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1. Introducéo

O modelo da concesséo aprovado pela Camara Deliberativa de Transportes Coletivos — CDTC
através da Deliberacdo n° 58, de 24/07/2007 estabelece que 0 novo contrato de concessao
contemple conceitos e critérios para controle da qualidade na prestacdo dos servicos como
elemento fundamental de gestéo.

Cumprindo tal determinacdo, o Regulamento Operacional da Rede Metropolitana de
Transportes Coletivos da Regido Metropolitana de Goiénia, aprovado pela Deliberacdo n° 60,
de 27/11/2007 e apresentado no Anexo VIl deste Edital, dispde, no seu Capitulo Xlll, sobre a
gualidade dos servicos e sobre a sua avaliacdo, fundamentada em uma sistematica, seqtiencial
de: (i) coleta de dados; (ii) apuracdo de um conjunto de indicadores; (iii) comparacao dos
valores obtidos com “metas” de qualidade estabelecidas; (iv) atribuicAo de conceitos a
avaliacdo realizada e de pontos correspondentes; e, (v) célculo de um indice Geral de
Qualidade do Servico de Transporte que expressara o valor atribuido a qualidade do servico
prestado por parte de cada concessionaria. Esta sisteméatica conforma o Sistema de Gestao da
Qualidade do Servico de Transporte Coletivo da RMTC.

O sistema de gestédo da qualidade a ser implementado tem como objetivo fundamental a busca
continua e permanente da melhoria da qualidade dos servigos disponibilizados a comunidade,
em harmonia com as condicdes e realidade econémica e social da populacédo e dos usuarios
dos servicos. Neste sentido, constitui elemento de gestdo dos servicos e da relacdo contratual
estabelecida com as concessionarias, tendo como objetivos:

— Permitir a orientacdo de acles operacionais e de planejamento para a superacao das
principais deficiéncias observadas;

— Apurar o desempenho das concessionarias em cada periodo, mediante a transformacéo
dos valores obtidos dos varios indicadores em uma nota de referéncia, de facil identificacédo
e acompanhamento;

— Estimular a melhoria continua dos servigos por parte das concessionarias;

— Facilitar o controle social do servi¢o de transporte coletivo através da divulgacdo das notas
alcancadas pelas concessionarias;

— Servir de parametro para a definicdo da aplicacdo de sancbes e bonificacdes, conforme
estabelecido no Regulamento Operacional da RMTC.

Para o0 alcance destes objetivos deverdo ser estabelecidos mecanismos de aprimoramento
mutuo e constante dos diversos processos e agentes envolvidos na execucdo, no
planejamento, e no controle dos servicos, tanto sob responsabilidade das Concessionarias,
como da CMTC.

Tal sistema esta baseado em um conjunto de indicadores que expressam aspectos relativos a
execucdo do servico, a satisfacdo do usuario, a seguranga e responsabilidade social e ao
desempenho econdmico, conforme descricdo deste anexo.



A implantacdo e operacéo deste sistema sera realizado pela CMTC. As concessionarias cabera
o fornecimento de todas as informacdes necessarias € ou 0 acesso aos bancos de dados
gerados pelos sistemas de controle da operacdo (CCO e Sistema de Bilhetagem Eletrénica)
que permitam a obtenc¢do das informacdes requeridas.

O sistema de gestao da qualidade produzird resultados e consequéncias de forma distinta dos
instrumentos de fiscalizacdo publica dos servicos, na medida em que, sua finalidade é o
aperfeicoamento continuo dos servigcos, avaliando e atacando ndo conformidades,
independente de culpa, enquanto o processo de fiscalizacdo visa a verificagdo, apuracéo,
responsabilizacdo e penalizagdo da Concessionaria pelos descumprimento eventual de
obrigacfes contratuais e regulamentares.

2. Indicadores de qualidade

O Sistema de Controle da Qualidade do Servico de Transporte Coletivo da RMTC esta
estruturado para a coleta e processamento de informacdes relativas aos seguintes grupos:

Grupo | - Execucédo do servico

Grupo |l - Satisfacdo do usuario

Grupo lll - Seguranca e responsabilidade social
Grupo IV - Desempenho econdmico

Em cada grupo hd um ou mais indicadores que serdo calculados através dos dados oriundos
das seguintes fontes:

— Registros de viagens de cada veiculo oriundos dos CCO’s,
— Dados de passageiros transportados do Sistema de Bilhetagem Eletronica;

— Registros realizados em campo por agentes de fiscalizacdo ou pessoal autorizado
pela CMTC;

— Notificagbes emitidas pela Diretoria de Fiscalizacdo da CMTC;
— Resultados das vistorias de frota;

— Registros de reclamacdes dos usuarios efetuados no Sistema de Infomacdo ao
usuario — SIU;

— Registros de reclamacdes dos usuarios efetuados na Ouvidoria da CMTC;

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



— Multas de Transito informadas pelas Prefeituras da Regido Metropolitana de
Goiéania e Detran-GO.

