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PROCEDIMENTOS DE AVALIACAO DOS SERVICOS

1. OBJETIVO

Definir a sistematica de avaliacdo dos servicos de transporte, objeto deste Contrato,
com o propodsito de estabelecer pardmetros de medicdo, analise e melhoria do
desempenho das Empresas Operadoras e do Sistema de Transporte Coletivo Publico

de Passageiros, na Cidade de S&o Paulo, a seguir denominado Sistema de Transporte.
2. PROCESSO DE AVALIACAO

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

técnicos de verificacao.

Essa sistematica possibilitard maior eficiéncia e eficdcia nas ac¢des tanto por parte das
Empresas Operadoras do Sistema de Transporte, a seguir denominada Empresa
Operadora, como do Orgdo Gestor, refletindo na qualidade dos servicos prestados aos

usuarios.

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

avaliacao.

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

introduzidas no Sistema de Transporte.
3. ATRIBUTOS DE QUALIDADE DO SISTEMA DE TRANSPORTE

A realizacdo da viagem por transporte publico expbe os usuarios 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 producédo 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

servicos de transporte.

3.1. Acessibilidade: esta relacionada com as distncias que 0s usuarios

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 publicos, 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.

3.2. Mobilidade: a mobilidade é um atributo da pessoa e considera a dimens&o

socioeconbmica, variando em funcdo de sua condicdo 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
regido pela quantidade de moradores desta mesma regido. Para fins deste edital o
indice considera apenas as viagens do Sistema de Transporte, 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 préprios 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 distribuicdo das linhas pela cidade (rede de
transporte) a integracdo fisica e tarifaria entre elas. Para o usuario, uma ligacao
pretendida inexistente, ndo atendida ou qualquer obstaculo que dificulte seu

deslocamento, representa um prejuizo a sua mobilidade.
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3.3. Facilidade de Utilizag&o: esta relacionada a disponibilidade das informacdes
que facilitam a utilizagdo dos servi¢os de transporte publico pelos usuarios, tais como:
a localizacdo da infraestrutura de acesso aos servi¢os; a identificacdo de veiculos e
dos operadores (tripulacéo, fiscais e outros profissionais envolvidos na prestacdo dos
servigos); a existéncia de canais de comunicacgao, incluindo informagdes atualizadas
sobre itinerarios, horarios das partidas, destinos, atendimento por servigcos

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

3.4. Confiabilidade: esta relacionada com o grau de certeza do usuario de que o
Onibus saird da origem e chegard 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.

3.5. Regularidade: é determinada pela constancia dos intervalos de tempo entre as

passagens consecutivas dos veiculos pelos pontos de parada e tem grande relevancia

para os passageiros que chegam aleatoriamente nos locais de embarque.

3.6. Seguranca: refere-se a preocupagdo com as ocorréncias que possam por em

risco a integridade fisica do usuario e da tripulacdo, 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 estacOes de transferéncia. Considera a sensacdo de seguranca na utilizacdo dos
equipamentos (cameras, funcionarios, iluminacdo, etc.) e o comportamento do
motorista na conducdo do veiculo, com habilidade, cuidado e respeito as leis de

transito.

3.7. Tratamento ao usuario: relaciona-se a conduta da tripulagdo e de outros
profissionais envolvidos direta ou indiretamente na prestacdo dos servigcos, no que se
refere ao cumprimento de procedimentos, educacgéo e respeito para com 0 usuério com
prioridade aos idosos, gestantes, obesos, pessoas com deficiéncia e mobilidade
reduzida. Envolve também, a apresentacdo pessoal, o atendimento as solicitacdes de
parada, o cuidado nas operacfes de embarque e desembarque e a cobranca correta

da tarifa.
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3.8. Tempo de Espera no Ponto: refere-se ao tempo em que o usuario aguarda
no ponto de embarque até o atendimento do 6nibus 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 percepcdo deste tempo
permite ao usuario maior flexibilidade no dimensionamento da sua rotina diaria em

funcéo da utilizagéo do servico.

3.9. Frequéncia: é 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.

bY

3.10. 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 segregacédo do transporte publico em relacéo ao trafego
geral; da distancia entre os pontos de parada; da condi¢cdo do pavimento das vias e do

transito. A geometria das linhas dos 6nibus também influi no tempo de viagem.

3.11. Conservacao e Limpeza: esta relacionada as condicdes de limpeza e ao

estado de conservacdo e manutencdo da frota de veiculos, garagens, corredores,

terminais, estacdes de transferéncia e pontos de parada.

3.12. Conforto: fator que esta relacionado com a lotacdo dos equipamentos do
Sistema de Transporte (veiculos, pontos de parada, plataformas de embarque e
desembarque, etc.). A lotacdo esta relacionada com o numero de passageiros
sentados e em pé que ocupam, a0 mesmo tempo, 0s espacos do 6nibus. A mesma
relacdo é feita para equipamentos publicos de acesso aos servicos do transporte
(pontos de parada, plataformas de embarque e desembarque e outros locais onde
existe concentracdo de pessoas). A sensacdo de conforto também pode apresentar
variacdo de acordo com as condi¢Bes gerais dos veiculos, ventilagcdo, ruido interno e a
existéncia de facilidades, tais como: ar-condicionado, conectividade a internet, tomadas

para carregar dispositivos moveis, monitores e painéis digitais, entre outros.
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3.13. Facilidade no uso: este componente envolve as caracteristicas dos pontos

de parada e seu entorno. S&o consideradas como facilidades a pouca distancia para
chegar ao ponto de embarque; calcamento e iluminacdo adequados; sinalizacdo do
espaco exclusivo para o Onibus 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 percepcdo e a avaliacdo das

facilidades oferecidas.

3.14. Respeito ao Meio Ambiente: refere-se ao compromisso com a qualidade
de vida no espaco urbano e a adocdo de acdes e procedimentos de controle de
poluentes para a preservacdo do meio ambiente. Engloba a utilizagdo de veiculos nédo
poluentes; o atendimento a legislacdo ambiental para a instalacdo e funcionamento de
garagens e patios para acomodacao da frota, construcdo de corredores e terminais,
assim como a utilizacdo de tecnologias que permitam monitorar e alertar sobre o

consumo de combustiveis e emissdes de poluentes.

4. CATEGORIAS DE AVALIACAO 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
avaliacdo relacionadas aos principais processos de negécio que envolve a eficacia e

eficiéncia na producédo dos servi¢os de transporte, sendo essas:

4.1. Gestdo da Satisfacdo dos Usuarios — GSU: avalia o grau de

conformidade com os requisitos expressos pelos usuarios em relacado ao servico

de transporte.

4.2. Gestdo dos Servigcos Operacionais — GSO: avalia a prestagdo do

servico de transporte em relacdo aos padrdes estabelecidos e sua adequacao as

necessidades dos usuarios.
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4.3. Gestdo da Manutencdo — MAN: avalia a manutencdo preventiva e

corretiva, com impacto no desempenho operacional e na confiabilidade da frota, e

o estado de conservacao e limpeza dos veiculos.

4.4. Gestao do Meio Ambiente — GMA: avalia o grau de compromisso com a
adocao de acOes e procedimentos de controle de poluentes para a preservacéo

do meio ambiente e bem estar das pessoas.

4.5. Gestao de Recursos Humanos — GRH: avalia a gestdo de pessoas de

forma a obter e melhorar resultados de desempenho, considerando a capacitacéo

e desenvolvimento e o atendimento aos procedimentos de trabalho.

5. INDICADORES DE AVALIACAO DO DESEMPENHO DO SISTEMA
DE TRANSPORTE

Para cada categoria de avaliacdo séo especificados os respectivos indicadores, que
melhor refletem o atendimento aos atributos da qualidade dos servicos que, inter-
relacionados para andlise, possibilitam ser utilizados como ferramenta de gestdo do

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

segue.
CATEGOR".'} DE INDICADOR
AVALIACAO
GESTAO DA SATISFACAO IRS - Reclamagdes do Servigo
DO USUARIO

ISU - Satisfagdo do Usudrio

IOP - Ocupacdo de Passageiros nos Veiculos

GESTAO DE SERVICOS ICV - Cumprimento de Viagens

OPERACIONAIS IDTA - Transmissdo do Equipamento Embarcado - AVL
“Automatic Vehicle Location”

IPP — Pontualidade das Partidas Realizadas

IQF - Quildmetros entre Falhas em Operagdo

GESTAO DA MANUTENGAO
ICL- Conservagdo, Limpeza e Manutengdo da Frota
GESTAO DO MEIO
IEP - Veiculos Aprovados em Inspegdo de Poluentes
AMBIENTE
. IRO - Reclamagdes de Conduta dos Operadores
GESTAO DE RECURSOS
HUMANOS

IAQ - Acidente por Quildmetro

Tabela 1: Indicadores
Fonte: S&o Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans
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Para garantir a unicidade e a integridade das informagbes geradas, bem como
proporcionar parametros comparativos de desempenho dos servigos prestados pela
Empresa Operadora, cada indicador possui uma ficha técnica que define seu objetivo,
associado a categoria de avaliacdo. A ficha técnica compreende a forma de calculo;
conceituacdo dos componentes da férmula; definicdo das fontes de coleta de dados e

frequéncia de acompanhamento.

Para todos os indicadores s&o definidos e informados, pelo Orgdo Gestor, valores de
referéncia comparativa, baseados em requisitos técnicos, contratuais, de mercado ou

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

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

consideradas para o Primeiro Ciclo de Avaliacao.

CATEGORIA DE AVALIACAO INDICADOR VALORES DE REFERENCIA COMPARATIVA

Média dos melhores desempenhos entre as empresas
operadoras nos meses tipicos de cada Ciclo de Avaliagdo.
Sempre que a média obtida for maior que a referéncia atual
essa sera alterada.

Média dos melhores desempenhos no periodo de julho/17 a
dezembro/17 entre as empresas operadoras: 198.000
passageiros transportados por reclamagdo.

IRS - Reclamagdes do Servigo

GESTAO DA SATISFAGAO DO
USUARIO

Média dos resultados das empresas operadoras que obtiveram
notas acima da referéncia estabelecida na pesquisa anterior.

ISU - Satisfagdo do Usuario Caso nenhuma empresa supere a referéncia essa serd mantida.

Resultado da Pesquisa de Satisfagdo de 2017: Nota 3,2.

0P - Ocupagdo de Passageiros nos Veiculos 6 passageiros em pé por m>

ICV - Cumprimento de Viagens 97% de cumprimento das viagens programadas

GESTAO DE SERVICOS OPERACIONAIS IDTA - Transmiss&do do Equipamento Embarcado - AVL

“Automatic Vehicle Location”

100% de veiculos com AVL transmitindo

IPP —Pontualidade das Partidas Realizadas

97% das partidas programadas realizadas nos horarios
programados - TP/TS e TS/TP.

