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1. INTRODUCAO

1.1. O presente apéndice tem por finalidade os procedimentos necessarios para avaliagdo da qualidade
dos servicos prestados pela operadora dos Servicos de Transporte Publico Coletivo de Passageiros

no Municipio de Toledo - Parana.

2.  OBJETIVO

2.1. Defini¢do de indicadores e procedimentos de avaliacdo dos Servicos de Transporte Piblico
Coletivo de Passageiros no Municipio de Toledo - Parana visando estabelecer parimetros para
medicao e andlise dos resultados obtidos pelas empresas operadoras, garantindo a qualidade e melhoria

continua na operagao.

3.  METODOLOGIA DE AVALIACAO DOS SERVICOS

3.1. A medigdo constante dos pardmetros técnicos e operacionais, somada a percepg¢ao do usudrio em
relacdo a qualidade do servigo prestado permite aferir de maneira geral a eficiéncia e eficicia do
sistema de transporte, constituindo ferramentas a serem utilizadas nos processos de renovagdo de
contratos, remuneragdo e outros itens de acompanhamento institucional.

3.2. Os dados que serdo utilizados para alimentacdo dos indicadores que fardo os célculos e
posteriormente resultardo nos indices, explicados posteriormente, deverdo obrigatoriamente ser

coletados do relatério de dados fornecido mensalmente pela empresa.

3.3. Dado o dinamismo do setor, novas necessidades de controle e monitoramento podem surgir bem
como novos pardmetros podem ser fornecidos através da incorporacdo de novas tecnologias. Assim
sendo, a qualquer momento que julgar pertinente, o Orgdo Gestor tem o poder de alterar ou incorporar

novos procedimentos, desde que em comum acordo entre as partes do CONTRATO.

3.4. Avaliacao da qualidade
3.4.1. A percepg¢do da qualidade e eficiéncia do servico, de modo geral, se da através dapercepcao dos
usudrios. Essa perspectiva é fortemente afetada pelo tipo de usudrio, motivo da viagem e condi¢des

psicoldgicas individuais. Entretanto existem fatores mensurdveis que afetam a no¢do de qualidade do
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servico e devemser considerados, mensurados, monitorados e avaliados para garantir a qualidade do
Sistema de Transporte Publico bem como a sustentabilidade, equilibrio financeiro do sistema e
capacidade de investimento e inovagdo. Esse modelo, exemplificado com o “circulo de qualidade de
servigo” (Figura 1 - Circulo de Qualidade de Servigo) é baseado na norma europeia sobre qualidade de
transporte publico urbano EN13816 (ECS, 2002). O constante monitoramento dos indicadores permite
a identificacdo de problemas operacionais e na frota, permitindo acdes antecipadas e melhorando a

percep¢do do usudrio além de fornecer vantagem competitiva aos operadores.

Figura 1 - Circulo de Qualidade de Servico
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Fonte: (ECS, 2002).

3.4.2. Embora nio exista no Brasil uma norma técnica, que especifique o conceito de qualidade no
transporte publico, a literatura nacional e internacional fornece alguns pardmetros que caracterizam

sua concepg¢ao:

I - Disponibilidade: cobertura geografica do servico oferecido; também tem relagdocom a frequéncia e

modo de transporte.

IT -Acessibilidade: acesso universal ao sistema de transporte publico, incluindo a interface com outros

meios de transporte.

I1I - Informacao: disponibilizacgdo sistematica de conhecimentos sobre o sistema de transporte publico

para facilitar o planejamento e a execugdo das viagens.

IV - Tempo: aspectos do tempo, tanto durante os deslocamentos (relacionado avelocidade comercial)
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como espera pelo atendimento no ponto ou terminal;relevantes para o planejamento e a execucao das

viagens.

V - Confiabilidade: relacionado ao grau de certeza do usudrio em relacéo a disponibilidade e horarios

de chegada e saida na origem e destino das viagens programadas.

VI - Atendimento ao cliente: elementos do servigo introduzidos para permitir a melhor combinagéo

possivel entre o servico padrao e as necessidades e exigénciasespecificas de cada usudrio.

