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Obijetivo

Este Anexo define a sistematica de avaliagao dos servigos de transporte, objeto deste
Contrato, com o propésito de estabelecer parametros de medigéao, analise e melhoria
do desempenho das Concessionarias e do Sistema de Transporte Coletivo do

Municipio de Sao Paulo.
Processo de Avaliagao

A medicdo estruturada e sistematica do desempenho e da qualidade dos servigos de
transporte permite implementar um sistema de gestdo de informagbes comparativas,
integrando indicadores, pesquisas de opinido, pesquisas operacionais e procedimentos

técnicos de verificagao.

Essa sistematica possibilitara maior eficiéncia e eficacia nas agbes tanto por parte das
Concessionarias como do Orgdo Gestor, refletindo na qualidade dos servigos

prestados aos usuarios.

Os resultados decorrentes constituirdo ferramentas potenciais a serem utilizadas na

analise de processos de renovagdo de contratos, remuneragdes e outros itens de

avaliacao.

Esse processo & dinamico, podendo ser alterado pelo Orgdo Gestor, quando novas
necessidades se apresentarem e outras tecnologias e sistematicas técnicas forem

introduzidas no Sistema de Transporte.

Atributos de Qualidade do Sistema de Transporte U;""
A realizacdo da viagem por transporte publico expde 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 servico de
transporte. Esses atributos devem ser considerados no processo de produgac das
viagens e monitorados para garantir e melhorar a qualidade dos servicos oferecidos

a0s Usuarios.
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A seguir sao apresentados os principais fatores que caracterizam a qualidade dos
-

servigos de transporte.

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

de Transporte.

2. Mobilidade: A mobilidade € um atributo da pessoa e considera a dimensio
socioeconémica, variando em fungdo de sua condigdo social e da renda familiar.
Depende também da necessidade de deslocamentos das pessoas para trabalho,
escola, consumo de servigos, lazer, etc. A mobilidade pode ser expressa por um
indicador técnico considerando-se o total das viagens realizadas pelas pessoas de
uma regiao pela quantidade de moradores desta mesma regido. Para fins desse
edital o indice considera apenas as viagens do sistema de transporte ptblico sobre

pneus, resultando na taxa de mobilidade.

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 sdo proprios ou que favoregam 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 distribuigao das linhas pela cidade (rede
de transporte) a integragéo fisica e tarifaria entre elas. Para o usuério, uma ligagao
pretendida inexistente, ndo atendida ou qualquer obstaculo que dificulte seu

deslocamento, representa um prejuizo a sua mobilidade. N

3. Facilidade de Utilizagao: esta relacionada a disponibilidade das informacées qu
facilitam a utilizacio dos servigos de transporte publico pelos usuarios, tais como: a
localizagao da infraestrutura de acesso aos servicos: a identificacdo de veiculos e
dos operadores (tripulagéo, fiscais e outros profissionais envolvidos na prestagao
dos servicos), a existéncia de canais de comunicagao, incluindo informagées

atualizadas sobre itinerarios, horarios das partidas, destinos, atendimento por

servigos diferenciados, dentre outros, que permitam ao usuario planejar sua viagem.

; ) : Maria Clivia G.
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4. Confiabilidade: esta relacionada com o grau de certeza do usuério de que o onibus
saira da origem e chegara ao destino no horario previsto, considerando um atraso
toleravel, sem quebras ou ocorréncias que alterem o tempo previsto de viagem. A
confiabilidade, portanto, engloba a pontualidade - grau de cumprimento dos horarios
estabelecidos no programa operacional.

5. Regularidade: é determinada pela constancia dos intervalos de tempo entre as
passagens consecutivas dos veiculos pelos pontos de parada e tem grande
relevancia para o0s passageiros que chegam aleatoriamente nos locais de

embarque.

6. Seguranca: refere-se a preocupagio com as ocorréncias gue possam por em risco
a integridade fisica do usuario e da fripulagao, bem como de seus bens materiais,
relacionadas a: acidentes de transito, incidentes, queda, vandalismo, agressdes,
assaltos e roubos no interior dos veiculos, nos locais de parada, terminais,
corredores e estacdes de transferéncia. Considera a sensacgdo de seguranca na
utilizagdo dos equipamentos (cameras, funcionarios, iluminagdo, etc) e o
comportamento do motorista na condugdo do veiculo, com habilidade, cuidado e

respeito as leis de transito.

