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SISTEMA DE AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS

1. DISPOSICOES GERAIS.

O Sistema de Avaliagdo da Qualidade dos Servicos
Prestados constitui importante elemento de gestdo e
fiscalizacdo dos servicos concedidos no decorrer dos
contratos e tem como principais objetivos 0s que seguem:

v Analisar, através de indices de desempenho operacionais (IDO’s), o grau
de qualidade dos servigos prestados, permitindo a orientacdo de acdes operacionais e
de planejamento para a superacao das principais deficiéncias observadas;

v Medir o desempenho das Concessionarias em cada periodo;
v Estimular a melhoria continua dos servicos por parte das Concessionarias;

v Servir de parametro para avaliagdo da qualidade dos servigos, fiscalizagéo
e gestao dos contratos.

Compete a SMST realizar a avaliagdo da qualidade do Servico de Transporte
Coletivo Urbano de Passageiros, tendo como compromisso a gestdo do transporte
coletivo de forma eficiente, eficaz e em sintonia com as necessidades da populacéo.

A SMST poderd a qualquer momento contratar auditoria independente para
complementar a avaliacdo do servi¢co de transporte coletivo no municipio.

As Permissionarias deverdo fornecer os dados necessarios para avaliacdo do
desempenho, de acordo com especificacdes requisitadas serem fornecidas pela SMST.

A avaliagdo dos servigos sera realizada pelo Sistema de Avaliacdo da Qualidade
do Servico de Transporte Coletivo através de indices de Desempenho Operacionais
(IDO’s) associados aos aspectos de Confiabilidade, Seguranca/Frota e Relacionamento
com o Usuério, definidos como atributos formadores do conceito de qualidade
especificado pela SMST.
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O Sistema de Avaliacdo da Qualidade do Servico de

I Transporte Coletivo do Municipio Sapucaia do Sul

\\ poderad sofrer alteracdes (tanto na sua forma de

, ‘L// célculo quanto na variacdo de atributos e indices de

/ desempenho operacionais), apos Parecer da

€ \ Ak, - Engenharia de Transito, analise e deliberacéo do
' | Conselho Municipal de Transito.

No caso de alteracdo no método ou nos indices do Sistema de Avaliacdo da
Qualidade do Servico de Transporte Coletivo as Permissionarias, que possuem
representacdo no Conselho Municipal, serdo previamente informadas através de oficio
(inclusive por meio eletrdnico), facultando-se a participacdo no processo, e concedendo
prazo para a adaptacao.

Para efeitos de medicéo dos IDO’s (indices de Desempenho Operacionais) seréo
utilizados os seguintes instrumentos:

a) indice de Cumprimento de Viagem: Para efeitos de medicdo sera utilizado o
Sistema de Monitoramento e Gestao de Frota por GPS (Global Position System).

b) indice de Quebra: Registro de quebras.

C) indice de Reprovacéo da Vistoria: Cadastro de Vistoria Periédica.

d) indice de Acidentes: Registro de Ocorréncias.

e) indice de Autuacdes: Registro de Autos de Infracao.

f) indice de Reclamacio de Pessoal Operacional: Registros de reclamacdes
através dos canais de comunicacao da SMST e SAC da Concessionaria.

Q) indice de Reclamacéo de Viagem: Registros de reclamacdes através dos
canais de comunicacao da Prefeitura Municipal, SMST e SAC das Permissionarias.

A coleta de dados dar-se-a de forma continua.

Serdo estabelecidas metas para cada indice de Desempenho Operacional (IDO)
gue compde o Sistema de Avaliacdo da Qualidade do Servi¢co de Transporte Coletivo do
Municipio de Sapucaia do Sul, de acordo com Parecer da Engenharia de Transito, apés
analise de deliberacdo do Conselho Municipal de Transito.