VII - Conforto: elementos do servico introduzidos com a finalidade de tornar as viagens em transporte

publico confortaveis e agraddveis;

VIII - Conservacao e limpeza da frota: relacionada as condigdes de limpeza, estado de conservagéo

e manutengdo da frota e infraestruturas ligadas ao sistema de transporte.

VIII - Seguranca: sensagdo de protegdo pessoal vivenciada pelos clientes, originada pela aplicac@o de
medidas concretas e da atividade estabelecida para garantir queos clientes estejam conscientes destas

medidas.

IX - Impacto ambiental: efeito sobre o meio ambiente, decorrente da prestacdo de um servigo de

transporte publico.

3.4.3. Além dessas caracteristicas, diretamente ligadas a qualidade do servigo prestado, outros
indicadores de desempenho do sistema devem ser levados em consideracdo, principalmente aqueles
ligados a gestdo eficiente de recursos utilizados, como custo operacional por passageiro transportado,

tamanho da frota, niimero de funciondrios, disponibilidade do SBE etc.

3.4.4. Considerando a diversidade de atributos elencados € necessdria a identificacdo dos mais
relevantes, aqueles passivos de medicdo ou apuracdo e que possam de alguma maneira ser

monetizaveis.

4. INDICES DE AVALIACAO DO PROCESSO OPERACIONAL E
ADMINISTRATIVO

4.1. Visando corrigir algumas das distor¢des e redundancias anteriores, na apurac¢do dos indicadores,

para a nova concessao, foi adotado o conceito SMART, acrdénimo para as palavras de origem inglesa
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Specific, Measurable, Attainable, Relevant e Time Bound, e que é o nome dado a uma ferramenta
que tem como objetivo amparar a defini¢do de metas com base em cinco atributos especificos. Dessa
forma os indicadores foram pensados de maneira a atender os seguintes requisitos: ser especificos,

mensurdveis, atingiveis, relevantes e com prazo definido.

4.2. Dessa forma € definido um modelo de andlise individualizada e mais coerente de cada grupo de
indicadores, agregando-se também elementos de seguranca vidria como infra¢des e acidentalidade e
definida a periodicidade mensal para avaliagdo dos resultados. Também é estabelecido um modelo de
variagdo da receita em funcdo dos resultados obtidos, como incentivo ao processo de melhoria

continua.

4.3. Os dados serdo obtidos pela Secretaria de Seguranca e Mobilidade Urbana através de medicdes,
pesquisas e quaisquer outros meios disponiveis, com especial atencao aqueles gerados pelo sistema
de monitoramento e telemetria. Esses dados serdo aferidos pelo 6rgio gestor que serd responsavel
pela verificagdo dos relatérios gerencias solicitados, embasados em planilhas ou aplicagdes

informadticas previamente desenvolvidas para esse fim.

4.4. Dentre os indicadores elencados, destacam-se quatro grupos principais;
I- REGULARIDADE;

II - SENSIBILIDADE;

III - SEGURANCA; e

IV - FROTA.
4.5. REGULARIDADE

4.5.1. Abrange os conceitos de disponibilidade, confiabilidade e continuidade do sistema, impactando
positivamente ou negativamente sobre a percep¢io da qualidade do sistema. O Indice de Regularidade
¢ composto pelo Indice de Cumprimento de Viagem (ICV), Indice de Cumprimento de Hordrio (ICH),
Indice de Previsibilidade (ICP) e Indice de Cumprimento de Itinerdrio (ICI).

4.5.2. O Indice de Regularidade ser4 aferido de duas maneiras diferentes: para linhas convencionais,

ou seja, com Ponto Inicial (PT1) e Ponto Final (PT2) e para linhas circulares, com Ponto Inicial (PT1)
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e um Ponto de Controle (sem PT2).

4.5.3. Para linhas convencionais, o Indice de Regularidade sera aferido conforme a Equagio 1 abaixo:

Equacdo 1 - Cdlculo do Indice de Regularidade — Linhas Convencionais

[ndice de Regularidade = I1CV x 70% + /CH x 10% + [CR x 05% + /CP x 05% + /C7 x 10%

Em que:

I - ICV - Indice de Cumprimento de Viagem;

II - ICH - Indice de Cumprimento de Hordrio;

101 - ICP — Indice de Previsibilidade;

IV - ICI — Indice de Cumprimento de Itinerdrio; e

V - ICR - Indice de Controle de Regularidade.