7. Tratamento ao usuario: relaciona-se a conduta da tripulagdo e de outros
profissionais envolvidos direta ou indiretamente na prestagao dos servigos, no que
se refere ao cumprimento de procedimentos, educagdo e respeito para com o
usuario com prioridade aos idosos, gestantes, obesos, pessoas com deficiéncia e
mobilidade reduzida. Envolve também, a apresentagdo pessoal, o atendimento as

solicitagbes de parada, o cuidado nas operagdes de embarque e desembarque eja

cobrancga correta da tarifa.

8. Tempo de Espera no Ponto: refere-se ao tempo em que o usuario aguarda n'
ponto de embargue 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 percepgéo deste
tempo permite ao usuario maior flexibilidade no dimensionamento da sua rotina

diaria em fungdo da utilizagao do servigo.
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9. Frequéncia: € um dos componentes importantes da qualidade do transporte, uma

vez que reflete o volume de servigo oferecido por unidade de tempo e provoca
impactos em varios aspectos, inclusive, no tempo médio de espera e no conforto do

usuario.

10.Tempo de Viagem: relaciona-se a velocidade comercial dos veiculos,
considerando a rapidez com que o usuario chega a seu destino. A velocidade
comercial depende do grau de segregagdo do transporte publico em relagdo ao
trafego geral; da distdncia entre os pontos de parada; da condi¢do do pavimento
das vias e do transito. A geometria das linhas dos énibus também influi no tempo de

viagem.

11.Conservacao e Limpeza: esta relacionada as condigbes de limpeza e ao estado
de conservacdo e manutengdo da frota de wveiculos, garagens, corredores,

terminais, estacdes de transferéncia e pontos de parada.

12.Conforto: fator que esta relacionado com a lotagdo dos equipamentos do Sistema
de Transporte (veiculos, pontos de parada, plataformas de embargue e
desembarque, etc.). A lotacdo esta relacionada com o numero de passageiros
sentados e em pé que ocupam, ao mesmo tempo, os espacos do énibus. A mesma
relacao é feita para equipamentos publicos de acesso aos servigos do transporte
(pontos de parada, plataformas de embarque e desembarque e outros locais onde
existe concentragdo de pessoas). A sensacgéo de conforto também pode apresentar
variagdo de acordo com as condigcdes gerais dos veiculos, ventilagao, ruido interno

e a existéncia de facilidades, tais como: ar-condicionado, conectividade a internet,

tomadas para carregar dispositivos moveis, monitores e paineis digitais, enfre

outros.
s

13. Facilidade no uso: este componente envolve as caracteristicas dos pontos d
parada e seu entorno. Sao consideradas como facilidades a pouca distancia para
chegar ao ponto de embarque; calgamento e iluminagao adequados; sinaliza¢do do
espaco exclusivo para o 6nibus e de travessias dos pedestres; abrigo contra
intempéries climaticas; disponibilidade de assentos; lixeiras; equipamentos de
suporte ao acesso de pessoas com deficiéncia; disponibilidade de informagdes
sobre como utilizar os servicos. Nos terminais, acrescenta-se a assisténcia prestada

por funcionarios identificados e treinados, que melhora a percepcéo e a avaliagao

das facilicz: oferecidas. gﬁ 5
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no espaco urbano e a adocgao de agdes e procedimentos de controle de poluentes
para a preservacao do meio ambiente. Engloba a utilizacio de veiculos nao
poluentes; o atendimento a legislagao ambiental para a instalagdo e funcionamento
de garagens e patios para acomodagdo da frota, construgdo de corredores e
terminais, assim como a utilizagao de tecnologias que permitam monitorar e alertar

sobre o consumo de combustiveis e emissdes de poluentes.

Categorias de Avaliagao 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 negocio que envolve a eficacia e

eficiéncia na producio dos servigos de transporte, sendo essas:

1. Gestao da Satisfagao dos Usuarios — GSU: avalia o grau de conformidade com os

requisitos expressos pelos usuarios em relagao ao servigo de transporte.

