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1. INTRODUCAO

O presente anexo tem por objetivo estabelecer parametros de adimplemento
contratual, bem como indicadores de qualidade, que devem ser observados pela
Concessionaria e serdao utilizados para aferir a execucdo contratual, e o
cumprimento dos niveis de servico assumidos para a prestacdo dos servicos de
transporte publico coletivo sobre pneus do Municipio de Orlandia.

Os indicadores propostos aferirdo objetivamente, e de forma expedita, a qualidade
da prestacdo dos servicos contratados, e consistirdo em importante instrumento
para assegurar um sistema que atenda a crescente necessidade de deslocamento
da populagdo, com a qualidade almejada pelo usuario dos servigos.

Para cada indicador serd definido um valor de referéncia comparativa, baseado em
requisitos técnicos, de mercado ou na analise de resultados obtidos a partir de uma
série histdrica. Tais indicadores iniciais poderdo sofrer, ao longo da concessao,
aperfeicoamentos, em razdo das necessidades constatadas na execucdo dos

Servigos.

Referidas alteracdes deverdo ser estabelecidas de comum acordo entre o PODER
CONCEDENTE e a CONCESSIONARIA, resguardando-se o equilibrio econdémico-
financeiro contratual. Destaque-se que a persisténcia de desvios em seus
parametros, e ndo cumprimento dos referenciais estabelecidos, deverdao ensejar a
aplicacdo de penalidades, conforme os instrumentos regulamentados pelo PODER
CONCEDENTE.

O quadro de indicadores abaixo relacionado apresentara (i) a definicdo técnica que
estabelece seu objetivo, associado a categoria de avaliacao; (ii) a forma de calculo
do respectivo indice; (iii) a conceituacdo dos componentes da formula paramétrica;
(iv) a definicdo das fontes de coleta de dados; e (v) as referéncias comparativas dos
parametros para a determinacdo do cumprimento da qualidade minima
estabelecida para cada indicador.
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A presente metodologia visa promover o aperfeicoamento do sistema, mediante
acOes de manutengdo ou ajuste de recursos e processos. A persisténcia de desvios
em seus parametros, apds plano de recuperagdo, poderd ensejar a aplicagdo de
penalidades, conforme os instrumentos regulamentados pelo PODER CONCEDENTE.

2. PARAMETROS DE MONITORAMENTO CONTRATUAL

O Sistema de Controle da Qualidade do Servico de Transporte Coletivo do Municipio
de Orlandia deve estar estruturado para a coleta e processamento de informacdes
relativas aos seguintes grupos:

Grupo | - Execucgdo do servico

Grupo Il - Satisfacdo do usudrio

Grupo Il - Seguranca e responsabilidade social

Grupo IV - Desempenho econdmico

Em cada grupo ha um ou mais indicadores que serdo calculados através dos dados

oriundos das seguintes fontes:

e Registros de viagens de cada veiculo oriundos do Centro de Controle Da
Operacdo e Monitoramento da Frota-CCO;

e Dados de passageiros transportados do Sistema de Bilhetagem Eletrénica-SBE;

e Registros realizados em campo por agentes de fiscalizacao de transporte;

o Notificacbes emitidas pelo Departamento de Transito;

e Resultados das vistorias de frota;

e Registros de reclamagdes dos usuarios efetuados na Ouvidoria da Prefeitura de
Orlandia, Call Center ou outros modos implementados;

e Registros de acidentes com vitimas obtidos dos Boletins de Ocorréncia da Policia
Militar;

e Multas de Transito informadas pela Prefeitura de Orlandia e Detran-GO.
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2.1 INDICADORES DO GRUPO | — EXECUGAO DOS SERVIGOS

O Grupo | é formado por dois indicadores:

FCV - Fator de Cumprimento de Viagem;
FOO - Fator de Ocorréncias Operacionais;

2.1.1. Fator de Cumprimento das Viagens (FCV)

DEFINICAO:

Fator que mede a relagdo entre a quantidade de viagens programadas e as
viagens realizadas, apropriadas por dia e periodo. Visa avaliar a eficiéncia no
cumprimento das viagens a fim de garantir a regularidade.