GESTAO DA MANUTENGAO

IQF - Quilémetros entre Falhas em Operagdo

10.000 km percorridos entre falhas em operagao

ICL - Conservagdo, Limpeza e Manutengdo da Frota

100 pontos

GESTAO DO MEIO AMBIENTE

|EP - Veiculos Aprovados em Inspecdo de Poluentes

100% de veiculos aprovados

GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

IRO - Reclamagdes de Conduta dos Operadores

Média dos melhores desempenhos entre as empresas
operadoras nos meses tipicos de cada Ciclo de Avaliagdo.
Sempre que a média obtida for maior que a referéncia atual
essa sera alterada.

Média dos melhores desempenhos no periodo de julho/17 a
dezembro/17 entre os operadores: 335.000 passageiros
transportados por reclamagdo.

IAQ - Acidente por Quildmetro

Zero acidente de responsabilidade do operador por 1.000.000 de
quilémetros percorridos

Tabela 2: Valores de Referéncia Comparativa

Fonte: S&o Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans
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Os valores de referéncia poderéo ser alterados pelo Orgéo Gestor, periodicamente, em

intervalos semestrais, sempre que constatado um desempenho superior.

Cabera a Empresa Operadora captar e enviar ao Orgdo Gestor, quando solicitado
dados e informacgfes necessérias ao processamento e geracdo dos indicadores, dentro

dos padrdes estabelecidos.

Os procedimentos para captagcdo e prazos para encaminhando dos dados e
informacdes relativas aos indicadores estabelecidos seréo definidos pelo Orgédo Gestor
sendo que, no caso de descumprimento, serdo aplicadas as multas previstas no
Contrato.

As categorias de avaliacdo e os respectivos indicadores e formulas de calculo poderdo
ser revistos pelo Orgdo Gestor, quando identificada a necessidade de aprimorar e

ampliar a sisteméatica de avaliacao.

Os Quadros de 1 a 11 apresentam a Ficha Técnica para cada um dos indicadores

listados na Tabela 1.
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CODIGO
. 1QT.GSU.001.05
SPTrans FICHA TECNICA DO INDICADOR VERSAO
22/03/2018
[0 SIGLA
RECLAMACOES DO SERVICO IRS

OBJETIVO

Avaliar a mcidéncia de reclamagtes sobre a prestag3o dos senigos, permitindo subsidiar a definig3o de agoes comelivas e preventias para solucionar os problemas apontados pelos
usudnos.

UNIDA DE DE M EDIDA FORM A DE APRESENTACAO DO RESULTADO | FREQUENCIA DE ACOM PANHAMENTO NIVEL DE ESTRATIFICACAO PROCESSO GERADOR

Niamero de Passageiros Transportados a Mensal, do piimeiro ao altimo dia Por linha, lote de linhas e Administragao, Operagao

cada Reclamacao do Senico Nimero itd de cada més empresa operadora e Manutengao
FORMULA DECALCULO TENDENCIA FONTES DE COLETA DE DADOS
Quanto mais alto, Reclamagdes: Sistema de Reclamagtes
medhor . _ o - _
_ Total de Passageiros Transportados Relatorio de Ocoméncias l:om'PlE]I.IIZO a Operagao dos Servigos:
IRS = Total de Reclamagtes Centro de Operagdes - COP do Orgdo Gestor
Passageiros: Sistema de Bihetagem Eletronica - SBE
CONCHTO DOS COM POMENTES DA FORMA DE CALCULO

Total de Reclamacgdes: é o total de manifestagSes de usudrnios que indiquem uma desconformidade ou descontentamento com os senigos prestados, expressas na forma de
reclamagoes coletadas pelo Orgao Gestor, por meio dos canais disponiveis e registradas no Sistema de Reclamagoes.

Sera considerada a soma do total de reclamagdes apuradas, de responsabilidade da Empresa e de seus operadores, pela data de ocoméncia, classificadas conforme os cédigos de
assunto e as descrigdes constantes da Tabela de Classificagio de Reclamagdes dos Usudrios vigente emitida pelo Orgio Gestor (anexo dnico).

Total de Passageiros Transportados: é o total de transagdes resultantes das viagens realizadas pelos usudrics obtidas por meio do registro da utiizagdo do Bilhete Unico.

CRITERIOS PARA A APURAGAO DOS DADOS

Total de Reclamacdes: o fechamento seri efetuado até as 12 horas do quinto dia itil do més subsequente a data da ccoméncia, ordenadas por tipo, linha e empresa operadora. As
reclamagtes relativas ao periodo de fechamento, registradas apds o prazo estabelecido, deverao ser tratadas normalmente, porém n3o serao computadas para fins de calculo do
indicador. Os critérios de expurgo de registros de reclamagSes para ins de apuragdo do indicador sdo aqueles desciitos no Anexo 5.3.1 - Procedimentos de Atendimento aos Usudrios
do Edital de Licita¢ao.

Total de Passageiros Transportados: serdo consideradas as transag¢oes apropriadas pelo Sistema de Bilhetagem Eletrdnica, até o 5° dia dtil do més, sem considerar as revisGes
subsequentes.

REFERENCIA COMPARATIVA

198000 passageiros tansportados por reclamagao

Quadrol - Reclamages do Servigo — IRS

Fonte: Sdo Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans
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5

PREFEITURA DE
SAO PAULO

MOBILIDADE
E TRANSPORTES

SPTrans

comco
FICHA TECNICA DO INDICADOR vm;f—‘;s“-““"-%
SPTrans e
TiTULO -
RECLAMACOES DO SERVICO RS

ANEXO UNICO

TABELA DE CLASSIFICACAO DE RECLAMAGCOES DOS USUARIOS

CODIGO SPTRANS DESCRIGAO TIPO DE CLASSE
2 Deninda de caronaffala de cobranca da tarifa Tripulagao
4 Denitincia de retengio de tarifa pelo cobrador Tripulagdo
7 Dirigir com as portas abertas Tripulagdo
8 Operador fumando dentro do weiculo Tripulagdo
9 Operador com sinais de embriaguez Tripulagao
10 Nio aguardar finalizacio do embarque/desembarque Tripulagao
1" Veloddade incompativel fmancbras bruscas Tripulagao
13 Motorista ndo atender embarque f desembarque Tripulagao
15 Embarcar/desembarcar afastado da calgada Tripulagdo
16 Alteragio de itinerério previsto Tripulagio
17 Intermomperfatrasar propositalmente a viagem Tripulagao
21 Dirigir pela segunda pista Tripulagao
22 Dirigir & noite com as luzes do letreiro apagadas Tripulagdo
23 Letreiro em desacordof placas incomretas/ ausentes Tripulagdo
29 Agressio fisica ou ameacga a passageiro Tripulagdo
30 Trataridoso com falta de respeito Tripulagdo
31 Recusar em prestar informagio / informagio errada Tripulagio
32 Tratar o piblico em geral com falta de respeito Tripulagao
49 Problemas de iluminacio interna Frota
50 Limpeza do énibus Frota
51 Problemas mecanicos Frota
54 Manutencio do weiculo em geral Frota

Quadrol — (continuag&o) Reclamacg6es do Servico — IRS

Fonte: Sdo Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans
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5

PREFEITURA DE
SAO PAULO

SPTrans
MOBILIDADE
E TRANSPORTES
FICHA TECNICA DO INDICADOR e
22/03/2018
TiTULC SIGLA
RECLAMAGOES DO SERVIGO IRS
ANEXO UNICO
TABELA DE CLASSIFICACAO DE RECLAMAGOES DOS USUARIOS
CODIGO SPTRANS DESCRIGAO TIPO DE CLASSE

a7 Passageiro especial impedido de embarcar Tripulagdo

110 Ameaca com arma a passageiro Tripulagao

118 Catraca Eletrénica f Validador nio funciona Frota

143 Reclamac¢do de demeora na partida do &énibus Operagao

155 Alteragio de ponto inicial ffinal Tripulagdo

157 Reclamac3o de intervalo excessivo da linha Operagao

158 Descumprimento de partida no ponto inicial ffinal Operagio

159 Descumprimento de horario de wiculo adaptado Operagao

161 Reclamac3do de énibus com superlotagdo Operagio

167 Uso iregular BU Especialfldoso e Passag.Espediais Tripulagdo

171 Veiculo com emissdo de fumacga preta Frota

172 Veiculo com vazamento de éleo Frota

174 Problemas de iluminac¢io externa do wiculo Frota

175 Motorista conversar ac wolanie Tripulagao
516 Assédio sexual Tripulagdo
517 Motorista falar ao celular Tripulagao
518 Ouvir som com volume alto Tripulagdo
520 Deixar de embarcar passag esp problema no elevador Tripulagio

Quadrol — (continuagéo) Reclamacgdes do Servico — IRS

Fonte: S&o Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans
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PREFEITURA DE
SAO PAULO

MOBILIDADE
E TRANSPORTES

r— CcOomIco
. IQT.GSU.002.00
FICHA TECNICA DO INDICADOR VERSAO
SPTrans 18/04/2018
TITULO SIGLA
SATISFA(}I';D DO USUARIO ISU

OBJETIVO

Aferir a satisfagdo dos usuarios com relagdo a qualidade dos senvigos oferecidos pela empresa operadora.

UNIDADE DE MEDIDA FORMA DE APRESENTACAO DO RESULTADO |FREQUENCIA DE ACOMPANHAMENTO NIVEL DE ESTRATIRCAGAO PROCESSO GERADOR
Nota Até a piimeira casa decimal Anual Por linha, lote de linhas e Administragéo, Oeeraqao
empresa operadora e Manutengdo
FORMULA DECALCULO TENDENCIA FONTES DECOLETA DEDADOS
ISU_Fator = X Média das Notas das Variawis Quanto mais alto,
melhor

Resultado da Pesquisa de Satisfagio aplicada pelo Orgio Gestor.
ISU_Empresa = X Média das Notas dos Fatores

CONCHTO DOS COMPONENTES DA FORMA DECALCULO

Os indicadores a serem monitorados, bem como a satisfag3o geral com os senigos serdo medidos por meio de escala atitudinal, onde o 5 significa satisfagdo maxima e 1 a insatisfagdo
maxima. A metodologia da pesquisa esta descrita no item 8 do Anexo 3.2

A satisfag3o dos usuarios com os senigos oferecidos sera mensurada com base em variaweis associadas a 8 (oito) fatores, pertinentes a prestag3o de senvigos realizada pela empresa
operadora, conforme Tabela de Atributos de Responsabiidade das Empresas Operadoras (anexo (nico).

