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PROCEDIMENTOS DE AVALIAC}AO DOS SERVICOS
Objetivo

Este Anexo define a sisteméatica de avaliacdo dos servi¢cos de transporte, objeto deste
Contrato, com o proposito de estabelecer parametros de medicdo, analise e melhoria
do desempenho das Concessionarias e do Sistema de Transporte Coletivo do

Municipio de Séo Paulo.
Processo de Avaliacao

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

técnicos de verificacao.

Essa sistematica possibilitard maior eficiéncia e eficacia nas acdes tanto por parte das
Concessionarias como do Orgido Gestor, refletindo na qualidade dos servicos

prestados aos usuarios.

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

avaliacéo.

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.
4] Atributos de Qualidade do Sistema de Transporte

A realizacdo da viagem por transporte publico expde 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 producao das
viagens e monitorados para garantir e melhorar a qualidade dos servicos oferecidos

aos usuarios.
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A seguir sdo apresentados os principais fatores que caracterizam a qualidade dos

servicos de transporte.

1. Acessibilidade: Esta relacionada com as distancias que 0s usuarios caminham até
0 ponto de embargue 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 servigcos, 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.

2. Mobilidade: A mobilidade € um atributo da pessoa e considera a dimenséo
socioeconbmica, variando em funcdo de sua condi¢do social e da renda familiar.
Depende também da necessidade de deslocamentos das pessoas para trabalho,
escola, consumo de servicos, 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 desse
edital o indice considera apenas as viagens do sistema de transporte publico 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 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 integracéo fisica e tarifaria entre elas. Para o usuario, uma ligacéao
pretendida inexistente, ndo atendida ou qualquer obstaculo que dificulte seu

deslocamento, representa um prejuizo a sua mobilidade.
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3. Facilidade de Utilizacdo: esta relacionada a disponibilidade das informagfes que
facilitam a utilizacdo dos servicos de transporte publico pelos usuarios, tais como: a
localizac&o da infraestrutura de acesso aos servi¢cos; a identificacdo de veiculos e
dos operadores (tripulacdo, fiscais e outros profissionais envolvidos na prestacao
dos servicos); a existéncia de canais de comunicacdo, incluindo informacoes
atualizadas sobre itinerarios, horarios das partidas, destinos, atendimento por

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

4. Confiabilidade: esta relacionada com o grau de certeza do usuario de que o 6nibus
saira 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.

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 0s passageiros que chegam aleatoriamente nos locais de

embarque.

6. Seguranca: refere-se a preocupacdo 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 estagbes de transferéncia. Considera a sensagédo de seguranga na
utiizacdo dos equipamentos (cameras, funcionarios, iluminacdo, etc.) e o
comportamento do motorista na conducdo do veiculo, com habilidade, cuidado e

respeito as leis de transito.
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7. Tratamento ao usuério: relaciona-se a conduta da tripulacdo e de outros
profissionais envolvidos direta ou indiretamente na prestacdo dos servicos, no que
se refere ao cumprimento de procedimentos, educacdo e respeito para com 0O
usuario 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 operacdes de embarque e desembarque e a

cobranca correta da tarifa.

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 percepcéo deste
tempo permite ao usuario maior flexibilidade no dimensionamento da sua rotina

diaria em funcéo da utilizagéo do servigo.

9. Frequéncia: € um dos componentes importantes da qualidade do transporte, uma
vez que reflete o volume de servico 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 segregacdo do transporte publico em relacdo ao
trafego geral; da distancia entre os pontos de parada; da condicdo do pavimento
das vias e do transito. A geometria das linhas dos 6nibus também influi no tempo de

viagem.

11.Conservacdo e Limpeza: esta relacionada as condi¢gbes de limpeza e ao estado
de conservacdo e manutencdo da frota de veiculos, garagens, corredores,

terminais, estacdes de transferéncia e pontos de parada.
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12.Conforto: fator que esta relacionado com a lotagdo dos equipamentos do Sistema
de Transporte (veiculos, pontos de parada, plataformas de embarque e
desembarque, etc.). A lotacdo esta relacionada com o0 numero de passageiros
sentados e em pé que ocupam, a0 mesmo tempo, 0s espacos do Onibus. A mesma
relacdo € 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 sensacao de conforto também pode apresentar
variacdo de acordo com as condi¢des gerais dos veiculos, ventilagdo, 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.

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; calgamento e iluminacdo adequados; sinalizagao 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 informacdes
sobre como utilizar os servigos. Nos terminais, acrescenta-se a assisténcia prestada
por funcionarios identificados e treinados, que melhora a percepcdo e a avaliacao

das facilidades oferecidas.

14.Respeito ao Meio Ambiente: refere-se ao compromisso com a qualidade de vida
no espaco urbano e a adocéo de acdes e procedimentos de controle de poluentes
para a preservacdo do meio ambiente. Engloba a utilizacdo de veiculos néo
poluentes; o atendimento a legislacdo ambiental para a instalagdo e funcionamento
de garagens e pétios para acomodacdo da frota, construgcdo de corredores e
terminais, assim como a utilizacdo de tecnologias que permitam monitorar e alertar

sobre o consumo de combustiveis e emissfes de poluentes.
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@ 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 negdcio que envolve a eficacia e
eficiéncia na producao dos servi¢os de transporte, sendo essas:

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

requisitos expressos pelos usuarios em relacéo ao servigo de transporte.

2. Gestdo dos Servigos Operacionais — GSO: avalia a prestacdo do servico de
transporte em relacdo aos padrdes estabelecidos e sua adequacao as necessidades

dos usuarios.

3. Gestdo da Manutencdo — MAN: avalia a manutencao preventiva e corretiva, com
impacto no desempenho operacional e na confiabilidade da frota, e o estado de

conservacao e limpeza dos veiculos.

4. Gestdo do Meio Ambiente — GMA: avalia o grau de compromisso com a adoc¢éo de
acOes e procedimentos de controle de poluentes para a preservacdo do meio

ambiente e bem estar das pessoas.

5. Gestdo de Recursos Humanos — GRH: avalia a gestdo de pessoas de forma a
obter e melhorar resultados de desempenho, considerando a capacitacdo e

desenvolvimento e o atendimento aos procedimentos de trabalho.

(%] Indicadores de Avaliacdo do Desempenho do Sistema de Transporte

Para cada categoria de avaliacdo sdo 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.
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CATEGORIA DE
~ INDICADOR
AVALIACAO
GESTAO DA SATISFAGAO IRS - Reclamagbes do Servigo
DO USUARIO A .
IQA - Quilémetros por Acidente
IOP - Ocupacéo 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 - Quilémetros entre Falhas em Operacao
GESTAO DA MANUTENCAO
ICL - Conservacdo, Limpeza e Manutencdo da Frota
GESTAO DO MEIO . .
AMBIENTE IEP - Veiculos Aprovados em Inspegéao de Poluentes
GESTAO DE RECURSOS ~
HUMANOS IRO - ReclamagBes sobre Conduta de Operadores

Tabela 1: Indicadores

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

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

proporcionar parametros comparativos de desempenho dos servi¢os prestados pela

Contratada, cada indicador possui uma ficha técnica que define seu objetivo, associado
a categoria de avaliacdo. A ficha técnica compreende a forma de céalculo; conceituacéo
dos componentes da formula; 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 histérica.

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

consideradas para o Primeiro Ciclo de Avaliacao.
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CATEGORIA DE AVALIACAO INDICADOR VALORES DE REFERENCIA COMPARATIVA
Média dos melhores desempenhos entre as
Concessionarias nos meses tipicos de cada Ciclo de
Avaliacdo
- ~ IRS - Reclamagdes do Servigo . ;
GESTAO DA SATISFACAO DO Média dos melhores desempenhos no periodo de
USUARIO janeiro/17 e junho/17 entre os operadores: 159.000

passageiros transportados por reclamagéo.