. Gestdao dos Servicos Operacionais — GSO: avalia a prestagdo do servico de
transporte em relacao aos padrdes estabelecidos e sua adequacgao as necessidades

dos usuarios.

. Gestao da Manutengao — MAN: avalia a manutencéo preventiva e corretiva, com
impacto no desempenho operacional e na confiabilidade da frota, e o estado de

conservacgao e limpeza dos veiculos.

. Gestdo do Meio Ambiente — GMA: avalia o grau de compromisso com a adogao de
agbes e procedimentos de controle de poluentes para a preservagdo do meio

ambiente e bem estar das pessoas.

. Gestdo de Recursos Humanos — GRH: avalia a gestao de pessoas de forma a
obter e melhorar resultados de desempenho, considerando a capacitagdo e

desenvolvimento e o atendimento aos procedimentos de trabalho.
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Indicadores de Avaliagao do Desempenho do Sistema de Transporte

Para cada categoria de avaliagdo sdo especificados os respectivos indicadores, que
melhor refletem o atendimento aos atributos da qualidade dos servigos que, inter-
relacionados para analise, possibilitam ser utilizados como ferramenta de gestao do

Sistema de Transporte. Os indicadores sdo apresentados na Tabela 1, conforme

segue.
CATEGORIA DE PESO
INDICADOR
AVALIACAO RELATIVO
GESTAO DA SATISFACAD IRS - Reclamal;ﬁe_s do Servigo 1,0071
Rl
DOUSUARIO 1AQ - Acidente por Quilémetro 0,9929
10P - Ocupacio de Passageiros nos Veiculos 0,8786
GESTAO DE SERVICOS ICV - Elu mprimento de Viagens 1,4569
OPERACIONAIS IDTA - Transmiss3o do Equipamento Embarcade - AVL 0.6645
“Automatic Vehicle Location” :
IPP =Pantualidade das Partidas Realizadas ° 1,0000
IQF - Quilémetros entre Falhas em O peragio 1,2190 =
GESTAO DA MANUTENGAD »-*’J
ICL - Conservacdo, Limpeza e Manutencao da Frota 0,7810
GEs:fﬂc;iz:: £ IEP - Veiculos Aprovados em Inspegdo de Poluentes 1,0000
GESTAO DE RECURSOS IRD - Reclamacdes de Conduta dos Operadores 1,0000
HUMANOS

Tabela 1: Indicadores ¢ Pesos Relativos
Fonte; Sao Paulo Transporte = Comité SMDO - SPTrans

Para garantir a unicidade e a integridade das informagbes geradas, bem como

proporcionar parametros comparativos de desempenho dos servigos prestados pela
Contratada, cada indicador possui uma ficha técnica que define seu objetivo, associado
a categoria de avaliagdo. A ficha técnica compreende a forma de calculo; conceituagao

dos componentes da férmula; definigao das fontes de coleta de dados e frequéncia de

acompanhamento.

Para todos os indicadores sio definidos e informados, pelo Drgéo Gestor, valores de
referéncia comparativa, baseados em requisitos técnicos, contratuais, de mercado ou

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

Phugb =
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Na tabela 2 sao apresentadas as referéncias comparativas iniciais a serem

consideradas para o Primeiro Ciclo de Avaliagao.

CATEGORIA DE AVALIACAD INDICADOR VALORES DE REFERENDIA COMPARATIVA
baddin des melhares desempenhos entre as
Concasslandring noi meiel tiedess de cada Cldo de
fuealines b
RS - Reclarragded do Servign
GESTAD D& SATISFACAD DO | bddia det malhores desempenhos no periado de
usuAmo julksaf17 & dezembre/17 antre of cperadones: 198,000
PECSagE s rardpartasos par reelamagiio.
4 Lero addente de responmbilidade do cperadar por
LA - Acident Cuilime tro
o] 1,000,000 de quilémetras percorrides
MOP - Ocupacls da Passngeired nad Velculos B passagnings am pd parm’
ICW = Cumprimsenis de Vingerd Fgﬂﬁemmﬁmmmﬂmﬂlpiw:l
GESTAO DE SERVI RACIGNAIS
05 OFE IDTA « Tranamisslo do Equipaments Embarcado - AVL 1008 elg wikcul FTPE ——
“Automatic Vehice Location” e i
57 das partidas programadas reslinedas nos horhrics
IPF = Pontualidede das Partidas Realizedas +
: programadod - TR/TS & TS/TP,
MOF - Quikbmetros anbre Falhas &m Opsragho 10.000 krm pareomdod enrs falhas sm oparmgia
GESTAD Dd MARUTENCAD
ICL - Conservagio, Limpera & Manutenclo da Frota 100 ponios
GESTAD DO MEID AMBIENTE {IEF - Vakculad Apraveded em inipeiio de Polusntes 10084 die wekculos aprovados
Niddin des melhares deismponhos enire Bi
Concassiondrias nos meies tpsced de cada Cicla de
GESTAD DE RECURSOS HUMANDS  |IRO - Reclamagies de Conduta dos Operadores
Media dos melhores desempenhos no pericdo de
|ulhaf 17 & dozemibrg,17 entre o3 cperadones: 335.000 J-'
| peires ranspontados por reclamagiio, ¥