CRITERIOS PARA A APURAGAO DOS DADOS

A pesquisa devera ser realizada com usuarios habituais dos senigos, fora de periodos atipicos de demanda. A distribuigdo amostral devera ser proporcional a cuna de demanda ao longo do
dia.

Como universo da pesquisa devera ser considerado o volume de passageiros transportados por cada lote de linhas. A amostragem dewe ser probabilistica e garantir um grau de confianga de
195,5% para uma margem de erro maxima de + 6%, em cada lote, devendo a distribuigcdo da amostra ser estatisticamente proporcional a participagdo do setor no conjunto da demanda
total.

REFERENCIA COMPARATIVA
Nota = 3,2

Quadro 2 — Satisfacéo do Usuério — ISU

Fonte: Sdo Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans

13/44



= PREFEITURA DE
SAO PAULO

MOBILIDADE
E TRANSPORTES

—
Y FICHA TECNICA DO INDICADOR .
SPTrans 18/04/2018
Lo SIGLA
SATISFAGAO DO USUARIO 1]

ANEXO UNICO

TABELA DE ATRIBUTOS DE RESPONSABILIDADE DAS EMPRESAS OPERADORAS

FATOR

VARIAVEL

1. Conforto nos veiculos

Limpeza dos veiculos

Ventilac&o dentro dos veiculos

Quantidade de pessoas dentro do veiculo

Sensac o de conforto e tranquilidade na viagem

Bancos dos veiculos

Funcionamento da tecnologia embarcada: ar-condicionado, conectividade a internet, tomadas para
carregar dispositivos moveis, monitores e painéis digitais

2. Rapidez da viagem desde o inicio até o final

Tempo de espera nos pontos

Tempo de espera nos terminais

Tempo gasto desde a residéncia até o destino final

Tempo de viagem dentro do énibus

Cumprimento do trajeto do énibus

Pontualidade dos énibus

3. Seguranga pessoal e de viagem

Segurancga na viagem (Condug&o e Velocidade)

lluminag&o intema dos veiculos

Estado de manutencdo/conservacio dos veiculos

4. Confianga de chegar ao destino sem atrasos

Confianga nas linhas utilizadas

Gestdo dalinha por parte da empresa operadora

5. Regularidade no cumprimento dos horarios

Quantidade de veiculos em circulagéo

Intervalo entre os veiculos

Horario de saida dos onibus dos pontos iniciais

6. Cobranga da passagem

Funcionamento do validador dentro do énibus

Fornecimento de troco

Agilidade na cobranca da passagem

7. Atendimento e comunicagédo

Preparo dos cobradores

Preparo dos motoristas

Conhecimento do itinerario

Respeito e cortesia com idosos e deficientes

Respeito e cortesia com o pUblico em geral

Utilizag&o do uniforme

Atender a solicitagio de embarque

Comunicagao visual dentro dos veiculos

8. Cuidado com o meio ambiente

Uso de combustiveis menos poluentes

Ruido interno no veiculo

Emiss&o de fumaca e cheiro

Funcionamento do motor dentro dos terminais

Quadro?2 — (Continuagéo) Satisfagcdo do Usuério — ISU

Fonte: S&o Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans
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PREFEITURA DE
SAO PAULO

MOBILIDADE
E TRANSPORTES

Total de Passageiros
I0P = — - N2 de Assentos
Taxa de Renovacdo

Area Util

baixo, melhor

r— cODIGO
]
— F4 1QT.G50.003.03
FICHA TECNICA DO INDICADOR VERSAC
SPTrans 23/01/2018
TiTULO SIGLA
OCUPACAO DE PASSAGEIROS NOS VEICULOS 10P
OBIETIVO
Monitorar o grau de conforto oferecido aos passageiros no interior dos veiculos em operacéo.
UNIDADE DE MEDIDA FORMA DE APRESENTACAO DO RESULTADO FREQUENCIA DE ACOMPANHAMENTO NIVEL DE ESTRATIFICACAO PROCESSO GERADOR
, . , 2 , . . ) N Por linha, lote de linhas e empresa -
Numero de Passageiros em pé por m Até a 2a. casa decimal Mensal, do 12 ao dltimo dia do més operadora Operacéo
FORMULA DE CALCULO TENDENCIA FONTES DE COLETA DE DADOS
Viagens: Sistema Integrado de Monitoramento - SIM
Quanto mais

Nimero de Assentos e Area Util dos Veiculos: Infotrans

Taxa de Renovacdo de Passageiros: Sistema de Bilhetagem Eletronica - SBE e SABe -
Sistema de Avaliagdo da Bilhetagem

Passageiros: Sistema de Bilhetagem Eletrdnica - SBE

Relatodrio de Ocorréncias com Prejuizo a Operagdo dos Servigos - Centro de
Operagoes - COP

Ocorréncias de Interrupgdes no Sistema SIM: Relatdrio de Interrupgdes CIMO.

das Oh &s 3h59).

Viagens: é o servico realizado do seu ponto de partida (TP) ao seu destino (TS) e vice-versa.

CONCEITO DOS COMPONENTES DA FORMA DE CALCULO

Total de Passageiros: refere-se a quantidade de passageiros transportados por sentido de deslocamento das linhas.

Nimero de assentos: Quantidade de assentos disponiveis no veiculo, de acordo com as caracteristicas cadastradas no Sistema.

Area Gtil dos veiculos: drea para acomodacdo dos passageiros em pé no interior do veiculo, descontadas as areas dos degraus, posicdo das catracas, reservadas a passageiros portadores de
deficiéncia, corredor de embarque proximo ao motorista, etc., apuradas de acordo com as especificacGes técnicas dos veiculos, conforme o cadastro da frota.

A taxa de renovacdo de passageiros: é o produto da divisdo do total de embarques em um periodo pelo carregamento maximo observado naguele periodo. E calculada pelo Orgdo Gestor,
mensalmente, por linha, sentido de operacdo e periodo (Pico manha: das 5h as 8h59; Entre Pico: das 9h as 15h59; Pico da Tarde: das 16h as 19h59; Pico da Noite: das 20h as 23h59; e Madrugada:

Quadro 3 — Ocupagédo de Passageiros nos Veiculos — IOP

Fonte: Sdo Paulo Transporte — Comité SMDO — SPTrans
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, PREFEITURA DE
SAO PAULO

MOBILIDADE
E TRANSPORTES

J— coDiGo
77" FICHA TECNICA DO INDICADOR s o002
SPTrans 23/01/2018
TITULO SIGLA
OCu PACAO DE PASSAGEIROS NOS VEICULOS 10P

CRITERIOS PARA A APURACAO DOS DADOS
A taxa de renovacdo é o calculada, de acordo com a seguinte metodologia:

a) Sao inferidas as localizacGes das bilhetagens;

b) S3o Estimados os locais de desembarque de cada bilhetagem, em funcio da localizac3o das transagGes subsequentes de cada cartdo;

c) Sao somados os embarques, por linha, sentido, periodo e ponto de parada;

d) Sao estimados os carregamentos totais de forma semelhante, para cada ponto de parada;

e) Os fatores de renovacio s3o calculados pela divisdo dos embarques totais pelo carregamento maximo observado por linha, sentido e periodo.

0 indice de Ocupacéo devera ser processado por linha/viagem/sentido de operacio, considerando os dias Uteis, nos picos Manha (PM) — entre 06:00 e 08:59 e ; Entre Pico (EP) - entre 09:00 e 15:59;
e no Pico da Tarde (PT) — entre 16:00 e 19:59. O resultado mensal de cada pico correspondera a média dos maiores valores didrios. Q resultado mensal de cada linha corresponderd ao maior

resultado obtido nos picos. O resultado final da Empresa sera a média dos resultados de todas as linhas.

Nio serdo consideradas para fins de calculo do indicador : viagens cujo tempo monitorado n3o estiver dentro do intervalo de -50% e +50% do tempo programado; viagens cujo tempo parado no TP ou

TS for maior ou igual ao tempo programado da viagem; e resultados acima de 15 passageiros por m-.

Poderdo ser expurgados os dias ou periodos de horas com incidéncia de ocorréncias que prejudicaram a operagdo da linha (manifestagdo em via publica, PAESE ndo programado, paralisagcdes em
terminais/ garagens, alagamentos intransitaveis, interrupgdes no viario e ocorréncias do Sistema Trélebus) e de indisponibilidade do Sistema SIM, registradas pelo Orgéo Gestor.

REFERENCIA COMPARATIVA

. . 2
6 passageiros em pé por m

Quadro 3 — (continuacédo) Ocupacao de Passageiros nos Veiculos — IOP

Fonte: Sdo Paulo Transporte — Comité SMDO — SPTrans
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» PREFEITURA DE
¢« SAO PAULO

MOBILIDADE
E TRANSPORTES

) CODIGO
= 1IQT.GS0.001.05
FICHA TECNICA DO INDICADOR A
SPTrans VERSRO
15/02/2018
TiTwo siaLa
CUMPRIMENTO DE VIAGENS ICV

OBIETNO

Verificar a eficiéncia no cumprimento das viagens especificadas por faixa horaria, a fim de avaliar a regularidade em todas as faixas horarias.

UNIDADE DE MEDIDA FORMA DE APRESENTACAO DO RESULTADO FREQUENCIA DE ACOMPANHAMENTO NIVEL DE ESTRATIFCAGAO PROCESSO GERADOR

. . Por linha, lote de linha .
% de Cumprimento Até 22 casa decimal Mensal orfinha, fofe de infhas € Operagao

empresa operadora

FORMULA DE CALCULO TENDENCIA FONTES DE COLETA DE DADOS
: Viagens Programadas: Ordem de Servico de Operagdo (0S50
Média ICV (ida) + Média ICV (volta) Quanto mais alto, 8 8 « peracdo (050)
IcV= melhor. Viagens Realizad as: Sistema Integrado de Monitoramento - SIM
2

Relatério de Ocorréncias com Prejuizo a Operacio dos Servigos -
Centro de Operagoes - COP

CONCEITO DOS COMPONENTES DA FORMA DE CALCULO
Viagem: é o deslocamento do veiculo da origem no seu Terminal principal (TP} até o seu Terminal Secundarios (TS} que ¢ o seu destino, e vice-versa.

0 Calculo do ICV deve considerar as 24 horas de operagado da linha, nos sabados, domingo e dias uteis.

CRITERIOS PARA A APURACAO DOS DADOS

O KICV devera ser calculado para cada faixa horaria do dia e sentido de operacio. Os valores de cada faixa horaria deverdo ser agrupados pelos periodos que caracterizam a
operacio de cada linha, de modo a facilitar a avaliacio dos resultados, conforme tabela de agregacio dos periodos anexa.

