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PROCEDIMENTOS DE AVALIAGAO DOS SERVICOS
Objetivo

Este Anexo define a sistematica de avaliagdo dos servicos de transporte, objeto deste
Contrato, com o propdsito de estabelecer parametros de medicdo, analise e melhoria
do desempenho da Contratada e do Sistema de Transporte Coletivo do Municipio de
Sao Paulo.

Processo de Avaliacdo

A medicao estruturada e sistematica do desempenho e da qualidade dos servigos de
transporte permite implementar um sistéma de gestédo de informacdes comparativas,
integrando indicadores, pesquisas de opinido, pesquisas operacionais e procedimentos

técnicos de verificacao.

Essa sistematica possibilitara maior eficiéncia e eficacia nas agoes tanto por parte das
Contratada como do Contratante, refletindo na qualidade dos servicos prestados aos

usuarios.

Os resultados decorrentes constituirdo ferramentas potenciais a serem utilizadas na
analise de processos de renovagdo de contratos, remuneracdes e outros itens de

avaliacao.

Esse processo € dindmico, podendo ser alterado pelo Contratante, quando novas
necessidades se apresentarem e outras tecnologias e sistematicas técnicas forem

introduzidas no Sistema de Transporte.
~ Atributos de Qualidade do Sistema de Transporte

A realizagdo da viagem por transporte plblico expée os usudrios a diferentes
ambientes e expectativas, ou seja, sdo exigidos diferentes atributos em cada uma das
etapas da viagem, que afetam na percepcdo quanto a qualidade do servigo de
transporte. Esses atributos devem ser considerados no processo de producéo das
viagens e monitorados para garantir e melhorar a qualidade dos servigos oferecidos

a0s usuarios.
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A seguir sao apresentados os principais fatores que caracterizam a qualidade dos
servigos de transponte.

1. Acessibilidade: Esta relacionada com as distancias que os usuérios caminham até
0 ponto de embarque da linha e desse até o destino final. Inclui o grau de precisao
em que a linha consegue leva-lo diretamente ao destino que deseja chegar. Nesse
aspecto depende da oferta de servigos e equipamentos publicos, caracteristicas dos
veiculos adaptados para idosos, gestantes, obesos, pessoas com deficiéncia e da
politica tarifaria que permita acesso ao Sistema de Transporte.

2. Mobilidade: A mobilidade € um atributo da pessoa e considera a dimensao
socioecondmica, variando em fungdo de sua condicdo social, da renda familiar. A
mobilidade pode ser verificada quando transformada em um indicador técnico, indice
ou taxa de mobilidade considerando-se o total das viagens realizadas pelas pessoas
de uma regido pela quantidade de moradores desta mesma regido. Esse indice
pode excluir as viagens feitas a pe, resultando na taxa de mobilidade motorizada.

A mobilidade pode ser considerada de uma forma mais ampla, constituindo a
Mobilidade Urbana, um atributo da cidade. Nesse aspecto, considera um conjunto de
predicados que sao proprios ou que favorecam a mobilidade mais qualificada dos
usuarios de um local para outro da cidade, utilizando o transporte publico. Nesse
fator considera-se, além do planejamento e distribuicgo das linhas pela cidade (rede
de transporte) a integragao fisica e tarifaria entre elas. O atendimento inadequado a
uma ligagao pretendida pelo usuario, a auséncia dela ou qualquer obstaculo que
dificulte seu deslocamento, representa um prejuizo a sua mobilidade.

3. Facilidade de Utilizagao: esta relacionada a localizagdo e sinalizacdo de toda a
infraestrutura instalada de acesso aos servicos de transporte publico, bem como a
identificagao de veiculos e dos operadores {motoristas, cobradores, fiscais e outros
profissionais envolvidos na prestacdo dos servicos); a existéncia de canais de
comunicagao com os usuarios; o acesso a informagdes atualizadas que facilitam a
utilizagdo dos servigos, tais como: itinerarios, horarios das partidas, destinos,
atendimento por servicos diferenciados, localizagdo de terminais, corredores,
estacoes de transferéncia, pontos de venda de créditos, etc. rjﬂv
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4. Confiabilidade: esta relacionada com o grau de certeza dos usuarios de qgue o

onibus saira da origem e chegara ao destino no horario previsto, considerando um
atraso toleravel, sem quebras ou interrupgdes que alterem o tempo previsto de
viagem embarcado. A confiabilidade, portanto, engloba a pontualidade (grau de
cumprimento dos horarics) e a efetividade na realizacdo da programagao
operacional. Diversos fatores podem ocasionar o ndo cumprimento dos horéarios de
partida e chegada programados para as viagens: defeitos nos veiculos, acidentes de
trénsito, acidentes com passageiros dentro dos veiculos  ou no
embarque/desembarque, desentendimentos graves e assaltos nos 6nibus,
congestionamentos, inabilidade dos motoristas, ete.