IQA-Quildmetros por Acidente

Zero acidentes com rsponsabilidade do operador

GESTAO DE SERVIGOS OPERACIONAIS

0P - Ocupacéo de Passageiros nos Veiculos

Méximo: 6 passageiros em pé por m?

ICV - Cumprimento de Viagens

Minimo: 97% de cumprimento das viagens
programadas

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

100% de veiculos transmitindo

IPP —Pontualidade das Partidas Realizadas

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

GESTAO DA MANUTENCAO

IQF - Quildmetros entre Falhas em Operacédo

10.000 km percorridos entre falhas em operacéo

ICL - Conservagéo, Limpeza e Manutengao da Frota

100 pontos

GESTAO DO MEIO AMBIENTE

IEP - Veiculos Aprovados em Inspecéo de Poluentes

100% de veiculos aprovados

Média dos melhores desempenhos entre as
Concessionarias nos meses tipicos de cada Ciclo de
Avaliacdo

GESTAO DE RECURSOS HUMANOS |IRO - Reclamag6es sobre Conduta de Operadores

Média dos melhores desempenhos no periodo de
janeiro/17 e junho/17 entre os operadores: 271.000
passageiros transportados por reclamacéo.

Tabela 2: Valores de Referéncia Comparativa

Fonte: Sdo Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans

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

intervalos semestrais, sempre que constatado um desempenho superior.

Cabera a Concessionaria captar e enviar ao Orgdo Gestor dados e informacgdes
necessarias ao processamento e geracdo dos indicadores, dentro dos padrdes

estabelecidos.

Os procedimentos para captacdo e prazos para encaminhando dos dados e
informacdes relativas aos indicadores estabelecidos seréo definidos pelo Orgéo 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 poderao
ser revistos pelo Orgdo Gestor, quando identificada a necessidade de aprimorar e

ampliar a sistematica de avaliacao.

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

listados na Tabela 1.
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OGO
E FICHA TECNICA DO INDICADOR ":T-Gsu-m-ﬂ
SPTrans - o
TITULS —
RECLAMAGOES DO SERVIGO s

O ETTVD

Axaliar a incidéncia de reclamagdes sobre a prestagdo dos senigos, pemitindo subsidiar a definigdo de agdes cometivas e presentivas para solucionar os problemas apontados pelos
USUANoS.

LUMIDADE DE M EDIDA FORMA DE APRESENTAGAD DO RESULTADD  FREGUENCLA DE ACOM PAMHAMENTO HIVEL DE ESTRATIRCAGAD PROCESSO GERADOR
Nimem de Passageiros Transportados a AT — Mensal, do primeim ao dltimo dia Por linha, lote de linhas e Administmgao, OperagSo
cada Reclamag 5o otil de cada més Concessionana e Manutengdo
FORM ULA DE CALCLLO TENDENC LA FONTES DE COLETA DE DADDS

Reclamacgoe = Sistema de Reclamagbes

IRS = Total de Passageiros Transportados

Total de Reclamagoes

Passageiros Sistema de Bihetagem Eleirdnica - SBE

COMCHTO DOS COMPOMENTES DA FORMA DECALCULO

Total de Reclamagoes & o total de manifestagdes de usuarios que indiguem uma desconformidade ou descontentamento com os sendgos prestados, expressas na foma de
reclamagdes coletadas pelo Omgdo Gestor, por meio dos canais disponiveis & registradas no Sistema de Reclamagdes.

Serd considerada a soma do tolal de reclamagées apuradas, de responsabilidade da Empresa e de seus operadores, pela data de ocoméncia, classibcadas confome o8 cddigos de
assunto e as descrighes constantes da Tabela de Classilcag So de Reclamagdes dos Usudrnios, emitida pelo Omglo Gestor.

Total de Passageiros Transportades & o total de tansacdes resultantes das vagens realizadas pelos usudrios obtidas por meio do registro da utilizagSio do Bilhete Unico.

CRTHIOS PARA A APURAG AC DOS DADOS

Total de Reclamagoes o fechamento semd efetuado até as 12 horas do quinto dia otil do més subsequente a data da ocoméncia, ordenadas por tipo, linha e Concessionaria. As
reclamagies relativas ao periodo de fechamento, registradas apos o pazo estabelecido, deverdo ser tratadas nomalmente, porém ndo serdo computadas para fins de caculo do
indicador. Os relatorios de fechamento de todas as reclamagdes registradas pelo Om&o Gestor, deverSo ser disponibiliz ados até o décimo dia Otil do més.

Total de Passageiros Transportados serdo consideradas as transagbes apropriadas pelo Sistema de Bilhetagem Eletrdnica, até o 5° dia 0til do més, sem considerar as revsdes
subsequentes,

REFEREMCLA COM PARATIVA

Inicia - 159.000 passageiros transportados por reclamag 30

Quadrol - Indice de Reclamagdes do Servico — IRS
Fonte: Sdo Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans
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= CODIGO
K3 T.GSULO02.05
FICHA TECNICA DO INDICADOR VEEAD
SPTrans
24/05/2017
Tmno N
QUILOMETROS POR ACIDENTE 10A
ORETVO
Avaliar a ocoméncia de acidentes que pde em risco a integridade fisica dos usuarios, tipulacio e terceinos.
UNIDADE DE MEDIDA FORMA DE APRESENTACAD DO RESULTADD FREQIUENCIA DE ACO MPAN HAMENTO NIVEL DE ESTRATIFICAL AD PROCESSC GERADOR
Qi ldmetros l_f]nemdm a cada Mimero de km Mensal Por linha, Icrte. de‘h.nhas e Operacio
| Acidente | | Concessignaria
FORMULA DE CALELLO TENDENCIA FONTES DE COLETA DE DADOS

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

Sim
lAQ = Quilometragem Operada (linha+ociosa) Quilometragem QOcipsa: Ordem de Servigo de Operagdo (050)
1+ Acidentes Ponderados Acidentes: Relatiro de Registros de Acidentes/Atropelamentos com

resporsabllidade do Operador, emitido pelo Orgdo Gestor,

CONCEITO DOS COMPONENTES DA FORMA DE CALCULO
Quilometragem Operada: representa a soma da quilometragem realizada no més, por linha/Empresa.

Acidentes Ponderados: [Acidentes Fatais x 1,75} + Acidentes Nao fatais.

Mimero de AcidentesfAtropelamentos: total de ocoméncias de acidentes e atropelamentos, registrados e analisados pelo PRAT - Programa de Redugdo de Acidentes de
Transito, com responsabilidade do motorista.

Fatais total de ocoméncias de acidentes e atropelamentos, registrados e analisados pelo PRAT - Programa de Redugdo de Acidentes de Transito, com responsabilidade do
motorista e com obito registrado no local do evento.

Mio Fatais total de ocoméncias de acidentes e atropelamentos, registrados € analisados pelo PRAT - Programa de Redugdo de Acidentes de Transito, com responsabilidade do
motorista sem registro de Gbito no local do evento

CRITERIOS PARA A APURACAD DOS DADOS

Km QOperada = Devera ser apurada para cada linha, conforme o seguinte método:(Nimero de partidas monitoradas sentido ida * extensdo programada na O350 sentido ida) +

[Mumero de partidas monitoradas sentido volta * extensdo programada na 050 sentido wolta).

A caleulo da quilometragem para as linhas circulares ndo devera considerar o sentido de operacdo.

A Quilometragem Ockosa deverd ser apurada para cada dia do més, considerando a programacdo da 050, conforme o seguinte método:

((Frota Manh3 * Extensdo Garagem-TP) + ((Frota Manhd - Frota Entre Pico) * Extens 3o TP-Garagem) + ({Frota Tarde - Frota Entre Pico) * Extensdo Garagem-TF) + (Frota Tarde *
Extensdo TP-Garagem)

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

[cuja captacao foi prejudicada serdo estimados.
REFERENCIA COMPARATIVA

Zern acidente de respons abilidade do operador.