4.5.4. Para linhas circulares, o Indice de Regularidade ser4 aferido conforme a Equacio2 abaixo:

Equacdo 2: Cdlculo do Indice de Regularidade — Linhas Circulares

Indice de Regularidade = ICV x 70% + /CH x 10% + /CR x 10% + /C7 x 10%

4.5.5. Indice de cumprimento de viagens (ICV)

4.5.5.1.  Este indice avalia a realizacdo de viagens completas (ida—volta), entendendo-se esta como
o deslocamento do veiculo da origem A até o seu destino B, retornando ao ponto A. Considera-se a
ocorréncia da viagem como fator condicionante para a medi¢do dos outros indices, portanto este

indicador possui o maior peso dentro do Indice de Regularidade.

4.5.5.2. O objetivo serd obter a relacdo entre o cumprimento de viagens por linha, frente a
programagdo vigente, obtido pela divisdo do nimero de viagens realizadas por periodo fiscalizado,

pelo nimero de viagens programadas por periodo fiscalizado, conforme definido em Ordem de
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4.5.5.3. OICV sera aferido de acordo com a Equacdo 3 abaixo:

Equacgdo 3 — Cdlculo do Indice de Cumprimento de Viagens por linha

ICV (linha) = Total de Viagens realizadas

Total de Viagens programadas

4.5.5.4. Viagens realizadas em faixa hordria posterior devido ao atraso nao serdao consideradas.

4.5.5.5. Para obtencdo da ICV final serd considerada o somatério das notas de cada linha dividido

pela quantidade de linhas existentes.

ICV (final) = ICV (linha 1) + ICV (linha 2) + ... ICV (linha n)
Total de linhas

45.5.6. O Indice de cumprimento de horirio serd aferido continuamente pelo sistema de

monitoramento, sendo considerada a média mensal para apuracao dos resultados obtidos.

4.5.6. Indice de cumprimento de horario (ICH)
4.5.6.1. Representa a relacio entre eventuais atrasos ou adiantamentos em relacdo a programacgio
definida em Ordem de Servico, com objetivo de verificar a regularidade e pontualidade das viagens,

conforme a Equagdo 4 abaixo:

Equacdo 4 - Cdlculo do Indice de Cumprimento de Hordrio por linha

ICH (linha) = Total de Viagens realizadas no hordrio

Total de Viagens programadas
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4.5.6.2. Somente viagens com no maximo trés minutos de atraso ou um minuto de adiantamento
(considerando a possibilidade de hordrios incompativeis em reldgio diferentes) serdo consideradas

dentro do horario.

4.5.6.3. Para obtencdo da ICH final serd considerada o somatério das notas de cada linha dividido

pela quantidade de linhas existentes.

ICH (final) = ICH (linha 1) + ICH (linha 2) + ... ICH (linha n)
Total de linhas

45.6.4. O Indice de cumprimento de horirio serd aferido continuamente pelo sistema de

monitoramento, sendo considerada a média mensal para apuracao dos resultados obtidos.

4.5.7. Indice de Controle de Regularidade (ICR)

4.5.7.1. Representa a relacdo entre eventuais atrasos ou adiantamentos na passagem por Pontos de
Controle (checkpoints) pré-determinados dentro do percurso de cada linha, aferindo sua regularidade

e pontualidade durante o trajeto, calculada conforme:

Equacdo 5: Cdlculo do Indice de Controle de Regularidade por linha

ICR (linha) = Total de medigoes realizadas no hordrio

Total de Viagens programadas x 2

4.5.7.2. Para obtencdo da ICR final serd considerada o somatdrio das notas de cada linha dividido

pela quantidade de linhas existentes.

ICR (final) = ICR (linha 1) + ICR (linha 2) + ... ICR (linha n)
Total de linhas

4.5.7.3. Somente as viagens com no maximo trés minutos de atraso ou um minuto de adiantamento



GOYEENG MUNIEIRAL SECRETARIA DE

TOLEDO | Gestiesss

URBANA

MOBILIDADE
(considerando a possibilidade de horarios incompativeis em reldgio diferentes) na passagem nos Pontos

de Controle serdo consideradas dentro do horario.