FORMULA DE CALCULO:

Viagens Realizadas
FCV =

= 100
Viagens Programadas

FONTE DE COLETA DE DADOS:

Com base nos valores de cada dia obtidos pelo Sistema de Bilhetagem
Eletronica ou Sistema de Monitoramento da Frota (viagens realizadas), Ordem
de Servico Operacional-OSO (viagens programadas) calcula-se o Fator de
Cumprimento das Viagens especificadas do periodo medido, mediante média
simples dos valores.

Periodos Operacionais:

pico manha 06:00 as 07:59
entrepico manha 08:00 as 11:59
pico almoco 12:00 as 13:59
entrepico tarde 14:00 as 15:59
pico tarde 16:00 as 18:59
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PARAMETROS:
Unidade de Medida: percentual de cumprimento

PERIODICIDADE
Mensal

2.1.2  Fator de Ocorréncias Operacionais (FOO)

DEFINICAO:

Fator que mede a relacdo entre todas as ocorréncias operacionais registradas
pelo total de viagens no periodo analisado. Objetiva medir a eficiéncia da
manutencdo na execuc¢dao dos reparos corretivos e preventivos da frota,
disponibilizando veiculos seguros e confidveis para a operac¢do das linhas.

FORMULA DE CALCULO:

FOO = Total de Ocorréncias 100
" Total de Viagens Realizadas x

FONTE DE COLETA DE DADOS:

Para a obtenc¢do dos dados, serdo utilizadas as seguintes informacdes:

e QOcorréncias detectadas pelo Sistema de Bilhetagem Eletrénica — SBE;

e QOcorréncias detectadas pelo Sistema de Monitoramento da Operacao - CCO

e QOcorréncias registradas em Relatérios de Acompanhamento: Relatério
Mensal de Ocorréncias do Concessionario, por data, veiculo, linha, hora e tipo
de ocorréncia.

PARAMETROS:
Unidade de Medida: ocorréncias por viagem

PERIODICIDADE
Mensal
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2.2 INDICADORES DO GRUPO Il — SATISFAGAO DO USUARIO

O Grupo 2 é formado por um indicador:
FRU - Fator de Reclamag6es dos Usudrios;

2.2.1 Fator de Reclamagdo dos usuarios (FRU)

DEFINICAO:

Fator que mede a relagdo entre o nimero de reclamagdes em determinado més
no sistema e a quantidade de passageiros no periodo analisado. Visa aferir e
acompanhar o grau de insatisfacdo dos usuarios com relacdo a prestacdo dos
servigos.

FORMULA DE CALCULO:

Numero de Reclamacgdes
FRU = - x 1.000
Total de Passageiros

Numero de Reclamagodes: total de manifestacdes de usuarios que indiguem uma
desconformidade ou descontentamento com os servicos prestados, expressas na
forma de reclamagdes, solicitacdes, sugestdes e pedidos, excetuando-se os
pedidos de informacdes, coletados pela central telefonica e postos de
atendimento dos usudrios, pela Prefeitura do Municipio, dentre outros.

Total de Passageiros: soma do total de passageiros que tiveram sua viagem
registrada no validador eletrénico, independentemente do tipo de passagem.

FONTE DE COLETA DE DADOS:

e Asreclamagdes serdo divididas ente as de responsabilidade da concessionaria,
do poder publico e alheias as duas. Serda feita uma totalizacdo das
reclamacgdes.

e Sera feita uma totalizacdo dos passageiros transportados no periodo definido.

e O calculo sera feito mediante a divisdo entre o total de reclamacdes e a
guantidade de passageiros transportados.

e O valor encontrado serd, para facilitar a andlise do indice, multiplicado por 1

milh3o.
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PARAMETROS:

Unidade de Medida: reclamagdes /mil passageiros

PERIODICIDADE
Mensal

2.3 INDICADORES DO GRUPO Illl - SEGURANCA E RESPONSABILIDADE SOCIAL

O Grupo 3 é formado por dois indicadores:
FAC — Fator de Acidentes com Culpabilidade do Motorista;
FCF - Fator de Conservagao de Frota

2.3.1 Fator de Acidentes com Culpabilidade do Motorista (FAC)
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DEFINIGAO:

Fator que mede a quantidade de acidentes de transito por milhdo de quilometros
percorridos. Visa avaliar os tipos, frequéncia e gravidade dos acidentes que
possam por em risco a integridade fisica dos usuarios, tripulagdo e terceiros.