Quadro 2 — indice de Quildmetros por Acidente — IQA
Fonte: S&o Paulo Transporte — Comité SMDO — SPTrans
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PREFEITURA DE = EO0IG0
N Sainant FICHA TECNICA DO INDICADOR verag 0 00802
ETRANSPORTES . SPTrans 004,200 F
o SHGELA
_OCLIPA.l,'iD DE PASSAGEIROS NOS VEICULOS 10P
DRETVD

Monitomr o grau de conforto oferecido acs passageins no intenor dos veiculos em operaho.

UNIDALE OE MEDNDA FORMA [E AFRESENTAGCAD DO RESLLTADD | FRECQUENCIA DE ACORNPANHANENTO MIVEL DE ESTRATFICAGAD PROCESS0 GERAIRA
. . . Momsal, do 17 a0 Gltimo dia do . . .
Mo de Passageifos cm pd por me Atk a 23, casa decimal Por linha, lote de linhas o Conoessiondna Operagia
FORMULA DE CALOLLO TEMDEMCLA ) FOMTES OF COLETA, DE DADCHS

Viagens: Sistema Integrado de Monitora mento - M

i -h Quanto mais g de Assent Area Util dos Veiculos: |nfotrans
Total de Passageiros ) amerg os & Area
0P = g - N2 de Assentos baixa, melhar

Taxa de Renovacio Taa de Renovacio de Passageiros: Sstoma de Avaliagio da Bilhotagem - SABe

Area Util

Passageiros: Sistoma de Bilhetagem Eletrbnica - S8F
Relatérky de Ocorréncias com Prejubro i Operacio dos Servicos - Centro de Operagies - COP

Ocorréncias de Intermupedes no Sistema SIM: Relatdno de |nte mupgtes CIWKED.
CONCEITO DOS COMPOMENTES DA FORMA DE CALCULO

Total de Passageiros: mhere-se 3 quantidade de passageiros trans portados por sentido de deslocamento das linhas.

Viagens ¢ o senigo realirade do seu ponto de pareda (19} ao seu desting [14%) ¢ vicoe-wersa,

NOmero de Assentos e a Area Util dos veiculos (dma par acomodagio dos passagriros em pé na interor do veiculo, doscontadas as dmas dos degraus, posigio das catracas, mescradas a passageins
partadoms de deticiéncia, cormedor de cmba mue prowime a0 motorista, ctc. ) aporados de acordoe com as cspeciticagdes tenicas dos weiculos, tendo coma reforéncia a tabela formecida pelo Ogdo Gostor,

A taxa de renovacho de passageiros dever ser bevantada pelo Orplo Gestor por meio de sistema propoo.
CRITERIDS PARA A APURACAD DOS DADOS

O} indice de Ocupacio devera ser processado por linha fvagem/sentida de operacio, comsideranda os dias teis, nos picos Manhd (PM) — entre (000 e (859 ¢ ; bntre Pica (FP) - entre 09:00 ¢ 1559 ¢ no

Fico da Tarde (PT}—entre 1600 ¢ 1959, O s ultado mensal de cada linha comespondera a modia dos maioms valores de cada pico e sentido de operagdo. O resultado final da Fmpresa sord a média dos
resultades de todas as linhas.

Nio serio consideradas pam fins de cdleulo do indicador @ viagens cujo tempo moniiir do ndo estver dentro do intera lo de -0 e +500% do empo proga mado; viagens cujo tempo parado no TP ou 1% for
maior ou gl a0 tempo pmogramado da viagem; ¢ mesultados acima de 15 passageines purm?.

Poderda ser expargados o dias ou pefodoes de horas oom incidéncia de ocoméncias que prejudicamam a operagdo da linha [manifestagio em via pablica, PARSE ndo progmamado, pamlsagies em
terminais gaagens, alagamentos infransitiveis, intemupcdes na vidna e cooméncias do Sistema Trdlebus) e de indis poniblidade do Sistema SIM, registradas pelo Crpldo Gestorn,
' REFERENCIA COMPARATIVA

b PASSARCINGS ©M Pé por me

Quadro 3 — Ocupagcéo de Passageiros nos Veiculos — IOP
Fonte: Sdo Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans
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PREFEITURA DE
SAO PAULO

MOBILIDADE
ETRAMSPORTES

—] COMGD
IQT.GS0.001.04
FICHA TECNICA DO INDICADOR T )
SPTrans
04/04/2017
TiTuLo SIGLA
CUMPRIMENTO DE VIAGENS Icv
OBRIETIVD
Verificar a eficiéncia no cumprimento das viagens especificadas por faixa hordria, a fim de avaliar a regularidade em todas as faixas hordrias.
UNIDADE DE MEDIDA FORMA DE APRESENTACAD DO RESULTADD | FREGUENCIA DE ACOMPANHAMENTC NIVEL DE ESTRATIFICAGCAD PROCESSO GERADOR
Por linha, lote de linhas e
% de Cumprimento Até 22 casa decimal Mensal ! Operagdo
Mg ' Concessiondra peras
FORMULA DE CALCULD TENDENCIA FOMNTES DE COLETA DE DADODS
Quanto mais | Viagens Programadas: Ordem de Servico de Operacio (050)
Vide Anexo da Ficha Técnica altg, melhor.  [Viagens Realizadas: Sistema Integrado de Monitoramento - SIM
Relatdrio de Ocorréncias com Prejuizo 3 Operacdo dos Servigos:
Org3o Gestor

CONCEITO DOS COMPONENTES DA FORMA DE CALCULO

Viagem: é o deslocamento do veiculo da origem no seu Terminal principal (TP) até o seu Terminal Secundédrios [TS) que & o seu desting, & vice-versa.

0 Céleulo do KV deve considerar as 24 horas de operacdo da linha, nos sdbados, domingo e dias Gteis.

Sistemna Trélebus).

Minimo - 97% de cumprimento das viagens programadas

CRITERIOS PARA A APURACAO DOS DADOS
O ICV deverd ser calculado para cada faixa hordria do dia e sentido de operacdo. Os valores de cada faixa hordria deverdo ser agrupados pelos periodos que
caracterizam a operacdo de cada linha, de mado a facilitar a avaliagdo dos resultados, conforme tabela de agrepacdo dos periodos anexa.
O nimero de viagens monitoradas para o cilculo do ICV fica limitada ao estabelecido na OS0.
Nos casos de ocorréncias de indisponibilidade do SIM e indisponibilidade de transmiss3o da antena GPRS, devidamente repistradas pelo Orgdo Gestor, os dados
de viagem para os dias cuja captacdo foi prejudicada ndo serdo consideradaos,

Poderdo ser expurgados os dias ou periodos de horas com incidéncia de ocorréncias que prejudicaram a operagdo da linha, registradas pelo Orgdo Gestor
(manifestacio em via piblica, PAESE ndo programado, paralisacSes em terminais/ garagens, alagamentos intransitivels, interrupcBes no vidro e ocomréncias do

REFERENCIA COMPARATIVA

Quadro 4 - indice de Cumprimento de Viagens — ICV
Fonte: S&o Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans
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PREFEITURA DE
SAO PAULO