O numero de viagens monitoradas para o calculo do ICV fica limitada ao estabelecido na 050.
Nos casos de ocomréncias de indisponibilidade do SIM e indisponibilidade de transmiss3o da antena GPRS, devidamente registradas pelo Orgiio Gestor, os dados de viagem

para os dias cuja captacio foi prejudicada ndo serdo considerados.

Poderdo ser expurgados os dias ou periodos de horas com incidéncia de ocoméncias que prejudicaram a operag¢do da linha, registradas pelo Orgio Gestor (manifesta¢io em
via publica, PAESE ndo programado, paralisactes em terminais/ garagens, alagamentos intransitaveis, intermupgdes no viario e ocomméncias do Sistema Trolebus).

REFERENCIA COMPARATIVA
97% de cumprimento das viagens programadas

Quadro 4 - Cumprimento de Viagens — ICV

Fonte: Sdo Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans
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r= PREFEITURA DE

77 SPTrans SAO PAUI-O
MOBILIDADE
E TRANSPORTES
cODIGO
= T.GS0.001.05
FICHA TECNICA DO INDICADOR vms.e\oIQ
SPTrans 15/02/2018
TiuLo SIGLA
CUMPRIMENTO DE VIAGENS IV
ANEXO UNICO - FORMULA DE CALCULO
A) Agrupamento de partidas realizadas por faixa horaria (050) e sentido - Ida/Volta
Notas:
1- Somatéria de todas as viagens ( Paradora, Expressa, Semi-expressa e Reservada };
2 - Considerar o calendario operacional.
3 - Viagens Realizadas no sentido de operagio, obtidas através dos registros das transmisses dos GPS dos veiculos que operaram efetivamente nas linhas,
consolidados por faixa horaria.
B) Agrupamento por periodos de horas e sentido
A agregaciio dos resultados do ICV nos periodos de horas deve variar conforme as caracteristicas operacionais de cada linha. A tabela abaixo demonstra a forma de
agregacao.
Periodos de Horas Oassificacdo do Periodo
Das 03h00 as 05h59 Antes do Pico da Manh3 APM
Das 06h00 as 08h59 Pico da Manh3 PM
Das 9h00 as 16h59 Entre Picos EP
Das 17h00 as 19h59 Pico da Tarde PT
Das 20h00 as 23h59 Noite PN
Das 00h0O as 02h59 Madrugada PPN
€)  Ccilculo do indice de Cumprimento diirio por linha: O indice diario é obtido por sentido de opera¢io através da média dos resultados obtidos nos periodos de
agregacao das faixas horarias.
ICV Ida = Média (ICVapm, ICVpm, ICVep, ICVpt, ICVpn, ICVppn)
ICV Volta = Média (ICVapm, ICVpm, ICVep, ICVpt, ICVpn, ICVppn})
Nota: O ICV de linhas circulares é calculado sem levar em conta o sentido de operagdo
D) Gilculo do KKV Mensal = Média (ICV Ida, ICV Volta)

Quadro 4 (continuacéo) - Cumprimento de Viagens — ICV

Fonte: Sao Paulo Transporte — Comité SMDO — SPTrans
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PREFEITURA DE
SAO PAULO

MOBILIDADE
E TRANSPORTES

FICHA TECNICA DO INDICADOR vm%T-GSO-m“-O“

SPTrans 23/01/2018
TITLO SIGLA
TRANSMISSAD DO EQUIPAMENTO EMBARCADO - AVL ™Automatic Vehicle Location™ IDTA
OBJETNVO

Controlar a regularidade de transmissdo dos equipamentos AVL's instalados nos weiculos, visando garantir o pleno monitoramento e controle eletronico das linhas e da frota em
operagao.

UNIDADE DE MEDIDA FORM A DE APRESENTACAO DO RESULTADO  |FREQUENCIA DEACOMPANHAM ENTO| NIVEL DEESTRATIHCACAO PROCESSO GERADOR
Percentual de Disponibilidade de ~ . Por linha, lote de linhas e =
Atea® d al Mensal >
Transmiss3o € a 2 casa decim en: emp ora Operagao
FORMULA DECALCULO TENDENCIA FONTES DECOLETA DE DADOS

Tempo de Transmissdo: Sistema Integrado de Monitoramento -

Quanto mais dto,
SIM

melhor.
Média dos Percentuais de Disponibilidade de Transmissao

IDTA= dos AVL's dos Veiculos

CONCHTO DOS COMPONENTES DA FORMA DECALCULO

Disponibilidade de Transmissido do Veiculo: é apurado pela diferenca entre o total de segundos em 24 horas (equivdente a 86.400) e o somatdrio dos segundos sem
transmissao (obtido apurando-se os internvalos entre as transmissoes consecutivas acima de 300 segundos, ou seja, 5 minutos, durante o dia (00:00 as 23:59), menos o intenalo
maximo entre transmissdes.

CRITERIOS PARA A APURACAO DOS DADOS
Intervalos maximos entre Transmissbes: a cada 45 segundos.
Para fins de apuragao dos dados de transmissao, sdo consideradas as eventuais intemupgoes da empresa de telefonia movel e do proprio SIM.

Para cadculo do IDTA s3o considerados os weiculos ativos no SIM.
O calculo do IDTA nao leva em consideragao a linha e sentido de operagao registrados no AVL, assim como a incidéncia de coordenada travada.

As TransmissOes de vans do Atende, guinchos e veiculos auxiliares n3o s3o considerados para compor a média da empresa operadora.

O Percentual de Disponibilidade de Transmissao do AVL é calculado pelo proprio Sistema SIM, por veiculo, conforme conceitos definidos, sendo:
Quantidade de segundos de transmiss&o do AVL do weiculo = Quantidade de segundos no dia (86.400) - Quantidade de segundos sem transmissdo do AVL do wiculo
Percentual de Transmissao de AVL do weiculo = Quantidade de segundos de transmissdo do AVL do weiculo / Quantidade de segundos no dia (86.400)
REFERENCIA COMPARATIVA

100% de disponibilidade de tmnsmissdo

Quadro 5 - Transmisséo de Equipamento Embarcado — IDTA

Fonte: Sdo Paulo Transporte — Comité SMDO — SPTrans
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4= PREFEITURA DE
&4 SAO PAULO

MOBILIDADE
E TRANSPORTES

= CODIGO
FICHA TECNICA DO INDICADOR “m'g :G50.002.03
SPTrans 15/02/2018
Lo SiGLA
PONTUALIDADE DAS PARTIDAS REALIZADAS PP

ORJETIVO

Medir a pontualidade das partidas realizadas, visando a tomada de aces voltadas a melhorar a regularidade e confiabilidade dos servigos.

UNIDADE DE MEDIDA FORMA DE APRESENTAC.ED DO RESULTADO FREQUENCIA DE ACOMPANHAMENTO| NIVELDE BTRATIFICACRO PROCESSO GERADOR
. Por linha, lote de linhas -
% de Pontualidade Até a 22 casa decimal Mensal Operacao
e empresa operadora
FORMULA DE CALCULO TENDENCIA FONTES DE COLETA DE DADOS

Total de Partidas e Horarios Programados - Ordem de Servigo|
Quanto mais alto, |de Operagio OSO

melhor. Partidas e Hordrios Realizados - Sistema Integrado de
PP = Quantidade de Partidas Pontuais Monitoradas * 100 Monitoramento - SIM
Total de Partidas Programadas Relatério de Ocorréncias com Prejuizo a Operagdo dos
Servigos: Orgdo Gestor

CONCEITO DOS COMPONENTES DA FORMA DE CALCULO

Quantidade de Partidas: refere-se ao quociente do total de partidas realizadas nos dois sentidos de operacio da linha - ida e volta
CRITERIOS PARA A APURACAO DOS DADOS

O calculo do indice de pontualidade consiste na relagdo entre o total de partidas pontuais monitoradas e o total de partidas programadas nos horarios especificados em
0S0,sendo adotada uma tolerdncia de 3 minutos, para mais ou para menos,baseada em critérios técnicos, para cobrir o tempo de passagem pelos pontos notaveis, a qual
podera ser revista pelo Orgiio Gestor.

Nos casos de ocorréncias de indisponibilidade do SIM e indisponibilidade de transmissao da antena GPRS, devidamente registradas pelo Orgio Gestor, os dados de
viagem para os dias cuja captacao foi prejudicada ndo serdo considerados.

Poderio ser expurgados os dias ou periodos de horas com incidéncia de ocorréncias que prejudicaram a operacio da linha, registradas pelo Orgao Gestor (manifestacio
em via pablica, PAESE ndo programado, paralisacbes em terminais/ garagens, alagamentos intransitaveis, interrupctes no viario e ocorréncias do Sistema Trolebus ).

REFERENCIA COMPARATIVA
97% das partidas realizadas nos horarios programados - TP/TS e TS/TP

Quadro 6 - Pontualidade das Partidas Realizadas — IPP

Fonte: Sdo Paulo Transporte — Comité SMDO — SPTrans
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% PREFEITURA DE

77 SPTrans & SAO PAU LO
MOBILIDADE
E TRANSPORTES
— CODIGO
e
. IQT.GMA.001.01
FICHA TECNICA DO INDICADOR VERSAO
SPTrans 15/02/2018
Tiwo SIGLA
QUILOMETROS ENTRE FALHAS EM OPERACAO IQF
OBJETIVO
Medir a quantidade de falhas em operacao para disponibilizar veiculos seguros e confiaveis para prestacdo dos servigos.
UNIDADE DE MEDIDA FORMA DE APRESENTACAO DO RESULTADO FREQUENQA DE NIVEL DE ESTRATIHCACAO PROCESSO GERADOR
ntidade de Quilometros O dos Por linha, lote de linha
Quants Qui ros Lpera Até a 22 casa decimal Mensal oriinha, inhas € Manutencdo
entre Falha empresa operadora
FORMWLA DECALCILO TENDENCIA FONTES DE COLETA DE DADOS

Quanto mais |Quilometragem Operada - Linha: Sistema Integrado de Monitoramento -
IQF = Quilometragem Operada (linha) alto, melhor |SIM
Total de Falhas em Operacao

Extensdo da Linha: Ordem de Servigo de Operagdo (OSO)

Total de Falhas: Sistema Integrado de Monitoramento Integrado - SIM

CONCEITO DOS COMPONENTES DA FORMA DE CALCULO
Quilometragem Operada: representa a soma das quilometragens realizada no més, por linha, lote de linhas e Empresa Operadora.
Total de Falhas: soma de todas os alertas por tempo parado superior a 30 minutos emitidos pelo SIM e de acordo com critérios estabelecidos pelo Orgao Gestor.
CRITERIOS PARA A APURACAO DOS DADOS
Km Operada = Devera ser apurada considerando o seguinte método:

{Numero de partidas monitoradas sentido ida * extensdo programada na OSO sentido ida) + {Numero de partidas monitoradas sentido volta * extens3o programada na OSO
sentido volta)

A calculo da quilometragem para as linhas circulares nao devera considerar o sentido de operagao.