FORMULA DE CALCULO:

Ne¢ de Acidentes

FAC = 1.000
Total de Quilometros Percorridos x

Numero de Acidentes: total de ocorréncias registradas no periodo de apuracgdo,
relativas a colisdo, abalroamento, atropelamento e outras ocorréncias
envolvendo os usudrios, tripulagdo e terceiros.

FONTE DE COLETA DE DADOS:
Para a obtencdo dos dados, serdo utilizadas as seguintes informacgdes:
e Km percorrida: Sistema de Bilhetagem Eletrénica — SBE

e Acidentes: Registro de Ocorréncia — Concessionaria / Orgdo Gestor Publico.

PARAMETROS:
Unidade de Medida: Acidente / Mil Km Percorridos
Estratificacdo: Geral

PERIODICIDADE
Mensal
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2.2.2  Fator de Conservagdo da Frota (FCF)

DEFINICAO:
Fator que mede o grau de desconformidade que caracteriza veiculos sujos e
malconservados em operacdo no Sistema de transporte.

FORMULA DE CALCULO:

Quant.de Notificacdes de Irregularidades
FCF = ; x 100
Frota de Largada Realizada

[Quant. de Notificagdes de Irregularidades = QILC + QRLCJ

QICL: Quantidade de Irregularidades de Limpeza e Conservagao
QRLC: Quantidade de Reclamagdes de Limpeza e Conservagao

FONTE DE COLETA DE DADOS:

Serdo quantificadas as notificacdes relacionadas com o estado de conservacgdo e
condicbes operacionais dos veiculos da frota da Concessionaria no periodo
medido, emitidas pela:

e Fiscalizacdo (Autos de Infracdo) nos trabalhos cotidianos, in loco.

e Inspecdo veicular obrigatdria;

e As quantidades de reclamac¢des de limpeza e conservagado recepcionadas pela
Ouvidoria, caixas de reclamaclGes e sugestdes, e pelos servicos de
atendimento aos usuarios mantidos pela Concessionaria.

PARAMETROS:
Unidade de Medida: Percentual de Notificacdes de Irregularidades na
Conservacdo dos veiculos
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PERIODICIDADE
Mensal

2.4 INDICADORES DO GRUPO IV — DESEMPENHO ECONOMICO
O Grupo 4 é formado por dois indicadores:

FPK — Fator de Passageiro por Quilometro
FIMF - Fator de Idade Média da Frota

2.4.1 Fator de Passageiro por Quilometro (FPK)

DEFINICAO:

Fator que visa aferir, acompanhar e comparar a produtividade operacional das
linhas da Concessiondria. Mede a evolucdo do indice de passageiro por
quildmetro atual (IPK) mediante correlagao com IPK do mesmo periodo do ano

anterior.

FORMULA DE CALCULO:

Numero de Passageiros Transportados

IPK = 1
Total de Km Percorridos x 100

IPK Atual

FPK' = T1pK anterior * 100

Numero de Passageiros Transportados: é a soma do total de passageiros que
tiveram sua viagem registrada no validador eletronico, independentemente do
tipo de passagem.

