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1. INTRODUCAO

O presente anexo tem por objetivo estabelecer parametros de adimplemento
contratual, bem como indicadores de qualidade, que devem ser observados pela
CONCESSIONARIA e serdo utilizados para aferir a execucdo contratual e o
cumprimento dos niveis de servico assumidos para a prestacdo dos SERVICOS.

Os indicadores propostos aferirdo objetivamente, e de forma expedita, a qualidade
dos SERVICOS prestados pela CONCESSIONARIA e constituirio importante
instrumento para assegurar um sistema que atenda a crescente necessidade de
deslocamento da populacdo, com a qualidade almejada pelo USUARIO.

Para cada indicador sera definido um valor de referéncia comparativa, baseado em
requisitos técnicos, de mercado ou na analise de resultados obtidos a partir de uma
série histdrica. Tais indicadores iniciais poderdo sofrer, ao longo da CONCESSAO,
aperfeicoamentos, em razdo das necessidades constatadas na execug¢do dos
SERVICOS.

Referidas alteracOes deverdo ser estabelecidas de comum acordo entre o PODER
CONCEDENTE e a CONCESSIONARIA, resguardando-se o equilibrio econdémico-
financeiro do CONTRATO.

A persisténcia de desvios dos parametros e o ndao cumprimento dos referenciais
estabelecidos ensejardo a aplicacdo de penalidades, conforme os instrumentos
regulamentados pelo PODER CONCEDENTE.

O quadro de indicadores abaixo relacionado apresentara: (i) a definicdo técnica que
estabelece seu objetivo, associado a categoria de avaliac¢do; (ii) a forma de célculo do
indice correspondente; (iii) a conceituacdo dos componentes da fdormula
paramétrica; (iv) a definicdo das fontes de coleta de dados; (v) as referéncias
comparativas dos parametros para a determina¢do do cumprimento da qualidade
minima estabelecida para cada indicador.

A afericdo dos indicadores de qualidade sera continua e, quando dependerem de
acOes de pesquisa, verificacdo, inspecdo ou auditoria, deverdo ser executadas no
minimo uma vez a cada periodo de doze meses.

A presente metodologia visa promover o aperfeicoamento do sistema, mediante
acdes de manutencdo ou ajuste de recursos e processos. A persisténcia de desvios



em seus parametros, apos plano de recuperacdo, poderd ensejar a aplicacdo de
penalidades, conforme os instrumentos regulamentados pelo PODER CONCEDENTE.
Ademais, a depender dos procedimentos adotados pelo PODER CONCEDENTE, as
medicOes poderdo ser obtidas nos seguintes niveis:

. LINHA;

*  CONCESSIONARIA;

. AREA DE OPERACAO.

2. PARAMETROS DE MONITORAMENTO CONTRATUAL
O SCQS deve ser estruturado para coleta e processamento de informacgdes relativas

aos seguintes grupos:

* Grupo | - Execucao dos SERVICOS;

» Grupo Il - Satisfacdo do USUARIO;

* Grupo lll - Seguranca e responsabilidade social;

* Grupo IV - Desempenho econdmico.

Em cada grupo hda um ou mais indicadores que serdo calculados através dos dados

oriundos das seguintes fontes:

* registros de viagens de cada veiculo, oriundos do CCO;

* dados de passageiros transportados, oriundos do SBE;

* registros realizados em campo por agentes de fiscalizacdo ou pessoal autorizado
pelo ORGAO GESTOR;

* notificagcoes emitidas pela Diretoria de Transito - DEPTRANS;

* resultados das vistorias de frota;

* registros de reclamacdes dos USUARIOS na Ouvidoria da PREFEITURA, no ORGAO
GESTOR, call center ou outros modos implementados;

* registros de acidentes com vitimas, obtidos dos boletins de ocorréncia da Policia
Militar;

* Multas de Transito informadas pela PREFEITURA e DETRAN -SP.

2.1 INDICADORES DO GRUPO | — EXECUCAO DOS SERVICOS
O Grupo | é formado por trés indicadores: FCV — Fator de Cumprimento de Viagem;
FOO — Fator de Ocorréncias Operacionais; FOV — Fator de Ocupacdo nos Veiculos

2.1.1. Fator de Cumprimento das Viagens (FCV)



DEFINIGAO:

Fator que mede a relacdo entre a quantidade de viagens programadas e as
viagens realizadas, apropriadas por dia e periodo. Visa avaliar a eficiéncia no
cumprimento das viagens, a fim de garantir a regularidade.