Os IDO’s (indices de Desempenho Operacionais) serdo medidos e calculados
mensalmente.
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Os IDO’s (indices de Desempenho Operacionais) que n&o forem medidos, pelo
orgao gestor, no periodo avaliado, serdo considerados na avaliagcdo, como “meta
cumprida”.

O valor mensal de cada indice de Desempenho Operacional (IDO) sera obtido
através do calculo da média movel da medicdo mensal dos trés dltimos meses da
seguinte forma:

IDO = MM1 + MM2 + MM3
Sendo:

MM1 — Medi¢cdo do més 1
MM2 — Medic&o do més 2
MMS3 — Medic&do do més 3

O valor de cada indice de Desempenho Operacional Trimestral (IDOT) sera
obtido através da média das trés médias méveis obtidas no trimestre:

IDOT =1DO1 + IDO2 + IDO3

O valor de cada indice de Desempenho Operacional Anual (IDOA) sera igual &
média dos 04 (quatro) ultimos indices trimestrais:

IDOA =IDOT1 + IDOTZ2 + IDOT3 +IDOT4

Além dos IDOA’s, as Permissionarias serdo avaliadas também em relacdo ao
Valor Desempenho Total Anual (VDTA), onde deverao atingir 90% (noventa por cento)
das metas trimestrais estabelecidas.

Ser4 gerado pela Fiscalizacdo de Transportes um Relatério de Avaliacédo
Trimestral (RAT) dos indices de Desempenho Operacionais dos Servigos de Transporte
Coletivo Urbano de Passageiros, o qual sera levado para andlise e Parecer da
Engenharia de Transito e apds para analise e deliberacdo do Conselho Municipal.

Apés deliberacdo do Conselho Municipal de Transito sera apresentado,
trimestralmente, as Permissionarias, com a avaliacdo de cada IDO.

O RAT sera realizado da seguinte forma:

a) serdo comparados IDOT’'S, em cada trimestre com o valor de sua
respectiva meta trimestral. Se o IDOT for inferior a sua meta trimestral, o indice sera
reprovado.
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b) Para cada indice reprovado as Permissionarias deverdo apresentar um
Plano de Melhorias.

O Plano de Melhorias para cada IDOT reprovado devera ser entregue num prazo
de 10 (dez) dias uteis, contados da apresentacdo do RAT com cronograma de
execucao/ implantacéo.

Caso a SMST recuse o Plano de Melhorias apresentado, a Concessionaria
devera elaborar um novo Plano de Melhorias obedecendo ao prazo de 10 (dez) dias
uteis.

Apés a aprovacdo do Plano de Melhorias por parte da SMST a Concessionaria

devera executar o Plano de Melhorias aprovado para o IDOT em questéo.

A SMST realizard um Relatorio de Avaliagdo Anual dos Indices de Desempenho
Operacionais dos Servicos de Transporte Coletivo (RAA) dos IDO’s e o VDTA, cujo
objetivo € avaliar o desempenho alcangado pelo conjunto de IDO’s.

O RAA (Relatorio de Avaliagdo Anual dos indices de Desempenho Operacionais
do Servico de Transporte Coletivo) sera divulgado para a populacao.

2. PESQUISA DE SATISFACAO DOS

USUARIOS
/\ A Secretaria Municipal de Seguranca e
: 4} F Transito, como gestora dos contratos de
A\J

concessao e responsavel pela
fiscalizacao, promovera Pesquisa
Qualitativa e Quantitativa® dos Servicos de
Transporte Coletivo Urbano de
Passageiros anualmente através da
aplicacdo de questionarios aos usuarios
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do transporte coletivo.

A Pesquisa Anual de satisfacdo podera ser realizada pelo préprio 6rgéo gestor ou
através de instituto de pesquisas com expertise na aplicacdo de pesquisas de
satisfacdo, sendo que as Concessionarias incumbe o dever de colaboracdo e
assisténcia a realizacdo das pesquisas.