. Regularidade: esta relacionada & certeza do usuario de que o veiculo ird atendé-lo

no horario correto e chegard ao destino no horario previsto. A regularidade é
determinada pela constdncia dos intervalos de tempo entre as passagens
consecutivas dos veiculos pelos pontos de parada e tem grande relevancia para os

passageiros que chegam aleatoriamente nos locais de embarque.

. Segurancga: refere-se 4 preocupacdo com as ocorréncias que possam por em risco

a integridade fisica dos usudrios e operadores, bem como de seus bens materiais,
relacionadas a: acidentes de transito, incidentes, queda, vandalismo, agressoes,
assaltos e roubos no interior dos veiculos, nos locais de parada, terminais,
corredores e estagbes de transferéncia. Considera a sensacdo de seguranga na
utilizacao dos equipamentos (cameras, funcionarios, iluminagéo, etc) e o
comportamento dos motoristas na condugao do veiculo, com habilidade, cuidado e

respeito as leis de transito.

7. Tratamento aos usudrios: relaciona-se a conduta dos motaristas, cobradores,

fiscais e outros profissionais envolvidos direta ou indiretamente na prestacac dos
Servigos, no que se refere ao cumprimento de procedimentos, educacao e respeito
para com os usuarios. Envolve também, a apresentacgio e aspecto dos motoristas e
cobradores, o atendimento e cuidados desses profissionais nas operagoes de

embarque e desembarque.
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8. Tempo de Espera no Ponto: refere-se ao tempo em que o usuario aguardara no
ponto de embarque até o atendimento do énibus da linha que deseja embarcar. O
tempo de espera sofre influéncia direta da quantidade de veiculos operando na
linha e da frequéncia do seu atendimento ao ponto de parada. A percepcaoc deste
tempo permite ao usudrio maior flexibilidade no dimensionamento da sua rotina
diaria em funcao da utilizagao do servico.

9. Tempo de Viagem: relaciona-se 3 velocidade comercial dos veiculos, considerando
a rapidez com que o usuario chega a seu destino. A velocidade comercial depende
do grau de segregacdo do transporte publico em relagdo ao trafego geral, da
distancia média entre os pontos de parada, da condicdo de rolamento
proporcionada pelo pavimento das vias e das condigbes do transito. A geometria
das linhas dos 6nibus também influi no tempo de viagem.

10.Conservacao e Limpeza: esta relacionado as condictes de limpeza e o estado de
conservacao e manutengdo da frota de veiculos, garagens, corredores, terminais,
estacoes de transferéncia e pontos de parada.

11.Conforto: fator que esta relacionado com a lotagao dos equipamentos do Sistema
de Transporte (veiculos, pontos de parada, plataformas de embarque e
desembarque, etc.). Considera também a quantidade e adequacao dos itens de
conforto disponiveis que prove abrigo que o proteja das intempéries do tempo,
bancos, assentos, rampas de acesso, lixeiras e iluminacao.

12.Respeito ao Meio Ambiente: refere-se ao compromisso com a qualidade de vida
no espago urbano e a adocéo de acdes e procedimentos de controle de poluentes

para a preservagao do meio ambiente.
~ Categorias de Avaliacdo do Desempenho do Sistema de Transporte

Objetivando a cobertura dos aspectos essenciais com impacto no desempenho do
Sistema de Transporte a serem controlados, foram definidas cinco categorias de

avaliacao relacionadas aos principais processos de negdcio que envolve a producéo

dl

dos servicos de transporte, sendo essas:
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1. Gestao da Satisfacio dos Usuarios — GSU: avalia 0 grau de conformidade com os
requisitos expressos pelos usuarios em relagé@o ao servigo de transporte.

2. Gestdo dos Servicos Operacionais — GSO:- avalia a eficacia e a eficiéncia do
servigo de transporte em relacdo aos padrées estabelecidos e sua adequacao as
necessidades dos usuérios.

3. Gestdo da Manutencao — MAN: avalia a eficacia da manutencao preventiva e
corretiva, com impacto no desempenho operacional e na confiabilidade da frota, e o
estado de conservacao e limpeza dos veiculos,

4. Gestao do Meio Ambiente — GMA: avalia o grau de compromisso com a vida e a
adogdo de acoes e procedimentos de controle de poluentes para a preservacio do

meio ambiente.,

5. Gestao de Recursos Humanos —~ GRH: avalia a eficiéncia e a eficacia na gestdo de
pessoas de forma a obter e melhorar resultados de desempenho, considerando a

capacitacao e desenvolvimento e o atendimento aos procedimentos de trabalho.
~ Indicadores de Avaliacdo do Desempenho do Sistema de Transporte

Para cada categoria de avaliagdo s&o especificados os respectivos indicadores, que
melhor refletem o atendimento aos atributos da qualidade dos servicos prestados sob a
otica dos usuarios e que apresentem integracao e inter-relacionamento para analise,
possibilitando assim serem utilizados como ferramentas de gestdo do Sistema de
Transporte. Os indicadores sao apresentados na Tabela 1, conforme segue.
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CATEGORIA DE AVALIACAD