FORMULA DE CALCULO:

Viagens Realizadas
FCV = x100
Viagens Programadas

FONTE DE COLETA DE DADOS:

Com base nos valores de cada dia obtidos pelo SBE ou pelo CCO (viagens
realizadas), ou pelas OSOs (viagens programadas), calcula-se o Fator de
Cumprimento das Viagens especificadas do periodo medido, mediante média
simples dos valores.

Periodos Operacionais:

Pré-pico manha 05:00 as 05:29;
Pico manh3a 05:30 as 07:59;
Entre pico manha 08:00 as 11:59;
Pico almogo 12:00 as 13:59;
Entre pico tarde 14:00 as 15:59

Pico tarde 16:00 as 18:59;

Entre pico tarde e noite  19:00 as 24:00

PARAMETROS:
Unidade de Medida: percentual de cumprimento

PERIODICIDADE
Mensal

2.1.2  Fator de Ocorréncias Operacionais (FOO)

DEFINIGAO:

Fator que mede a relagdo entre todas as ocorréncias operacionais registradas pelo
total de viagens no periodo analisado. Objetiva medir a eficiéncia da manutencao
na execucdo dos reparos corretivos e preventivos da frota, disponibilizando
veiculos seguros e confidveis para a operacdo das linhas.




FORMULA DE CALCULO:

Total de Ocorréncias
FOO = x 100
Total de Viagens Realizadas

FONTE DE COLETA DE DADOS:

Para a obtencdo dos dados, serdo utilizadas as seguintes informacées:

* QOcorréncias detectadas pelo SBE;

* Ocorréncias detectadas pelo CCO;

* QOcorréncias registradas em RA (Relatérios de Acompanhamento): Relatério
Mensal de Ocorréncias da CONCESSIONARIA, por data, veiculo, LINHA, hora e
tipo de ocorréncia.

PARAMETROS:
Unidade de Medida: ocorréncias por viagem

PERIODICIDADE
Mensal

2.1.3  Fator de Ocupacao nos Veiculos (FOV)

DEFINICAO:
Este indicador visa obter a densidade média de passageiros no interior dos veiculos
em operagao, para monitorar o grau de conforto oferecido.




FORMULA DE CALCULO:

4 N

n Viagens de Passageiros
i=1 Partidas

—n? de Assentos

FOV = ( Taxa de R’enow,chelo )
Area Util

- J

Viagens de Passageiros refere-se a quantidade de passageiros por sentido de

deslocamento das LINHAS e registrados por faixa horaria do dia.

Partidas é a quantidade de 1/2 viagens por sentido de operacdo predominante,
realizadas por faixa horaria correspondente do dia.

O Numero de Assentos serd apurado de acordo com a especificacdo técnica dos
veiculos.

A Taxa de Renovagao de passageiros devera ser levantada por meio de pesquisa
anual, com base nos parametros estabelecidos pela Norma ABNT NBR 10.782.(*). A
operacgdo com frota mista considera a média ponderada, por tipo de tecnologia. O
FOV considerado sera aquele que apresentar o maior valor entre todas as faixas
hordrias.

FONTE DE COLETA DE DADOS:

* Viagens de Passageiros por Faixa Hordria: SBE

» Numero de Assentos e Area Util dos Veiculos: Especificacdo Técnica dos Veiculos;
* Partidas: Sistema de Bilhetagem Eletrénica — SBE;

* Taxa de Renovacao de Passageiros: Dados de pesquisas.

PARAMETROS:

Limite maximo de 4 passageiros por m?, no horario de pico.

PERIODICIDADE
Mensal

2.2 INDICADORES DO GRUPO Il - SATISFAGAO DO USUARIO

O Grupo 2 é formado por um indicador:
FRU — Fator de Reclamagdes dos USUARIOS;



2.2.1 Fator de Reclamagdo dos USUARIOS (FRU)

DEFINICAO:

Fator que mede a relacdo entre o numero de reclamagdes em determinado més
no sistema e a quantidade de passageiros no periodo analisado. Visa aferir e
acompanhar o grau de insatisfacio dos USUARIOS com rela¢do aos SERVICOS.