2.1 Indicadores do Grupo | — Execucédo dos servicos
Os indicadores relativos a execucdo dos servi¢os sao:

FCL - Fator de cumprimento da frota de largada, o qual mede a relacdo entre a frota de
largada efetivamente empregada e a frota de largada especificada no Cadastro Geral de
Operacéo do SIT-RMTC.

FCV - Fator de cumprimento das viagens especificadas, o qual mede a relacdo entre a
guantidade de viagens admitidas e as viagens especificadas, apropriadas por dia e periodo.

FRO — Fator de regularidade da operacdo, que mede a relacdo entre os intervalos entre

viagens realizado com os intervalos especificados

2.1.1 Fator de Cumprimento da Frota de Largada

O Fator de cumprimento da frota de largada € calculado mediante o seguinte procedimento:
a) Para cada dia é apropriada a frota de largada de cada Concessionaria;

b) Os valores obtidos sdo comparados com a frota de largada previstos para cada
Concessionaria;

¢) Tomando os dois valores calcula-se o Fator de Cumprimento da Frota de Largada do dia,
mediante o quociente entre a frota de largada real e a frota de largada especificada,
expresso em %;

d) Com base nos valores de cada dia, calcula-se o Fator de Cumprimento da Frota de
Largada do periodo medido, mediante média simples dos valores diarios.

De forma matematica, o indicador é expresso pela seguinte relacao:

Freahx

—x100
Fresp,

Equacéao 1: FCL,— =

> FCL,
Equagdo 2: FCL, = =

2.Nd,

Onde:



FCL, = Fator de Cumprimento de Frota de Largada do periodo de medicdo p (més ou
trimestre);

FCL; = Fator de Cumprimento de Frota de Largada do dia j;

Freal, = Frota de largada realizada no dia j;

Fresp; = Frota de largada especificada para o dia tipo correspondente ao dia j;
Nd, = Quantidade de dias do periodo medido (més ou trimestre)

2.1.2 Fator de Cumprimento das Viagens Especificadas

O cumprimento das viagens especificadas é realizado mediante o seguinte procedimento:

a) Para cada dia sédo apropriadas, por periodo, a quantidade de viagens realizadas na
operacao das linhas por parte de cada Concessionaria;

b) Os valores obtidos sdo comparados com a quantidade de viagens especificadas em cada
periodo, obtendo-se a quantidade de viagens admitidas, que representa o valor minimo
entre a quantidade de viagens realizadas e as especificadas (assim ndo ha compensacao
de viagens ofertadas a mais em um periodo, com viagens a menos em outro periodo);

c¢) Tomando os dois valores (viagens admitidas e viagens programadas) calcula-se o grau de
cumprimento das viagens especificadas por dia, através do quociente entre a somatoria das
viagens admitidas e o total de viagens programadas para o dia, expresso em porcentagem;

d) Com base nos valores de cada dia, calcula-se o Fator de Cumprimento de Viagens
Especificadas do periodo, mediante média simples dos valores diarios.

De forma matematica, o indicador é expresso pela seguinte relacao:

7 -
) > Viagadm_
Equacao 3: FCV = = %100
: Vlagespk
> FCV,
Equacéo 4: FCV =B
" 2Nd,
Onde:
FCV, = Fator de Cumprimento de Viagens do periodo de medi¢ao p (més ou trimestre);
FCV, = Fator de Cumprimento de Viagens do dia j;

Viagadmy = Quantidade de viagens admitidas no periodo operacional i (pré-pico manha; pico
manh@; entre-pico manh&, pico almocgo; entre-pico tarde; pico tarde e noite) do dia
tipo k (atil, shbado ou domingo);

Viagesp;= Quantidade de viagens especificadas para o dia tipo k;



Nd, = Numero de dias do periodo de medicdo p (més ou trimestre).

A duracéo de cada um dos periodos operacionais é dada abaixo.

Periodo Duracéo do periodo
Pré-pico manha 05:00 as 05:29
Pico manha 05:30 as 07:59
Entre pico manha 08:00 as 11:59
Pico almoco 12:00 as 13:59
Entre pico tarde 14:00 as 15:59
Pico tarde 16:00 as 18:59
Noite 19:00 as 24:00

2.1.3 Fator de Regularidade da Operacao

O Fator de Regularidade da Operacdo expressa a relacdo entre os intervalos reais entre
viagens praticados e os intervalos especificados de cada linha operada pela Concessionaria e
0 seu calculo é realizado de acordo com o0s seguintes procedimentos:

a)

b)

C)

d)

f)

A operacgdo programada da linha é estratificada em periodo de intervalos homogéneos de
operacao, isto é, periodos em que o intervalo entre viagens é igual (por exemplo: 05:00 as
06:30 com intervalo de 5 min)*;

Para cada periodo homogéneo obtém-se o intervalo especificado;

Tomando-se os horérios reais das viagens, sdo obtidos os intervalos praticados no dia
avaliado para cada periodo de operacdo homogénea programada, conforme indicado nos
procedimentos “a” e “b”, acima;

A partir da série de valores de intervalos reais do periodo, calcula-se o Fator de

Regularidade, mediante o calculo do desvio padrao dos intervalos, que é elevado ao
qguadrado e divido pelo intervalo programado para o periodo, expresso em porcentagem;

O Fator de Regularidade da Operacéao da linha no dia, é calculada mediante média simples
dos fatores de regularidade de cada periodo homogéneo de operacéo.

