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1 APRESENTACAO

Este documento apresenta os indicadores de qualidade e de produtividade a serem
acompanhados pela transportadora e pelo Poder Concedente para avaliarem o
desempenho dos servicos ao longo da concessao. Assim sendo, sdo imperativos a
transparéncia e o compartilhamento e levantamento das informacdes pertinentes a
estes indicadores, sendo estas informagfes explanadas conjuntamente no Anexo V —
Informagdes a serem disponibilizadas ao Poder Concedente. Esses indicadores

previstos devem ser levantados continuamente e sistematizados mensalmente.

2 DEFINICOES

Indicadores sdo parametros calculados e adotados para evidenciar ou revelar, de
maneira quantitativa, as caracteristicas de um determinado dado observado. No caso
do sistema de transporte rodoviério intermunicipal de passageiros aqui tratado, busca-
se mensurar e avaliar informacdes relativas a qualidade e a produtividade, considerando

0s seguintes aspectos:

a) Conforto: sensacdo de bem-estar do usuario durante o seu deslocamento
(dentro do veiculo ou utilizando equipamento de apoio);

b) Seguranca: condicdo de harmonia que o usuario pode usufruir no
relacionamento com o0 ambiente criado para o seu deslocamento — auséncia
de acidentes, de agressoes fisicas ou morais e de roubos e assaltos;

c) Confiabilidade: certeza que o usuario tem de que o deslocamento ocorrera
conforme espera — sem atrasos, sem interrupgdes, com continuidade e sem
maus-tratos; e

d) Desempenho operacional: reflexo do trabalho da operacéo na producéo de
transporte.

Logo, é necessario constituir um Sistema de Controle da Qualidade e da Produtividade
do Servico de Transporte Publico Intermunicipal de Passageiros, de forma a permitir,
pelo Orgdo Gestor, 0 monitoramento do servico prestado mediante contrato com a

transportadora.

Assim, busca-se, como objetivos do referido Sistema, apurar o desempenho da
transportadora em cada periodo analisado, bem como estimular acdes de melhorias

continuas para os usuarios, e balizar a avaliagdo do cumprimento do contrato firmado.

A implantacdo desse Sistema é de responsabilidade do Orgdo Gestor, ao qual cabe a
definicdo pormenorizada das metodologias, indicadores e suas respectivas apuracoes

ao longo da concesséo.
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Como previsto no Anexo V — Informacdes a serem disponibilizadas ao Poder
Concedente, cabe a transportadora fornecer informacdes suficientes em quantidade,
qualidade e forma, para que o Orgdo Gestor possa realizar a eficiente gestdo dos

servicos prestados.

Ainda, a transportadora deve tomar quaisquer medidas necessarias para atender as
acbes necessérias para mitigar ou eliminar probleméticas ao longo da
concessao/permissédo, nos termos no presente Anexo, do Edital e do Contrato de
Concessao/Permissao.

3 INDICADORES BASICOS A SER ACOMPANHADOS

Nesta sec¢éo, sao evidenciados os indicadores béasicos a ser acompanhados, bem como
sua metodologia de calculo. Evidencia-se que, ao longo da concessao/permissao,
outros indicadores poderdo ser calculados, mediante identificacdo de necessidade pelo
Poder Concedente, utilizando-se das informagdes periodicamente repassadas pela
transportadora, conforme preconizado no Anexo V - Informacfes a serem

disponibilizadas ao Poder Concedente.

[Nota: Destaca-se, ainda, que cabe ao Orgéo Gestor validar, complementar ou suprimir os indicadores aqui
referidos, visando o processo licitatorio].

3.1 Indicadores de Qualidade

Indicador 1 — indice de penalidades operacionais (IPO)

Forma de célculo:

Quantidade de penalidades aplicadas por irregularidade cometida

IPO =

Total de veiculos vistoriados durante a fiscalizagio
Metodologia: realizacéo, por parte do Orgéo Gestor, de rotinas de fiscalizac&o continua
em relacdo ao comportamento das tripulacdes e do estado dos veiculos e outras
infraestruturas do servico, nos terminais, pontos de parada, a bordo dos veiculos ou em
via publica. A quantidade de fiscalizacdo deve se dar de maneira amostral de acordo
com o Orgdo Gestor. O célculo do indicador deve ser efetuado apropriando-se da
guantidade de notificacdes emitidas por irregularidades na atuagéo da transportadora,
que resultaram em penalidades, e o total de veiculos abordados pela fiscalizagdo. O

indicador serd, portanto, o resultado do quociente entre esses dois valores.
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Unidade: penalidade/veiculo
Fonte de informacdes: relatérios de fiscalizagéo do Orgédo Gestor

Periodicidade: amostral, definida pelo Orgdo Gestor de acordo com sua rotina de

fiscalizacéo.