FORMULA DE CALCULO:

Numero de reclamacoes

FRU =
Total de Passageiros x 1.000.000

Numero de Reclamagdes: total de manifestacdes de USUARIOS que indiquem uma
desconformidade ou descontentamento com os SERVICOS, expressas na forma de
reclamacdes, solicitacOes, sugestdes e pedidos, excetuando-se os pedidos de
informacdes, coletados pela central telefonica e postos de atendimento dos
USUARIOS, pela PREFEITURA, dentre outros.

Total de Passageiros: soma do total de passageiros que tiveram sua viagem
registrada no validador eletrénico, independentemente do tipo de passagem.

FONTE DE COLETA DE DADOS:

* As reclamagbes serdo divididas ente as de responsabilidade da
CONCESSIONARIA, do poder publico e alheias a ambas. As reclamacdes serdo
totalizadas.

* Sera feita a totalizacdo dos passageiros transportados no periodo definido.

* O calculo sera feito mediante a divisdo entre o total de reclamacbes e a
guantidade de passageiros transportados.

* O valor encontrado sera, para facilitar a analise do indice, multiplicado por 1
milh3o.

PARAMETROS:
Unidade de Medida: reclamagdes /milhdo passageiros

PERIODICIDADE
Mensal

2.3

INDICADORES DO GRUPO Illl - SEGURANCA E RESPONSABILIDADE SOCIAL.




O Grupo 3 é formado por trés indicadores:

FAC — Fator de Acidentes com Culpabilidade do Motorista;

FNT — Fator de Observancia das Normas de Transito;

FCF — Fator de Conservagao de Frota.

2.3.1 Fator de Acidentes com Culpabilidade do Motorista (FAC).

DEFINIGAO:

Fator que mede a quantidade de acidentes de transito por milhdo de quildmetros
percorridos. Visa avaliar os tipos, frequéncia e gravidade dos acidentes que possam
por em risco a integridade fisica dos USUARIOS, tripulacdo e terceiros.

FORMULA DE CALCULO:

N? de Acidentes
FAC = ) ) x 1.000.000
Total de Quilometros Percorridos

Numero de Acidentes: total de ocorréncias registradas no periodo de apuracao,
relativas a colisdo, abalroamento, atropelamento e outras ocorréncias envolvendo
os USUARIOS, tripulagdo e terceiros.

FONTE DE COLETA DE DADOS:
Para a obtencdo dos dados, serdo utilizadas as seguintes informacées:

* Km percorrida: SBE.
+ Acidentes: Registro de Ocorréncia — CONCESSIONARIA / ORGAO GESTOR.

PARAMETROS:
Unidade de Medida: Acidente / Milhdo de Km Percorridos.
Estratificacdo: Geral, por regido, tipo de LINHA, tipo de dia ou faixa horaria.

PERIODICIDADE
Mensal




2.3.2  Fator de Observancia das Normas de Transito (FNT)

DEFINICAO:

Fator que mede o nivel de observancia das normas de transito (CTB- Codigo de
Transito Brasileiro) pelos motoristas da CONCESSIONARIA, visando a
implementacles de a¢bes para a melhoria na seguranca.

FORMULA DE CALCULO:

ENT = Quantidade de Multas de Transito 1.000.000
"~ Total de Quilometros Percorridos x SO

FONTE DE COLETA DE DADOS:
Este indicador é calculado a partir da quantidade de multas de transito impostas
pelas autoridades de transito e que tenham sido confirmadas apos recurso.

Serdo quantificadas as multas de transito impostas aos motoristas da
CONCESSIONARIA e que foram mantidas apds recurso no periodo medido.

Serd calculada a extensdo total percorrida mediante a multiplicacdo da quantidade
de viagens realizadas pela extensdo da LINHA, para cada dia do periodo medido.

PARAMETROS:
Unidade de Medida: Multas / Milhdo de Km

PERIODICIDADE
Mensal

2.3.3 Fator de Conservagdo da Frota (FCF).

DEFINICAO:

Fator que mede o grau de desconformidade que caracteriza veiculos sujos e
malconservados em operacdo no sistema de transporte.




