CONCORRENCIA ELETRONICA 01/2025

ANEXO V

CRITERIOS, INDICADORES, FORMULAS E PARAMETROS DEFINIDORES DA QUALIDADE DO
SERVIGO

1. Apresentacao

O presente Anexo apresenta os critérios a serem utilizados na avaliagdo da qualidade dos servicos de
transporte publico por énibus a serem prestados, referentes a relagdo contratual estabelecida entre o
Sapucaia do Sul/RS e a empresa Concessionaria vencedora do Processo Licitatério.

2. Objetivos:
2.1 Os critérios de avaliagado estabelecidos tém como objetivos:

I. Medir o desempenho da concessionaria em cada periodo do ano.

Il. Analisar, através de indices de Desempenho Operacionais (IDO’s), o grau de qualidade do servigo
prestado, permitindo a orientacdo de ag¢des operacionais e de planejamento para a superacéo das
principais deficiéncias observadas;

Ill. Estimular a melhoria continua dos servigos por parte das concessionarias;

IV. Servir de processo e parametro para a avaliagdo da qualidade do servigo

3. Das competéncias

Compete ao ORGAO GESTOR realizar a avaliagdo da qualidade do servico de transporte coletivo por
Onibus, tendo como compromisso a gestdo da mobilidade urbana de forma eficiente, eficaz e em sintonia
com as necessidades da populagao.

O ORGAO GESTOR podera a qualquer momento contratar auditoria independente para complementar a
avaliacdo do servigo de transporte coletivo por 6nibus no municipio;

Quando da realizagédo das pesquisas de opinido a Concessionaria sera notificada, podendo ela acompanhar
a sua aplicagao.

4. Dos parametros de avaliagao
Na avaliacdo da qualidade dos servigos serdo avaliados os seguintes aspectos relacionados a operagao
dos servigos:

l. indice de Cumprimento de Viagens (ICV);

Il.  Avaliagdo da Qualidade dos Servigos pelo usuario (AQS).
A avaliagdo da qualidade dos servigos sera apurada com a periodicidade de um ano, sendo a data base a
assinatura do contrato de Concessao.

5. Do indice de cumprimento de viagens (ICV)
5.1 Dos critérios:
511 Este indicador tera sua medigao realizada mediante as seguintes fontes:
| — Pesquisas amostrais periddicas a serem realizadas pelo Poder Concedente
Il — Relatérios gerenciais do sistema de bilhetagem eletronica;
5.1.2 Sé&o caracterizados como horarios ndo cumpridos:
I.  Viagens suprimidas: viagens constantes na programacgao oficial ndo cumprida.
Il.  Viagens atrasadas e/ou adiantadas
a. Viagens realizadas com atraso superior a 15 (quinze) minutos;
b. Viagens realizadas com antecedéncia de 0 (zero) minutos.
5.1.3 Os dados das diferentes pesquisas amostrais realizadas ao longo do ano serao sistematizados para a
composicao da média anual do cumprimento de viagens.

5.2 Das metas
5.2.1 A média anual do ICV seréa avaliada pelos seguintes critérios
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indice de cumprimento Situacgao

Acima de 95 % Atinge a meta de forma plena
Entre 94 e 80 % Atinge as metas com restricdes
Abaixo de 80 % N&o atinge a meta

5.2.2 Os indices estabelecidos deverao ser atendidos por todas as linhas individualmente.
5.2.3 Sem prejuizo dos sansbdes previstas neste Edital, as viagens ndo realizadas identificadas nas
pesquisas se constituem em infracdo e serdo punidas na forma da Lei.

6 Avaliagdo da Qualidade do Servico pelo usuario (AQS)

6.1 Dos critérios
6.1.1 A qualidade do servigo prestado sera avaliada mediante pesquisa de opiniao realizada com o
usuario, no qual sera inquirido sobre os seguintes aspectos da operagao:
I.  Qualidade da frota;
Il.  Urbanidade e seguranc¢a na condugao veicular por parte da tripulacéo; e,
lll.  Servigos de atendimento ao usuario.
6.1.2 A avaliagéo sera realizada mediante a aplicagao de questionarios no qual o usuario dara conceitos
ruim, regular, bom e 6timo para cada um dos quesitos apresentados no tépico anterior.
6.1.3 As pesquisas de opinido serdo realizadas com a periodicidade de 1 (um) ano e abrangerao uma
amostra 3% (trés por cento) da populagéo usuaria.
6.1.4 No critério amostral deverao ser incluidas todas as linhas, respeitada a participacdo de cada linha
na composigao de passageiros.
6.2 Das Metas
6.2.1 A qualidade da prestagéo dos servigos sera avaliada de acordo com os seguintes indicadores
Avaliagao com conceito bom e 6timo Situagao
Acima de 75% Atinge a meta de forma plena
Entre 60 e 74 % Atinge a meta com restrigdes
Abaixo de 60% Nao atinge a meta
7 DA CONCEITUAGAO

A avaliagdo sera aferida mediante a atribuigdo de conceitos de A, B, C. D, conforme seguir

l.
Il
M.
V.

Atinge as metas de forma plena em ambos os quesitos: Conceito A
Atinge as metas com restricdes em um ou mais quesitos: Conceito B
N&o atinge as metas em pelo menos um quesito: Conceito C

Nao atinge as metas em nenhum dos quesitos: Conceito D

8 DAS PENALIDADES

O Orgéo Gestor realizara um Relatério de Avaliagdo Anual dos indices de Desempenho Operacionais do
Sistema de Transporte Publico Coletivo alcangado pela Concessionaria nos itens avaliados. Apos a sua
efetivagdo a Concessionaria sera notificada pelo Orgédo Gestor sobre os indicadores de qualidade que n&o
atingiram as metas.

O nao atendimento das metas de forma parcial ou total submetera a Concessionaria as sangbes previstas

na Lei.

8.1

Dos Planos de Melhoria
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Para os indicadores considerados insuficientes, a Concessionaria devera apresentar, em até 30 (trinta) dias
apos a notificagdo, um Plano de Melhorias, acompanhada de um cronograma de execugao e implantagéo.
Cabera ao Orgdo Gestor referendar as medidas saneadoras bem como os prazos de implantagdo das
melhorias propostas.

A renovacao do Contrato de Concessao ficara sujeita ao cumprimento das metas conforme estabelecido no

Edital.
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