Nos casos de ocorréncias, devidamente registradas, de Indisponibilidade do SIM e Indis ponibilidade de Transmissao da antena GPRS, os dados de quilometragem para os dias
cuja captacao foi prejudicada serdo estimados.

Falhas = O veiculo devera estar com servigo aberto, dentro dos limites da cidade de S3o Paulo, dentro do horario de operacdo da linha, distantes a mais de 100m de TP/TS ou
Patios /Bolsdes ou das cercas virtuais das Garangens ou 200m dos Terminais de Onibus.

Nao sao considerados como falhas os veiculos que estao com falha de transmissao ou com coordenadas travadas.

REFERENCIA COMPARATIVA

10.000 quilometros entre falhas em operagao.

Quadro 7 — Quilémetros entre Falhas em Operacéao - IQF

Fonte: Sdo Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans

21/44



4= PREFEITURA DE
& SAO PAULO

MOBILIDADE
E TRANSPORTES
CODIGO
= 1QT.GMA_002.04
| FICHA TECNICA DO INDICADOR .
SP Tfans 23/01/2013
TiTULO SIGLA
CONSERVACKO, LIMPEZA E MANUTENCI\O DA FROTA ICL
OBIETIVO
Avaliar a conformidade dos processos de limpeza, conservagio € manutencao da frota de veiculos em operacgao.
UNIDADE DE MEDIDA FORMA DE APRESENTACAO DO RESULTADO | FREQUENCIA DE ACOMPANHAMENTO NIVEL DE ESTRATIFICACAO PROCESSO GERADOR
Pontuacdo de 0 a 100 Até a 22 casa decimal Mensal Porlinha, lote de linhas ¢ empresa Manutencio
t B operadora nea
FORMULA DE CALCULO TENDENCIA FONTES DE COLETA DE DADOS

Quanto mais |Resultados de Inspecio de Frota: processos de inspeg¢ao realizados pelo

alto, melhor. |Orgio Gestor nas empresas operadoras € respectivas garagerns.
ICL= 100 - ((0,85 x PIF) + (0,10 x PM) + (0,05 x PRU}))
Multas: Sistema RESAM

Reclamagoes: Sistema de Reclamagoes.

CONCEITO DOS COMPONENTES DA FORMA DE CALQULO

PIF_Pontuacdo Inspecido de Frota, obtida conforme formula de calcule constante de anexo tnico.
PM _Pontuacgio Multas, obtida conforme formula de calculo constante do anexo tnico.
PRU_Pontuacdo Reclama¢io de Usuirics, cbtida conforme formula de calculo constante do anexo tnico.

CRITERIOS PARA A APURAGAO DOS DADOS

Inspecao de Frota: a pontuacio obtida a partir dos resultados apurados tera periodicidade semestral. Os resultados apurados no ciclo de inspecao serdao mantidos
durante todo o semestre.

Multas: refere-se a quantidade de Autos de Infragdo emitidos para os codigos relacionados a limpeza, conservagiac e manutencio da frota das empresas operadoras,
constantes do anexo Unico. Os resultados serdao apurados mensalmente.

Reclamacoes:Sera considerada a soma do total de reclamacgtes apuradas, de responsabilidade da empresa operadora, relativas a limpeza, conservacao e manutencgao
da frota, pela data de ocomréncia,.

REFERENCIA COMPARATIVA

100 pontos

Quadro 8 - Limpeza, Conservacdo e Manutencdo da Frota - ICL

Fonte: Sdo Paulo Transporte — Comité SMDO — SPTrans

22/44



PREFEITURA DE
SAO PAULO

MOBILIDADE
E TRANSPORTES

=
SPTrans

FICHA TECNICA DO INDICADOR

cODIGD

IQT.GMA.002.04

VERSAD
23/01/2018

TITULO

CONSERVACAO, LIMPEZA E MANUTENCAO DA FROTA

SIGLA

ICL

B)

ANEXO UNIKCO
FORMULA DE CALCULO

Pontuacdo de Inspecio de Frota - PIF

Uiiliza¢do dos resultados, conforme critérios adotados para classificacio das empresas operadoras e respectivas garagens estabelecidos no Anexo V do Edital

de Licitacdo, sendo consideradas as Inspecoes Periddicas e Extraordindrias de Frota e as de Desmonte de Rodas.

Pontuacdo de Multas - PM

Deverdo ser consideradas multas relativas aos seguintes codigos do RESAM, relativos a limpeza, conservagio e manutengio da frota:

Cassificacio

Codigos RESAM

Leve

101 —102—-111—-113—-114—-115

MO1 — MO2 — MO3 - MO4 —M13 — M14 — M15 - M25 — M27 — M32 — M34 —M36 — M37 — M38 — M39 — M40 -

Média M49 - M43
Grave GOl _GO3_GI5 G23_G43 GA7_ G52 G55 G56_G58_ G59
Gravissima GRS - GR10 — GR18 — GR22 — GR26 — GRA0

Tabela de Pontuacio

CassificagSo Pontuacio

Leve 10
Média 20
Grave 30
Gravissima 40

Total 100
Formula de Cilculo

PM = [ I Qtde. Multas Especificas por Tipo x Pontuagio Correspondente
[ Total de Multas relativas a limpeza, conserva¢do e manutengio da frota

Quadro 8 (continuacao) - Limpeza, Conservag¢ao e Manutencéo da Frota - ICL

Fonte: Sdo Paulo Transporte — Comité SMDO — SPTrans
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- a cODIGO
' _ FICHA TECNICA DO INDICADOR 1QT.GMA.002.01
. VERSAD
SPTrans 23/01/2018
TiTwo SIGLA
LIMPEZA, CONSERVACEO E MANUTENCEO DA FROTA ICL
ANEXO UNICO (cont.)
FORMULA DE CALCULO
q Pontuacdo de Reclamacio de Usuarios - PRU
Recl ]
— ecamactes - Pontuacdo
Cadigo Tipo
50 Falta limpeza intema/ extema 15
51 Problemas mecénicos 15
54 Mau estado de conservacgio geral 15
171 Veiculo com emissdo fumaca preta 10
172 Veiculo com vazamento de dleo 10
7 Trafegar portas abertas 5
22 Luzes letreiros apagadas 5
19 Problemas iluminagdo intema do veiculo 5
74 Comunicacgdo visual 5
118 Catracas eletronicas / Validador ndo funcionam 5
156 Latreiro em desacordo / placas incomretas / ausentes 5
174 Problemas iluminagdo externa do veiculo 5
| ToTAL 100
Férmula de Calculo
PRU = r ¥ Qtde. Reclamagdes Especificas por Tipo x Pontuacdo Corespondente
L Total de Reclamagdes de Usuarios relativas a limpeza, conservacdo e manutengdo da frota

Quadro 8 (continuagéo) - Limpeza, Conservagéo e Manutencéo da Frota - ICL

Fonte: S&o Paulo Transporte — Comité SMDO — SPTrans
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) CODIGO
==
- 1QT.GMA.001.03
FICHA TECNICA DO INDICADOR VERSAO
SPTrans
23/01/2017
TiTuLO SIGLA
VEICULOS APROVADOS EM INSPE(;RO DE POLUENTES IEP
OBIETIVO
Avaliar o grau de comprometimento das Empresas com a preservagido do meio ambiente.
UNIDADE DE MEDIDA FORMA DE APRESENTAGCAO DO RESULTADO | FREQUENCIA DE ACOMPANHAMENTO | NiVEL DE ESTRATIFICAGAO PROCESSO GERADOR
Por lote de linha
% de veiculos aprovados Até a 22 casa decimal Semestral or © linhas ¢ Manutengdo
empresa operadora
FORMULA DE CALCULO TENDENCIA FONTES DE COLETA DE DADOS
IEP = Total de Veiculos Aprovados X100 Quanto mais alto,
Frota Vistoriada melhor. Resultados das vistorias de emissdes realizadas pelo Orgdo
Gestor, conforme estabelecido no Anexo V do Edital de Licitagdo.

CONCEITO DOS COMPONENTES DA FORMA DE CALCULO

Veiculo Aprovado: considera-se aprovado o veiculo que apresentar indice de opacidade menor ou igual que o limite estabelecido na Portaria da Secretaria do Verde
e Meio Ambiente - SYMA vigente, conforme a marca/modelo e chassi.

Frota Vistoriada: equivale a, no minimo, 15% da frota patrimonial cadastrada.

CRITERIOS PARA A APURACAO DOS DADOS
A portaria n? 79/SVMA-G/2008 estabelece como limites mdximos admissiveis de opacidade de fumaga (aqueles divulgados pelos fabricantes), de acordo com a
Instrugdo Normativa do IBAMA n2 127, de 24 de outubro de 2006.

Frota Patrimonial Cadastrada: devera ser considerada a posigdo da frota vigente no inicio do ciclo de inspeg¢do

A pontuagdo obtida a partir dos resultados apurados tera periodicidade semestral. Os resultados apurados no ciclo de inspeg¢do serdo mantidos durante todo o
semestre.

REFERENCIA COMPARATIVA

100% de veiculos aprovados.

Quadro 9 — Veiculos Aprovados em Emissdes de Poluentes - IEP

Fonte: Sdo Paulo Transporte — Comité SMDO — SPTrans
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= CODIGO
FICHA TECNICA DO INDICADOR RS
SPTrans 22032017

TiTuLO SIGLA
RECLAMACGES DE CONDUTA DOS OPERADORES IRO
ORIETNO
Monitorar o grau de insatisfa¢do dos usudrios com relacio ao tratamento dispensado e a conduta dos operadores.

UNIDADE DE MEDIDA FORMA DE APRESENTACAO DO RESULTADO | FREQUENCIA DE ACOMPANHAMENTO|  NIVEL DE ESTRATIFICACAD PROCESSO GERADOR

Nimero de Passageiros Transportados a NGmero Mensal Por linha, lote de linhas e Operacio

cada Reclamac3o de Conduta de Operador empresa operadora peraga

FORMULA DE CALCULO TENDENCIA FONTES DE COLETA DE DADOS

Quanto mais |Reclamagbes: Sistema de Reclamagdes

IRO = Total de Passageiros Transportados alto, melhor.