MOBILIDADE
ETRAMSPORTES

[ CODIGO
= 10T.G50.001.04
FICHA TECNICA DO INDICADOR versio
SPTrans 04/04/2017
TiuLo SIGLA
CUMPRIMENTO DE VIAGENS ICV
ANEXO | - FORMULA DE CALOULO '
A}  Agrupamento de partidas realizadas por faixa horaria (050) e sentido - IdafVolta
Motas:
1- Somatora de todas as viagens | Paradora, Expressa, Semi-expressa € Reservada );
2 - Considerar o calendario operacional.
3 - Viagens Realizadas no sentido de operacio, obtidas através dos registros das transmissoes dos GPS dos veiculos que operaram efetivamente nas
linhas, consolidados por faixa horana.
B) Agrupamento por periodos de horas e sentide
A agregacio dos resultades do ICV nos periodos de horas deve variar conforme as caracteristicas operacionais de cada linha. A tabela abaixo demonstra
a forma de aprepacio.
Periodos de Horas Oassificagio do Periodo
Das 03h00 as 05h59 Antes do Pico da Manha APM
Das 06h00 as 08h59 Pico da Manh3 P
Das 9h00 as 16h53 | Entre Picos EP
Das 17h00 as 19h59 | Pico da Tarde PT
Das 20b00 a5 23h59 MNoite PN
Das 00h0 as 02h59 Madrugada PPN
€) Calculo do indice de Cumprimento diario por linha: O indice didrio é obtido por sentido de operacio através da média dos resultados obtidos nos
penodos de agrepacao das faixas horanas.
ICV Ida = Média (ICVapm, ICVpm, ICVep, ICVpt, ICVpn, ICVppn)
ICV Volta = Média (ICVapm, ICVpm, ICVep, ICVpt, ICVpn, ICVppn)
Mota: O ICV de linhas circulares € calculade sem levar em conta o sentido de operagio
D} Calcule do KKV Mensal = Média (ICV Ida, ICV Volta)

Quadro 4 (continuagéo) - indice de Cumprimento de Viagens — ICV
Fonte: Sao Paulo Transporte — Comité SMDO — SPTrans
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Lawad

PREFEITURA DE
SAO PAULO

MOBILIDADE
ETRAMSPORTES

CODMG0
FICHA TECNICA DO INDICADOR e
SPTrans A
TITULD —
TRANSMISSAD DE AVL oA

OEL ETTVD

Contrdar a requlandade de transmissdo dos equipamentos AVL's instalados nos weiculos, wsando garantir o pleno monitoramento e contrde detrdnico das linhas e da frota em
operagio.

UMIDADE DE M EDIDA, FORM A DE APRESENTAG AD DO RESULTADOD FRECHENCLA DE ACOMPANHAMENTD  MIVEL DE BSTRATIRCAGAO PROCESSD GERADOR

) - - Por linha, lote de linhas e
Percentual de Disponibilidade Até a 2* casa decimal Mensal y Operacio
I Concessionana g
FORMULA DE CALCULO TENDENCIA FONTES. DECOLETA DE DADCS

Cluanto mais ato, Tempo de Transmissao: Sistema integrado de Monitommento -

5im
Disponibilidade de Transmissao do Veiculo medhor.
IDTA=
Frota Patrimonial: Sistema de Cadastro de Frola dos Vekcuos do
Frota Patnmonial Sistema de Transporte

CONCHTO DOS COMPONENTES DA FORMA DECALCULD

Disponibilidade de Transmissao do Veiculo: € apurado pela diferenga entre o tolal de segundos em 24 horas (equisalente a 86.400) e o somatdno dos sequndos sem
transmiss3o (obtido apurando-se os intenalos entre as transmissées conseculivas acima de 300 segundos, ou sga, 5 minutos, durante o dia (0000 s 23:59), menos o intenalo
maximo entre tansmissoes.

Frota Patrimonial: € a somatona da frola necessana para operagdo e a resena lécnica.

CRTES0S PARA A APURAGAD DOS DADOS
Intervalos maximos enfre Tranamissoes, Garagem - a cada 255 sequndos (4 minutos e 15 segundos) e Fora da Garagemn - a cada 85 sequndos (1 minuto e 25 sequndos)
Pama fins de apuracdo dos dados de transmissao, 530 consideradas as eventuais intemupgfes da empresa de telefonia méeel e do propio SIM.
Para calculo do IDTA sdo considerados os weiculos alivos no SIM.

O calculo do IDTA ndc leva em consideragdo a linha em operagdo do AVL
As Transmisses de wans do Atende, quinchos e veiculos auxiliares ndo sdo cansiderados para compor a média da Concessiondrna.

Os weiculos que passam pelas garagens ou enfram nos paligoncs por Operaem poximos a e553as ndo s30 considerados.

REFERENCLA COMPARATIVA
100% de weiculos transmitindo

Quadro 5 - indice de Transmiss&o de Equipamento Embarcado — IDTA
Fonte: S&o Paulo Transporte — Comité SMDO — SPTrans
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PREFEITURA DE f CODIGOD
SAO PAULO
MOBILIDADE FICHA TECNlCA DO INDICADOR ““g.ﬁsomz.uz
ETRAMNSPORTES
SPTrans 04/04/2017
TiTuLD SIGLA
PONTUALIDADE DAS PARTIDAS REALIZADAS IPP

ORJIETIVO

Medir a pontualidade das partidas realizadas, visando a tomada de agdes voltadas a rpelhclrara regularidade e confiabilidade dos servicos.

UNIDADE DE MEDIDA FORMA DE APRESENTACAD DO RESULTADO FREQUENCIA DE ACOMPANHAMENTO NIVEL DE ESTRATIFICACRD = PROCESSO GERADOR
Por linha, lot li
% de Pontualidade Até a 22 casa decimal Mensal or lirea, o E,de |Inhas Operagio
e Concessiongdria
FORMLUILA DE CALCULO TENDENCIA FONTES DE COLETA DE DADOS

Total de Partidas e Hordrlos Programados - Ordem de Servigo)
Cuanto mais alto, de Operagio 050

melhar. Partidas e Hordrios Realizados - Sistema Integrado de
PP = Quantidade de Partidas Pontuais Monitoradas * 100 Monitoramento - SIM
Total de Partidas Programadas Relatério de Ocorrénelas com Prejulzo a Operagdo dos

Servigos: Orgio Gestor
CONCEITO DOS COMPONENTES DA FORMA DE CALCULO

Quantidade de Partidas: refere-se ao quociente do total de partidas realizadas nos dois sentidos de operagdo da linha - ida e volta

CRITERIOS PARA A APURACAQ DOS DADOS

0 céleulo do indice de pontualidade consiste na relagdo entre o total de partidas pontuais monitoradas e o total de partidas programadas nos hordrics especificados em
050, sendo adotada uma tolerdngia de 3 minutos, para mais ou para menos, baseada em critérios téenicos, para cobrir o termpo de passagerm pelos pontos notdveis, a gual
poderd ser revista pelo Orgdo Gestor.

Nos casos de ocorréneias de indisponibilidade do SIM ¢ indispanibilidade de transmiss3o da antena GPRS, devidamente registradas pelo Orgdo Gestor, os dades de
viagem para os dias cuja captagdo fol prejudicada ndo serdo considerados.

Poderdo ser expurgados os dias ou periedos de horas com incidéncia de ocoméncias que prejudicaram a operagdo da linha, registradas pelo Orgdo Gestor {manifestacio
em via pablica, PAESE ndo programadao, paralisagfes em terminais/ garagens, alagamentos intransitaveis, intermupcdes no vidrio e ocoméncias do Sistema Trdlebus),

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

Quadro 6 - indice de Pontualidade das Partidas Realizadas — IPP
Fonte: S&o Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans
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PREFEITURA DE

SAO PAULO — comco
MOBILIDADE BT GRS 001,00
ETRANSPORTES FICHA TECNICA DO INDICADOR S—
SPTrans B4 22T
Lo SHGLA
INDICADOR DE QUILOMETROS ENTRE FALHAS EM OPERACAC KIF
CBIETIVO
Medir a quantidade de falhas em operagio para disponibilizar veiculos seguros e confidveis para prestacao dos semvigos.
UMNIDADE DE MEDIDA FORMA DE APRESENTACAD DO RESULTADO FRECQJUENCIA DE NWEL DE BSTRATIFCACAD PROCESS]) GERADOR
. . . Por linha, lote de linha -
Quilametros entre Quebras Ate a 22 casa decimal Mensal rn Ei . l.n s € Manutencao
Concessionana
FORMULA DE CALCULD TENDENCLA FONTES DE COLETA DE DADOS

Quilometragem Apurada - Linha: Sistema Integrado de Monitoramento -
KF = Quilometragem Operada (linha) SIM
Total de Falhas

Extensdo da Linha: Ordem de Servico de Operacao (050}

Total de Falhas: Sistema Integrado de Monitoramento Integrado - SIM

CONCEITO DOS COMPONENTES DA FORMA DE CALCULOD
Quilometragem Apurada: representa a soma das quilometragens realizada no més, por linha, lote de linhas e Concessionaria.
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 Org3o Gestor.