Com base nos fatores dos varios dias do periodo medido (més ou trimestre) calcula-se o
fator de regularidade da operacao respectiva através da média simples dos valores diarios.

De forma matematica, o indicador é expresso pela seguinte relacao:

! As linhas que apresentem operagéo programada com muitas variagdes nos intervalos ou intervalos superiores a 45 minutos nao
serdo consideradas para o calculo deste fator.



Dpad’,

Equacéo 5: FROpo = x100

I po

Equacdo 6: FRO, = FRO,

> FRO,
Equacéo 7: FRO, = W onde:

FROp, = Fator de regularidade da operacdo no periodo homogéneo de operagéo do dia;

Dpad,, = Desvio padrdo da série de intervalos reais no periodo homogéneo de operagéo do
dia;

Inty, = Intervalo programado para o periodo homogéneo de operacdo do dia tipo
correspondente ao dia avaliado;

FRO; = Fator de regularidade da operagéo do dia j;

FRO, = Fator de regularidade da operac¢éo do periodo de medicéo p (més ou trimestre)

Nd, = Numero de dias do periodo de medicao p (més ou trimestre).

2.2 Indicadores do Grupo 2 — Satisfacdo do usuario
O Grupo 2 é formado por dois indicadores:
FRU — Fator de Reclamacdes dos Usuéarios;

FSU — Fator de Satisfacdo do Usuario com o servigo prestado

2.2.1 Fator de Reclamacdes dos Usuarios

O indicador sera calculado a partir das informag6es do SIU e da Ouvidoria da CMTC. O
indicador seréa calculado mediante os seguintes procedimentos:

a) As reclamacdes serdo classificadas em: (i) de responsabilidade da concessionaria; (ii) de
responsabilidade do poder publico; (iii) alheias a ambos.

b) A partir da nova lista, serado totalizadas as reclamac¢des do periodo medido correspondentes
as reclamacdes de responsabilidade da concessionaria;

c) Serdo totalizados os passageiros transportados do periodo medido;

d) Serd calculado o indicador mediante a divisdo entre a quantidade de reclamacdes e a
guantidade de passageiros transportados.

e) Para melhor representacdo do indicador, o valor é representado por reclamacgfes por um
milhdo de passageiros



De forma matematica, o indicador é expresso pela seguinte relacao:

« Qrec
Equacao 8: FRU ,=———"x1.000.000 onde:

Pass,

FRU, = Fator de reclamacdes dos usuarios no periodo medido p (més ou trimestre);
Qrec, = Quantidade de reclamagdes dos usuarios no periodo medido p (més ou trimestre);

Pass, = Quantidade de passageiros transportados no periodo medido p (més ou trimestre).

2.2.2 Fator de Satisfacdo do Usuéario com o servico prestado

O indicador de satisfacdo do usuario com o servico prestado nas linhas operadas pela
Concessionaria (FSU) sera avaliado mediante a aplicacédo de pesquisa de campo, realizada no
2°. més do trimestre com uma amostra de usuarios, tendo como objetivo a obtencao de uma
avaliacdo qualitativa, expressa através de conceitos (6timo, bom, regular, ruim e muito ruim)
sobre 0s seguintes atributos do servico:

1. Tempo de espera dos 6nibus;

Lotacao dos veiculos;

Filas nos terminais e plataformas;

Regularidade da operacéo;

Conservacao e limpeza dos veiculos;

Tratamento oferecido pelo motoristas aos usuarios;
Seguranca das viagens (risco de acidentes nos veiculos).

o0k wnN

~

Para cada conceito corresponde uma nota, mediante o seguinte critério:

- Otimo: 10,0 (dez)

- Bom: 7,5 (sete e meio)
— Regular: 5,0 (cinco)

- Ruim: 2,5 (dois e meio)

— Muito ruim: 0 (zero)

A amostra da pesquisa é de 300 usuérios, correspondendo a um erro estatistico de 5% com
um intervalo de confianca de 90%, a ser distribuida ao longo do dia e nos dias tipo (Uteis,
sabados e domingos).

Cada atributo terd um peso especifico a ser considerado na ponderagéo final para a obtencéo
do indicador FSU. O peso dos atributos devera ser fixado mediante a avaliagdo da importancia
relativa que os usudrios ddo a cada um deles, medido por pesquisa especifica, que devera ser
realizada a cada trés anos, portanto seus resultados valerdo para os calculos de doze
trimestres sucessivos.