FORMULA DE CALCULO:

Quant.de Notificacdes de Irregularidades
FCF = ; x 100
Frota de Largada Realizada

[ Quant.de Notificagdes de Irregularidades = QILC + QRLCJ

QICL: Quantidade de Irregularidades de Limpeza e Conservacgao;
QRLC: Quantidade de Reclamacgbes de Limpeza e Conservacao.

FONTE DE COLETA DE DADOS:

Serdo quantificadas as notificacGes relacionadas com o estado de conservacao e

condi¢des operacionais dos veiculos da frota da CONCESSIONARIA no periodo

medido, emitidas pela:

* Fiscalizacdo do DEPTRANS (autos de infracdo) nos trabalhos cotidianos, in loco;

* Inspecdo veicular obrigatéria; as quantidades de reclamagbes de limpeza e
conservacdo recepcionadas pela central telefénica da CONCESSIONARIA e
postos de atendimento dos usuarios, caixas de reclamacdes e sugestoes e pelos
servicos de atendimento aos usuarios mantidos pela Concessionaria, tabulados
pelo DEPTRANS.

PARAMETROS:

Unidade de medida: percentual de notificacdes de Irregularidades na conservacao
dos veiculos.

PERIODICIDADE
Mensal

2.4 INDICADORES DO GRUPO IV — DESEMPENHO ECONOMICO
O Grupo 4 é formado por dois indicadores:

FPK — Fator de Passageiro por Quilometro;
FIMF — Fator de Idade Média da Frota.



2.4.1 Fator de Passageiro por Quilometro (FPK)

DEFINICAO:

Fator que visa aferir, acompanhar e comparar a produtividade operacional das
LINHAS da CONCESSIONARIA. Mede a evolucdo do indice de passageiro por
quildmetro atual (IPK), mediante correlagdo com IPK do mesmo periodo do ano
anterior.

FORMULA DE CALCULO:

IPK = Numero de Passageiros Transportados 100
B Total de Km Percorridos x

FPK = IPK Atual 100
"~ TIPK Anterior x

Numero de passageiros transportados: é a soma do total de passageiros que
tiveram sua viagem registrada no validador eletrénico, independentemente do
tipo de passagem.

Total de quilometros percorridos: soma da quilometragem percorrida para o

transporte dos passageiros considerados, no periodo de apuragcdo, sem a
qguilometragem ociosa.

FONTE DE COLETA DE DADOS:
Para a obtencdo dos dados, serdo utilizadas as seguintes informacées:

Numero de usudrios transportados: SBE;

Quilometragem percorrida: SBE e CCO.

PARAMETROS:
Unidade de Medida: percentual.

PERIODICIDADE:
Mensal

2.4.2 Fator de Idade Média da Frota (FIMF)




DEFINICAO:
Fator que visa apurar a idade dos veiculos da frota contratada.

FORMULA DE CALCULO:

Y.(Idade N)

FIMF =
N

N = Numero de veiculos da frota, computados os veiculos de reserva técnica
operacional .

FONTE DE COLETA DE DADOS:

Para o cOmputo da idade dos veiculos devera ser utilizada o ano de fabricacdo do
veiculo.

PARAMETROS:
Unidade de Medida: anos.

PERIODICIDADE:
Mensal, ao longo da CONCESSAO.

SANCOES:
O ndo cumprimento desses parametros podera ensejar, além de outras medidas
previstas em lei incidente ou no CONTRATO, duas a¢Ges opcionais ou cumulativas:

(i) determinacdo de pagamento ao PODER CONCEDENTE da diferenca de
remuneracdo tarifaria auferida a mais pela CONCESSIONARIA pela utilizacdo de
veiculos de idade superior a contratada, considerando o cdlculo da Planilha
Tarifaria nos itens de remuneracdo e depreciacdo de capital dos veiculos utilizados;

(ii) retirada dos veiculos necessarios ao ajuste dos dois parametros aos valores
contratados, com a reducdo correspondente de servicos operados pela
CONCESSIONARIA, necessarios para ajuste da frota ao atendimento da demanda
correspondente. A reducdo dos servicos determinada pelo PODER CONCEDENTE
se dara por meio da suspensdo temporaria, mediante OSO, no tocante as LINHAS
de maior IPK, por, no maximo, 365 (trezentos e sessenta e cinco) dias. Referida
suspensao ndo podera ensejar reequilibrio econdmico-financeiro do CONTRATO.