Total de Quilometros Percorridos: soma da quilometragem percorrida para o
transporte dos passageiros considerados, dentro do periodo de apuracdo, sem a

guilometragem ociosa.
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FONTE DE COLETA DE DADOS:

Para a obtencdo dos dados, serdo utilizadas as seguintes informacgoes:

e Numero de usuarios transportados: Sistema de Bilhetagem Eletrénica-SBE
e Quilometragem percorrida: Sistema de Bilhetagem Eletrénica-SBE e,

e Sistema de Controle e Monitoramento da Operacao - CCO

PARAMETROS:
Unidade de Medida: percentual

PERIODICIDADE
Mensal

2.4.2  Fator de Idade Média da Frota (FIMF)

DEFINICAO:
Fator que visa apurar a idade dos veiculos da frota contratada
FORMULA DE CALCULO:

Idade N

N = Numero de veiculos da frota, computados os veiculos de reserva técnica
operacional
FONTE DE COLETA DE DADOS:

Para o cOmputo da idade dos veiculos deverd ser utilizada a data da carroceria do

veiculo.
PARAMETROS:
Unidade de Medida: anos

PERIODICIDADE
Mensal
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Os padrdes de referéncia sdao representados por intervalos de valores para cada um

dos indicadores, pelo qual é possivel a classificagdao do servigo da concessiondria em

relacdo aos quatro conceitos: excelente, bom, regular ou insuficiente. A tabela a

seguir apresenta estes padrdes.

Tabela A: Padrbes de Referéncia dos Indicadores de Qualidade

Grupo

Indicador

FCV — Fator de Cumprimento
de Viagem;

FOO — Fator de Ocorréncias
Operacionais

FRU — Fator de ReclamacgGes
dos Usudrios;

FAC — Fator de Acidentes com
Culpabilidade do Motorista;

FCF — Fator de Conservagdo de
Frota

FIMF — Fator de Ildade Média
da Frota

FPK — Fator de Passageiro por
Quilometro

Unidade

%

%

Reclamagdo /
mil pass.

Acidente/mil km

Notificacdes/
Veiculo

anos

%

Padrao
Excelente

> 97,0

< 1,0

< 10,0

< 1,0

<10

<6,0

> 100,0

Padrao
Bom

De 90,1 a
97,0

De 1,1 a
2,0

De 10,01
a 20,0

De 1,1 a
2,0

De 1,01 a
3,0

=6,0

De 95,1 a
100,0

Padrao
Regular

De 84,9 a
90,0

De 2,1 a
5,0

De 20,01
a30,0

De 2,1 a
4,0

De 3,1 a

5,0

De6,1a
8,0

De 90,0 a
95,0

Padrao
Insuficiente

< 85,0

> 5,0

> 30,0

> 4,0

> 5,0

>8,0

< 90,0

Os padrdes de qualidade acima referidos poderdo ser reavaliados a partir da

implementac¢do do processo de avaliagdo da qualidade do servigo de transporte

coletivo, isto é, a partir do histdrico oriundos dos dados efetivos da operacdo dos

servicos, bem como de parametros de outras localidades como referencial

comparativo.
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4. INDICADOR GLOBAL DE QUALIDADE DO SERVICO (1GQS)

A partir da avaliagdo de cada indicador em fungao dos conceitos expressos na
tabela de padrbGes de referéncia, serdo atribuidos pontos para cada um dos
indicadores, os quais somados representardo o Indice Geral de Qualidade do
Servigo da Concessiondria — IGQS, cujo valor maximo é de 100 (cem) pontos.

A tabela a seguir apresenta os valores da pontuacdo de cada indicador de acordo
com os conceitos alcancados.

Tabela A: Notas atribuidas a cada indicador de acordo com o conceito obtido

. L. Padrao Padrdao Padrio Padrao
Grupo Indicador Maximo .
Excelente  Bom Regular Insuficiente
FCV — Fator de Cumprimento de Viagem; 25 23 20 17 0
|
FOO — Fator de Ocorréncias Operacionais 25 23 20 17 0
| FRU — Fator de Reclamag&es dos Usuarios; 20 18 14 11 0
FAC - Fator de Acidentes com
- ) 10 9 8 6 0
m Culpabilidade do Motorista;
FCF — Fator de Conservagao de Frota 10 9 7 5 0
FPK — Fator de Passageiro por Quilometro 5 4 3 2 0
\")
FIMF — Fator de Idade Média da Frota 5 4 3 2 0
TOTAL 100 90 75 60 0