45.7.4. O Indice de Controle de Regularidade serd aferido continuamente pelo sistema de

monitoramento, sendo considerada a média mensal para apurac@o dos resultados obtidos.

4.5.8. Indice previsibilidade (ICP)

4.5.8.1. Representa a relacdo entre eventuais atrasos ou adiantamentos na passagem por Pontos de
Controle (Ponto Final) pré-determinados dentro do percurso de cada linha, aferindo sua regularidade e

pontualidade durante o trajeto, calculada conforme a Equacio 6 abaixo:

Equacdo 6 - Cdlculo do Indice de Previsibilidade por linha

ICP (linha) = Total de medicoes realizadas no hordrio

(Total de Viagens programadas x 2)

4.5.8.2. Para obtencdo da ICP final serd considerada o somatério das notas de cada linha dividido

pela quantidade de linhas existentes.

ICP (linha) = ICP (linha 1) + ICP (linha 2) + ... ICP (linha n)
Total de linhas

4.5.8.3. Somente as viagens com no maximo trés minutos de atraso ou um minuto de adiantamento
(considerando a possibilidade de horarios incompativeis em reldgio diferentes) na passagem nos pontos

de controle (terminal) serdo consideradas dentro do horario.

4584. O Indice de previsibilidade serd aferido continuamente pelo sistema de monitoramento,

sendo considerada a média mensal para apuracdo dos resultados obtidos.

4.5.9. Indice de cumprimento de itinerario (ICI)
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4.5.9.1. Representa a relacdo entre eventuais desvios realizados durante o trajeto e o itinerdrio
previamente definido em Ordem de Servigo, com o objetivo de aferir o grau de cumprimento dos

percursos preestabelecidos. Serd calculado conformea Equagdo 7 abaixo:

Equacdo 7 - Cdlculo do Indice de Cumprimento de Itinerdrio por linha

ICI (linha) = Total de medigoes realizadas nos itinerdrios

(Total de Viagens programadas x 2)

4.59.2. Para obten¢ao da ICI final serd considerada o somatério das notas de cada linha dividido

pela quantidade de linhas existentes.

ICI (linha) = ICI (linha 1) + ICI (linha 2) + ... ICI (linha n)
Total de linhas

4.5.9.3. Somente as viagens realizadas integralmente no percurso planejado das linhas serdo
consideradas no itinerario.
459.4. O Indice de cumprimento de horirio serd aferido continuamente pelo sistema de

monitoramento, sendo considerada a média mensal para apuracao dos resultadosobtidos.

4.5.10. Resultados dos indices relacionados a regularidade
4.5.10.1. Os valores obtidos de ICV, ICH, ICP, ICR e ICI, conforme equacgdes apresentadas acima,

sdo utilizados para realizacio do célculo apresentado na Equagdo 1 - Cilculo do Indice de

Regularidade, cujo resultado, por sua vez, € classificado conforme a Tabela 1 abaixo:

Tabela 1 - Resultados para o Indice de Regularidade

% Indice % Conceito

97,5% < |Indice de Regularidade 100,0% Otimo

A

95,0% < indice de Regularidade

TA

97.,5% Bom
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92,5% < |indice de Regularidade < 195,0% Regular
90,0% < |Indice de Regularidade < 92,5% Ruim
< [[ndice de Regularidade < 190,0% Péssimo

4.5.10.2. A partir do conceito obtido na tabela anterior, atribui-se a nota final do indicadorde

regularidade, conforme a Tabela 2 abaixo:

Tabela 2 — Nota atribuida ao Indice de Regularidade

Conceito Nota atribuida
Otimo 100%

Bom 99%

Regular 98%

Ruim 97%

Péssimo 96%

4.6. SEGURANCA

4.6.1. Abrange os conceitos de atendimento as normas de transito e direcdo defensiva e visa a reducdo
no nimero de acidentes e infracdes de trinsito e melhora das condi¢des do trafego conforme preceitos

da urbanidade.

