dando conhecimento ao Secretario Municipal de Transportes
(SMTR) dos resultados preliminares do trabalho de Cliente Oculto
[ ' L

Foto 9: Integrantes da OSB-Rio, SUBPD, CGM e o Secretario Municipal da SMTR
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Imagem 2 — Reportagens na midia sobre o trabalho realizado

Controladoria Geral do Municipio do Rio de Janeiro Pagina 25



ANEXO Il - PREMIO MELHORES PRATICAS - EDIGAO 2018 - ESCOLA DE CONTAS E
GESTAO DO TCE-RJ - EDITAL N° 02/2018

CHECXUST - whﬁmm“lhiﬁobmm

|
§. hdﬂ.ﬁ h:"——‘- Easesadereim=a
2 Ddesas =
“,: wiagem t" S=smbuge: i e el M
i F&m-fib;x . sace ?T‘; (e

3 T s = Sexi | Fll
disponibiiza
Bocalde ek = R Sl ) 11

Freguincs: g"‘ e swsicuosiaide — = IS-t-sl' ) tlahs llI-:ch’ Saruacst

CONFIABILIDADE

E T E——— =2 do Snxs e sesemc” lﬂull
g Har-- = =7 I&l 1
= P 2 |s=i2
ISG: d=mods gl bomestade? fsc. estsiadolmpe. seovasge | Sl |
T0smcdces=abemirnad’ S=i )
T Es==imoc? Sl |}
Veicuk Bfesss: = da? Smi |
T iSesn somsfoooards” Seal 1
Si0bxt3cosacosda S2 desamd & = =4 Sl )
s 51 Hawn acomodaci . L T rr— £
W Haia SE ? 8 )
T ot parn serbsargae de cadearie? {5 1
TP N0 el wder watave lunciorando” I&nl '
0 g de lorms sducade ! Sl | NEol |
Bl Usws wrdome (oamisa rocal e oakga oomonds sociall? Sel ) lﬂb( ]
Motorista |0V Estave uskzande cints de segaangs? Sl | [m-( 1
20 Dirarve & wiagem o scrtn e
Fdounulhl | Fumoul | Fezpaadaindevids Gaacts 2 vasem pas lanchi joge: na oteta, compos wgo.eoc. { |
% ;! 1 | Duwnispuebaconmal ) Nerbeana cae sbamanvar | |
Cobcanpa d% Z21P 0 cobeang a 00 DaSEP0E © S0buT Gepunia o
PRIESGRNT |cotesdm! ) Iméaune deockiangads bibete inoo | ) 2maqanac de cotesnga de bihsoe ireco (|
ZNA vagen prossegas sem scidentes 7 Senl | Nkl |
24) Odrdous foe w vagenm sen wigng e 7 el ) Nsot )
250 As hwadas focwm suaves inko ¥ i Sl | gl )
s 60 Peto o rratt a0 de v heats T Sl | Neot |
-'T' 27} Pecceb o wrnuelccidade swgaa? Sl | Neel )
o 250 Srdoest peand s chmera? Sel ) NEot )
200 dnde & 10 DOCAD P o deienb dw 7 [Sel ) Niol )
221150 ndo. o Sl paons
lorge dnmwetiol | nomwodenia | | detemedopenio [ ) noportsensde ()
2000 S i som bortalechiadeT l&-l | [Nbl )
Espago pars obewrvagies ad [nio obeigatidiol

Imagem 3: Imagem do formulério, Checklist utilizado pelos voluntarios durante a pesquisa de
campo
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