Atribuicdo de nota: deve variar de 0 a 10, onde O corresponde ao pior parametro
definido para ocorréncia de penalidades no periodo e 10, ao melhor parametro. Um

exemplo de aplicacdo € exposto a seguir:

QUANTITATIVO DE PENALIDADES OPERACIONAIS POR VEICULO NOTA
(POR MES) — INDICADOR IPO ATRIBUIDA
Abaixo ou igual a 2,00 10
Entre 2,01 e 5,00 8
Entre 5,01 e 10,00 6
Entre 10,01 e 20,00 3
Acima de 20,00 0

Indicador 2 — indice de ocorréncia de interrupgéo de viagens (10l)

Forma de céalculo:

Quantidade de viagens interrompidas

10l =

Quantidade de viagens validas realizadas urante a fiscalizagiao

Metodologia: para o calculo, deve-se distinguir as seguintes situacgdes:

a) Considera-se, para fins de calculo do I0Il, a ocorréncia de sinistros de
transito, com ou sem vitimas, comprovadamente causados pelo motorista.

b) Também sdo consideradas as panes ou as quebras de veiculos, ocorridas
devido as condi¢cdes mecanicas dos veiculos.

c) As viagens validas correspondem ao menor valor entre a quantidade de
viagens efetivamente realizadas e a quantidade de viagens autorizadas pelo
Orgdo Gestor (programadas conforme tabela horaria e solicitadas como
viagens extras).

d) O indicador sera calculado pelo quociente da soma de todas as viagens
interrompidas pelas viagens vélidas no periodo analisado.

Unidade: interrupgbes/viagem.

Fonte de informacdes: relatérios operacionais da transportadora e boletins de

ocorréncia.

Periodicidade: levantamento mensal.
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Atribuicdo de nota: deve variar de 0 a 10, onde O corresponde ao pior parametro
definido para ocorréncia de viagens interrompidas no periodo e 10, ao melhor

parametro. Um exemplo de aplicacdo € exposto a seguir:

NOTA
QUANTIDADE DE VIAGENS INTERROMPIDAS - INDICADOR IOl ATRIBUIDA
Abaixo ou igual a 0,5% 10
Entre 0,51% e 1,0% 8
Entre 1,0% e 1,5% 6
Entre 1,51% e 2,0% 3
Acima de 2,0% 0

Indicador 3 — indice de reprovacdes da frota em vistorias mecanicas (IVM)

Forma de célculo:

Quantidade de veiculos reprovados em vistorias mecanicas

IVM =

Total de veiculos submetidos as rotinas de vistoria
Metodologia: exigéncia, pelo Orgdo Gestor, de vistorias anuais e completas dos

veiculos.

Unidade: % (percentual)

Fonte de informacgdes: relatérios de vistorias programadas.
Periodicidade: censitario, envolvendo todos os veiculos da frota.

Atribuicdo de nota: deve variar de 0 a 10, onde O corresponde ao pior parametro
definido para ocorréncia de reprovacdes no periodo e 10, ao melhor parametro. Um

exemplo de aplicacdo € exposto a seguir:

x NOTA
REPROVACOES DA FROTA EM VISTORIAS - INDICADOR IVM ATRIBUIDA
Menor ou igual a 15% 10
Entre 15,01% e 25% 8
Entre 25,01% e 35% 6
Entre 35,01% e 40% 3
Acima de 40% 0

Indicador 4 — indice de reclamacées de usuarios (IRU)

Forma de céalculo:

Quantidade de reclamacodes de usuarios

IRU =

Quantidade de passageiros transportados no periodo
Metodologia: as reclamacgfes de usudrios acerca dos servicos devem ser coletadas

pelo Orgéo Gestor a partir das informacées sistematizadas pelo SAC da transportadora,
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e de Ouvidoria propria, entre outros servicos, a critério do Orgéo Gestor, que permitam

a maior abrangéncia possivel.