4.6.2. O indice de seguranca é calculado conforme a Equagdo 8§ abaixo

Equacdo 8 - Cdlculo do Indice de Seguranca

[ndice de Seguranca = [A7 x 70% + //7 x 30%

Onde:
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o IAT - Indice de acidentes de transito

. IIT — Indice de infragdes de trinsito

4.6.3. Indice de acidentes de transito (IAT)

a) Representa a relacdo entre acidentes envolvendo veiculos do sistema de transporte publico e a
totalidade da frota. Nesta ponderacdo serdo consideradosos Acidentes Qualificados, ou seja, o total de
acidentes, conforme Boletim de Ocorréncia registrado pela autoridade competente, multiplicados pela
UPS (Unidade Padrdo de Severidade) conforme a gravidade e/ou fatalidades associadas ao acidente

ocorrido. Dessa forma o Indice de Acidentes de Trénsito serd obtido conforme a Equagio 9 abaixo:

Equacdo 9 - Cdlculo do Indice de Acidentes de Transito

IAT = Acidentes qualificados

Total da frota operacional

b)  Ja os acidentes qualificados serdo obtidos conforme Equagado 10:

Equacao 10 - Cdlculo de Acidentes Qualificados

Acidentes Qualificados = Y Acidentes x UPS

c) O UPS sera aferido com base na Tabela 3:

Tabela 3 - Unidade Padrao de Severidade dos Acidentes

Tipo de Acidente Peso
Acidentes sem vitimas 1
Acidentes com vitimas 4

Atropelamento 6
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)Acidentes fatais

13

d)  Os acidentes ocorridos serdo continuamente aferidos pelo sistema de telemetriae relatérios

oficiais disponiveis, com apuracdo mensal dos resultados obtidos.

4.6.4. Indice de infracoes de transito (II'T)

a) Representa a relagdo entre autuagdes por infragdes de transito envolvendoveiculos do sistema

de transporte ptblico e a totalidade da frota. Nesta ponderagdo serdo consideradas as autuagdes,

conforme lavradas pela autoridade de transito, multiplicados pela UPI (Unidade Padrdo Infragdes)

conforme a gravidade da infracdo definida pelo Cédigo de Transito Brasileiro. Dessa formao Indice de

Infragdes de Transito serd obtido conforme Equacdo 11 abaixo:

Equacdo 11 - Cdlculo do Indice de Infracées de Trénsito

IIT =

Infracées qualificadas

Total da frota operacional

b)  Ja as infracdes qualificadas serdo obtidas conforme Equagdo 12:

Equacao 12 - Cdlculo das Infracies Qualificadas

Infracoes Qualificados = Y. Infracoes x UP/

c) A UPI sera aferida com base na Tabela 4:

Tabela 4 - Unidade Padrao de Infracoes

Tipo de Acidente IPeso
Infracdo leve 3
Infracdo Média 4
Infracdo Grave 5
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Infracdo Gravissima 7

d)  As infragdes ocorridas serdo continuamente registradas através dos relatérios oficiais

disponiveis, com apura¢ido mensal dos resultados obtidos.
4.6.5. Resultados dos indices relacionados a seguranca
a) Os valores obtidos de IAT e IIT, conforme equagdes apresentadas acima, sdo utilizados para

realizacdo do cilculo apresentado na Equacio 8 - Calculo do Indice de Seguranga, cujo resultado,

por sua vez, é classificado conforme a Tabela 5 abaixo:

Tabela 5 - Valores de referéncia para Calculo do Indicador de Seguranca

indice Conceito
0 <| IAT/0T <[ 03 Otimo
0,3 < IAT /1T <] 0,6 Bom
0,6 < IAT /IIT <! 09 Regular
0,9 < IAT/IIT <| 12 Ruim
1,2 < IAT /1T < © Péssimo

b) A partir do conceito obtido na Tabela 5, atribui-se a nota final do indicador de seguranca,

conforme Tabela 6 abaixo:

Tabela 6 — Valores de referéncia para o calculo de Indice de Seguranca

Conceito Nota atribuida
Otimo 100%
Bom 99%

Regular 98%
Ruim 97%

Péssimo 96%

4.7. SENSIBILIDADE
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4.7.1. O indicador de sensibilidade abrange os conceitos de percep¢do e satisfacdo do usudrio em
relacdo aos servigos prestados direcionando acdes efetivas nos atributos mais sensiveis além de

identificar o perfil socioecondmico e hédbitos de viagem dos usudrios.