A pesquisa definidora do peso dos atributos serd realizada de forma geral para todo o SIT-
RMTC em uma amostra de 1.000 entrevistas estratificadas segundo um plano amostral que
considere a distribuicdo dos usuérios ao longo do dia e nos dias tipo (Uteis, sabados e
domingos).



Nesta pesquisa, deverd ser apresentado um disco que contera a relacado dos atributos sem
nenhuma ordem que possa induzir a analise do entrevistado. Mediante sua apresentacao, o
entrevistado sera questionado sobre a ordem de importédncia de cada um dos atributos, do
maior para o de menor importancia, portanto podendo variar de 1 a 7. As respostas totalizadas
indicardo a importancia relativa de cada atributo segundo a seguinte equacao:

n
Equac&o 9: p. - ilei;jX N
S

, onde;:

Mo

1N ;> Entrev

J

Pi = Peso atribuido a cada atributo i;

Rij = Total de respostas dadas para cada atributo i, segundo a ordem de importancia j, variando
de 1°a 7°.

Nj = Nota relativa a importancia dada, sendo 7 para a mais importante, 6 para a segunda e
assim sucessivamente, até 1, para ultima;

Entrev = Quantidade de entrevistas realizadas

No total, a somatoéria dos pesos devera atingir 100%.
Considerando os pesos definidos, o0 FSU sera calculado mediante o seguinte procedimento:
a) Serdo totalizadas as respostas dadas para cada atributo conforme os conceitos definidos;

b) Serd realizada a multiplicacdo da quantidade de respostas pelo valor da nota
correspondente a cada conceito;

c) Seré calculada a nota média de cada atributo com base na quantidade total de respostas,
resultando um indicador parcial por atributo (FSUi);

d) Serd calculado o FSU relativo ao periodo medido, ponderando-se os valores dos
indicadores parciais de cada atributo, com o peso especifico de cada atributo, definido para
o ciclo de 12 trimestres, conforme definicao anterior.

De forma matematica, o indicador é expresso pelas seguintes equacodes:

(Rotx10+ Rbmx 7,5+ Rrg x 5+ Rrr x 2,5+ Rmr x 0)

Equagdo 10: FSU = = , onde:
FSUi = Indicador de satisfagcdo com o servico relativo ao atributo i;

Rot = Quantidade de respostas obtidas que avaliaram o atributo como 6timo;
Rbm =  Quantidade de respostas obtidas que avaliaram o atributo como bom;
Rrg = Quantidade de respostas obtidas que avaliaram o atributo como regular;
Rrr = Quantidade de respostas obtidas que avaliaram o atributo como ruim;

Rmr=  Quantidade de respostas obtidas que avaliaram o atributo como muito ruim;
10



Entrev = Quantidade de entrevistas realizadas.

Equaggo 11: FSU =Y FSU, x Ps, . onde:

FSU = Indicador de satisfagdo do usuario;
FSUi = Indicador de satisfacdo do usuario relativo ao atributo i;
Psi = Peso do atributo i em relacdo ao conjunto de atributos.

A pesquisa de opinido devera ainda, obter outros dados Uteis & compreensédo da avaliacdo dos
usuarios sobre o servico, abrangendo: principais problemas mediante pergunta aberta
(manifestacdo espontdnea) e mediante pergunta fechada (manifestagdo por lista de
problemas). Devera, ainda, obter dados que caracterizem o perfil do entrevistado, tanto quanto
aos habitos de viagem, como em relacdo aos aspectos sociais e econdmicos.

2.3 Indicadores do Grupo 3 — Seguranca e responsabilidade social
O Grupo 3 é formado por trés indicadores:

FAC — Fator de Acidentes com Culpabilidade do Motorista;

FNT — Fator de Observancia das Normas de Transito;

FCF — Fator de Conservacgéo da Frota.

2.3.1 Fator de Acidentes com Culpabilidade do Motorista

Este indicador sera calculado a partir da analise dos Boletins de Ocorréncia de acidentes de
transito, verificando-se aqueles que foram causados pelo motorista da Concessionaria.

O indicador sera calculado mediante os seguintes procedimentos:

a) Serdo analisados os Boletins de Ocorréncia e os relatérios de acidentes enviados pela
Concessionaria, avaliando-se se o0 acidente foi causado pelo motorista da
Concessionaria, totalizando-se a quantidade correspondente;

b) Serad calculada a extensdo total percorrida pela frota, mediante a multiplicacdo da
guantidade de viagens realizadas (sub-produto do célculo do Fator de Cumprimento de
Viagens) pela extensdo da linha, para cada dia do periodo medido.

¢) O indicador sera calculado mediante o quociente entre a quantidade de acidentes e a
extensdo total percorrida.
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d) Para melhor representacdo do indicador, o valor é representado por acidentes por um
milhdo de quilébmetros percorridos.