3.

PADROES DE REFERENCIA.




Os padrdes de referéncia sao representados por intervalos de valores para cada

indicador, tornando possivel a classificacdo do servico da CONCESSIONARIA em

relacdo a referéncia (excelente, bom, regular ou insuficiente):

Tabela: Padrdes de Referéncia dos Indicadores de Qualidade

Grupo

Indicador

FCV — Fator de Cumprimento de
Viagem;

FOO - Fator de Ocorréncias
Operacionais

FOV — Fator de Ocupagao nos
Veiculos

FRU — Fator de Reclamagdes dos
Usuarios;

FAC — Fator de Acidentes com
Culpabilidade do Motorista;

FNT — Fator de Observancia das
Normas de Tréansito;

FCF — Fator de Conservacgao de
Frota

FIMF — Fator de Idade Média da
Frota

FPK — Fator de Passageiro por
Quilometro

Unidade

%

%

Pass./m?

Reclamacdo /
milhado de pass.

Acidente/milh3o
de km

Multas/milhdo de
km

Notificacdes/

Veiculo

anos

%

Padrao
Excelente

> 97,0

< 5,0

<49

< 20,0

< 10,0

<50

<50

<4,9

> 103,0

Padrao
Bom

De94,0a
96,9

De5,01a
10,0

De5,0a
5,5

De 20,01 a
30,0

De 10,01 a
15,0
De5,01a
10,0

De5,01a
10,0

De97,0a
102,9

Padrao
Regular

De 90,0 a
93,9

De 10,01 a
15,0

De5,6a
6,0

De 30,01 a
50,0

De 15,01 a
20,0
De 10,01 a
15,0

De 10,01 a
15,0

Deb5,1a
5,9

De 95,0a
96,9

Padrao
Insuficiente

< 90,0

> 15,0

> 6,0

> 50,0

> 20,0

> 15,0

> 15,0

>= 6

< 94,9



Os padroes de qualidade acima referidos serdo reavaliados a partir da
implementacdo do processo de avaliacdo da qualidade do servico de transporte
coletivo, isto €, a partir do histdrico oriundos dos dados da operacdo dos SERVICOS,
bem como de parametros de outras localidades como referencial comparativo.

4. iNDICE GERAL DE QUALIDADE DO SERVICO (1GQS)

A partir da avaliacdo de cada indicador em fung¢do dos conceitos expressos na tabela
de padrdes de referéncia, serdo atribuidos pontos para cada um dos indicadores, os
quais somados representardo o Indice Geral de Qualidade do Servico da
Concessionaria — 1GQS, cujo valor maximo é de 100 (cem) pontos.

A tabela a seguir apresenta os valores da pontuacao de cada indicador de acordo com
os conceitos alcangados.

Tabela A: Notas atribuidas a cada indicador de acordo com o conceito obtido

. L. Padrao Padrdao Padrio Padrao
Grupo Indicador Maximo .
Excelente Bom Regular Insuficiente
FCV — Fator de Cumprimento de Viagem; 20 18 15 12 0
| FOO - Fator de Ocorréncias Operacionais 20 18 15 12 0
FOV - Fator de Ocupagao de Veiculos 15 13,5 11,25 9 0
1l FRU — Fator de Reclamagdes dos USUARIOS; 15 13,5 11,25 9 0
FAC — Fator de Acidentes com Culpabilidade
do Motorista; 10 9 7,5 6 0
] FNT — Fator de Observancia das Normas de
o 5 4,5 3,75 3 0
Transito;
FCF — Fator de Conservagao de Frota 5 4,5 3,75 3 0
FPK — Fator de Passageiro por Quilometro 5 4,5 3,75 3 0
\}
FIMF — Fator de |dade Média da Frota 5 4,5 3,75 3 0
TOTAL 100 90 75 60 0

5.  SISTEMATICA DE APLICAGAO DO SISTEMA DE CONTROLE DA QUALIDADE

0 SCQS serd aplicado de acordo com as seguintes diretrizes:



b)

d)

O ORGAO GESTOR Publico elaborard, trimestralmente, relatério de avaliacdo da
gualidade dos servicos de transporte, contendo os resultados da apura¢do dos
indicadores da CONCESSIONARIA, o qual serd incorporado a avaliacdo geral da
gualidade dos SERVICOS.