! pesquisa qualitativa também é usada para descobrir tendéncias de pensamento e opinides. A pesquisa quantitativa é usada
para quantificar um problema por meio da geracdo de dados numéricos ou dados que podem ser transformados em
estatisticas utilizaveis.
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O Método e questionario de cada pesquisa a ser aplicada sera avaliado pelo setor
de Engenharia de Transito em conjunto com a Fiscalizacdo de Transportes e emitira
Parecer para analise e deliberacdo do Conselho Municipal de Transito.

Os resultados obtidos através de pesquisa de
satisfacdo servirdo de subsidio para o
desenvolvimento de acdes e programas de
melhoria do transporte coletivo urbano de
passageiros e servira como ferramenta de
BEE) @oie) o o) jee avaliacdo do Sistema de Avaliacdo dos Servicos
" Prestados.

As pesquisas de Satisfacdo?, além de outros quesitos, devera servir,
obrigatoriamente para medir o grau de satisfacdo dos usuarios em relacdo a satisfacdo
com Linhas e Horéarios, com as condicbes da frota, com a comunicagdo com 0s
usuarios, com os atendimentos especiais e a satisfacdo em geral com o transporte
coletivo urbano de passageiros.

Em decorréncia da realizacdo das pesquisas de satisfacdo, as empresas
contratadas devem apresentar DECLARACAO de colaboracdo com a realizacéo das
pesquisas, auxiliando, disponibilizando acesso, instruindo colaboradores, orientando
usuarios e auxiliando na aplicacdo dos questionarios, se for o caso, bem como
disponibilizar urnas de depdsito dos questionarios da pesquisa em cada veiculo do
transporte coletivo em operacéo durante o periodo de aplicacdo da pesquisa.

3. PENALIDADES POR DESCUMPRIMENTO

Sem prejuizo das demais sanc¢des contratuais e legais aplicaveis, o ndo cumprimento
do VDTA, por 03 (trés) anos consecutivos ou 05 (cinco) anos
alternados, podera ensejar a rescisao do contrato de concessao
por caducidade, apés regular processo administrativo com direito
a ampla defesa e contraditorio, apés parecer da Engenharia da
Transito, analise e deliberacdo do Conselho Municipal de
Transito.

2 As pesquisas deverdo observar os métodos cientificos, assim, como parametro, é indicado o Estudo sobre Pesquisa
Cientifica publicado pela Universidade Federal do Rio Grande do Sul-UFRGS.
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http://www.ufrgs.br/cursopgdr/downloadsSerie/derad005.pdf

4. COMPOSICAO DO SISTEMA DE AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO
DE TRANSPORTE COLETIVO

Para compor o Sistema de Avaliagdo da Qualidade do Servico de Transporte
Coletivo do Municipio de Sapucaia do Sul e obtencdo do VDTA e dos IDO’s das
Permissionarias relacionam-se, a seguir, as definicbes, método de calculo, valor de

referéncia, meta a ser cumprida, objetivo,
periodo de medicéo e avaliacéo:

% . K | A estrutura do Sistema de Avaliacdo da
Qualidade dos Servicos de Transporte

n ' Im Coletivo sera atraves da
l Wy CONFIABILIDADE, SEGURANCA,

PESQUISA e RELACIONAMENTO COM OS USUARIOS da seguinte forma:

indice de Cumprimento de viagem.

S

indice de Reprovacio da Vistoria.

indice de Reclamac&o do Pessoal Operacional.
indice de Quebra.

indice de Acidentes de Transito.

indice de Reclamacéo de Viagens.

indice de Autuacées.

AN N N N NN

Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios

4.1. CONFIABILIDADE

E a dimensdo da qualidade percebida pela eficiéncia do Servico de Transporte
Coletivo, que representa o grau de credibilidade atribuido a operadora, mediante o0s
cumprimentos dos servicos, dentro dos parametros contratuais especificados e
estabelecidos nesta metodologia.