INDICADOR,

GESTAO DA SATISFACAD DO
USUARID

IRS - Rectamacdes do Servigo

I0A-QuilBrmetros por Acidente

10P - Dcupagdo de Passageiros nos Veiculos

ICV - Cumprimento de Viagens

GESTAD DE SERVICOS OPERACIONAIS

1074 - Transmissio do Equipamento Embarcado - AVL *Autematic Vehide
Location”

IPP = Pontualidade das Partidas Realizadas

GESTAD DA MANUTENCAD

MEBE - Média de Quilémetros antre Falhas

ICL- Contervagdo, Umpera & Manutengo da Frota

GESTAQ DO MEID AMBIENTE

IEP - Velculos Aprovados em Inspecio de Polusntes

GESTAD DE RECURSOS HUMANGS

IRD - RedamagSas sobre Conduta de Operadoras

Tabela 1: Indicadores

Fonte: S0 Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans

Para garantir a unicidade e a integridade das infformagdes geradas, bem como
proporcionar parametros comparativos de desempenho dos servicos prestados pela
Contratada, cada indicador possui uma ficha técnica que define seu objetivo, associado
a categoria de avaliacdo. A ficha técnica compreende a forma de calculo: conceituacao
dos componenies da formula; definicdo das fontes de coleta de dados e frequéncia de

acompanhamento.

Para todos os indicadores serdo definidos e informados. pele Contratante, valores de

referéncia comparativa, baseados em requisitos técnicos, contratuais, de mercado ou

na analise de resultados obtidos a partir de uma série histdrica.

Na tabela 2 s@o apresentadas as referéncias comparativas iniciais a serem

consideradas para o Primeiro Ciclo de Avaliacio.

S
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CATEGORIA DE AVALIACAD INTHCADOR VALORES DE REFERENCLA COMPARATIVA
Widia dos mefhores dessmpanhos entre as
Carnessiomirkas nos mede s tiplooss de cada Cido de
i#4  Reclarnaqies do Sarv dortinle
GESTAD Dw saTEFACAD DO i m Média dos methares desempenhos no periodo de
FELTTT T |ulkp 18 e dasf15 antro os aperadares: 106.000
passageires transportades cor rechamacks.
ICA=Cluldma tros por Adidente Tero ocidentes eom ripeatabilidaxde g2 operadar
2P - Deupacho de Passageimd nos Veiculos Miwimo: & pastagelnos em pé porm®
. SO = Caimicil vt e l-rlnmnw’m:: de cumpeimanto das viagen:
GESTAD DE SEAVICOS OPERACIONAIS N {EIEEmAca:
10T4 - Tranemisids do pamento Gl 3+ &AL =A e W
i 2o ° o MR 100w de veiculos transmitindo
lezation
- Mnima: 57 dEs partidas programadas realizades nos
p— nslidad FELEH
i Sl hardfior programades - TR/TS & T5/TP.
MKEF -« Midia de Quilimairop entra Falhas finime: 10,000 ken parcorrides entre Falhag
GESTAD DA MANUTENCAD
KL- Condervocho, Umpets & Manutangia da Frata 100 pontas
GESTAD DO MEND AMBIENTE EEP = Vgloulos Apravades om Inspagio de Poluentas 1009 o velkulos apravaden
| Mt dios mrelhoces desempenhos entre as
Cened ssiondriag nos mesds tiolcor de cada Cido de
A= obre dutsd Mvaliach
GESTRO DE RECURSCS HUMANDS 0= Rt clarnagies 5 Conduts de Qoeradares i e —————r
|ulbaf15 e drrfl6 entre o3 apemdones: 173.000
paitageiras ranspartades pas reclamacko.

Tabela 2: Valores de Referéncia Comparativa
Fente: 530 Paula Transporte — Comité SMDO - SPTrans

Os valores de referéncia poderao ser alterados pelo Contratante, periodicamente, em

intervalos semestrais, sempre que constatado um desempenho superior.

Cabera a Contratada captar e enviar ao Contratante dados e informacgoes necessarias

ao processamento e geracao dos indicadores, dentro dos padrées estabelecidos.

Os procedimentos para captagdc e prazos para encaminhando dos dados e

informacoes relativas aos indicadores estabelecidos serao definidos pelo Contratante

sendo que, no caso de descumprimento, serac aplicadas as multas previstas no

Contrato.

As categorias de avaliacdo e os respectivos indicadores e férmulas de calculo poderae

ser revistos pelo Contratante, quando identificada a necessidade de aprimorar e

ampliar a sistematica de avaliacao.

Os Quadros de 1 a 10 apresentam a Ficha Técnica para cada um dos indicadores

listados na Tabela 1.
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Qualquer alteragdo na metodologia de calculo dos indicadores, inclusive revisées nos
dados e informagdes utilizadas, s6 serdo processadas e implantadas no inicio de cada
Ciclo de Avaliagao (ltem 4.1.6), conforme procedimentos a serem estabelecidos pelo

Contratante.