Total de Reclamacdes sobre Conduta de Operador

Passageiros: Sistema de Bilhetagem Eletrnica - SBE

CONCEITO DOS COMPONENTES DA FORMA DE CALCULO

Total de Reclamagdes: é o total de manifestagbes de usuarios que indiqguem uma desconformidade ou descontentamento com o atendimento dispensado, expressas na
forma de reclamagdes, coletadas pelo Orgio Gestor, por meio dos canais disponiveis, e registradas no Sistema de Reclamagdes.

Sera considerada a soma do total de reclamacdes apuradas, de responsabilidade dos operadores da empresa operadora, pela data de ocorréncia, classificadas conforme os
cadigos de assunto e as descrigdes constantes da Tabela de Classificacio de Reclamacdes dos Usudrios vigente emitida pelo Orgdo Gestor (anexo Gnico).

Total de Passageiros Transportados: é o total de transagdes resultantes das viagens realizadas pelos usudrios obtidas por meio do registro da utiliza¢Go do Bilhete Unico.

CRITERIOS PARA A APURACAO DOS DADOS
Total de Reclamagdes: o fechamento sera efetuado até as 12 horas do quinto dia (til do més subsequente a data da ocormréncia, ordenadas por tipo, linha e empresa
operadora. As reclamagdes relativas ao periodo de fechamento, registradas apds o prazo estabelecido, deverdo ser tratadas normalmente, porém n3o serdo computadas
para fins de célculo do indicador. Os relatdrios de fechamento de todas as reclamacdes registradas pelo Org3o Gestor, deverdo ser disponibilizados até o décimo dia (Gtil do
més.
Os critérios de expurgo de registros de reclamacgdes para fins de apuracio do indicador s30 aqueles descritos no Anexo 5.3.1 - Procedimentos de Atendimento aos Usudrios
do Edital de Licita¢do

Total de Passageiros: serdo considerados os passageiros apropriados pelo Sistema de Bilhetagem Eletrénica, até o 52 dia (til do més subsequente, sem considerar as
revisdes subsequentes.

REFERENCIA COMPARATIVA
335.000 passageiros transportados por reclamac¢io de conduta de operador.

Quadro 10 - Reclamagdes sobre Conduta de Operadores — IRO

Fonte: S&o Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans
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FICHA TECNICA DO INDICADOR e -GRH.001.05
SPTrans 22/03/2017
To SIGLA
RECLAMAGOES DE CONDUTA DOS OPERADORES IRS
ANEXO UNICO
TABELA DE CLASSIFICAGAO DE RECLAMAGCOES DOS USUARIOS
CcODIGO SPTRANS DESCRICAO TIPO DECLASSE

2 Demincia de carona/falta de cobranga da tarita Tripulag o

1 Denimcia de retengio de tarifa pelo cobrador Tiipulag 3o

7 Dirigir com as portas abertas Tripulag o

8 Operadar fumando dentro do weiculo Tiipulag 3o

9 Operador com sinais de embriaguez Tripulag o

10 N&o aguardar finalizag G0 do embanque/desembamue Tripulag o

11 Velocidade incompativel/mancbras bruscas Tripulag o

13 Motorisia ndo atender embarque / desembarque Tripulag o

15 Embarcaridesembarcar afastado da cakgada Tripulag S0

16 Alterag 30 de itinerario previsio Tiipulag 3o

17 Intesromper/airasar propositalmente a vuagem Tripulag o

2 Dirigir pela sequnda pista Tripulag S0

22 Diigir a noite com as hzes do letreiio apagadas Tripulag o

2 Letrelo em desacordo/ placas incometas/ ausentes Tripulag o

29 Agressio fisica ou ameaga a passageifo Tripulag o

20 Tratar idoso com falta de respeilo Tiipulag 3o

3 Recusar em presiar informacéo / informacgéo emada Tripulag o

3P Tratar o piblico em geral com falta de respeito Tripulag o

87 Passageiio especia impedido de embarcar Tripulag o
110 Ameaca com aima a passageiio Tripulag o
155 Allerag 30 de ponto inicial/inal Tripulag S0
167 Uso imegular BU Especial/ldoso e Passag.Especiais Tiipulag 3o
175 Motosista conversar ao volante Tiipulag 3o
516 Assédio sexual Tripulago
517 Molosista falar a0 celular Tripulag o
518 Owir som com volume alto Tiipulag 3o
520 Deixar de embarcar passag esp problema no elevador Tripulag o

Quadro 10 — (continuagé@o) Reclamagdes sobre Conduta de Operadores — IRO

Fonte: S&o Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans
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CODIGO
- IQT.GRH.002.06
FICHA TECNICA DO INDICADOR VERSAO
SPTrans
23/01/2018
TiTuLO SIGLA
ACIDENTE POR QUILOMETRO 1AQ
OBIETVO
Avaliar a ocorréncia de acidentes que pOe em risco a integridade fisica dos usuarios, tripulacio e terceiros.
UNIDADE DE MEDIDA FORMA DE APRESENTACAO DO RESILTADO FREQUENCIA DE ACOMPANHAMENTO NIVEL DE ESTRATIRCACAO PROCESSO GERADOR
Quantidade de Acidentes a cada g decimal Mensal Por linha, lote de linhas e o -
nsa racido
1.000.000 de Quildmetros Percorridos atead casadedma empresa operadora perac
FORMULA DE CALCULO TENDENGA FONTES DE COLETA DE DADOS

Quanto mais baixo, melhor.|Quilometragem Operada - Linha: Sistema Integrado de Monitoramento -

SIM

IAQ = Acidentes Ponderados x 1.000.000 Quilometragem Ociosa: Ordem de Servigo de Operacao (0S0)
Quilometragem Operada (linhatociosa)

Acidentes: Relatorio de Registros de Acidentes/Atropelamentos com

responsabilidade do Operador, emitido pelo Orgio Gestor.
CONCEITO DOS COMPONENTES DA FORMA DE CALCULO

Quilometragem Operada: representa a soma da quilometragem realizada no més, por linha/lote de linhas e empresa operadora.

Acidentes Ponderados: {Acidentes Fatais x 1,75) + Acidentes Nio fatais.

Nimero de Acidentes/Atropelamentos: total de ocomméncias de acidentes e atropelamentos, registrados e analisados pelo PRAT - Programa de Redugdo de Acidentes de
Transito, com responsabilidade do motorista.

Fatais: total de ocorréncias de acidentes e atropelamentos, registrados e analisados pelo PRAT - Programa de Reduc¢do de Acidentes de Transito, com responsabilidade do
motorista e com 6bito registrado no local do evento.

Nio Fatais: total de ocorréncias de acidentes e atropelamentos, registrados e analisados pelo PRAT - Programa de Redugdo de Acidentes de Transito, com responsabilidade do
motorista sem registro de dbito no local do evento.

Quadro 11 — Acidente por Quildmetro — 1AQ
Fonte: Sdo Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans
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FICHA TECNICA DO INDICADOR

CODIGO
IQT.GRH.002.06

VERSAO

23/01/2018

CRITERIOS PARA A APURACAO DOS DADOS

Km Operada = Devera ser apurada para cada linha, conforme o seguinte método:{Numero de viagens monitoradas sentido ida * extensdo programada na OSO sentido ida) +

{Namero de viagens monitoradas sentido volta * extensdo programada na 0SO sentido volta).

A cilculo da quilometragem para as linhas circulares ndo devera considerar o sentido de operagao.

A Quilometragem Ociosa deverda ser apurada para cada dia do més, considerando a programacdo da 0SO, conforme o seguinte método:

{{Frota Manh3 * Extensdo Garagem-TP) + {{Frota Manha - Frota Entre Pico) * Extensdo TP-Garagem) + ({Frota Tarde - Frota Entre Pico) * Extensdo Garagem-TP) + {Frota Tarde *

Extensdo TP-Garagem)

Nos casos de ocomréncias, devidamente registradas, de Indisponibilidade do SIM e Indisponibilidade de Transmiss3o da antena GPRS, os dados de quilometragem para os dias

cuja captacao foi prejudicada serao estimados.

REFERENCIA COMPARATIVA

Zero acidente de responsabilidade do operador por 1.000.000 de quilometros percomridos

Quadro 11 — (continuagdo) Acidente por Quildmetro — IAQ

Fonte: S&o Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans
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Qualquer alteracdo na metodologia de célculo dos indicadores, inclusive revisbes nos
dados e informacdes utilizadas, s6 serédo processadas e implantadas no inicio de cada

Ciclo de Avaliacdo, conforme procedimentos a serem estabelecidos pelo Orgéo Gestor.

6. INDICE DE QUALIDADE DO TRANSPORTE - IQT

Para avaliar a qualidade da prestacédo do servico de transporte sera utilizado o indice
de Qualidade do Transporte — IQT, por meio do qual seréa atribuida, pelo Orgio Gestor,
uma pontuacdo a Empresa Operadora, utilizando um sistema de ponderagdo sobre 0s

indicadores estabelecidos.

Essa sistematica tem por objetivo promover a melhoria continua dos servicos
prestados, estabelecendo um ranking do desempenho das Empresas Operadoras. 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 apuracao do IQT compreende as seguintes etapas basicas:
6.1. Calculo individual dos indicadores

Calculo dos indicadores estabelecidos de acordo com a respectiva ficha técnica, sendo
as medicdes efetuadas por linha, lote de linhas, empresa operadora, setor, subsistema

e sistema.
6.2. Transformacao dos Resultados em Nota

Transformacéo dos resultados obtidos de cada indicador em uma nota de 0 a 10 em
funcdo da variacdo em relacdo 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. Ja para os resultados acima da referéncia sera utilizada a distribuicdo

exponencial, de forma a valorizar os melhores desempenhos.
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6.2.1. Cenario 1l

Todos os resultados abaixo da referéncia — sera feita uma distribuicéo linear das notas,
de 0 ao valor proporcional obtido pela Empresa Operadora em relacdo a referéncia
estabelecida para o indicador;

6.2.2. Cenario 2

Todos os resultados acima da referéncia — sera feita uma distribuicdo exponencial das
notas, a partir de 5 (50% da nota méaxima), sendo que o melhor resultado recebera a

nota maxima (10);
6.2.3. Cenario 3

Um resultado igual ou acima da referéncia — sera atribuida a nota maxima (10). Para os

resultados abaixo da referéncia sera feita a distribuicdo linear das notas de 0 a 9;
6.2.4. Cenario 4

50% ou mais resultados acima da referéncia — serda feita uma distribuicdo 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 distribuicdo linear das
notasde 0 ab;e

6.2.5. Cenéario 5

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

das notas e para os abaixo a distribuicdo serd linear.
6.3. Melhoria Individual dos Resultados

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

melhoria obtido ser& aplicado sobre o total de pontos possiveis (2).
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6.4. Ponderacéo da Pontuacéo

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

seguir na Tabela 3.