CRITERIOS PARA A APURACAO DOS DADOS
Km Apurada = Devera ser apurada considermando o sepuinte método;
{Mumero de partidas monitoradas sentido ida * extensio programada na 050 sentido ida) + (NOmero de partidas monitoradas sentido volta * extensdo programada na 050
A calculo da quilometragem para as linhas circulares ndo devera considerar o sentido de operagio.

Mos casos de ocoméncias, devidamente registradas, de Indisponibilidade do 5IM e Indisponibilidade de Transmissdo da antena GPRS, os dados de quilometragem para os dias
As informactes relativas a RA e 505 |, serdo auditadas pelo Ompio Gestor com base na andlise de dados de sistemas eletrdnicos efou auditorias. Mos casos de inconsisténcia,
prevalecera, para fins de apuragio do indicador, os dados resultantes da andlise do Qrgio Gestor,

Falhas = O weiculo devera estar com senvigo abero, dentro dos limites da cidade de 530 Paulo, dentro do horrio de operacao da linha, distantes a mais de 100m de TR/TS ou

Patios/BolsGes ou das cercas virtuais das Gamngens ou 200m dos Terminais de Onibus,
Mao sa0 considerados como falhas os veiculos que estdo com falha de ransmissao ou com coordenadas travadas.

REFERENCIA COMPARATIVA

Minimo de 10.000 quildmetros entre falhas.

Quadro 7 — Indice de Quildmetros entre Falhas em Operagéo - IQF
Fonte: Sdo Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans
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PREFEITURA DE
SAO PAULO

MOBILIDADE
ETRAMSPORTES

CODKGD
FICHA TECNICA DO INDICADOR 1aT.GMA.002.03
SPTrans vensho
04f04/2017
TiuLo SIGLA
LIMPEZA, CDNSERUA{;iD E MAN UTENCED DA FROTA ICL
OBRJETIVO
Avaliar a conformidade dos processos de limpeza, consenvaciio e manutengdo da frota de veiculos em operacio.
UMIDADE DE MEDIDA FORMA DE APRESENTACAO DO RESULTADO | FREQUENCIA DE ACOMPANHAMENTO | NIVEL DE BSTRATIFCACRD PROCESSO GERADOR
' | Porlinha, lote de linhas e
a ,
Pontuacio de 0 a 100 Até a 22 casa decimal Mensal Concessiondria Manutencio
FORMUILA DE CALCLLO TENDENCIA FONTES DE COLETA DE DADOS

Quanto mais |Resultados de Inspecio de Frota: processos de inspecio realizados pelo
alto, melhor. |Orgdo Gestor nas Concessiondrias e respectivas garagens.

Multas: Sisterna RESAM

Reclamacdes: Sistema de Reclamagies.

L= 100 ({085 x PIF) + (0,10 x PM) + (0,05 x FRU))

CONCEITO DOS COMPONENTES DA FORMA DE CALCULO
PIF _Pontuacio Inspecio de Frota, obtida conforme formula de célculo constante do anexo dnico.
PM _Pontuacio Multas, obtida conforme formula de cilculo constante do anexo Onico.
PRU, Pontuacido Reclamacdo de Usudrios, obtida cenferme formula de cdlculo constante do anexo dnico.
CRITERIOS PARA A APURACAQ DOS DADOS

Inspecdo de Frota: a pontuagio obtida a partir dos resultades apurados terd periedicidade semestral. Os resultades apurados no ciclo de inspecio serfo mantidos
durante todo o semestre.

Multas: refere-se a quantidade de Autos de Infragio emitidos para os codigos relacionados a limpeza, conservagdo e manuteng3o da frota das Concessiondrias,
constantes do anexo Onico. Os resultados serdo apurados mensalmente.

Reclamacdes:s5erd considerada a soma do total de reclamagdes apuradas, de responsabilidade da Concessiondria, relativas a limpeza, conservagio e manutengio da
frota, pela data de acoméncia,.

REFERENCIA COMPARATIVA

100 pontos

Quadro 8 - indice de Limpeza, Conservagéo e Manutengéo da Frota - ICL
Fonte: Sao Paulo Transporte — Comité SMDO — SPTrans
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PREFEITURA DE
SAO PAULO

MOBILIDADE
ETRAMSPORTES

—_— CODIGD
FICHA TECNICA DO INDICADOR HLT.GMA.002.03
| SPTrans | v 042017
[T SHGIA
LIMPEZA, CDNSEEVA{;ED E MANUTENC&D DA FROTA ICL
ANEXO UNICO
FORMULA DE CALCULO
A}  Pontuacdo de nspecio de Frota - PIF
Utilizagdo dos resultados, conforme critérios adotados para classificagdo das Concessiondrias e respectivas garagens, sendo consideradas as Vistorias
Periddicas de Frota (Vp), Vistorias de Redamagdes de Usudrios (Vru) e Vistorias de Desmonte de Rodas (Wdr).
Fémula de Célculo
PVF + 0,85* pontuacdo obtida na Vistoria de Frota
B}  Pontuagdo de Multas - PM

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

Cassificagio Cidigos RESAM
Leve LO1L— 102 — 111 —-L13 - 14 -1L15
Média MO = MAOZ = MOS - MOG = M13 = M1d = M15 - M25 = M27 = M32 = M34 —M36 — M37 = M35 — M3% - M40 -
{Grave 601 - GO2 -G15—G23 — 643 — G47 — G52 — G55 — G56 — G5B — G59
Gravissima GRD - GR10 — GR18 — GR22 — GR26 — GR4D

Tabela de Pontuagdo

Oassificagdo Pontuagio
Lewe | 10
Média 20
Grave | 30
Gravissima A0
Total 100

Formula de Célculo

PM = 0.10* I Otde. Multas Especificas por Tipo x Pontuacio Correspondents ]

Total de Multas relativas a limpeza, conservagio e manutengdo da frota

L

Quadro 8 (continuacéo) - indice de Limpeza, Conservacio e Manuteng&o da Frota - ICL
Fonte: S&o Paulo Transporte — Comité SMDO — SPTrans
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PREFEITURA DE
SAO PAULO
MOBILIDADE
ETRANSPORTE} - CODIGO
s FICHA TECNICA DO INDICADOR i
PTrans 04/04/2017
T SHELA
LIMPEZA, CDNSEHUA(;ED E MANUTEN{;ED DA FROTA ICL
ANEXO UNKO (cont.)
FORMULA DE CALCULO
o] Pontuagio de Reclamagio de Usudrios - PRU
Reclamacbes
Pontuagdo
Codigo Tipo T

50 Falta limpesm interna/ exterma 15

21 Problemas mecdnicos 15

54 Mauw estado de consernvacio peral 15

171 Velculo com emissdo fumaca preta 10

172 Velculo com vazamento de dleo 10
7 Trafegar portas abertas 5
22 Luzes letreiros apagadas 5
49 Problemas iluminacdo interna do veiculo 5
74 Comunicacio visual 5
118 Catracas eletrdnicas / Validador ndo funcionam 5
156 Letreiro em desacordo [/ placas incommetas / ausentes 5
174 Problemas iluminacio externa do veiculo 5

TOTAL 100

Farmula de Céleulo
PRU = 0,05* r I Qtde. Reclamagdes Especificas por Tipo x Pontuage Correspondente
* L Total de Reclamacdes de Usudrios relativas a limpeza, consenacio & manutencio da frota