Matematicamente, o indicador é calculado mediante a seguinte expressao:

Equagéo 12: pa = ACty | 000.000. ONde:
m lag_xExt

FAC; = Indice de acidentes de transito na operacdo do periodo medido

Act;= Quantidade de acidentes de transito associadas a atuacdo da Concessionaria no
periodo medido

Viag; = Quantidade de viagens no periodo medido

Ext=  Extensao da linha

2.3.2 Fator de Observancia de Normas de Transito

Este indicador é calculado a partir da quantidade de multas de transito impostas pelas
autoridades de transito e que tenham sido confirmadas apos recurso.

O indicador seré calculado mediante os seguintes procedimentos:

a) Serao quantificadas as multas de transito impostas aos motoristas da Concessionaria e que
foram mantidas apés recurso no periodo medido;

b) Serd calculada a extensdo total percorrida mediante a multiplicacdo da quantidade de
viagens realizadas (sub-produto do calculo do Fator de Cumprimento de Viagens) pela
extensao da linha, para cada dia do periodo medido.

¢) O indicador sera calculado mediante o quociente entre a quantidade de multas e a
extenséao total percorrida.

d) Para melhor representacdo do indicador, o valor é representado por multas por um milhao
de quildmetros percorridos.

Matematicamente, o indicador é calculado mediante a seguinte expressao:

Equacdo 13: p\T :Vi:;\iil:ju prExt x1.000.000 ONde:
p

FNT, = Fator de observancia de normas de transito do periodo medido p (més ou trimestre)
Mul,= Quantidade de multas de transito no periodo medido p (més ou trimestre)
Viag, = Quantidade de viagens no periodo medido p (més ou trimestre)

Ext = Extensao da linha
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2.3.3 Fator de Conservacao da Frota

Este indicador é calculado mediante a totalizacdo mensal da quantidade de notificacdes
emitidas pela CMTC relacionadas ao estado de conservacdo do veiculo, incluindo os
resultados das inspecdes veiculares semestrais.

O indicador sera calculado mediante os seguintes procedimentos:

a) Serdo quantificadas as notificagcdes emitidas pela equipe de fiscalizacdo da CMTC nos
trabalhos cotidianos relacionadas com o estado de conservacdo e condi¢gdes operacionais
dos veiculos da frota da Concessionaria no periodo medido. No més em que ocorra a
inspecéo veicular obrigatoria do semestre, também sera considerado o total de notificacdes
emitidas.

b) Sera totalizada a frota em operacdo no periodo medido, mediante a soma da frota de
largada de todos os dias.

¢) O indicador sera calculado mediante o quociente entre a quantidade de notificacbes e a
frota total em operacéo.

d) Para melhor representacdo do indicador, o valor € representado por notificacdes por 100
veiculos operacionais.

Matematicamente, o indicador € calculado mediante a seguinte expressao:

s Notf :
Equacéo 14: FCF.-— P 100" onde:
2 Freal,
=
FCF, = Fator de conservagéao da frota do periodo medido p (més ou trimestre)
Notf,=  Quantidade de notificages de irregularidades na conservagdo do veiculo no periodo

medido p (més ou trimestre)

Frealj= Frota de largada realizada no dia |

2.4 Indicadores do Grupo 4 — Desempenho econémico
O Grupo 4 é formado por trés indicadores:

FTM — Fator de Tarifa Média;

FPS — Fator de Pessoal a servico;

FPK — Fator de Passageiros por Quilémetro.

13



2.4.1 Fator de Tarifa Média

Este indicador mede a relacéo entre a tarifa média arrecadada pela Concessionaria e a tarifa
basica do servico, enquanto medida de efetividade das acbes de fiscalizacdo das gratuidades e
reducdes tarifarias.

O indicador sera calculado mediante os seguintes procedimentos:

a) Serd totalizada a receita operacional da Concessionaria no periodo medido p (més ou
trimestre);

b) Serdo totalizados os passageiros transportados no mesmo periodo p;

c) Sera calculada a tarifa média da Concessionaria no periodo medido p, mediante o
guociente entre a receita operacional e 0s passageiros transportados no periodo;

d) Sera calculado o Fator de Tarifa Média através do quociente entre a tarifa média da
Concessionaria e a tarifa basica contratual do SIT-RMTC no periodo;

e) Caso haja mudanca no valor da tarifa durante o periodo medido p, o calculo devera ser
realizado para cada sub-periodo e o Fator de Tarifa Média, calculado através de média
ponderada dos fatores considerando os passageiros transportados em cada sub-periodo
como fator de ponderacéo.

Matematicamente, o indicador é calculado mediante a seguinte expressao:

Equagdo 15: prpy - Féassp «Tarf » Onde:
0

p

FTM, = Fator de Tarifa Média

Rop, = Receita Operacional da concessionaria no periodo medido p (més ou trimestre)
Pass, = Quantidade de passageiros transportados no periodo medido p (més ou trimestre).
Tarf = Tarifa bésica contratual do SIT-RMTC

2.4.2 Fator de Pessoal

Este indicador mede a relacdo entre o total de funcionarios utilizados, tanto do quadro
permanente, como terceirizados, e a quantidade de veiculos da Concessionaria. Os dados para
o calculo provém do cadastro de cartdes funcionais do Sistema de Bilhetagem Eletrbnica.