INDICE DE QUALIDADE DO TRANSPORTE - IQT

Para avaliar a qualidade da prestacao do servigo de transporte sera utilizado o Indice
de Qualidade do Transporte — IQT, por meio do qual sera atribuida, pelo Contratante,
uma pontuacdo & Confratada, utilizando um sistema de ponderagdo sobre os

indicadores estabelecidos.

Essa sistematica tem por objetivo promover a melhoria continua dos servicos
prestados, estabelecendo um ranking do desempenho das Contratadas. Isto
possibilitara aquelas que apresentarem resultados inferiores, empreenderem esforgos
para atingir o nivel das demais, elevando, assim, a qualidade do Sistema de

Transporte.
© método para apuracio do I1QT compreende as seguintes etapas basicas:
Calculo individual dos indicadores

Calculo dos indicadores estabelecidos de acordo com a respectiva ficha técnica, sendo

as medicoes, geralmente efetuadas por linha, empresa, consoéreio & area de operacao.

Transformacio dos Resultados em Pontuacio

Transformagao dos resultados obtidos de cada indicador em pontuacao, numa escala
de 0 a 10, em funcéo da variacao em relacao a referéncia estabelecida ou no resultado

maximo (maior valor obtido acima da referéncia), considerando as seguintes situagoes:

”

1. Todos os resultados abaixo da referéncia — sera feita uma distribuico linear das§\

notas, de 0 a 10; }

h

&
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2. Todos os resultados acima da referéncia — sera feita uma distribuigao exponencial
das notas, a partir de 5 (50% da nota maxima), sendo que o melhor resultado

recebera a nota maxima (10);

3. Um resultado igual ou acima da referéncia — sera atribuida 3 nota maxima (10). Para
os resultados abaixo da referéncia sera feita a distribuigdo linear das notas de 0 a 9;

4. 50% ou mais resultados acima da referéncia — sera feita uma distribuigéo
exponencial das notas, a partir de 5, sendo gque o melhor resultado recebera a nota
maxima (10). Para os 50% com resultados abaixo da referéncia, sera feita a

distribuigao linear das notas de(0ab;

5. Menos de 50% dos resultados acima da referéncia — a nota de partida sera

proporcional ao nimero de Empresas Contratadas com resultados acima/abaixo da

referéncia.

Melhoria Individual dos Resultados

Com objetivo de promover o reconhecimento do desempenho individual, a Contratada
podera obter até 2 pontos (limitado a nota maxima do indicador — 10) pela melhoria do
resultado de cada indicador em relacac ao més anterior. O percentual de melhoria

obtido sera aplicado sobre o total de pontos possiveis (2).

Ponderacao da Pontuacao

Multiplicagao da pontuagaoc pelo peso relativo do indicador, estabelecido com base no
seu grau de importéncia relativa na mensuragcido do desempenho dos servicos d X
transporte, dentro de sua categoria de avaliagio, conforme parametros apresentados a ®

3

seguir na Tabela 3.

-
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PESO
INDICADOR RELATIVO

Reclamacio do Senvico - IRS 1.0071
Quildmetras por Acidente - IDA 08825
Coemprimants de Viagens - ICV 1.4568
Pondualidade das Partidas Realizadas - IPP 1,0000
Cioupacio de Pass ageiros nos Yelculos - 10P 0.6788
Trangmisafo de AWVl - IDTA B.E&45
Inidia de Quilémetros entre Faihas - MKBF 12180
Conservagio, Limpeza e Manutencio da Frofa - 0L 0.7810
Emissdes de Poluenles - IEP 1,0000
Rectamacdes sobre Condula de Cperadoras - RO 1.0000
TOTAL 10,00

Tabela 3 Ponderagao da Pontuagio
Fonte: 5S40 Paulo Transporte — Comitd SMDO:- - 2PTrans

Os pesos estabelecidos poderde ser revisios pela Contratante guando ocorrerem
alteracoes significativas no desempenho dos indicadores que justificarem as devidas
atualizagoes efou a identificacdo da oportunidade ou necessidade de aprimorar a
metodologia adotada para sua definigao, considerando o atendimento aos requisitos de

qualidade dos servicos expressos pelos usuarios.

indice de Qualidade do Transporte — IQT Mensal

O 1QT Mensal serda apurado por meio do somatorio das notas finais individuais

ponderadas de cada um dos 10 indicadores, gerando uma pontuagdo numa escala de

0 a100.

oy 1
¥ S
% —
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indice de Qualidade do Transporte — IQT Semestral

O 1QT Semestral sera apurado com base no resultado médio do semestre de

referéncia, nas seguintes estratificagoes:
1. Consorcio/lEmpresa - média aritmética simples das notas do semestre.

2, Area de operagao - média aritmética das notas do semestre das empresas que

compbem a area, ponderada pelo numero médio de passageiros no mesmo

periodo,

3. Subsistemas e Sistema - média aritmética das notas do semestre das empresas
que compdem os subsistemas ou sistema, ponderada pelo numere meédio de

passageiros no mesmo periodo.