4.7.2. O indicador de sensibilidade serd calculado conforme Equagado 13 abaixo:

Equacao 13 - Cdlculo do Indicador de Sensibilidade

Indicador de Sensibilidade = IRR x 40% + /PQ x 60%

Em que:

. IRR - Indice de registro de reclamacdes

. IPQ — Indice de pesquisa de qualidade

4.7.3. Indice de registro de reclamacoes (IRR)

a) Representa a relagdo entre o total de reclamacdes formais registradas em todos os canais a
disposi¢do da municipalidade e a frota operacional. As reclamacdesserdo agrupadas conforme tipo
visando facilitar a andlise e acdes corretivas. O Indice de Registro de Reclamacdes serd obtido

conforme Equacdo 14 abaixo:

Equacdo 14 - Cdlculo do Indice de Registro de Reclamacdies

IRR = _Total de registros de reclamacoes

Total da frota operacional

b) O Registro de reclamagdes serd continuamente analisado pelo Orgdo Gestor, com apuragio

mensal dos resultados obtidos.

c) Serdo separadas as reclamagdes relativas a quesitos estritamente ligados as responsabilidades

especificas do Concessiondrio, como os relativos ao estado da frota e ao comportamento dos operadores,
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separadamente daquelas relacionadas ao sistema como um todo, como a velocidade comercial e a

lotacdo dos dnibus, que sdo de responsabilidade do Departamento de Transito de Toledo.

d)

e)

Tabela 7 - Valores de referéncia para nota do IRR

Apenas as reclamagdes relativas a responsabilidades diretas do concessiondrio, comporao o IRR.

Os valores obtidos, conforme equacdo acima, serdo classificados conforme Tabela 7 abaixo:

% indice % Conceito
0 Indice de registro de reclamacdes < 0,3 Otimo
0,3 Indice de registro de reclamagdes < 0,6 Bom

0,6 Indice de registro de reclamagdes < 0,9 Regular
0,9 Indice de registro de reclamagdes < 1,2 Ruim
1,2 Indice de registro de reclamagdes < o Péssimo

A partir do conceito obtido na tabela anterior, atribui-se a nota final do IRR, conforme Tabela 8 abaixo:

Tabela 8 — Nota atribuida ao IRR

Conceito Nota atribuida
Otimo 100%

Bom 99%

Regular 98%

Ruim 97%

Péssimo 96%
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4.7.4. Indice de pesquisa de qualidade (IPQ)

a) Representa a relagdo entre o total de formularios de reclamacdes qualificados e o nimero de
entrevistas realizadas, identificando por amostragem e seguindo ospadrdes estatisticos adequados, o
perfil dos usudrios e sua percep¢do sobre o sistema de transporte publico. Os itens da pesquisa serdo
definidos pelo Orgdo Gestor e deverdo abranger critérios como:

I - Seguranca

II - Rapidez;

III - Limpeza;

IV - Tempos de espera e viagem;

V - Comportamento do Operador

VI - Demais itens pertinentes

b) O lIndice de pesquisa de qualidade levard em conta apenas os quesitos de responsabilidade direta

do concessiondrio, e serd obtido conforme Equacéo 15 abaixo:

Equacdo 15 - Calculo do Indice de Pesquisa de Qualidade

1PQ 1 S ¥ Pontuacao por pergunta do questionario i
=—-X
n

{u (Total de Perguntas do questiondrioi x 3)

i=1

n é o ndmero de questiondrios qualificados aplicados na pesquisa;
I-) Pontuacio por pergunta do questionirio i é a soma simples dapontuacao de cada questio
aplicada no questiondrio i; e

II-i e {l,...,n} éum indicador do questiondrio em anélise.

a) As categorias a serem avaliadas e o niimero de perguntas por categoria devem ser estabelecidas

de comum acordo entre a SSMU/DEPTRANS e a CONCESSIONARIA.

b)  Por sua vez, cada pergunta sera classificada pelo usudrio seguindo os critérios “Ruim”, “Bom”
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e “Otimo”, cada qual com sua respectiva pontuagdo, conformeTabela 9 abaixo:

Tabela 9 — Pontuacio possivel para cada pergunta

Critério Pontuacio correspondente
Ruim 1
Bom 2
Otimo 3

c) A Pesquisa de qualidade serd realizada semensalmente, sendo o indice adotado no periodo e

atualizado com a nova pesquisa.