O indicador seréa calculado mediante os seguintes procedimentos:

a) Serd totalizada a quantidade de funcionarios a servico da Concessionaria no periodo
medido p (Mmés ou trimestre);
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b) Sera totalizada a frota de cadastro da Concessionaria no periodo medido p (més ou
trimestre). No caso do célculo ser realizado para o trimestre, sera totalizada a frota de cada
més. No caso de haver variacdo dentro do més, sera considerada a média dos valores
obtidos.

¢) O indicador sera calculado mediante o quociente entre a quantidade de pessoal e a frota da
concessionaria.

Matematicamente, o indicador é calculado mediante a seguinte expressao:

Funcp , onde:

Equacao 16: FPS. - Frot
* Frota,

FPS, = Fator de pessoal a servigo
Func, = Quantidade de funcionarios da concessionaria no periodo medido p (més ou trimestre)

Frota, = Frota cadastrada da empresa no periodo medido p (més ou trimestre).

2.4.3 Fator de Passageiros por Quildmetro

Este indicador mede a evolucdo do indice de Passageiros por Quildmetro (IPK) mediante a
correlacdo do IPK de um determinado periodo do ano (por exemplo: 1°. Trimestre), com o IPK
do mesmo periodo ha um ano atras.

O indicador sera calculado mediante os seguintes procedimentos:

a) Sera calculado o IPK do periodo medido p, através do quociente entre a quantidade de
passageiros transportados e a extensao total percorrida pelos veiculos em operacdao no
mesmo periodo medido;

b) Sera obtido, dos dados acumulados, o IPK correspondente ao mesmo periodo, de 12
meses anteriores (IPK de referéncia);

¢) O indicador serd calculado mediante o quociente entre o IPK calculado e o IPK de
referéncia, expresso em %.

Cabe observar que este indicador somente sera calculado a partir do 5°. trimestre da vigéncia
da sistematica de avaliagdo da qualidade dos servicos.

Matematicamente, o indicador é calculado mediante a seguinte expressao:
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Equagdo 17: |pyc - Pass,
p

V|ag X Ext
Equacéo 18: __IPK, %100+ Onde:
FPK. = TPKref
IPK, = Indice de passageiros por quildmetro

Viag, = Quantidade de viagens no periodo medido p (més ou trimestre)
Ext = Extenséo da linha

IPKrefp = indice de passageiros por quildmetro correspondente ao mesmo periodo medido de
12 meses anteriores
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3. Padrdes de referéncia

Os padrdes de referéncia sdo representados por intervalos de valores para cada um dos
indicadores, pelo qual é possivel a classificacdo do servico da concessionaria em relacao aos
quatro conceitos: excelente, bom, regular ou insuficiente. A tabela a seguir apresenta estes
padrdes.

Tabela I.11 -1 - Padrbes de referéncia dos indicadores de qualidade

Grupo | Indicador Unidade Padréo Padréo Bom Padrédo Regular Padréo
Excelente Insuficiente
FCL - Fator de % Maior que De 95,00 a De 90,00 a Menor que
cumprimento de frota de 98,00 97,99 94,99 90,00
largada
| FCV - Fator de % Maior que De 94,00 a De 90,00 a Menor que
cumprimento de viagens 97,00 96,99 93,99 90,00
FRO - Fator de % Menor que 5,00 | De 5,01 a 10,00 De 10,01 a Maior que
regularidade da 20,00 20,00
operagéo
FRU - Fator de Reclamagdes / Menor que De 20,01 a De 30,01 a Maior que
reclamacdes de milhdo de 20,00 30,00 50,00 50,00
usuarios passageiros
I
FSU - Fator de Nota De 9,00 a 10,00 | De 7,00 a 8,99 De 6,00 a2 7,89 | Menor que 6,00
satisfagdo do usuario
com o servico prestado
FAC - Fator de Acidente / Menor que De 10,01 a De 15,01 a Maior que
acidentes com milh&o de km 10,00 15,00 20,00 20,00
culpabilidade do
motorista
11} FNT - Fator de Multas / milhdo Menor que 5,00 | De 5,01 a 10,00 De 10,01 a Maior que
observancia das normas | de km 15,00 15,00
de transito
FCF - Fator de Notificagbes / Menor que 5,00 | De 5,01 a 10,00 De 10,01 a Maior que
conservacao da frota veiculo 15,00 15,00
FTM - Tarifa média % Maior que De 80,00 a De 75,00 a Menor que
85,00 84,99 79,99 75,00
FPS - Pessoal por Funcionérios / Menor que 3,50 | De 3,51 a 3,60 De 3,61 a 3,70 Maior que 3,70
v veiculo veiculo
FPK - indice de % Maior que 103 De 97 a 102,99 De 95 a 96,99 Menor que
passageiros por 94,99
quildmetro