CATEGORIA DE PESO
~ INDICADOR
AVALIACAO RELATIVO
GESTAO DA SATISFACAO IRS - ReclamagGes do Servigo 0,9063
DO USUARIO L o

ISU - Satisfagdo do Usuario 1,0000
IOP - Ocupacdo de Passageiros nos Veiculos 0,7907
GESTAO DE SERVICOS ICV - Cumprimento de Viagens 1,3112
OPERACIONAIS IDTA - Transmissdo do Equipamento Embarcado - AVL 0.5981

“Automatic Vehicle Location” ’
IPP — Pontualidade das Partidas Realizadas 0,9000
IQF - Quildometros entre Falhas em Operagao 1,0971

GESTAO DA MANUTENGCAO
ICL - Conservagdo, Limpeza e Manutengao da Frota 0,7029
GESTAO DO MEIO
IEP - Veiculos Aprovados em Inspecgdo de Poluentes 0,9000
AMBIENTE
IRO - Reclamagdes de Conduta dos Operadores 0,9000
GESTAO DE RECURSOS
HUMANOS

IAQ - Acidente por Quilometro 0,8937

Tabela 3: Ponderagdo da Pontuagédo

Fonte: Sdo Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans

Os pesos estabelecidos poderdo ser revistos pelo Orgdo Gestor quando ocorrerem
alteracOes significativas no desempenho dos indicadores que justificarem as devidas
atualizacdes e/ou a identificacdo da oportunidade ou necessidade de aprimorar a
metodologia adotada para sua definicdo, considerando o atendimento aos requisitos de

qualidade dos servigos expressos pelos usuérios.
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No 1° Ciclo de Avaliacéo, os indicadores de emissao de poluentes (IEP) e conservacao
e limpeza (ICL), cuja base séo os resultados obtidos através de vistorias realizadas nas
garagens das Empresas Operadoras, ndo poderdo ser processados. Dessa forma, os

resultados desses indicadores serdo incluidos no IQT a partir do 2° Ciclo de Avaliagéo.

Da mesma forma, a Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios devera ser realizada no
decorrer do primeiro ano do contrato. Dessa forma, os resultados serdo incluidos no
IQT a partir do 3° Ciclo de Avaliagéo.

Sendo assim, serdo adotadas as seguintes distribuicbes de pesos, mantendo o grau de
importancia de cada indicador, até que os resultados das vistorias e da pesquisa de
satisfacdo sejam disponibilizados, quando, entdo, serd adotada a ponderacao
especificada na Tabela 3.

Primeiro Ciclo de Avaliacao

INDICADOR PESO
ICV 1,7726
IQF 1,4831
IRS 1,2253
IRO 1,2167
IPP 1,2167
IAQ 1,2081
IOP 1,0690

IDTA 0,8085
ICL 0,0000
IEP 0,0000
ISU 0,0000

Tabela 4: Ponderacdo da Pontuagéo — 1° Ciclo de Avaliagao

Fonte: S&o Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans
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Segundo Ciclo de Avaliagao

INDICADOR PESO
ICV 1,4569
IQF 1,2190
IRS 1,0071
IRO 1,0000
PP 1,0000
IEP 1,0000
IAQ 0,9929
IOP 0,8786
ICL 0,7810

IDTA 0,6645
ISU 0,0000

Tabela 5: Ponderagao da Pontuagédo — 2° Ciclo de Avaliagao

Fonte: S&o Paulo Transporte — Comité SMDO — SPTrans

6.5. indice de Qualidade do Transporte — IQT Mensal

O IQT Mensal sera apurado por meio do somatério das notas finais individuais
ponderadas de cada um dos 11 indicadores, gerando uma pontuacédo numa escala de
0 a 100.

6.6. indice de Qualidade do Transporte — IQT Semestral

O IQT Semestral ser4d apurado com base no resultado médio do semestre de

referéncia, nas seguintes estratificacoes:

» Empresa Operadora - média ponderada pelo nimero de passageiros no

mesmo periodo.

» Subsistema e Sistema - média ponderada pelo numero de passageiros no

mesmo periodo.
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6.7. Avaliacédo do Resultado do 1QT

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

linhas do Sistema de Transporte.
6.8. Ciclos de Avaliacao de Desempenho

Seréo realizados, no minimo, Ciclos Semestrais de Avaliacdo dos Resultados do indice
de Qualidade do Transporte — I1QT.

O IQT Semestral sera consolidado e avaliado pelo Comité constituido pelo Orgéo

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

Poderdo ser instituidos pelo Orgdo Gestor mecanismos de incentivo e reconhecimento
das Empresas Operadoras do Sistema de Transporte que se destacaram em relacao a
melhoria dos resultados.

A Figura 1 apresenta o esquema do Ciclo de Avaliagéo.

CICLO DE AVALIACAO DO DESEMPENHO DOS SERVICOS

SPTRANS
EMPRESAS -
OPERADORAS AREAS TECNICAS COMITE SMDO
Fixametas de melhoria Implementa acées de melhoria ,
do desempenho dos 2 do desempenho dos servicos de transporte
servigos de transporte & &
* Realiza o Acompanha e avalia Apura e disponibiliza
acompanhamentoe a aprestacdo dos os resultados
Efetua analise critica medig¢do dos processos servigos dos indicadores/IQT
do desempenho Vv v v
global dos servicos de Analisaresultados, propée e implementa agdes corretivase preventivas
ML L para equalizagio dos desvios detectados nos indicadores

v

Geraoindice de
Qualidade do Transporte
1QT Semestral

v

Analisa e avalia o resultado do desempenho
do Sistema de Transporte e propoe metas de
melhoria

Figura 1: Ciclo de Avaliagdo do Desempenho dos Servigos
Fonte: S&o Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans
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6.9. Manutencé&o do Nivel de Desempenho

A Empresa Operadora deverd manter o nivel minimo de desempenho definido pelo

Orgéo Gestor - inicialmente “Regular’.

Sem prejuizo a aplicacdo das penalidades previstas no contrato, caso a Empresa
Operadora apresente, por dois meses consecutivos, resultados insatisfatérios “Ruim”,
devera elaborar e encaminhar ao Orgdo 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 acéo, contendo as medidas a
serem adotadas, responséavel e prazo de conclusao, o qual que ndo devera ultrapassar

o Ciclo de Avaliagdo em andamento.

Cabera ao Orgdo Gestor o acompanhamento da execucéo e andlise do impacto das
medidas estabelecidas sobre os resultados do IQT, o qual poderd ser realizado,
inclusive, por meio de visitas as instalacbes da Empresa Operadora para verificacdo

dos processos que englobam a organizagao e producéo das viagens realizadas.

Visando garantir a transparéncia dos servicos de transportes, os resultados do indice
de Qualidade do Transporte — IQT seréo divulgados pelo Orgédo Gestor, por meio dos

canais disponiveis, conforme frequéncia de acompanhamento dos indicadores.

7. ACOMPANHAMENTO, MONITORAMENTO E GESTAO DOS
PROCESSOS DE PRODUCAO DOS SERVICOS DE TRANSPORTE

Com objetivo de garantir a qualidade dos servigcos prestados serédo estabelecidos pelo
Orgdo Gestor, com a participacdo dos envolvidos, padrbes de execucdo para
acompanhamento, monitoramento e gestdo do processo de producédo da oferta de

Servicos.
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7.1. Producao e Produtividade do Sistema de Transporte

A producdo dos servicos de transporte deve considerar o atendimento da demanda
respeitando parametros de produtividade compativeis com o custo dos servicos e com
sua qualidade. Para avaliar a equacgao “producgao e produtividade” seréo utilizados os
indicadores ja convencionados no Sistema de Transporte, dentre eles: indice de
Passageiros por Quildmetro — IPK; Passageiros por Veiculos Dia — PVD; 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.
7.2. Performance Operacional das Linhas

Trata-se de instrumento completar de andlise que permite realizar verificacbes
detalhadas dos resultados da operagdo, da evolucdo na oferta de servigos, da
demanda de passageiros e dos principais indicadores operacionais, para subsidiar a

gestao e a aplicacao de acdes de melhoria continua nos servicos das linhas.

7

O objetivo é atuar no desempenho do Sistema de Transporte e subsidiar acdes
baseadas em informacbes para promover controles e corrigir aspectos do

funcionamento dos servi¢os, melhorando sua oferta e qualidade.

Subsidia acGes para o tratamento de desconformidades e introduz informacdes e
alertas que remetem a necessidade de manter, planejar, reprogramar ou fiscalizar os

servigos das linhas.

As revisdes no programa operacional junto ao Orgdo Gestor bem como as agdes para
realizar ajustes e correcdes nos servigos devem ter como base os dados processados

neste instrumento e suas atualizagdes.

A Performance Operacional das Linhas contém relatérios com o “Ranking das Linhas”
gue informam, mensalmente, a classificacdo dos servicos, dos melhores resultados
para os piores. Considera os indicadores de cumprimento de ¥z viagens e de tempo de
percurso como principais atributos para a classificacdo. No caso do cumprimento de %
viagens, considera o menor percentual de cumprimento obtido por periodos de
operacédo (Antes do Pico da Manha, Pico da Manha, Entre Picos, Pico da Tarde, Noite

e Madrugada).
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Sendo assim, identifica e pde em evidéncia o pior cenario de operacao dos servigos da

linha, onde deverédo ser executados esforcos para melhorar os servigos oferecidos.
7.3. Avaliacao de Desempenho

Serao realizados Ciclos Trimestrais de Avaliacdo com foco nas linhas que obtiveram
resultados “ruins” ou “péssimos” por periodos iguais h4 trés meses consecutivos no

Ranking das Linhas.

Poderdo ser instituidos pelo Orgdo Gestor mecanismos de incentivo e reconhecimento
das Empresas Operadoras do Sistema de Transporte que se destacaram em relacdo a

melhoria dos resultados.
7.4. Manutencao do Nivel de Desempenho

A Empresa Operadora devera manter o nivel de desempenho definido pelo Orgdo
Gestor, que equivale a avaliagao: “6timo”; “muito bom” e “bom” no Ranking das Linhas
e que representam o cumprimento mais préximo ao programa operacional estabelecido

(meta) de acordo com Ordens de Servigcos Operacionais e seus Anexos.

Sem prejuizo a aplicacdo das penalidades previstas no contrato, caso a Empresa
Operadora apresente por trés meses consecutivos linha com resultados avaliados
como “ruim” ou “péssimo”, essa devera elaborar e encaminhar no prazo fixado pelo
Orgéo Gestor, relatério contendo, no minimo, a identificacio do problema (resultado
indesejado de um processo); analise das causas do problema; e o plano de acao,
contendo as medidas a serem adotadas, identificacdo do responsavel e o prazo de
conclusédo, que ndo devera ultrapassar o proximo Ciclo de Avaliacéo.