Tabela 2: Valores de Referéncia Comparativa
Fonte: Sao Paulo Transporte = Comité SMDO - SPTrans

Os valores de referéncia poderao ser alterados pelo Orgao Gestor, periodicamente, em

intervalos semestrais, sempre que constatado um desempenho superior.

Cabera a Concessionaria captar e enviar ao Orgdo Gestor dados e informacées
necessarias ao processamento e geragdo dos indicadores, dentro dos padrbes

estabelecidos.

Os procedimentos para captagdo e prazos para encaminhando dos dados e
informacgodes relativas aos indicadores estabelecidos serao definidos pelo Orgao Gestor
sendo que, no caso de descumprimento, serdo aplicadas as multas previstas no

Contrato.

As categorias de avaliagao e os respectivos indicadores e férmulas de calculo poderao
ser revistos pelo Orgao Gestor, quando identificada a necessidade de aprimorar e

ampliar a sistematica de avaliagao.

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 revisdées nos
dados e informagdes utilizadas, so serdo processadas e implantadas no inicio de cada
Ciclo de Avaliagao, conforme procedimentos a serem estabelecidos pelo Orgao Gestor.

INDICE DE QUALIDADE DO TRANSPORTE - 1QT

Para avaliar a qualidade da prestagdo do servigo de transporte sera utilizado o indice
de Qualidade do Transporte — IQT, por meio do qual sera atribuida, pelo Orgéo Gestor,
uma pontuacdo a Concessionaria, utilizando um sistema de ponderagdo sobre os
indicadores estabelecidos.

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

Transporte.
O método para apuragdo do IQT compreende as seguintes etapas basicas:
» Calculo individual dos indicadores

Céalculo dos indicadores estabelecidos de acordo com a respectiva ficha técnica, sendo
as medigoes efetuadas por linha, lote de linhas, concessionaria, setor, subsistema e

sistema.
~ Transformacio dos Resultados em Nota F

Transformacao dos resultados obtidos de cada indicador em uma nota de 0 a 10 em
funcao da variagdo em relagido a referéncia estabelecida ou no resultado maximo
(maior valor obtido acima da referéncia), considerando os cinco cenarios abaixo. Para
resultados abaixo da referéncia do indicador a distribuicdo de notas sera de forma
linear. J4 para os resultados acima da referéncia sera utilizada a distribuicdo

exponencial, de forma a valorizar os melhores desempenhos.

y
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Cenario 1 ng;];/r{) |
ans

Todos os resultados abaixo da referéncia — sera feita uma distribuicdo linear das notas,

de 0 ao valor proporcional obtido pela Concessionaria em relagdo a referéncia

estabelecida para o indicador,
Cenario 2

Todos os resultados acima da referéncia — sera feita uma distribuicdo exponencial das

notas, a partir de 5 (50% da nota maxima), sendo que o melhor resultado recebera a

nota maxima (10);
Cenario 3

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

Cenario 4

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

notas de 0 a 5;
Cenario 5 >

Menos de 50% dos resultados acima da referéncia — a nota de partida sera
proporcional ao numero de Empresas Contratadas com resultados acima/abaixo da
referéncia. Para os resultados acima da referéncia sera feita a distribuicao exponencial

das notas e para os abaixo a distribuicao sera linear.
~ Melhoria Individual dos Resultados

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

percentual de melhoria obtido sera aplicado sobre o total de pontos possiveis (2).
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» Ponderacido da Pontuacao !

i

Multiplicagdo da pontuacgdo pelo peso relativo do indicador, estabelecido com base no
seu grau de importancia relativa na mensuragado do desempenho dos servigos de
transporte, dentro de sua categoria de avaliagdo, conforme parametros apresentados a

seguir na Tabela 3.