Quadro 8 (continuagéo) - indice de Limpeza, Conservagéo e Manutenc&o da Frota - ICL
Fonte: Sdo Paulo Transporte — Comité SMDO — SPTra
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PREFEITURA DE
SAO PAULO

MOBILIDADE
ETRAMSPORTES

= CODIGO
1QT.GMA.001.02
FICHA TECNICA DO INDICADOR VERSAD
SPTrans
04/04,/2017
T SIGLA
VEICULOS APROVADOS EM EMISSAO DE POLUENTES IEP
ORIETIVO
Avaliar o graw de comprometimento das Empresas com a presernvacao do meio ambiente.
UNIDADE DE MEDIDA FORMA DE APRESENTACAD DO RESULTADD  FREQUENCIA DE ACOMPANHAMENTO | WIVEL DE ESTRATIRCACAD PROCESSO GERADOR
Por lote de linhas e
a ,
% de veiculos aprovados Até a 22 casa decimal Sermes tral Concessiondria Manutencdo
FORMULA DE CALCULO TENDENCIA FONTES DE COLETA DE DADOS
IEP = Total de Veiculos Aprovados X100 Quanto mais alto,
med her.

Frota Vistoriada Resultados das vistorias de emissdes, emitida pelo Grgaa Gestor.

CONCEITO DOS COMPONENTES DA FORMA DE CALQULO
Veiculo Aprovado: considera-se aprovado o veiculo que apresentar indice de opacidade menor ou igual que ¢ limite estabelecido na Portaria da Secretaria do Verde
e Meio Ambignte - SVMA vigente, conforme a marca/modelo e chassi.

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

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

Frota Patrimonial Cadastrada: deverd ser considerada a posicio da frota vigente no inicio do ciclo de inspecio

A pontuacio obtida a partir dos resultados apurados terd periodicidade semestral. Os resultados apurados no ciclo de inspecio serdo mantidos durante tedo o
semestre.

REFERENCIA COMPARATIVA

100% de veiculos aprovados.

Quadro 9 — Veiculos Aprovados em Emissdes de Poluentes - IEP

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

MOBILIDADE
ETRAMSPORTES

= CODIGO
FICHA TECNICA DO INDICADOR RS
SPTrans 04/04/2017

TfruLa wala
RECLAMAGCOES DE CONDUTA DOS OPERADORES IRO
ORIETRD
Monitorar o grau de insatisfagdo dos usudrios com relagio ao ratamento dispensado e a conduta dos operadores.

UMIADE DE MEDIDA FORMA DE APRESENTACAD DO RESULTADO | FREQUENCIA DE ACOMPANHAMENTO | NIVEL DE ESTRATIFICACAO PROCESSO GERADOR

Nimero de Passageiros Nirmero Mencal Pnrligha,lnte_dell’_nhase Oberacio
Transportados a cada Reclamagdo oncessiondria peragd

FORMLUILA BE CALCULO TENDENCIA FONTES DE COLETA DE DADOS

Quanto mals  Recdamages: Sistema de Reclamagbes

IRO = It lhor. . . .
Total de Passageiras Transportados oo, me Passagelros: Sisterna de Bilhetager Eletrfnica - SBE

Total de Reclamacges

CONCEITO DOS COMPONENTES DA FORMA DE CALCULO

Total de Reclamagdes: & o total de manifestagdes de usudrios que indiguem uma desconformidade ou descontentamento com o atendimento dispensado, expressas
na forma de reclamagBes, coletadas pelo Orgdo Gestor, por meio dos canais disponiveis, e registradas no Sistema de Reclamacdes.

Serd considerada a soma do total de reclamaces apuradas, de responsabilidade dos operadores da Concessiondria, pela data de ocorréncia, cdassificadas conforme
os codigos de assunto e as descrighes constantes da Tabela de Classificaco de ReclamacBes dos Usudrios, emitida pelo Orgde Gestor.

Total de Passageiros Transportados: & o total de transagdes resultantes das viagens realizadas pelos usudrios obtidas por meio do registro da utilizagio do Bilhete
Unico.

CRITERIOS PARA A APURACAQ DOS DADOS

Total de Reclamagdes: o fechamento serd efetuado atd as 12 horas do quinto dia Gtil do més subsequente a data da ocorréncia, ordenadas por tipo, linha e
Concessiondria. As reclamagdes relativas ao periodo de fechamento, registradas apds o prazo estabelecido, deverdo ser ratadas nomalmente, porém ndo serdo
computadas para fins de cdleulo do indicador. Os relatdrios de fechamento de todas as reclamacBes registradas pelo Orgdo Gestor, deverdo ser disponibilizades até o
décirma dia @il do més.

Total de Passageiros: serdo considerados os passageiros apropriados pelo Sisterma de Bilhetagem Eletrdnica, até o 5% dia (til do més subsequente, sem considerar as
revisdes subsequentes.

REFERENCIA COMPARATIVA

Inicial - 271.000 passageiros transportados por reclamagio.

Quadro 10 - indice de Reclamacgdes sobre Conduta de Operadores — IRO
Fonte: S&o Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans
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PREFEITURA DE
SAO PAULO

MOBILIDADE
ETRAMSPORTES

Qualquer alteracdo na metodologia de célculo dos indicadores, inclusive revisées nos
dados e informacdes utilizadas, s serdo processadas e implantadas no inicio de cada

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

INDICE DE QUALIDADE DO TRANSPORTE - IQT

Para avaliar a qualidade da prestacdo do servigo de transporte seré utilizado o indice
de Qualidade do Transporte — IQT, por meio do qual seréa atribuida, pelo Orgio Gestor,
uma pontuacdo a Concessionaria, utilizando um sistema de ponderacdo sobre os

indicadores estabelecidos.

Essa sistematica tem por objetivo promover a melhoria continua dos servigcos
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 apuracao do IQT compreende as seguintes etapas basicas:
@ Calculo individual dos indicadores

Célculo dos indicadores estabelecidos de acordo com a respectiva ficha técnica, sendo
as medi¢cbes efetuadas por linha, lote de linhas, concessionéria, setor, subsistema e

sistema.
@ Transformacédo dos Resultados em Pontuacéo

Transformacédo dos resultados obtidos de cada indicador em pontuagao, numa escala
de 0 a 10, em func&o da variacdo em relagcdo a referéncia estabelecida ou no resultado

maximo (maior valor obtido acima da referéncia), considerando as seguintes situacoes:
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1. Todos os resultados acima da referéncia — seré feita uma distribuicdo exponencial
das notas, a partir de 5 (50% da nota maxima), sendo que o melhor resultado

recebera a nota maxima (10);

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

3.50% ou mais resultados acima da referéncia — sera feita uma distribuicdo
exponencial das notas, a partir de 5, sendo que o melhor resultado recebera a nota
méxima (10). Para os 50% com resultados abaixo da referéncia, sera feita a
distribuicdo linear das notas de 0 a 5;

4. Menos de 50% dos resultados acima da referéncia — a nota de partida sera
proporcional ao nimero de Empresas Contratadas com resultados acima/abaixo da

referéncia.
@ Melhoria Individual dos Resultados

Com objetivo de promover o reconhecimento do desempenho individual, a
Concessionaria 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).