Avaliacao do Resultado do IQT

O resultado do Indice de Qualidade do Transporte — IQT seré classificado como de
otimo, bom, regular ou ruim. A escala de pontuagao para cada faixa de classificacdo
sera definida pela Contratante, com base no desempenho do conjunto de Operadores

do Sistema de Transporte.

Ciclos de Avaliagao de Desempenho

Serdo realizados, no minimo, Ciclos Semestrais de Avaliacao dos Resultados do Indice
de Qualidade do Transporte — |QT.

O 1QT Semestral sera consolidade e avaliado pelo Comité constituido pelo Contratante,

identificando os pontos criticos em relagdo a referenciais comparativos.

Poderao ser instituidos pelo Contratante, mecanismos de incentivo e reconhecimento

dos Operadores do Sistema de Transporte que se destacaram em relagdo & melhoria
dos resultados. \j<
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A Figura 1 apresenta o esquema do Ciclo de Avaliacao.

CICLO DE AVALIACAO DO DESEMPENHO DOS SERVICOS

SPTRANS
AREAS TECNICAS COMITE SMDO
Fi“"‘l:'ems de Implementa acdes de melhoria .
methoriado do desempenho dos servigos de transporte
desempenhodos . =
servicos de transporte ‘l' ’L
1. Realiza o Acompanhae avalia Apurae disponibiliza
- acompanhamentoe a a prestacio dos os resultados
Efetua andlise critica medicio dos processos servicos dos indicadores/IQT
do desempenho W ¥ 4
global dos servigos Analisa resultados, propoe e implementa acdes corretivas e preventivas
de transporte para equalizagio dos desvios detectados nos indicadores
LY W

Gera o indice de
Qualidade do Transporte
QT semestral

L 2
Analisae avalia o resultado do desempenho
do Sistema de Transportee propde metas de
melhoria

Figura 1: Ciclo de Avallacio do Desempenho dos Servicos
Fonte: Sao Paulo Transporte — Camité SMDO - SPTrans

Manutengdo do Nivel de Desempenho

A Contratada devera manter o nivel minimo de desempenho definido pelo Contratante.

Sem prejuizo a aplicacdo das penalidades previstas no contrato, caso a Contratada
apresentar por dois meses consecutivos resultados insatisfatérios, essa devera
elaborar e encaminhar ao Contratante, no prazo por ele fixado, relatério contendo, no
minimo, a identificagdo do problema (resultado indesejade de um processo); analise |
'

das causas do problema; e o plano de agdo, contendo as medidas a serem adotadas,

responsavel e prazo de conclusdo, o qual que nao devera ultrapassar o Ciclo de

Avaliagao em andamento.
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Cabera ao Contratante o acompanhamento da execucao e analise do impacto das
medidas estabelecidas sobre os resultados do IQT, o qual poderd ser realizado,
inclusive, por meio de visitas as instalagbes da Contratada para verificacdo dos
processos que englobam a erganizagao e producdo das viagens realizadas.

Visando garantir a transparéncia dos servigos de transportes, os resultados do indice
de Qualidade do Transporte — QT serdo divulgados pela SPTrans, por meéio dos canais
disponiveis, conforme frequéncia de acompanhamento dos indicadores.

Acompanhamento, Monitoramento e Gestao dos Processos de Produgido dos

Servigos de Transporte

Com objetivo de garantir a qualidade dos servigos prestados serfo estabelecidos pelo
Contratante, com a participagdo das partes envolvidas, padrées de execugéo para
acompanhamento, monitoramento e gestac do processo de producdo da oferta de

SEervicos.

PRODUCAO E PRODUTIVIDADE DO SISTEMA DE TRANSPORTE

A producao dos servicos de transporte deve considerar o atendimento da demanda
respeitando parametros de produtividade compativeis com o custo dos servigos e com
sua qualidade. Para avaliar a equacao "produgdo e produtividade” serdo utilizados os
indicadores ja& convencionados no Sistema de Transporte, entre eles: Indice de
Passageiros por Quildmetro — IPK; Passageiros por Veiculos Dia — PVD; Hora Veiculo
Dia = HVD; Percurso Médio Mensal — PMM; Idade Média da Frota — IMF; Capacidade
Média da Frota - CMF; e outros que vierem a ser estabelecidos para atender requisitos

do servico ou particularidades de controle especifico da Contratante e da Contratada.
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PERFORMANCE OPERACIONAL DAS LINHAS (POL)

Instrumento completar de analise, com periodicidade mensal, o POL permite realizar
analises delalhadas dos resultados da operacdo e manter atualizado o
acompanhamento da evolugao na oferta de servigos e na demanda de passageiros.

Através dos seus relatérios, subsidia as agoes para o tratamento de problemas e
introduz a alertas baseados na verificacdb continua dos principais indicadores do
servigo publico e, por isso, aponta a necessidade de planejar, reprogramar ou fiscalizar

servigos, decorrentes da avaliacdo de resultados recentes da operagao.