CATEGORIA DE PESO
= INDICADOR
AVALIACAD RELATIVO
GESTAO DA SATISFACAO IRS - Reclamagdes do Servigo 1,0071
DO USUARIO
140 - Acidente por Quilémetro 0,9929
|OP - Qcupagdo de Passageiros nos Veiculos 0,8786
GESTAO DE SERVICOS ICV - Cumprimento de Viagens 1,4569
OPERACIONALS IDTA - Transmissdo do Equipamento Embarcade - AVL 0,6645
“Automatic Vehicle Location”
IPP — Pontualidade das Partidas Realizadas 1,0000
1GF - Quildmetros entre Falhas em Operacio 1,2190
GESTAO DA MANUTENCAO
ICL - Conservagdo, Limpeza e Manutengdo da Frota 0,7810
EEAEDG M IEP - Veiculos Aprovados em Inspecio de Poluentes 1,0000
AMEIENTE P P ’
GESTAO DE RECURSOS IRD - Reclamacdes de Conduta dos Operadores 1,0000
HUMANOS ' R '
!
Tabela 3: Ponderacdo da Pontuagdo '
Fonte: Sao Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans ‘)

Os pesos estabelecidos poderdo ser revistos pelo Orgdo Gestor quando ocorrerem
alteracbes significativas no desempenho dos indicadores que justificarem as devidas
atualizagbes efou a identificagdo da oportunidade ou necessidade de aprimorar a
metodologia adotada para sua definigdo, considerando o atendimento aos requisitos de

qualidade dos servigos expressos pelos usuarios.
» Indice de Qualidade do Transporte — IQT Mensal

O IQT Mensal sera apurado por meio do somatdrio das notas finais individuais

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

0 a 100. é)
/4
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~ Indice de Qualidade do Transporte — IQT Semestral SPTRans )/

O 1QT Semestral serd apurado com base no resultado médio do semestre d

referéncia, nas seguintes estratificagtes:
1. Linhas e lote de linhas - media aritmetica simples das notas do semestre.

2. Concessionaria - média aritmética das notas do semestre das linhas e lotes de
linhas de responsabilidade da concessionaria, ponderada pelo numero médio de

passageiros no mesmo periodo.

3. Setor, Subsistema e Sistema - média aritmética das notas do semestre das linhas
e lotes de linhas que compdem os setores, subsistemas ou sistema, ponderada

pelo numero medio de passageiros no mesmo periodo.
~ Avaliagao do Resultado do IQT

O resultado do Indice de Qualidade do Transporte — IQT sera classificado como 6timo,
bom, regular ou ruim. A escala de pontuagao para cada faixa de classificagdo sera
definida pelo Orgao Gestor, com base no desempenho do conjunto de linhas e lotes de

linhas do Sistema de Transporte.
» Ciclos de Avaliagdo de Desempenho

Sero realizados, no minimo, Ciclos Semestrais de Avaliagdo dos Resultados do indice
de Qualidade do Transporte — IQT.

O 1QT Semestral sera consolidado e avaliado pelo Comité constituido pelo Orgéao

Gestor, identificando os pontos criticos em relacéo a referenciais comparativos.

Poderao ser instituidos pelo Orgéo Gestor mecanismos de incentivo e reconhecimento
das Concessionarias do Sistema de Transporte que se destacaram em relacéo a

melhoria dos resultados. :

A Figura 1 apresenta o esquema do Ciclo de Avaliagao.