@ Ponderacéo da Pontuagéao

Multiplicacdo da pontuacédo 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 avaliacdo, conforme parametros apresentados a

seguir na Tabela 3.
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CATEGORIA DE PESO
~ INDICADOR
AVALIACAO RELATIVO
GESTAO DA SATISFACAO IRS - Reclamagdes do Servigo 1,0071
DO USUARIO
IQA-Quildmetros por Acidente 0,9929
IOP - Ocupagdo de Passageiros nos Veiculos 0,8786
GESTAO DE SERVICOS ICV - Cumprimento de Viagens 1,4569
OPERACIONAIS IDTA - Transmissdo do Equipamento Embarcado - AVL
« ] - - 0,6645
Automatic Vehicle Location
IPP —Pontualidade das Partidas Realizadas 1,0000
IQF - Quilémetros entre Falhas em Operacdo 1,2190
GESTAO DA MANUTENCAO
ICL - Conservacdo, Limpeza e Manutengao da Frota 0,7810
GESTAO DO MEIO . x
AMBIENTE IEP - Veiculos Aprovados em Inspecédo de Poluentes 1,0000
GESTAO DE RECURSOS ~
HUMANOS IRO - ReclamacGes sobre Conduta de Operadores 1,0000

Tabela 3: Ponderacéo da Pontuagéo

Fonte: Sdo Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans

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

qualidade dos servicos 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 pontuacdo numa escala de
0 a 100.
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@ Indice de Qualidade do Transporte — IQT Semestral

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

referéncia, nas seguintes estratificacoes:
1. Linhas e lote de linhas - média aritmética 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 médio de passageiros no mesmo periodo.
@ Avaliagcdo do Resultado do IQT

O resultado do indice de Qualidade do Transporte — IQT seréa 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.

@ Ciclos de Avaliagdo de Desempenho

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

O IQT Semestral serd consolidado e avaliado pelo Comité constituido pelo Orgéo
Gestor, identificando os pontos criticos em relagéo a referenciais comparativos.

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

melhoria dos resultados.

A Figura 1 apresenta o esquema do Ciclo de Avaliacao.
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CICLO DE AVALIAGAO DO DESEMPENHO DOS SERVIGCOS DE TRANSPORTE

SPTRANS

CONCESSIONARIAS . ) A
AREAS TECNICAS COMITE SMDO

Implementa acdes de melhoria
dodesempenho dos servicosdetransporte

Estabelecemetas de
melhoriado
desempenho dos
servicos detransporte

Realiza o Acompanha e avalia Apuraedisponibiliza
acompanhamentoe a aprestagdodos osresultados mensais
Efetua Analise Critica medi¢c&o dos processos servicos dosindicadores

do Desempenho Global
dos Servicos de
Transporte Analisaresultados,propde eimplementaacdes corretivas e preventivas para
equalizagdo dos desvios detectadosnosindicadores

Gerao indicede
Qualidade do
Transporte IQT

Analisaeavaliao resultado do desempenho
do Sistemade Transporte epropde metasde
melhoria

Figura 1: Ciclo de Avaliagcdo do Desempenho dos Servigos
Fonte: S&o Paulo Transporte — Comité SMDO - SPTrans

@ Manutencao do Nivel de Desempenho

A Concessionaria devera manter o nivel minimo de desempenho definido pelo Orgio

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 Orgdo Gestor, no prazo por ele fixado, relatério
contendo, no minimo, a identificacdo do problema (resultado indesejado de um
processo); analise das causas do problema; e o plano de a¢éo, contendo as medidas a
serem adotadas, responsavel e prazo de concluséo, o qual que nao devera ultrapassar

o Ciclo de Avaliagao em andamento.

Cabera ao Orgdo Gestor o acompanhamento da execucio e andlise do impacto das
medidas estabelecidas sobre os resultados do IQT, o qual podera ser realizado,
inclusive, por meio de visitas as instalagbes da Concessionaria para verificacdo dos

processos que englobam a organizacdo e producao das viagens realizadas.
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Visando garantir a transparéncia dos servigos 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.

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

Com objetivo de garantir a qualidade dos servicos prestados serdo estabelecidos pelo
Orgdo Gestor, com a participacdo dos envolvidos, padrdes de execucdo para
acompanhamento, monitoramento e gestdao do processo de produgcdo da oferta de

Servigos.
@ 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 servigos e com
sua qualidade. Para avaliar a equacao “producao e produtividade” serao 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.
@ Performance Operacional das Linhas

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

acOes de melhoria continua nos servicos das linhas.

O objetivo é atuar no desempenho do transporte publico coletivo sobre pneus e
subsidiar acdes baseadas em informacdes para promover controles e corrigir aspectos

do funcionamento dos servicos, melhorando sua oferta e qualidade.
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Subsidia a¢fes para o tratamento de desconformidades e introduz alertas que remetem

a necessidade de manter, planejar, reprogramar ou fiscalizar os servi¢os das linhas.

As revisdes no programa operacional junto ao Orgdo Gestor bem como as ac¢des para
realizar ajustes e corre¢des nos servicos devem ter como base os dados processados

neste instrumento e suas atualizagdes.

A Performance Operacional das Linhas contém relatérios com o “Ranking das Linhas”
que informam, mensalmente, a classificacdo dos servicos, dos melhores resultados
para os piores. Considera os indicadores de cumprimento de %2 viagens e de tempo de
percurso como principais atributos para a classificacdo. No caso do cumprimento de %2
viagens, considera o menor percentual de cumprimento obtido por periodos de
operacédo (Antes do Pico da Manhd, Pico da Manha, Entre Picos, Pico da Tarde, Noite
e Madrugada). Identifica o pior cenério de operacéo da linha, que pode ser diferente do
indicador que foi resultado na média diaria.

Avaliacdo de Desempenho

Serao realizados Ciclos Trimestrais de Avaliacdo com foco nas linhas que obtiveram
resultados “ruins” ou “péssimos” por periodo igual ha trés meses consecutivos no

Ranking das Linhas.

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

melhoria dos resultados.
Manutenc&o do Nivel de Desempenho

A Concessionéaria devera manter o nivel de desempenho definido pelo Orgédo Gestor,
que equivale as avaliacdes “Otima”, “muito boa” e “boa” no Ranking das Linhas, que
representam o cumprimento mais proximo ao programa operacional estabelecido nas

Ordens de Servigos Operacionais e seus Anexos.
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Sem prejuizo a aplicacdo das penalidades previstas no contrato, caso a
Concessionaria apresente por trés meses consecutivos linha com resultados avaliados
como “ruim ou péssima”’, essa devera elaborar e encaminhar no prazo fixado pelo
Orgéo Gestor, relatério contendo, no minimo, a identificagdo do problema (resultado
indesejado de um processo); analise das causas do problema; e o plano de acéo,
contendo as medidas a serem adotadas, identificacdo do responsavel e o prazo de

conclusao, que nao devera ultrapassar o proximo Ciclo de Avaliacéo.

Os resultados das acgles e sua efetividade no reestabelecimento do desempenho da
operacdo da linha serdo evidenciados nas avaliagbes mensais posteriores e

consolidadas no préximo Ciclo de Avaliacéo.

PESQUISAS DE OPINIAO PUBLICA

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

de transporte a focar o usuario e as suas necessidades.

Sao instrumentos cientificos utilizados para conhecer a expressao de ideias, conceitos,
julgamentos dos usuérios que permitem aferir sua satisfacdo com relacdo a qualidade
dos servigcos oferecidos. As pesquisas podem também servir para revelar o processo
de imagem que a populagéo constroi, continuamente, sobre empresas operadoras dos
servicos de transporte e, também, sobre o Contratante do Sistema de Transporte na

cidade de Sao Paulo.

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 formulacdo de

novas estratégias de planejamento do Sistema de Transporte.

Anualmente, o Orgdo Gestor realizarda Pesquisas de Opinido que, além de
complementar a avaliacdo do IQT, constituem um sistema especifico que permite
monitorar os atributos do servi¢co, conhecer a satisfacdo dos usuarios e nortear as

acoes de melhoria.
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@ Pesquisas de Avaliacdo da Qualidade de Servico

Conforme previsto no Anexo 4.5, Metodologia de Remuneracdo, a pesquisa de
avaliacdo da qualidade de servico influenciara a remuneracdo dos concessionarios.
Nesta parte do presente Anexo estdo todos os detalhes e a descricdo da metodologia

da pesquisa la prevista.