5.  SISTEMATICA DE APLICACAO DO SISTEMA DE CONTROLE DA QUALIDADE

O Sistema de Controle da Qualidade do Servico de Transporte Coletivo de Orlandia

serd aplicado de acordo com as diretrizes a seguir:

a) O Orgdo Gestor Publico — Secretaria de Gestdo e Planejamento elaborard,
semestralmente, um relatério de avaliagcdo da qualidade dos servicos de
transporte, contendo os resultados da apuracdo dos indicadores da
Concessionaria, o qual sera incorporado a avaliacdo geral da qualidade dos
servigos de transporte.
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b) Para fins de avaliacdo geral da qualidade dos servicos, o Gestor Publico
apropriard o valor do indice Geral da Qualidade do Servico - 1GQS da
Concessionaria classificando a operagao conforme o seguinte critério:

Item Nivel Classificagao
1 Nivel de exceléncia 90 < 1GQS = 100
2 Nivel de boa operagao 75 £ 1GQS =2 90
3 Nivel de operacdo regular 60 < IGQS = 75
4 Nivel de operagao insuficiente IGQS < 60

c) O relatério de avaliagdo da qualidade do servico serd encaminhado a
Concessionaria para sua apreciacdo, que tera prazo de 10 (dez) dias para
apesentar suas consideracdes ou solicitar revisdo dos valores dos indicadores
apurados, sempre de forma justificada e documentada.

d) O Orgdo Gestor Publico/Secretaria de Gestdo e Planejamento, emitird o
resultado final da avaliacdo da qualidade dos servicos prestados do semestre,
promovendo reunido com a Concessionaria para discussdao da avaliagdo global
dos servicos prestados e das medidas necessarias para a manutencdo dos
resultados obtidos, se positivo, ou de corre¢ao das deficiéncias observadas.

e) A Concessiondria, quando classificada no nivel de operacdo regular ou
insuficiente, devera apresentar um Plano de Ag¢des Corretivas em um prazo de
10 (dez) dias a contar da divulgacdo dos resultados da avaliacdo da qualidade.
Referido plano deverd abranger, para cada indicador insatisfatério, as seguintes
acoes:

e Investigar a(s) causa(s) fundamental(ais) da ndo conformidade.

e Apresentar a estratégia a ser adotada, dedicada a recuperar a suficiéncia
de seu desempenho;

e Descricdo detalhada das agGes que comporao a estratégia proposta;

e Programa de implantacdo as acOes programadas;

e Recursos envolvidos — responsaveis pela implementacao da Acdo
Corretiva/Preventiva;
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f) A Concessiondria deverd oferecer todas as condi¢des aos funciondrios ou
prepostos do Poder Concedente encarregados da execucdo das fiscalizagdes,
inspecdes, pesquisas e levantamentos necessarios a apuragao da qualidade dos
servigos. Entre essas condigbes incluem-se 0 acesso aos veiculos nas garagens
ou em operacao, e sua disponibilizacdo para fiscaliza¢des e inspecdes.

Os indicadores referidos neste capitulo, os valores dos padrdes de referéncia e as
notas atribuidas aos indicadores poderdo ser revistas ao longo do prazo da
concessdo de forma a incorporar novas compreensdes sobre a questdo da
sistematica de avaliacdo da qualidade dos servicos de transporte.

6. IMPLEMENTAGAO DO SISTEMA DE CONTROLE DA QUALIDADE

O PODER CONCEDENTE promovera a implantacdo do Sistema de Controle da
Qualidade do Servico em um prazo maximo de até 180 (cento e oitenta) dias, a
partir da emissdao da Ordem de Servigo da Concessao.

A afericdo dos indicadores de qualidade serd continua e, quando dependerem de
acdes de pesquisa, verificagcdo, inspecao ou auditoria, deverdo ser executadas no
minimo uma vez a cada periodo de doze meses.

Ao longo dos primeiros 180 dias de aplicacdo do Sistema, admite-se que alguns
indicadores n3ao venham a ser calculados, em razao da adaptagdo dos
procedimentos de trabalho internos do ORGAO GESTOR e da CONCESSIONARIA no

fornecimento das informacgdes.
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