Alem de empregar os indicadores considerados essenciais para produzir informagoes
do desempenho medio dos servigos das linhas, de amplo conhecimento dos técnicos
de transporte, fazendo parte do seu dicionario cotidiano, o POL flexibiliza =
classificacao dos resultados, pois admite as variaces proprias do funcionamento da

atividade.

Para esse fim, além do resultado especifico do indicador, atribuem uma nota e uma
avaliacdo de enquadramento. Esta avaliacao funciona com cores que ajudam na rapida

interpretacao de resultados.

Adicionalmente, usa técnicas estatisticas para estimar indices que sdo dificeis de
serem coletados no dia-a-dia da operacéo, como € o caso do nivel de lotagdo e do
fator de renovacao. Também, complementa as informacgtes dos resultados com outros
dados auxiliadores para a interpretacaoc das causas dos problemas da operagéo, como

as manifestactes dos usuarios ocorridas ultimo semestre.

A tendéncia do relatéric € acompanhar a arquitetura das redes de transporte em
funcionamento, adequando as informacdes aos seus diversos “layers”. Assim, &

possivel verificar informacgdes de dias (teis, sabados, domingos e madrugadas.

As principais fontes de dados do relatério sdo os coletados automaticamente por
equipamentos instalados nos 6nibus, como validadores eletrénicos e localizadores

automaticos de veiculos e, dados de programacdo, obtidos do banco de dados

i

operacionais do sistema Infotrans.

L

>
v
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Os dados provenientes de coleta automatica sao verificados por procedimentos que
avaliam estatisticamente sua validade, descartando dados ruins, provocados por

desconformidades na coleta eletrdnica ou na operagdo dos 6nibus.

PESQUISAS DE OPINIAO PUBLICA

As pesquisas de opiniao sao instrumentos eficazes que auxiliam o gestor do negécio

de transporte a focar o cliente/usuario e as suas necessidades.

Trata-se de instrumentos cientificos utilizados para conhecer a expressao de [deias,
conceitos, julgamentos dos usuarios que permitem aferir sua satisfacio com relagio 2
qualidade dos servicos oferecidos, As pesduisas podem tambeém servir para revelar o
processo de imagem que a populagdo constréi continuamente sobre empresas
operadoras prestadoras de servicos de transportes e, também sobre o Contratante do

Sistema de Transporte na cidade de S&o Paulo.

Alem de funcionarem como um dos indicadores de desempenho dos servicos, essas
pesquisas, ao captarem o ponto de vista dos clientes/usuarios, se constituem em
orientadores estratégicos para corregao, melhoria continua nos servigos, para a
formulacéo de novas estratégias de planejamento do Sistema de Transporte.

Anualmente a SPTrans realiza Pesquisas de Opiniac que, além de integrar o 1QT,
constituem um sistema de avaliagio especifico que permite monitorar os atributos do
servico, conhecer a satisfacdo dos usuarios com a qualidade dos servicos e, assim,

nortear as suas ag¢oes.
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Pesquisas Operacionais

Para conhecer as caracteristicas das viagens realizadas pelos usuarios dos servicos
de transporte e o desempenho operacional das linhas, poderdo ser realizadas
pesquisas operacionais pelas empresas operadoras e pela SPTrans, com coleta

presencial, ém campo ou por meios eletrénicos.

O conhecimento e utilizacao sistematica das informacdes relativas a condigio das
viagens realizadas sao fundamentais para monitorar os resultados decorrentes do
planejamento dos servicos, bem como dstectar novas necessidades da populacéo, e

com isso promover readequaces no Sistema de Transporte.

Para padronizar a compreensdo, serdo adotadas as seguintes definicbes e

terminologias:

+ Movimentacdo de passageiros por ponto de parada: Trata-se de diagnosticar
as razées do desatendimento aos passageiros de uma linha de énibus que

permanecem no ponto, sem condigées de embarque.

= Contagem classificada de veiculos: E a andlise que envolve o nimero de
veiculos que transitam por uma determinada se¢do ou interseccao de vias, em
um periodo de tempo fixado, podendo diagnosticar, entre outros elementos, a
saturagao da via e a sua ocupacao. Os dados necessarios sao obtidos por meio

da contagem feita por tipo de veiculo, sentido e diregao.

» Frequéncia de 6nibus e de passageiros transportados em uma linha: Envolve
o diagnostico do atendimento por uma linha de énibus por meio do levantamento
de dados nos dois terminais de uma linha (TP e TS), num determinado periodo
de tempo, registrando-se os horarios dos énibus, nimero de passageiros que ali
embarcam e desembarcam e dos passageiros que deixaram de embarcar. Além S5,
desses registros devem ser anotados os valores registrados na catraca dos

Yy

veiculos {encerrante) de cada viagem.
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= Embarque e Desembarque com senha: Identifica os trechos de maior
carregamento de uma linha, registrando-se o ponto de 6nibus onde sobe e onde
desce cada passageiro. E realizado com emprego de senha entregue a cada

passageiro que embarca e seu recolhimento no desembarque.