Diante dos dados levantados, deve-se filtr4-los visando, inicialmente, a identificacao de
reclamacgfes que ndo possuem relacdo com o servico prestado pela transportadora,
como: infraestrutura das vias, dos pontos de parada e dos terminais,
congestionamentos, entre outros. Posteriormente aos filtros aplicados, os dados
remanescentes integram o célculo do indicador que é dado pelo quociente entre as
reclamacdes realizadas e a quantidade de passageiros transportados no periodo. A
critério do Orgdo Gestor, as reclamacdes poderdo ser categorizadas de modo a
identificar a tipificagdo e sua distribuicdo, visando direcionar agbes de melhorias
especificas para a prestagéo dos servicos pela transportadora.

Unidade: reclamacdo/passageiro.
Fonte de informacdes: SAC, Ouvidoria, entre outros.
Periodicidade: mensal preferencialmente, ou outra, a critério do Orgio Gestor.

Atribuicdo de nota: deve variar de 0 a 10, onde O corresponde ao pior parametro
definido para ocorréncia de reclamacdes no periodo e 10, ao melhor parametro. Um

exemplo de aplicacdo é exposto a seguir:

PORCENTAGEM DE RECLAMACOES OPERACIONAIS - NOTA
INDICADOR IRU ATRIBUIDA
Abaixo ou igual a 0,10% 10
Entre 0,11% e 0,50% 8
Entre 0,51% e 1,00% 6
Entre 1,01% e 2,00% 3
Acima de 2,00% 0

3.2 Indicadores de Produtividade

Indicador 5 — indice de cumprimento das viagens programadas (ICV)

Forma de célculo:

Quantidade de viagens realizadas

ICV =

Quantidade de viagens programadas
Metodologia: sdo necessarios, para acompanhamento e célculo do ICV, os seguintes

processos:
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I. Totalizacdo de todas as viagens realizadas, por linha. Destaca-se que viagens
com atraso superior de 15 minutos devem ser computadas como néo realizadas,
de modo a integrar, no célculo, atrasos excessivos.

Il. Com base no obtido em I), devem ser computadas as viagens realizadas
efetivamente. Nao séo consideradas nesse calculo eventuais viagens extras
solicitadas.

Unidade: % (percentual).

Fonte de informacfes: processamento de dados operacionais gerados pela

transportadora e disponiveis ao Orgdo Gestor.
Periodicidade: censitério.

Atribuicdo de nota: deve variar de 0 a 10, onde O corresponde ao pior parametro
definido para o cumprimento satisfatorio das viagens programadas no periodo e 10, ao
melhor parametro. Um exemplo de aplicacdo é exposto a seguir:

PORCENTAGEM DE CUMPRIMENTO DE VIAGENS - INDICADOR NOTA
ICV ATRIBUIDA
Acima ou igual a 95% 10
Entre 90% e 94,99% 8
Entre 85% e 89,99% 6
Entre 90% e 94,99% 3
Abaixo de 79,99% 0

Indicador 6 — indice de atraso de viagens (IAV)

Forma de céalculo:

Quantidade de viagens atrasadas

IAV =

Quantidade de viagens programadas
Metodologia: sdo necessarios, para acompanhamento e calculo do 1AV, os seguintes
processos:

. Totalizacdo de todas as viagens realizadas com atrasos inferiores a 15 minutos,
por linha, por periodo. Destaca-se que viagens com atraso superior de 15 minutos
devem ser computadas como néo realizadas, em consonancia com o indicador
ICV.

Il. Com base no obtido em I), devem ser computadas as viagens atrasadas, dadas

por aquelas com variagdo em seu horario programado de inicio disposto entre 2
(dois) e 15 (quinze) minutos.

Unidade: % (percentual).

Fonte de informacbes: processamento de dados operacionais gerados pela

transportadora e disponiveis ao Orgdo Gestor.