Os padrdes de qualidade acima referidos serdo reavaliados a partir da implementacdo do
processo de avaliacdo da qualidade do servico de transporte coletivo, isto &, a partir do
histérico de dados oriundos da operacao dos servicos, bem como de pardmetros de outras

localidades, tomados como referencial comparativo.
4. indice Geral de Qualidade do Servigo (IGQS)

A partir da avaliacdo de cada indicador em funcdo dos conceitos expressos na tabela de
padrbes de referéncia, serdo atribuidos pontos para cada um dos indicadores, os quais
somados representardo o indice Geral de Qualidade do Servico da Concessionaria (IGQS),
cujo valor maximo é de 100 (cem) pontos.
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A tabela a seguir apresenta os valores da pontuacdo de cada indicador de acordo com o0s
conceitos alcancados.

Tabela 1.11 — 2 — Notas atribuidas a cada indicador de acordo com o conceito obtido

Grupo | Indicador Unidade Méaximo Padrao Padrdo Bom Padrdo Regular Padréo
Excelente Insuficiente
FCL - Fator de % 15 13,5 11,25 9 0
cumprimento de
frota de largada
FCV - Fator de % 20 18 15 12 0
| cumprimento de
viagens
FRO - Fator de % 10 9 7,5 6 0
regularidade da
operacéo
FRU - Fator de Reclamacdes / 10 9 7,5 6 0
reclamacdes de milh&o de
usuarios passageiros
I FSU - Fator de - 10 9 75 6 0
satisfagcdo do
usuario com o
servico prestado
FAC - Fator de Acidente / 10 9 7,5 6 0
acidentes com milh&o de km
culpabilidade do
motorista
I FNT - Fator de Multas / 5 45 3,75 3 0
observancia das milhdo de km
normas de transito
FCF - Fator de Notificagbes / 5 45 3,75 3 0
conservagao da veiculo
frota
FTM - Tarifa % 5 4,5 3,75 3 0
média
FPS - Pessoal por | Funcionarios / 5 4,5 3,75 3 0
v veiculo veiculo
FPK - indice de % 5 45 3,75 3 0
passageiros por
quildbmetro
Total 100 90 75 60 0
5. Sistematica de aplicacdo do Sistema de Controle da Qualidade do servico de

transporte coletivo

O Sistema de Controle da Qualidade do Servico de Transporte Coletivo da RMTC sera aplicado
na forma do Regulamento Operacional da RMTC, com a seqiiéncia de passos expostos a
sequir.

1°-

A CMTC elaboraréa trimestralmente relatério de avaliagdo da qualidade dos servigos de
transporte, contendo os resultados da apuracao dos indicadores de cada Concessionaria,
o qual sera incorporado a avaliacao geral da qualidade dos servicos de transporte do SIT-
RMTC, com carater classificatorio entre elas.
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2° - Para fins de avaliacdo geral da qualidade dos servicos, a CMTC apropriard o valor do
IGQS de cada uma das concessionarias classificando a operacdo conforme o seguinte

critério:
1. nivel de exceléncia: 90 <IGQS <100
2. nivel de boa operagéo: 75 <1GQS <90
3. nivel de operacdo regular: 60 <IGQS <75

4. nivel de operacao insuficiente: 1GQS < 60

3°- O relatério de avaliacdo da qualidade do servico ser4 encaminhado a Concessionéria
para sua apreciacdo, que terd um prazo maximo de 10 (dez) dias para apresentar suas
consideragbes ou solicitar revisdo dos valores dos indicadores apurados, sempre de
forma justificada e documentada.

4° - A CMTC, apéds analise das considera¢des da Concessionaria, emitira o resultado final da
avaliacdo da qualidade dos servigcos prestados do trimestre, promovendo reunido com
cada uma das concessiondrias para discussdo de avaliacdo global dos servicos
prestados e das medidas necessarias para a manutengcdo dos resultados obtidos, se
positivo, ou de correcdo das deficiéncias observadas.

5°- Em razdo da classificacdo obtida pela concessionaria na apuracdo do IGQS, a CMTC
definirh as medidas gerenciais necessarias, na forma de “Plano de Consequéncias”,
conforme conceituag¢édo dada no capitulo 6, adiante.

6. Plano de Consequéncias decorrente da aplicacdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade do servico de transporte coletivo

A partir da avaliagdo obtida, cada concessiondria estara sujeita a aplicagdo de um Plano de
Consequiéncias, que corresponde a um conjunto de a¢les gerenciais definidas pela CMTC
para cada concessionaria, diferenciadas em razdo da classificacdo alcancada conforme
descrito a seguir.

6.1 Plano de conseqliéncias para concessionarias com avaliacdo de nivel de
exceléncia

A classificacdo da concessionéria no nivel de exceléncia conferird a empresa uma bonificagédo
de 10 (dez) pontos, que podera ser utilizada uma Unica vez, na avaliagdo do IGQS do trimestre
subsequente. A concessao da bonificacdo néo isentara a concessionaria da apresentacdo do
plano de acdes corretivas, caso no trimestre o seu IGQS, sem o beneficio do bbnus, seja
classificado em conceito diferente de “excelente”.