= Ocupacdo de onibus — pesquisa visual: Diagnostica o atendimento de uma
linha pela identificacdo da lotag&o do veiculo, por estimativa visual do namero de
passageiros no seu interior, em locais pré-estabelecidos de uma via, por um

determinado periodo de tempo.

» Origem e Destino das viagens: Realiza o diagnostico da utilidade da linha para
o atendimento as origens e destinos da viagem do 6nibus e do usuario. Os
dados sao obtidos por meio de entrevistas com passageiros sobre as origens e
destinos de suas viagens, podendo incluir outras linhas ou modos utilizados,

frequéncia, horarios e motivos, dentre outros.

« Tempo de espera do usuario: Diagnostica o nivel de atendimento a partir do
registro dos tempos de espera pelos veiculos nas linhas nos pontos de parada e

terminais.

Resultados de Pesquisas

Visando promover a transparéncia da gestdo em relagdo aos servigos de transportes
publicos, a SPTrans divuigara, por meio dos canais disponiveis, resumos da§/

pesquisas de salisfacdo com a qualidade. / f
£

Forum Técnico de Qualidade e Pesquisa de Satisfacdo

A SPTrans disponibiliza aos operadores do sistema de transportes este Forum que tera )

como atribuices basicas orientar, acompanhar e, eventualmente corrigir os trabalhos

relativos ao IQT e a Pesquisa de Satisfacao. i
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ANEXO 4.5 — Sistema de Atendimento aos Usuarios

4.5.1. Sistema de Informacdes

4.5.2. Sistema de Reclamacdes e Sugestées

4.5.3. Canais de Atendimento

4.5.4. Das Obrigagées das Operadoras do Sistema de Transporte

A Central de Atendimento das concessionarias atuara de forma integrada com o
Centro de Controle Operacional - CCO do Sisterna de Transporte Coletivo do
Municipio de Sdo Paulo, conforme anexo 7- A, responsabilizando-se pela oferta
de informagées, recebimento e encaminhamento de reclamacdes e solicitagdes
de servigos, cujas especificagoes, normatizacies e rotinas de operacao serao
definidas pelo Orgao Gestor.

4.5.1 Sistema de Informacbes

O Sistema de Informagées constard de, no minimo, os seguintes canais de
atendimento ao usudrio: web site, redes sociais, envio de mensagens, aplicativo para
celulares (nos diferentes sistemas operacionais), atendimento telefénico e presencial.
Todos os sistemas disponiveis aos usudrios devem estar centralizados no CCO para
analise e qualificacao dos dados recebidos.

O sistema de informagées aos usuarios tem como principal objetivo
oferecer respostas sobre os melhores roteiros de viagens, contemplando as
varias modalidades de transporte (6nibus, metré e trem), considerando as
alternativas mais rapidas e econdémicas.

O sistema opera a partir das bases de dados que serao atualizadas de
maneira sistematizada pelo Orgao Gestor.

Consulta de informagées:

4.5.1.1. Informagdes gerais de linhas: identificagcdao do terminal principal e
do terminal secundario, empresa operadora, horario de funcionamento,
por tipo de dia (util, sabado, domingo e feriados) e atendimentos
especiais;

4.5.1.2. Itinerario, alertando caso haja previsdo de alteragio das
caracteristicas operacionais da linha (devera constar em sistema com
antecedéncia de 7 dias);

4.5.1.3. Horarios previstos a serem cumpridos por veiculos adaptados
para pessoas com mobilidade reduzida:

4.5.1.4. A melhor linha para ser utilizada pelo usuario (origem/destino),
observando uma distincia de no maximo 600 metros, para deslocamento
a pé do usuario, considerando acesso ao ponto de parada e conexdes
(configuravel), informando:

i
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4.5.1.4.1. Deslocamento a pé necessario na origem, conexéo e
também no destino;
4.5.1.4.2. Linhas necessarias e respectivos pontos de embarque e

desembarque, conexdes e integragdo com outros modais;

4.5.1.4.3. Distancia, custo com outro modal e estimativa do tempo de
viagem;
4.5.1.4.4. Mapa do itinerario da(s) linha(s), do local de

embarque/desembarque e do local da origem/destino;

4.5.1.5. Informacodes gerais dos terminais de transferéncia: caracteristicas
fisicas, horario de funcionamento, frotas e linhas em operagao,
equipamentos e servigos.

4.5.1.6. Localizagéq e horario de funcionamento dos postos de venda de
crédito de Bilhete Unico:

4.5.1.7. Valor de tarifas do sistema de transporte coletivo do municipio de
Sao Paulo;

4.5.1.8. Informacoes gerais sobre eventos especiais;

4.5.2 Sistema de Reclamacdes e Sugestoes

O sistema permite o gerenciamento e controle das reclamagdes e
sugestoes dos usuarios do Sistema de Transporte Coletivo do Municipio de Sio
Paulo.