Periodicidade: censitario.
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Atribuicdo de nota: deve variar de 0 a 10, onde O corresponde ao pior parametro
definido para o cumprimento satisfatdrio das viagens programadas no periodo e 10, ao

melhor parametro. Um exemplo de aplicacdo é exposto a seguir:

PORCENTAGEM DE CUMPRIMENTO DE VIAGENS - INDICADOR NOTA
3V ATRIBUIDA
Acima ou igual a 90% 10
Entre 80% e 89,99% 8
Entre 70% e 79,99% 6
Entre 60% e 60,99% 3
Abaixo de 59,99% 0

Indicador 7 — indice de flutuac&o da demanda (IFD)

Forma de célculo:

Demanda més i do ano atual—Demanda més i do ano anterior
IFD = X 100%

Demanda més i do ano anterior

Metodologia: sdo necessarios, para acompanhamento e calculo do IFD, os seguintes
processos:
. Sistematizacdo dos dados de demanda (passageiros transportados) em todo o
més de andlise.
Il. Sistematizacdo dos dados de demanda (passageiros transportados) para o
mesmo més, do ano anterior.

lll. Calcula-se a diferenca entre a demanda atual (més em analise) e a demanda
anterior, do mesmo més, para o periodo (ano) anterior.

Unidade: % (percentual).

Fonte de informacgfes: processamento de dados operacionais gerados pela

transportadora e disponiveis ao Orgéo Gestor.
Periodicidade: mensal preferencialmente, ou outra, conforme critério do Orgdo Gestor.

Atribuicdo de nota: deve variar de 0 a 10, onde O corresponde ao pior parametro
definido para o cumprimento satisfatorio das viagens programadas no periodo e 10, ao

melhor parametro. Um exemplo de aplicacdo é exposto a seguir:

PORCENTAGEM DE CUMPRIMENTO DE VIAGENS - INDICADOR NOTA
ICV ATRIBUIDA
Acima ou igual a 4,01% 10
Entre -2,00% e 4,00% 8
Entre —4,00% e -1,99%% 6
Entre -6,00% e -3,99%% 3
Abaixo de 6,00% 0
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Indicador 8 — indice de ocupac&o média dos veiculos (I0V)

Forma de céalculo:

Demanda transportada
_ Indice de renovacio x viagens realizadas
oV = ¢ SnoRafo X vagens1eizednd)  100%
Capacidade maxima do veiculo

Onde,

s, ~ Quantidade de embarques na viagem realizada
Indice de renovagao = 1 g

Maximo de passageiros a bordo simultaneamente na viagem realizada

Metodologia: sdo necessarios, para acompanhamento e calculo do IOV, os seguintes
processos:

. Sistematizacdo dos dados de demanda (passageiros transportados) para o
periodo de analise, por linha, nos horarios de maior movimentacao (pico).

Il. Célculo do indice de renovagéo, por meio de aufericdo, mediante pesquisa de
embarque/desembarque nos horérios de pico, a ser efetuada com base em
critérios determinados pelo Orgdo Gestor. Para o inicio da operacéo e até que
sejam feitas pesquisas, deve-se utilizar os indices de renovagéo calculados e
evidenciados no Anexo | — Projeto Béasico deste Edital.

lll. Aplicacdo da equacédo determinada para o calculo do 10V, onde a capacidade

maxima do veiculo deve considerar passageiros em pé somente para linhas de
caracteristica metropolitana, nas quais é permitido o transporte em pé.

Unidade: % (percentual).

Fonte de informacfes: processamento de dados operacionais gerados pela

transportadora e disponiveis ao Orgéo Gestor e pesquisas de embarque/desembarque.
Periodicidade: mensal preferencialmente, ou outra, conforme critério do Org&o Gestor.

Atribuicdo de nota: deve variar de 0 a 10, onde O corresponde ao pior parametro
definido para o cumprimento satisfatdrio das viagens programadas no periodo e 10, ao

melhor pardmetro. Um exemplo de aplicacdo é exposto a seguir:

PORCENTAGEM DE CUMPRIMENTO DE VIAGENS - INDICADOR NOTA
ICV ATRIBUIDA
Entre 70,10% e 85,00% 10
Entre 60,10% e 70,00% 8
Entre 40,10% e 60,00% 6
Entre 30,00% e 40,00% 3
Abaixo de 30,00% ou acima de 100,00% 0
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4 CALCULO DO INDICADOR GLOBAL DE QUALIDADE E DE
PRODUTIVIDADE DO SISTEMA

De forma a permitir um monitoramento conjunto dos indicadores especificados, bem
como sua analise, sera calculado o Indicador Global de Qualidade e de Produtividade
(IGQP), que representa uma soma ponderada por diferentes pesos em relacdo a cada

indicador individualmente.