A CMTC emitira certificado de exceléncia de servicos para a concessionaria, quando da
obtencdo de uma avaliacdo de qualidade excelente por quatro trimestres consecutivos, o qual
sera tornado publico pela CMTC.
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6.2 Plano de conseqgliéncias para concessionarias com avaliacdo de nivel de boa
operacao

A concessionéria, quando classificada no nivel de boa operacdo, devera apresentar a CMTC
um plano de acbes corretivas em um prazo maximo de 20 (vinte) dias a contar da divulgacéo
final dos resultados da avaliacdo da qualidade.

O plano de acdes corretivas devera conter as medidas que serdo empregadas para sanar as
deficiéncias observadas nos indicadores, detalhadas suficientemente para o0 seu
acompanhamento pela CMTC, que serd realizado através de reunifes mensais ao longo do
trimestre para acompanhar a evolucdo da aplicacdo do plano de a¢des corretivas.

Constatada a ndo aplicacao do plano de agfes corretivas por parte da Concessionaria, ou a
sua ineficacia, a CMTC aplicara as penalidades cabiveis, na forma do Regulamento
Operacional da RMTC.

6.3 Plano de conseqliéncias para concessionarias com avaliacdo de nivel reqular de
operacéao

A concessionaria, quando classificada no nivel de operacao regular, sera penalizada na forma
do Regulamento, devendo ainda apresentar a CMTC um plano de acdes corretivas em um
prazo maximo de 10 (dez) dias a contar da divulgacdo dos resultados da avaliacdo da
qualidade.

A CMTC promovera reunides quinzenais com a concessionaria ao longo do trimestre para
acompanhar a evolugcdo da aplicagdo do plano de acgbes corretivas, bem como podera
determinar a realizacdo de acompanhamentos de campo e na(s) garagem(ens).

Constatada a nao aplicacdo do plano de acBes corretivas por parte da Concessionaria, ou a
sua inefichcia, a CMTC aplicara as penalidades cabiveis, na forma do Regulamento
Operacional da RMTC.

6.4 Plano de conseqgliéncias para concessionarias com avaliacdo de nivel insuficiente

A concessionaria, quando classificada no nivel de operacao insuficiente, sera penalizada na
forma do Regulamento, devendo ainda apresentar a CMTC um plano de acdes corretivas em
um prazo maximo de 10 (dez) dias a contar da divulgacdo dos resultados da avaliacdo da
qualidade.

A CMTC realizara um acompanhamento continuo e permanente dos servicos da
concessionaria enquadrada nesta condicdo. Constatada a ndo aplicacdo plano de acbes
corretivas por parte da concessionaria, ou a sua ineficacia, a CMTC aplicarAd penalidades
adicionais, na forma do Regulamento Operacional da RMTC.
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A avaliacdo da qualidade do servico no nivel de operacao insuficiente, por mais de 4 (quatro)
trimestres consecutivos, apds comprovado que a concessionaria é responsavel exclusivamente
por tal avaliacdo, configurara deficiéncia grave de operacdo, sujeitando a concessionaria as
penalidades definidas no Capitulo XV do Regulamento Operacional da RMTC.

7. Forma de implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade do servico de
transporte coletivo

A CMTC promovera a implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade do Servico em um
prazo maximo de 12 (doze) meses a contar da assinatura do contrato de Concessao. Neste
periodo, serdo detalhadas as formas de apuracdo dos dados, conforme descrito neste Anexo,
especialmente a interface com os sistemas de registro de informacdes operacionais (CCO, SIU
e Sistema de Bilhetagem Eletrénica).

A implantacdo e a operacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade do Servigco de transporte
coletivo sera realizada através da Diretoria Técnica da CMTC, a quem cabera a apuracao dos
indicadores, o estabelecimento dos planos de conseqiiéncias e o seu acompanhamento. A
aplicagdo das penalidades regulamentadas cabera a Diretoria de Fiscalizacdo na forma do
Regulamento Operacional.

Ao longo dos primeiros 6 (seis) meses de aplicacdo do Sistema, admitir-se-4 que alguns
indicadores ndo sejam calculados, em razdo da adaptacdo dos procedimentos de trabalho
internos a CMTC e da Concessionaria no fornecimento das informacoes.

Os indicadores referidos neste anexo, os valores dos padroes de referéncia, as notas
atribuidas aos indicadores e outras definicdes que constam deste anexo poderdo ser revistas
ao longo do prazo da concesséao de forma a incorporar novas compreensdes sobre a questao
da sisteméatica de avaliacao da qualidade dos servigos de transporte.

Considerando que o Sistema de Gestdo da Qualidade do Servigco constitui dispositivo
contratual e regulamentar, a CMTC, quando da modificacdo da sistematica definida, ouvira as
Concessionarias, colhendo as sugestdes e observagdes para a definicdo das modificagdes.

21