4.7.5. Resultados dos indices relacionados a sensibilidade

a) Os valores obtidos de IRR e IPQ, conforme equagdes apresentadas acima, sdo utilizados para
realizacdo do calculo apresentado na Equacdo 13 - Célculo do Indicador de Sensibilidade, cujo

resultado, por sua vez, € classificado conformea Tabela 10 abaixo:

Tabela 10 - Resultados para o Indicador de Sensibilidade

% indice % Conceito
97.,5% < Indicador de Sensibilidade < 100,0% Otimo
95,0% < Indicador de Sensibilidade < 97,5% Bom
92.5% < Indicador de Sensibilidade < 95,0% Regular
90,0% < Indicador de Sensibilidade < 92,5% Ruim
0,00% < Indicador de Sensibilidade < 90,0% IPéssimo

b) A partir do conceito obtido na tabela anterior, atribui-se a nota final do indice desensibilidade,

conforme Tabela 11 abaixo:

Tabela 11 — Nota atribuida ao Indicador de Sensibilidade
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Conceito Nota atribuida
Otimo 100%

Bom 99%

Regular 98%

Ruim 97%

Péssimo 96%

4.8. FROTA

4.8.1. O indicador de frota abrange os conceitos de idade e qualidade da frota, levando em

consideracgdo as condi¢des observadas em vistorias e a idade média da frota.

4.8.2. O indicador de Frota sera calculado conforme a Equacio 16 abaixo:

Equacao 16 - Célculo do Indicador de Frota

Indicador da Frota = IVP x70% + IIF x30%

Onde:
I - IVP — Indice de vistorias peri6dicas

II - TIF — Indice de idade da frota

4.8.3. Indice de vistoria periddica (IVP)

a) As vistorias periddicas obedecem a procedimentos ja consolidados e abrangem todos os veiculos
cadastrados para o servico. A apuracdo do indice se da atravésda andlise sistematica dos defeitos
constatados, divididos em duas categorias, Grupo 1 e Grupo 2. No Grupo 1 est@o elencados os defeitos
relativos a manutencdo e seguranga veicular como freio, suspensdo, chassi, transmissao, rodagem e
direc@o. J4 no Grupo 2 estdo os defeitos referentes ao conforto e conservacdo, como carroceria,
sistemas elétricos, emissdao de poluentes, ruidos, limpeza e demais componentes complementares. O

indice de Vistoria Periddica representa a relacdo entre o total de defeitos qualificados e o coeficiente da
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frota e serd obtido conforme as Equagdo 17, Equagao 18 e Equagdo 19 abaixo:

Equacéo 17 - Calculo do Indice de Vistoria Peridica

IIT = Indice de defeitos qualificados

Coeficientes de frota

b) Onde o indice de Defeitos Qualificados corresponde ao somatério do nimero de defeitos

verificados, multiplicados pelo respectivo peso.

Equacio 18 - Calculo do Indice de Defeitos Qualificados

Defeitos qualificados = ¥ Defeitos x Peso

c) O peso dos defeitos serd aferido conforme a Tabela 12 abaixo.

Tabela 12 - Peso do Tipo de Defeito por Grupo

Grupo IPeso
Gl 7
G2 3

d)  Ja o coeficiente da frota é calculado da seguinte maneira:

Equacio 19 - Calculo do Coeficiente de Frota

Coeficiente da Frota = Frota apresentada

Frota programada

e) As vistorias serdo realizadas continuamente pelo Orgdo Gestor, com apuragdo mensal dos

resultados obtidos.




GOYEENG MUNIEIRAL SECRETARIA DE

TOLEDO | Gestiesss

URBANA

f) Visando a normalizag@o dos critérios para comparagdo entre os diversos indicadores obtidos,
estes serdo classificados dentro de 05 (cinco) parametros: Otimo, Bom, Regular, Ruim e Péssimo. Os

valores obtidos para o Indice de Vistoria Periédica serdo classificados conforme Tabela 13 abaixo:

Tabela 13 - Resultados para o Indice de Vistoria Periédica

% indice % Conceito
0 < VP < 20 Otimo
20 < VP < 30 Bom

30 < VP < 40 Regular
40 < VP < 50 Ruim

50 < VP < Péssimo

Q) A partir do conceito obtido na tabela anterior, atribui-se a nota final IVP, conforme Tabela 14

abaixo:

Tabela 14 — Nota atribuida ao IVP

Conceito Nota atribuida
Otimo 100%

Bom 99%

Regular 98%

Ruim 97%

Péssimo 96%

4.8.4. Indice de idade da frota (IIF)

a) A renovacio da frota, enquanto obrigacao contratual, além de minimizar custoscom manutengao,
tem impacto positivo na percepgao dos usudrios do sistema. Considera-se como Bom, o cumprimento

da Idade Média da Frota, previsto paraaquele ano, na Proposta Comercial acolhida na Licitag@o. Dessa
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forma o Indicede Idade da Frota busca aferir essa idade e é obtido através da Equagio 20 abaixo:

Equacio 20 - Calculo do Indice de Idade da Frota

IFK = 1/3x Y Nota k

Em que:

7

Notax € a nota atribuida para o tipo de Onibus analisado, que pode ser Bdsico, PadronDiesel e

Articulado Diesel.

b) O Indice de idade da frota serd aferido continuamente, apenas para os veiculos movidos a diesel,

sendo considerado a idade média no més vigente para apuraciodos resultados obtidos.

c) A nota atribuida ao IIF corresponde a Tabela 15 abaixo:

Tabela 15 — Nota atribuida ao IIF

IAnos Anos Conceito Notd
atribuida
Idade média da 2 anos abaixo da idade
0 frota de 6nibus média  prevista  no |Otimo 100 %
tipo k IANEXO II
2 anos abaixo da idade Idade média da e .
Idade média previstano
média  prevista  no frota de Onibus ANEXO I Bom 99 %
IANEXO I1 tipo k
P . Idade média da 2 anos acima da idade
Idade média previstano
ANEXO II frota de 6nibus média  prevista no [Regular 98%
tipo k IANEXO II
2 anos acima da idade Idade média da 2,5 anos acima da
média  prevista  no frota de Onibus idade média previstano |Ruim 96 %
IANEXO II tipo k IANEXO II
2,5 anos acima da idade Idade média da Ly L.
Idade média maxima
média  prevista no frota de 6nibus brevista no ANEXO II Péssimo 94 %
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ANEXO II tipo k

Resultados dos indices relacionados a frota

d) A partir da nota atribuida ao IVP e IIF, o Indicador de Frota serd obtido por meioda aplicacio da

Equacio 16.

4.9. INDICE DE QUALIDADE DE SERVICO (IQS)

4.9.1. O Indice de qualidade do servico (IQS) serd apurado de maneira ponderada em fungdo dos
Indicadores acima elencados: Regularidade, Seguranca, Sensibilidadee Frota, conforme Equagdo 21

abaixo:

Equacdo 21 - Cdlculo do Indice de Qualidade do Servigo

108 = Regularidade x 50% + Seguranga x 30% + Sensipilidade x 10% + Frota x 10%

4.9.2. Por fim, o indice de qualidade do servico sera classificado conforme Tabela 16 abaixo:

Tabela 16 - Resultados para o Indice de Qualidade do Servico

% indice %o Conceito
97,5% < indice de Qualidade do Servico < 100,0% Otimo
95,0% < Indice de Qualidade do Servico < 97,5% Bom
92,5% < Indice de Qualidade do Servi¢o < 95,0% Regular
90,0% < indice de Qualidade do Servico < 92,5% Ruim
0,00% < indice de Qualidade do Servigo < 90,0% Péssimo
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5. IMPACTO NA REMUNERACAO

5.1. O resultado da avalia¢do serd condicionante para manutencdo ou abatimento na receita. Se o

operador obtiver resultado igual ou pior que “Bom” sofrerd descontos na receita conforme Tabela 17

abaixo:

Tabela 17 - Impacto da Avaliacio na Remuneracao

Otimo

Recebimento de 100% da REMUNERACAO FINAL*

Bom

Recebimento de 99% da REMUNERACAO FINAL

Regular

Recebimento de 98% da REMUNERACAO FINAL

Ruim

Recebimento de 97% da REMUNERACAO FINAL

Péssimo

Recebimento de 96% da REMUNERACAO FINAL