Inicialmente, € preciso que todos os indicadores referidos no Capitulo 3 deste Anexo
constem da mesma base, ou seja, variem no mesmo intervalo, preferencialmente de 0
a 10. Isso remete a necessidade de uniformizacdo dos resultados obtidos com cada

nota atribuida, por indicador.

A partir do célculo uniformizado de cada indicador, a somada ponderada fornece o
resultado o indicador global IGQP:

IGQPx =  (P1xIPO) + (P2 xI0I) + (P3 x IVM) + (P4 x IRU) + (P5 x ICV) +
(P6 x IAV) + (P7 x IFD) + (P8 x IOV)

Onde,

IGQP« = Indicador Global de Qualidade e de Produtividade apurado no periodo k;
IPO, 101, IVM, IRU, ICV, IAV, IFD e IOV = indicadores previamente definidos; e
P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7 e P8 = pesos respectivos de cada indicador especifico.

Os pesos devem ser definidos pelo Orgédo Gestor, recomendando-se pesos maiores
para os indicadores ICV e IFD que interferem no conforto do usuario e no desempenho

operacional e econdmico-financeiro da concesséao, respectivamente.
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5 IMPLEMENTACAO DO SISTEMA DE CONTROLE DE QUALIDADE E DE
PRODUTIVIDADE

O Orgao Gestor devera promover a implantacdo do Sistema de Controle da Qualidade
e Produtividade do Servico em um prazo maximo de até 180 (cento e oitenta) dias, a
partir da assinatura do contrato de concesséo. Nesse periodo, devera ser editado um
manual de aplicagdo da metodologia exposta neste Anexo e definidos os valores de
referéncia para os indicadores e os pesos a serem considerados na apuracéo do indice
de Qualidade e Produtividade do Sistema.

Para a fixacdo das metas e dos pesos, o Orgdo Gestor devera ouvir a Concessionaria,
usuarios, bem como podera proceder consultas a outros 6rgdos gestores que

implementaram metodologias similares.

O SAC, parte integrante do Sistema de Controle da Qualidade e Produtividade do
Servico, devera possibilitar que o usudrio possa reclamar, criticar e avaliar 0s servigos
objeto deste Edital por qualquer meio, inclusive por meios eletrénicos, como e-mail,
redes sociais, e aplicativos para dispositivos méveis, devendo receber manifestacéo de
recebimento em prazo néo superior a 30 (trinta) minutos e resposta efetiva em até 72

(setenta e duas) horas.

A avaliacdo do servigo concedido sera realizada continuamente por meio do calculo dos
indicadores, de acordo com a periodicidade de sua apuracdo. Assim, ha indicadores

que poderao ser mensais, outros semestrais ou anuais.

Ao longo dos primeiros 180 (cento e oitenta) dias de aplicacdo do Sistema, podera se
admitir que parte dos indicadores ndo venham a ser calculados, em razdo da adaptagéo
dos procedimentos internos do Orgdo Gestor e da transportadora no fornecimento das

informacoes.

Apés a plena implantacéo, o Orgédo Gestor elaborara, semestralmente ou anualmente,
um relatério de avaliagdo da qualidade e da produtividade, abrangendo os resultados
da apuracéo dos indicadores, tornando sua sintese publica para consulta, mediante os

meios de divulgacdo usualmente empregados pelo Governo do Estado.

Tal relatério ird permitir uma analise e uma avaliacao globais do servico prestado e de
quais medidas se revelardo necessarias para a manutencdo dos resultados obtidos, se

positivo, ou da mitigagdo das problematicas encontradas.

Na ocorréncia de indicador calculado e revelado insuficiente, a transportadora sera

notificada e solicitada a elaborar e apresentar um plano de ac¢do para melhoria da
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qualidade e/ou da produtividade. Nesse plano, deverdo estar indicadas as acdes

mitigadoras ou corretivas dos principais problemas identificados.

A qualquer tempo sera dada ciéncia a transportadora sobre a apuracao dos indicadores,

permitindo-lhe a sua manifestac&o formal sobre os valores obtidos pelo Orgéo Gestor.

Todas as informacdes e dados relativos ao Sistema de Controle da Qualidade e
Produtividade do Servico dever&o estar disponiveis ao Orgéo Gestor, a transportadora,
aos usuarios e a quaisquer interessados, por meio da internet e com livre acesso,

independentemente de cadastro prévio.
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