4.1.1 INDICE DE CUMPRIMENTO DE VIAGEM - ICV

Forma de Calculo: A base de célculo do indice de Cumprimento de Viagem € o
total de viagens regularmente realizadas (ou seja, as viagens que foram realizadas
dentro dos critérios de largada e passagem nos pontos de referéncia sem atrasos)
dividido pelo total de viagens previstas (viagens da tabela horaria). Este calculo ira gerar
0 ICV de cada linha.
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ICV = Total de viagens realizadas / Total de viagens previstas

Critérios de Cumprimento de Viagem:

o Para ser considerada “realizada”, a viagem deve atender todos 0s critérios
de largada e passagem pelos pontos de referéncia sem atraso;

. Quando, em virtude de dificuldades de ordem técnica, como, p.ex., em
virtude defeito no receptor instalado no veiculo da frota, em hardwares ou no
proprio sistema, ndo for possivel monitorar o cumprimento da viagem
programada, a viagem sera considerada como realizada;

) Sera considerada Viagem Realizada as viagens em condi¢cdo anormal, ou
seja, viagens que sofreram atrasos em funcéo de contingéncias como, p. ex., no
caso de congestionamento, mediante solicitacdo da Concessionaria e
confirmacgao da SMST.

Valor de Referéncia:

indice de Partida (inicio da operaco): 95%

Meta: 97% a partir do inicio do terceiro ano da operacao
Medicdo: Mensal

Avaliacéo: Trimestral e Anual

4.1.2 INDICE DE QUEBRA - 1Q

Forma de Célculo: Considera-se indice de quebra o valor obtido pela divisao
entre o niumero de quebras de veiculo verificada no periodo mensal e a quantidade de
veiculos da frota operacional.

IQ = Quantidade de Quebras por Més / Frota Operacional da Concessionaria

Valor de Referéncia:

indice de Partida (inicio da operac&o): 0,2

Meta: 0,15 a partir do inicio do terceiro ano da operacao
Medicdo: Mensal

Avaliacao: Trimestral e Anual
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4.2. SEGURANCA E FROTA

E o atributo fundamental para garantia da integridade dos usuérios e do pessoal
da operacao do Sistema de Transporte Coletivo do Municipio de Sapucaia do Sul.

A frota devera atender exigéncias descritas nas normas técnicas, possuir Sistema
de Bilhetagem Eletronica e Cameras de Monitoramento.

4.2.1 INDICE DE REPROVACAO DA VISTORIA - IRV

FORMA DE CALCULO

O Indice de Reprovacdo da Vistoria é o resultado da quantidade de carros
reprovados na vistoria, de acordo com os critérios estabelecidos pela SMST, dividido
pela quantidade de carros vistoriados no periodo mensal.

IRV = NUmero de carros Reprovados na Vistoria/ Numero de Carros Vistoriados

Valor de Referéncia:

indice de Partida (inicio da operac&o): 0,15

Meta: 0,1 a partir do inicio do terceiro ano da operacao.
Medicdo: Mensal

Avaliacéo: Trimestral e Anual

OBSERVACAO: Para vistoria da SMST os veiculos que integram a frota do
Transporte Coletivo Urbano de Passageiros, devem, obrigatoriamente, apresentar
Laudo de Inspecéo Técnica — LIT , realizado a menos de 30 (trinta) dias, em empresa
credenciada pelo Municipio de Sapucaia do Sul para a realizacdo das Inspecdes
Técnicas Veiculares — ITV nos veiculos do transporte coletivo de passageiros, conforme
o estabelecido no Decreto Municipal n°® 4163/2015.