/f fﬁﬂdﬁgﬂ rioratto de Alencar Maria Olivia G. Arouchz
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CICLO DE AVALIAGAO DO DESEMPENHO DOS SERVIGOS DE TRANSPORTE SPTRans ./
SPTRANS
CONCESSIONARIAS — P {
AREAS TECNICAS COMITE SMDO
Estabelece metas de
melhoria do do dau::‘nf im::::t::f:::\:eu::: :::s orte
desempenho dos e ¥ P
servigos de transporte
Realiza o Acompanha e avalia Apura e disponibiliza
acompanhamentoe a a prestagio dos os resultados mensals
Efetua Analise Critica medicio dos processos servigos dos indicadores
do Desempenho Global
dos Servigos de
Transporte Analisa resultados, propde e implementa agdes cormetivas ¢ preventivas para

equalizagio dos desvios detectados nos Indicadores

Garaoindice de
Qualidade do
Transporie QT

Analisa e avalia o resultado do desempenho
do Sistema de Transporte e propde metas de
malhoria

Figura 1; Ciclo de Avaliagio do Desempenho dos Servigos
Fonte: S0 Paulo Transporte = Comité SMDO - SPTrans

» Manutencao do Nivel de Desempenho

A Concessiondria devera manter o nivel minimo de desempenho definido pelo Orgao

Gestor.

Sem prejuizo a aplicacdo das penalidades previstas no contrato, caso a
Concessionaria apresente, por dois meses consecutivos, resultados insatisfatorios,
devera elaborar e encaminhar ao Orgao Gestor, no prazo por ele fixado, relatorio
contendo, no minimo, a identificacdo do problema (resultado indesejado de um
processo); analise das causas do problema; e o plano de agéo, contendo as medidas a
serem adotadas, responsavel e prazo de concluséo, o qual que nao devera ultrapassar

o Ciclo de Avaliagdo em andamento.

Cabera ao Orgao Gestor o acompanhamento da execugéo 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 Concessionaria para verificacéo do

processos que englobam a organizacdo e producao das viagens realizadas.

Visando garantir a transparéncia dos servicos de transportes, os resultados do Indice
de Qualidade do Transporte — IQT serdo divulgados pelo Orgéo Gestor, por meio dos

canais disponiveis, conforme frequéncia de acompanhamento dos indicadores.

' /é'ﬁﬂﬂﬂ oratto de A
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PRODUGCAO E PRODUTIVIDADE DO SISTEMA DE TRANSPORTE SPTRans /V

A produgao 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 “producgdo 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 servigo ou particularidades de controle especifico da Contratante e da Contratada.

PERFORMANCE OPERACIONAL DAS LINHAS (POL)

Instrumento completar de analise, com periodicidade mensal, o POL permite realizar
andlises detalhadas dos resultados da operagdo e manter atualizado o

acompanhamento da evolugéo na oferta de servigos e na demanda de passageiros.

Através dos seus relatorios, subsidia as agbes para o tratamento de problemas e
introduz a alertas baseados na verificagdo continua dos principais indicadores do
servico publico e, por isso, aponta a necessidade de planejar, reprogramar ou fiscalizar
servicos, decorrentes da avaliag@o de resultados recentes da operacao.

Além de empregar os indicadores considerados essenciais para produzir informagdes
do desempenho médio dos servigos das linhas, de amplo conhecimento dos técnicos
de transporte, fazendo parte do seu dicionario cotidiano, o POL flexibiliza a
classificacdo dos resultados, pois admite as variagbes proprias do funcionamento da

atividade.

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

interpretacao de resultados.

Adicionalmente, usa técnicas estatisticas para estimar indices que sao dificeis de
serem coletados no dia-a-dia da operagéo, como & o caso do nivel de lotagao e do
fator de renovacdo. Também, complementa as informagdes dos resultados com outros
dados auxiliadores para a interpretacao das causas dos problemas da operagao, como

as manifestagdes dos usuarios ocorridas ultimo semestre. )
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A tendéncia do relatério € acompanhar a arquitetura das redes de transporte sem... /|
funcionamento, adequando as informagbes aos seus diversos “layers”. Assim, &

possivel verificar informacdes de dias Uteis, sabados, domingos e madrugadas.

As principais fontes de dados do relatério sdo os coletados automaticamente por
equipamentos instalados nos 6nibus, como validadores eletronicos e localizadores
automaticos de veiculos e, dados de programacgéo, obtidos do banco de dados

operacionais do sistema Infotrans.