Para fins de avaliacdo geral da qualidade dos servicos, o ORGAO GESTOR
apropriard o valor do indice Geral da Qualidade do Servico - 1GQS da
CONCESSIONARIA, classificando a operacdo conforme o seguinte critério:

Item Nivel Classificagdo
1 Nivel de exceléncia 90 < 1GQS = 100
2 Nivel de boa operacdo 75 < 1GQS =2 90
3 Nivel de operagdo regular 60 < IGQS =2 75
4 Nivel de operacdo insuficiente IGQS < 60

O relatdrio de avaliagcdo da qualidade do servico serda encaminhado a
CONCESSIONARIA para sua apreciacdo, que terd prazo de 10 (dez) dias para
apesentar suas consideracoes ou solicitar revisao dos valores dos indicadores
apurados, sempre de forma justificada e documentada.

O ORGAO GESTOR emitira o resultado final da avaliacio da qualidade dos
SERVICOS prestados do trimestre, promovendo reunido com a CONCESSIONARIA
para discussdo da avaliacdo global desses SERVICOS e das medidas necessarias
para a manutencdo dos resultados obtidos, se positivos, ou de correcao das
deficiéncias observadas.

A CONCESSIONARIA, quando classificada no nivel de operacdo regular ou
insuficiente, devera apresentar um Plano de Ag¢des Corretivas em um prazo de
10 (dez) dias a contar da divulgacdo dos resultados da avaliacdo da qualidade.
Referido plano deverd abranger, para cada indicador insatisfatério, as seguintes
acoes:

* estratégia a ser adotada, dedicada a recuperar a suficiéncia de seu

desempenho;
» descricdo detalhada das a¢cGes que compordo a estratégia proposta;
* programa de implantacdo as a¢Ges programadas;

* percursos envolvidos;



* metas de desempenho intermedidrias para fim de cumprimento do
parametro incidente

f) Ao longo dos primeiros 6 (seis) meses de aplicacdo do SGQS, admitir-se-a que
alguns indicadores ndo sejam calculados em razdo da adaptacdo dos
procedimentos de trabalho internos do ORGAO GESTOR e da CONCESSIONARIA
no fornecimento das informacdes.

g) A CONCESSIONARIA deverd oferecer todas as condi¢cdes aos funcionarios ou
prepostos do PODER CONCEDENTE encarregados da execucao das fiscalizacOes,
inspecbes, pesquisas e levantamentos necessarios a apuracao da qualidade dos
SERVICOS. Entre essas condi¢Oes incluem-se o acesso aos veiculos em GARAGEM
ou em operacdo, e sua disponibilizacdo para fiscalizacbes e inspecoes.
Adicionalmente, a CONCESSIONARIA devera fornecer as informac&es necessérias
a afericdo dos indicadores, quando solicitadas.

Os indicadores referidos, os valores dos padrdes de referéncia e as notas atribuidas
aos indicadores poder3o ser revistas ao longo da CONCESSAO, de forma a incorporar
novas compreensées sobre a questdo da sistematica de avaliagdo da qualidade dos
SERVICOS.

6. SANCOES

Excetuado o caso de descumprimento do indice de Idade média da frota, cuja sanc¢do
encontra-se prevista no item 2.4.2, acima, o PODER CONCEDENTE podera aplicar as
san¢des previstas em lei ou no CONTRATO.

A aplicacdo das sangOes previstas neste documento é condicionada a prévia
realizacdo de plano de recuperacdo de indicadores.

Restado infrutifero o plano de recuperacdo de indicadores, por motivos imputaveis a
CONCESSIONARIA, poderd o PODER CONCEDENTE imputar multa no valor de até 10
(dez) vezes o valor correspondente ao maior valor previsto para multa de infracoes
graves em lei incidente ou no CONTRATO.