4.2.2 INDICE DE ACIDENTES DE TRANSITO - IAT

Forma de Céalculo:

O indice de acidentes de transito € obtido através do quociente da quantidade de
acidentes registrados ou verificados pela SMST no periodo de um més e o total da frota
operacional da Concessionaria.
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IAT = Total de Acidentes registrados na SMST / Frota Operacional da
Concessionéria

Valor de Referéncia:

indice de Partida (inicio da operaco): 0,3

Meta: 0,25 a partir o inicio do terceiro ano da operacéo.
Medicdo: Mensal

Avaliacdo: Trimestral e Anual

4.2.3. INDICE DE AUTUACOES - IAu

Forma de Célculo:

O Indice de Autuacdes é obtido através da quantidade de autuacdes emitidas
pela SMST ou pela autoridade de transito, no periodo de um més, dividido pela Frota
Operacional da Concessionaria.

IAu = Quantidade de Autuacdes emitidas / Frota Operacional

Valor de Referéncia:

indice de Partida (inicio da operacéo): 0,9.

Meta: 0,65 a partir do inicio do terceiro ano de operacao
Medicdo: Mensal

Avaliacdo: Trimestral e Anual

4.3 RELACIONAMENTO COM O USUARIO - IRO

4.3.1 INDICE DE RECLAMACAO DE PESSOAL OPERACIONAL —IRO

O Indice de Reclamacio de Pessoal Operacional sera obtido através da relacéo
entre o numero de reclamacdes dirigidas a SMST e/ou a concessionaria, no periodo de

um més, pelo total de pessoal operacional (motoristas, cobradores e fiscais) da
Concessionaria.

Para os fins do Sistema de Avaliacdo de Qualidade do Servico de Transporte
Coletivo, as reclamacdes referentes ao pessoal operacional séo:

e Abandonar veiculo com maquina ligada;
e Arrancar antes de concluir embarque/desembarque;

e Dirigir com excesso de velocidade e/ou imprudéncia;
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e Interromper viagem sem justificativa;

e Motorista faltou com urbanidade;

e Motorista fumando dentro do veiculo;
e Trafegar com portas abertas;

e Recusar desembarque de passageiro;
e Recusar embarque de idoso;

e Recusar embarque de passageiro;

e Cobrador faltou com urbanidade;

e Cobrador fumando;

e Negar troco ao passageiro;

e Fiscal faltou com urbanidade.

IRO: Niumero de Reclamacg®fes / Total de Pessoal Operacional

Valor de Referéncia:

indice de Partida (inicio da operacéo): 0,15

Meta: 0,1 a partir do inicio do terceiro ano de operacao
Medicdo: Mensal

Avaliacao: Trimestral e Anual.

4.3.2 INDICE DE RECLAMACAO DE VIAGENS - IRV

Forma de calculo

O indice de Reclamacdo de Viagens sera obtido através da relacdo entre o
namero de reclamacgfes dirigidas a SMST e/ou a Concessionaria pelo niumero de
viagens.

Para os fins do Sistema de Avaliacdo de Qualidade do Servico de Transporte
Coletivo as reclamacdes referentes as viagens sao:

Falha no cumprimento da tabela horaria;

Superlotacéo;

Trafegar com ma ou sem identificacdo da linha;

Trafegar fora do itinerario sem justificativa aceita pela fiscalizacéo;

Veiculo em mau estado de conservagéo e/ou higiene.
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IRV: Numero de Reclamac®es de viagens / Total de viagens programadas no més

Valor de Referéncia:

indice de Partida (inicio da operag&o): 0,004.

Meta: 0,002 a partir do inicio do terceiro ano da operacao.
Medic&o: Mensal

Avaliacdo: Trimestral e Anual.

Nestes termos, condicbes e especificacdes, fica estabelecido o Sistema de
Avaliagdo dos Servigcos Prestados aos quais as Concessionarias contratadas ficam
cientes das obrigacfes e das penalidades em caso de nao observacéo.

Sapucaia do Sul, 14 de outubro de 2020.

Eduardo Hiller Marques Neudir Cardoso da Silva
Engenheiro de Transito Fiscal de Transportes
Kassius Souza Arno Leonhardt
Diretor de Transito Secretario Municipal de Seguranca
e Transito
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