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

desconformidades na coleta eletrénica ou na operacdo dos &nibus.
PESQUISAS DE OPINIAO PUBLICA

As pesquisas de opinido sao instrumentos eficazes que auxiliam o gestor do negoécio

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

Trata-se de instrumentos cientificos utilizados para conhecer a expressao de ideias,
conceitos, julgamentos dos usuarios que permitem aferir sua satisfagao com relagao a
qualidade dos servicos oferecidos. As pesquisas podem tambem servir para revelar o
processo de imagem que a populagdo constroi continuamente sobre empresas
operadoras prestadoras de servigos de transportes e, também sobre o Contratante do

Sistema de Transporte na cidade de Sao Paulo.

Além de funcionarem comeo um dos indicadores de desempenho dos servigos, essas
pesquisas, ao captarem o ponto de vista dos clientes/usuarios, se constituem em
orientadores estratégicos para corre¢cdo, melhoria continua nos servigos, para a

formulacdo de novas estratégias de planejamento do Sistema de Transporte.

Anualmente a SPTrans realiza Pesquisas de Opinido que, além de integrar o 1QT,
constituem um sistema de avaliagao especifico que permite monitorar os atributos do

servigo, conhecer a satisfagdo dos usuarios com a qualidade dos servigos e, assim,

nortear as suas agoes.

/énd' o de Alenea Naxio Ofva G. Arouche
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Pesquisas Operacionais FIOnL122.6002 4\

SPTHan%L :
Para conhecer as caracteristicas das viagens realizadas pelos usuarios dos servigos .

de transporte e o desempenho operacional das linhas, poderdo ser realizadas
pesquisas operacionais pelas empresas operadoras e pela SPTrans, com coleta

presencial, em campo ou por meios eletrénicos.

O conhecimento e utilizagao sistematica das informagdes relativas a condigéo das
viagens realizadas s3do fundamentais para monitorar os resultados decorrentes do
planejamento dos servicos, bem como detectar novas necessidades da populagao, e

com isso promover readequacdes no Sistema de Transporte.

Para padronizar a compreensdo, serdo adotadas as seguintes definicbes e

terminologias:

 Movimentagao de passageiros por ponto de parada: Trata-se de diagnosticar
as razoes do desatendimento aos passageiros de uma linha de dnibus qu

permanecem no ponto, sem condigdes de embarque. .-,,P/

» Contagem classificada de veiculos: E a analise que envolve o nimero de
veiculos que transitam por uma determinada segao ou intersecgdo de vias, em
um periodo de tempo fixado, podendo diagnosticar, entre outros elementos, a
saturacdo da via e a sua ocupagdo. Os dados necessarios sdo obtidos por meio
da contagem feita por tipo de veiculo, sentido e direcdo.

¢ Frequéncia de 6nibus e de passageiros transportados em uma linha:
Envolve o diagnéstico do atendimento por uma linha de &nibus por meio do
levantamento de dados nos dois terminais de uma linha (TP e TS), num
determinado periodo de tempo, registrando-se os horéarios dos dnibus, numero
de passageiros que ali embarcam e desembarcam e dos passageiros que
deixaram de embarcar. Além desses registros devem ser anotados os valores

registrados na catraca dos veiculos (encerrante) de cada viagem.

« Embarque e Desembarque com senha: Identifica os trechos de maior
carregamento de uma linha, registrando-se o ponto de énibus onde sobe e onde
desce cada passageiro. E realizado com emprego de senha entregue a cada

passageiro que embarca e seu recolhimento no desembarque.

/ Maria Olivia G. Aroucha
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« Ocupagdo de 6nibus — pesquisa visual: Diagnostica o atendimento de uma e /

linha pela identificagao da lotagédo do veiculo, por estimativa visual do nimero 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 diagnéstico 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 relacdo aos servigos de transportes

publicos, a SPTrans divulgara, por meio dos canais disponiveis, resumos das

,/

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

pesquisas de satisfagdo com a qualidade.

Forum Técnico de Qualidade e Pesquisa de Satisfagio v

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

relativos ao |QT e a Pesquisa de Satisfagao.

/)
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ANEXO VII

BILHETAGEM ELETRONICA:
(PROCESSO DE ARRECADACAO E
PAGAMENTOS), POLITICA TARIFARIA
E REMUNERAGAO
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