Os resultados das acdes e sua efetividade no restabelecimento do desempenho da
operacdo da linha serédo evidenciados nas avaliagbes mensais posteriores e

consolidadas no proximo Ciclo de Avaliagéo.
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8. PESQUISAS DE OPINIAO PUBLICA

As pesquisas de opinido sdo instrumentos eficazes que auxiliam o gestor do negdécio

de transporte a focar o usuario e as suas necessidades.

S&o instrumentos cientificos utilizados para conhecer a expressao de ideias, conceitos,
julgamentos dos usuérios que permitem aferir sua satisfacdo com relacdo a qualidade
dos servicos oferecidos. As pesquisas podem também servir para revelar o processo
de imagem que a populacao constroi, continuamente, sobre Empresas Operadoras dos

servicos de transporte e, também, sobre o Contratante do Sistema de Transporte.

Além de funcionarem como um dos indicadores de desempenho dos servi¢os, essas
pesquisas, ao captarem o ponto de vista dos usuarios, se constituem em orientadores
estratégicos para correcdo e melhoria continua nos servicos, visando a formulacao de

novas estratégias de planejamento do Sistema de Transporte.

Anualmente, o Orgdo Gestor realizara Pesquisas de Opinido que, além de compor o
indice de Qualidade do Transporte - IQT, constituem um sistema especifico que
permite monitorar os atributos do servi¢o, conhecer a satisfacdo dos usuarios e nortear

as acdes de melhoria.
8.1. Pesquisas de Avaliacdo da Qualidade de Servico

As pesquisas constituem ferramentas poderosas para subsidiar as acdes, tanto do
empreendedor privado como da administracdo publica na busca da qualidade do

servigo de transporte.

O Orgao Gestor realizaré pesquisas quantitativas e qualitativas de opinido, para avaliar
a qualidade dos servicos das Empresas Operadoras, segundo as definicbes e regras
abaixo, além de estarem em concordancia com o0s preceitos éticos e guias de
qualidade definidos no “Codigo de Autorregulamentacdo da Atividade de Pesquisa de
Mercado, de opini&o publica e de midia da ABEP — ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
EMPRESAS DE PESQUISA”, disponivel no http://www.abep.org/novo/Default.aspx.
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8.1.1. A pesquisa qualitativa permite conhecer ndo apenas a visdo dos usuarios
sobre o servico de transporte por 6nibus, mas, também, identificar os motivos e o
raciocinio que embasam suas opinides. Busca-se, assim, apreender ndo apenas as

opinides, mas também, os elementos psicoldgicos associados a elas.

Dentro da investigacdo qualitativa existem modalidades e técnicas diferentes para se
levantar e analisar o discurso do usuario, que vao muito além de reunir pessoas,
moderar uma discussdo e sumarizar as verbalizacdes. Este tipo de pesquisa recorre a
outras ciéncias, apoiando-se em suas teorias e métodos. A partir dessa perspectiva,
podemos definir a pesquisa qualitativa como uma investigacdo motivacional que deve
ser analisada no campo das disciplinas dedicadas ao conhecimento e comportamento

humano.

A pesquisa qualitativa sera realizada a cada dois anos, com o emprego de discussdes
de grupos de usuarios, segmentados por setores, lotes, tipo de sistema e perfil dos
usuarios. Esta técnica tem por finalidade identificar novas percepc¢des, tendéncias,
hébitos culturais dos usuarios e novas necessidades de viagem que, uma vez
identificados, passam a compor o conjunto de fatores e variaveis da pesquisa

quantitativa.

8.1.2. A pesquisa quantitativa de opinido emprega estatisticas descritivas para
quantificar opinides e atitudes explicitas. Sao instrumentos cientificos utilizados para
conhecer a expressao de ideias, conceitos, julgamentos dos usuarios, que permitem
aferir sua satisfacdo com relacdo a qualidade dos servicos oferecidos. As pesquisas
podem também servir para revelar o processo de imagem que a populacdo constroi
continuamente sobre Empresas Operadoras prestadoras de servigos de transportes e,

também sobre o Orgéo Gestor do Sistema de Transporte.

A pesquisa quantitativa sera realizada anualmente e seguira a metodologia técnica

adequada para aprofundar o conhecimento das percepcdes dos usuarios, conforme

segue:

» Sera aplicado o mesmo questionario para o conjunto das Empresas Operadoras
para tornar possivel comparar os valores relativos a satisfagdo dos usuarios com

0s servicos oferecidos;
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» Fica estabelecido que, como universo da pesquisa, devera ser considerado o
volume de passageiros transportados por cada lote. A amostragem deve ser
probabilistica e garantir um grau de confianca de £95,5% para uma margem de
erro maxima de * 6%, em cada lote, devendo a distribuicdo da amostra ser

estatisticamente proporcional a participacao do setor no conjunto da demanda total;

» A pesquisa devera ser realizada com usuérios habituais dos servicos, fora de
periodos atipicos de demanda, e a distribuicdo amostral devera ser proporcional a

curva de demanda ao longo do dia;

> Os relatdrios das pesquisas realizadas serdo apresentados pelo Orgdo Gestor no

Forum Técnico de Qualidade e Pesquisa de Satisfacéo; e

» O Férum Técnico de Qualidade e Pesquisa de Satisfacdo promovera anualmente

uma oitiva com as Empresas Operadoras para discussao de resultados.

8.1.3. Metodologia, Técnica e Indicadores

A técnica a ser utilizada serd de entrevistas pessoais com usudrios habituais em
terminais de Onibus, pontos de concentracdo ou Onibus, por meio de formulario
eletrbnico ou em papel. As entrevistas terdo controle amostral de género, idade e

escolaridade.

As variaveis a serem pesquisadas, bem como a satisfacéo geral com os servi¢cos serao
medidos por meio de escala atitudinal, onde o 5 significa satisfacdo maxima e 1 a

insatisfagdo maxima.

A pesquisa quantitativa serd realizada anualmente para medir estatisticamente a
satisfacdo dos usuarios em relagdo a qualidade dos servicos prestados. Essa
satisfacdo € mensurada por meio de variaveis classicas e reconhecidas em pesquisas

de mobilidade e transportes.
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Embora a abrangéncia do servico de transporte seja mais ampla e relacionada nao
apenas ao veiculo e seu deslocamento, mas também as condicfes de fluidez do
espaco urbano de maneira mais ampla, para fins de medicdo da qualidade dos
servicos das Empresas Operadoras foram selecionadas aquelas variaveis pertinentes a

prestacao dos servicos.

Tais variaveis sdo agrupadas em fatores, resultando em um total de oito (8), a saber:

» Conforto dos veiculos

Refere-se a ventilagdo, qualidade dos bancos, limpeza, lotacdo e funcionamento de
tecnologias embarcadas.

» Rapidez da viagem desde o inicio até o final

Aqui estdo relacionados os tempos gastos pelo usuario nos pontos de parada,
terminais dentro dos Onibus, tempo total da viagem e pontualidade dos onibus.

» Seguranca pessoal e de viagem

As variaveis medidas neste fator dizem respeito a conducédo do veiculo por parte dos
motoristas, iluminacdo e manutencao e conservacao.

» Confianca de chegar ao destino

As variaveis que compdem este fator dizem respeito a confian¢a do usuéario nas linhas
utilizadas e na boa gestéo da linha por parte da Empresa Operadora.

» Regularidade no cumprimento dos horéarios

Diz respeito a quantidade de veiculos prescrita pela Gestora em cada linha, o intervalo
e pontualidade na saida dos veiculos dos TP — Terminal Principal e TS- Terminal
Secundario.

» Cobranca da Passagem

Diz respeito aos mecanismos e meios de cobranca de passagem dentro dos veiculos,

tais como: fornecimento de troco, agilidade na cobranca e funcionamento do validador.
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» Atendimento e comunicacao

As variaveis deste grupo tém por finalidade avaliar o atendimento dos operadores
oferecido aos varios segmentos de usuarios, cumprimento do itinerario correto,
atendimento as solicitacbes de embarque. Aspectos concernentes a comunicacao
também estdo abrangidos neste item, tais como: utilizacdo do uniforme e comunicacgao

visual dentro dos 6nibus.

» Cuidados com o Meio Ambiente

Este fator abrange a utilizacdo pelas Empresas Operadoras de combustiveis menos
poluentes, emissdo de fumaca e odor, ruido interno do veiculo e a manutencédo do

motor ligado dentro dos terminais de énibus.

As variaveis e fatores estabelecidos poderdo ser alterados pelo Orgéo Gestor, quando
forem identificados novos comportamentos e tendéncias junto aos usuarios por meio

de pesquisas qualitativas.

Além das variaveis, sera perguntado ao usuario sobre a sua satisfacdo geral com o
transporte, também por meio de escala atitudinal e, ainda, a verbalizacao de sugestdes
para a melhoria dos servicos. Deverdo ser igualmente pesquisados 0s tempos
despendidos nas viagens, classificados da seguinte forma: tempo médio de espera nos
terminais; tempo médio de espera nas paradas intermediarias e tempo médio total da
residéncia até o trabalho. A pesquisa devera ainda colher o perfil socioeconémico do
usuario de acordo com o Critério de Classificacdo Sécio Econdmico disponivel no

http://www.abep.org/novo.

Os resultados obtidos devem ser processados em percentuais e médias segmentadas

de acordo com as seguintes variaveis:

e Empresa Operadora;
e Subsistema e Sistema; e

e Perfil dos usuarios.
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Com base na Pesquisa de Satisfacdo sera gerada, anualmente, a partir das notas
médias dos fatores e atributos dados pelos usuarios a cada linha de 6nibus, um indice
de Satisfacdo do Usuério (ISU). As linhas serdo agrupadas por Empresa Operadora do

Sistema de Transporte, resultando dai a nota da operadora.

8.2. Divulgacéo dos Resultados de Pesquisas

Visando promover a transparéncia da gestdo em relacdo aos servicos de transportes
publicos, o Orgdo Gestor divulgara, por meio dos canais disponiveis, resumos das

pesquisas de satisfacdo com a qualidade.
8.3. Forum Técnico de Qualidade e Pesquisa de Satisfacéao

O Orgdo Gestor reunirda anualmente as Empresas Operadoras do Sistema de
Transporte em um Forum que tera como atribuicdes béasicas divulgar os resultados das
pesquisas as Empresas Operadoras, analisando 0s seus pontos positivos e negativos,
apontando os aspectos que podem ser melhorados relativos ao IQT, a Performance

das Linhas e a Pesquisa de Satisfacao.
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