O processo de tratamento devera ser transparente ao usudrio oferecendo
informacoes sobre o tramite da sua reclamacdo e ou sugestio.

As concessionarias do Sistema de Transporte Coletivo do Municipio de
Séo Paulo deverido atuar de forma integrada com o orgao gestor a fim de
encaminhar e resolver adequadamente todas as nao conformidades detectadas
no sistema, recebidas pelo atendimento das demandas dos usuarios.
O processo de recepgao de demanda no sistema de atendimento devera:

4.5.2.1. Registrar a ocorréncia relatada pelo usuario protocolando-a no

Sistema de Reclamacées e Sugestoes;
F’ﬁdmﬁnm@,m N
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4.5.2.1.1: O Sistema de Reclamagdes e Sugestdes constara de, no minimo, os
seguintes canais de atendimento ao usuario: website, redes sociais, envio de
mensagens, aplicativo para celulares (nos diferentes sistemas operacionais),
atendimento telefénico e presencial. Todos os sisternas disponiveis aos usudrios
devem estar centralizados no CCO para analise e qualificagao dos dados recebidos.
As informages referentes as reclamagdes podem ser solicitadas, desde gque se
respeitem os principios invioldveis estabelecidos na ConstituicAo Federal, da
intimidade, da vida privada e da dignidade da pessoa humana.

4.5.2.2. Analisar e classificar as ocorréncias, quanto a sua natureza
conforme tabela de assuntos disponibilizados pelo Orgdo Gestor;

Deve-se assim, observar a competéncia pela acao de contengio do
problema e ou corretiva junto ao Centro de Controle de Operagées - CCO
para proceder ao encaminhamento:

4.5.2.3. Encaminhar as ocorréncias is areas internas responsaveis para que
adotem medidas corretivas e elaborem plano de acdo de melhorias,
retornando com parecer técnico a Central de Atendimento para
disponibilizagado de resposta ao usuario:

4.5.2.4. Recebimento do retorno das dreas responsaveis pelas acdes
corretivas e pareceres técnicos, com suas respectivas analises.

4.5.2.5. Finalizar e elaborar resposta para os usuérios.

4.5.2.6. As concessionarias do Sistema de Transporte Coletivo do Municipio de
Sao Paulo através da Central de Atendimento se obrigam a tratar
adequadamente as comunicagoes delas advindas, averiguando os fatos
apontados e corrigindo as nao conformidades, com resposta final a0 usuario
com prazo de 10 dias tteis;

4.5.2.6.1: A cada reclamacao feita, o usudrio devera receber um numero de protocolo
para que seja possivel acompanhar o tramite e encaminhamento de sua queixa
online, por telefone ou presencialmente.

4.5.2.6.2: Em caso de ndo resposta do operador no prazo estipulado, estabelecer
uma penalidade.

4.5.3. Canais de Atendimento

4.5.3.1. A Central de Atendimento devera oferecer acesso gratuito (0800) e
também receber chamadas de telefonia movel. O atendimento ao usuario
devera funcionar 24 horas do dia e os 7 dias da semana.

Este canal de atendimento devera ser dimensionado, respeitando a demanda de
usuarios, propiciando assim rapidez e facilidade de acesso ao servigo.
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O numero de telefone do servico devera ser amplamente divulgado pelas
concessionarias do Sistema de Transporte Coletivo do Municipio de Sao Paulo,
sendo afixados em local de facil acesso e visualizacao nos veiculos do sistema,
conforme as normatizagdes que serdo definidas pelo Orgio Gestor.

4.5.4. Das Obrigacoes das concessionarias do Sistema de Transporte Coletivo
do Municipio de Sao Paulo

Conforme exposto acima, as concessionarias obrigam-se a executar o
atendimento ao usuario do Sistema de Transporte Coletivo do Municipio de Sio
Paulo, integrado ao Centro de Controle Operacional — CCO, obedecendo aos
requisitos e necessidades de informacio a0 usuario apresentados,
compartilhando os sistemas desenvolvidos pelo Orgao Gestor.

Também as concessionarias do Sistema de Transporte Coletive do Municipio
de Sao Paulo deverao dar tratamento estatistico padronizado as comunicacoes
de usuarios recebidas na Central de Atendimento, os quais permitirdo a
composicdo de relatérios periddicos, de modo a diagnosticar problemas e
sana-los.

4.5.5. A Central de Atendimento tem o objetivo de viabilizar um sistema de
comunicacao agil e eficiente entre o cidaddo e o Sistema de Transporte,
permitindo o atendimento da demanda de informacdes e solicitagoes da
populacdo, com seguranca, confiabilidade e, principalmente, qualidade.

4.5.6. Das penalidades — O descumprimento parcial ou total das obrigagdes

expostas acima implicara em penalidade contratual, conforme Tabela de
Penalidades do Anexo 4.5.
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