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 Orgéo Gestor realizara pesquisas quantitativas e qualitativas de opini&o, para avaliar
a qualidade dos servicos das Concessionarias, segundo as definicdes e regras abaixo,
além de estarem em concordancia com o0s preceitos éticos e guias de qualidade
definidos no “Cédigo de Autorregulamentacdo da Atividade de Pesquisa de Mercado,
de opinido publica e de midia da ABEP — ASSOCIACAO BRASILEIRA DE EMPRESAS
DE PESQUISA”, disponivel no http://www.abep.org/novo/Default.aspx.

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
gue embasam suas opinides. Busca-se, assim, apreender ndo apenas as opinides,

mas também, os elementos psicologicos 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 discussao e sumarizar as verbalizacfes. 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 investigacao
motivacional que deve ser analisada no campo das disciplinas dedicadas ao
conhecimento e comportamento humano.

A pesquisa qualitativa sera realizada pelo Orgdo Gestor a cada dois anos, com a
finalidade de identificar novos comportamentos e atualizar os indicadores da

pesquisa quantitativa.
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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 populagdo constroi
continuamente sobre empresas operadoras prestadoras de servigos de transportes

e, também sobre o Orgdo Gestor do Sistema de Transporte na cidade de S&o Paulo.

A Pesquisa Quantitativa sera realizada anualmente e seguird a metodologia técnica

adequada para aprofundar o conhecimento das percep¢des dos usuarios, conforme

segue:

@ Sera aplicado o0 mesmo questionario para o conjunto das Concessionarias para
tornar possivel comparar os valores relativos a satisfagdo dos usuarios com o0s
servigos oferecidos.

@ 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 participagdo do setor no conjunto da demanda
total.

@ A pesquisa devera ser realizada com usuarios habituais dos servicos, fora de
periodos atipicos de demanda, e a distribuicdo amostral deveré ser proporcional
a curva de demanda ao longo do dia.

@ Os relatorios das pesquisas realizadas serdo apresentados pelo Orgédo Gestor
no Forum Técnico de Qualidade e Pesquisa de Satisfacao.

@ O Forum Técnico de Qualidade e Pesquisa de Satisfagdo promovera

anualmente uma oitiva com as Concessionarias para discussao de resultados.
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Técnica e Indicadores a serem medidos

A técnica a ser utilizada serd de entrevistas pessoais com usuarios 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.

Os indicadores a serem monitorados, bem como a satisfagdo geral com 0s servigos
serdo medidos por meio de escala atitudinal, onde o 5 significa satisfacdo maxima e 1

a insatisfacdo maxima.

Os indicadores a serem monitorados serdo agrupados em nove assuntos/fatores,

compostos por variaveis conforme apontados abaixo.

1. Conforto dos veiculos
U Limpeza dos veiculos
U Ventilagdo dentro dos veiculos
U Quantidade de pessoas dentro do veiculo
U Sensacao de conforto e tranquilidade na viagem
U Bancos dos veiculos
U Tecnologia embarcada: ar-condicionado, conectividade a internet, tomadas

para carregar dispositivos moveis, monitores e painéis digitais
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2.

Rapidez da viagem desde o inicio até o final

U  Tempo de espera nos pontos intermediarios

U  Tempo de espera nos terminais

U  Tempo gasto desde a residéncia até o destino final
U  Tempo de viagem dentro do dnibus

U  Trajeto do Onibus

U Pontualidade dos 6nibus

Seguranca pessoal e de viagem

U  Seguranca na viagem (conducéo e velocidade)

U  lluminacgao interna dos veiculos

U  Estado de manutencéo/ conservacao dos veiculos

U  Seguranca contra assaltos e furtos

Confianca de chegar ao destino
U  Confianca no sistema 6nibus
U  Confianca nas linhas utilizadas

U  Gestéo da linha por parte da operadora

Regularidade no cumprimento dos horarios
U  Quantidade de veiculos em circulacao
U Intervalo entre os veiculos

U Horario de saida dos 6nibus dos terminais
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6. Utilidade dos 6nibus
U  Praticidade de uso do 6nibus
U Importancia para os deslocamentos
U  Facilidade de acesso ao sistema Onibus

U  Integragdo com os outros meios de transporte

7. Cobranca da passagem
U Funcionamento do validador dentro dos veiculos
U Facilidade de recarga do Bilhete Unico dentro do 6nibus
U  Fornecimento de troco
U  Facilidade de pagar dentro do 6nibus

U  Agilidade na cobranca da passagem

8. Atendimento e comunicacao
U  Preparo dos cobradores
U  Preparo dos motoristas
U  Conhecimento do itinerario
U  Respeito e cortesia com idosos e deficientes
U  Comunicacéo visual dentro dos veiculos

U  Comunicacao sobre alteracdes de linhas

9. Cuidados com o Meio Ambiente
U Uso de combustiveis menos poluentes
U Ruido interno no veiculo
U Emissédo de fumaca e cheiro

U Funcionamento do motor dentro de terminais
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Além desses indicadores sera perguntado ao usuério sobre a sua satisfacao geral com
o transporte, também por meio de escala atitudinal e, ainda, a verbalizacdo de
sugestbes 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
meédio total da residéncia até o trabalho. A pesquisa devera ainda colher o perfil
socioeconémico do usuario de acordo com o Critério de Classificagdo Social

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:

Setor

Lotes de linhas

Subsistema e Sistema

Perfil dos usuérios.

No que se refere a avaliacdo da Concessiondria serdo considerados os itens
pertinentes ao seu desempenho, compreendendo oito fatores relacionados na Tabela
4.
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FATOR

VARIAVEL

1 - Conforto dos veiculos

Limpeza dos veiculos

Ventilacdo dentro dos veiculos

Quantidade de pessoas dentro do veiculo

Sensacdo de conforto e tranquilidade na viagem

Bancos dos veiculos

Funcionamento da tecnologia embarcada:
conectividade a internet,

moveis, monitores e painéis digitais

tomadas para carregar dispositivos

ar-condicionado,

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 6énibus

Cumprimento do trajeto do 6nibus

Pontualidade dos 6nibus

3 - Seguranca pessoal e de
viagem

Seguranca na viagem (conducdo e velocidade)

lluminag&o interna dos veiculos

Estado de manutengdo/ conservacao dos veiculos

4 - Confianca de chegar ao
destino

Confianca nas linhas utilizadas

Gestéo da linha por parte da operadora

5 - Regularidade no
cumprimento dos horérios

Quantidade de veiculos em circulagao

Intervalo entre os veiculos

Horario de saida dos énibus dos pontos iniciais

6 - Cobranca da passagem

Funcionamento do validador dentro dos veiculos

Fornecimento de troco

Agilidade na cobranca da passagem

7- Atendimento e
comunicacéo

Preparo dos cobradores

Preparo dos motoristas

Conhecimento do itineréario

Respeito e cortesia com idosos e deficientes

Respeito e cortesia com o publico em geral

Utilizacao do uniforme

Atender a solicitacdo de embarque

Comunicacao visual dentro dos veiculos

8 - Cuidados com o Meio
Ambiente

Uso de combustiveis menos poluentes

Ruido interno no veiculo

Emisséo de fumaca e cheiro

Funcionamento do motor dentro terminais

Tabela 4 — Atributos de responsabilidade das Concessionarias

Fonte: S&o Paulo Transporte S/A

Os atributos estabelecidos poderdo ser alterados pelo Orgdo Gestor, quando forem

identificados novos comportamentos por meio de pesquisas de opinido.
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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.
@ Forum Técnico de Qualidade e Pesquisa de Satisfacéo

O Orgdo Gestor reunira anualmente as Concessionarias do Sistema de Transportes
em um FOorum que tera como atribuicdes basicas divulgar os resultados das pesquisas
as empresas, analisando 0s seus pontos positivos e negativos, apontando 0s aspectos
gue podem ser melhorados relativos ao IQT, a Performance das Linhas e a Pesquisa

de Satisfacao.
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