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ESTADO DE SANTA CATARINA
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1. CONCEITUACAO

O Sistema de Controle da Qualidade do Servico Publico de Transporte Coletivo
constitui elemento de gestdo dos servicos e da relacdo contratual estabelecida com a
CONCESSIONARIA, tendo como objetivos:

. Apurar, através de um conjunto de indicadores, o grau de qualidade,
permitindo a orientacdo de acdes operacionais e de planejamento para a superacao

das principais deficiéncias observadas;

. Apurar o desempenho da CONCESSIONARIA em cada periodo, mediante a
transformacao dos valores obtidos dos varios indicadores em uma nota de referéncia,

de facil identificagdo e acompanhamento;
. Estimular a melhoria continua dos servicos por parte da CONCESSIONARIA;

o Servir de processo e parametro para a avaliacao da qualidade do servigo para

gestdo do contrato.

Tal sistema esta baseado em um conjunto de indicadores que expressam aspectos

operacionais e de planejamento, conforme descricdo deste Anexo.

A implantacéo e operacdo do Sistema de Controle da Qualidade serdo realizadas
pelo MUNICIPIO, através do ORGAO GESTOR, a quem cabera a definicdo detalhada da

metodologia e determinacdes abaixo, bem como, apuracéo dos indicadores.

A CONCESSIONARIA cabera fornecer todas as informaces necessarias e/ou o
acesso aos bancos de dados gerados pelos sistemas de controle da operagdo que

permitam a obtencao das informacdes requeridas.

Ademais, a CONCESSIONARIA — nos termos deste Anexo e do Contrato de
Concessao — tomara as medidas necessarias a superacdo dos problemas observados,

conforme apurado pelo Sistema de Controle da Qualidade.

Pag. 2



ESTADO DE SANTA CATARINA
MUNICIPIO DE CHAPECO

2. INDICADORES

A relacdo de indicadores apresentados neste item possui carater de orientacdo da
metodologia, podendo receber adicdes ou supressdes quando da elaboracdo da
metodologia por parte do ORGAO GESTOR.

As fontes de informag&o descritas em cada um dos indicadores a seguir s&o
exemplificativas, ou seja, pode-se admitir como fonte de informagao qualquer elemento de
prova legalmente permitido para a formacdo dos niveis de qualidade dos servicos
prestados pela CONCESSIONARIA.

2.1. Indicador 1 - indice de falhas de veiculo em operacéo

Forma de calculo: Quociente da quantidade de quebras de veiculo na via publica
pela frota empenhada no periodo medido, assim calculado como a média da frota

utilizada.

Metodologia: Para o célculo deste indicador, serd apropriada mensalmente a
quantidade de veiculos que foram utilizados na operacéo, independentemente do horario,
calculando-se a média da frota por dia. A quantidade de paralisacdes de operacao de
veiculos (quebras) ocorridas serd totalizada e o valor dividido pela frota média, gerando-se
o indicador da CONCESSIONARIA no més.

Unidade: Quebras / veiculo.

Fonte da informacéao: Processamento dos dados obtidos nos controles realizados
no terminal, em campo, na garagem da CONCESSIONARIA ou informacdes fornecidas

pela mesma.

Abrangéncia: Censitario ou amostral, dependendo da estrutura de calculo.
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2.2.Indicador 2 - indice de cumprimento das viagens programadas

Forma de calculo: Quociente da quantidade de viagens realizadas pela quantidade
de viagens programadas, sendo que as viagens programadas correspondem a no minimo

as viagens programadas nos quadros de horarios.

Metodologia: Para o calculo deste indicador sera observada a seguinte sequéncia
de passos:

a) Para cada linha, sera totalizada, por periodo, a quantidade de viagens

realizadas;

b) Com base nesse valor, sera calculado o nimero de viagens realizadas, mediante

comparagao com as viagens programadas;

c) Tomando os dois valores (viagens realizadas e viagens programadas) sera

calculado o grau de cumprimento por periodo;

d) Considerando o peso de cada periodo sera calculado o grau de cumprimento
médio ponderado;

e) Com base nos valores de cada linha e dia, sera calculado o grau de cumprimento
da CONCESSIONARIA, considerando o peso de cada dia tipo.

Unidade: % (Por cento).

Fonte da informagéo: Processamento dos dados obtidos nos controles do sistema
de bilhetagem eletrénica.

Abrangéncia: Censitario, dependendo da estrutura de calculo.

2.3.Indicador 3 - indice de aprovac&o da frota em vistorias programadas

Forma de calculo: Quociente de veiculos reprovados nas vistorias realizadas pelo
ORGAO GESTOR, pelo total de veiculos vistoriados.
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Metodologia: O ORGAO GESTOR, sempre que achar necessario, exigira, além da

vistoria anual, vistoria completa dos veiculos.
Unidade: Notificagbes/veiculo.
Fonte da informacéao: Vistorias programadas.

Abrangéncia: Censitario (todos os veiculos).

2.4.Indicador 4 - indice de irregularidades na atuag&o dos operadores

Forma de calculo: Quociente da quantidade de notificacbes emitidas por
problemas com os operadores (motoristas, cobradores e demais colaboradores de apoio
operacional) e o total de veiculos fiscalizados em rotinas de fiscalizacao.

Metodologia: O ORGAO GESTOR realizara processos de fiscalizacdo corrente em
locais como terminal, pontos finais de linha, a bordo dos veiculos ou na via publica, de
forma amostral, isto é, em alguns dias e periodos. O calculo do indicador sera realizado
apropriando-se a quantidade de notificagdes emitidas por irregularidades na atuagao dos
operadores e o total de veiculos que operam nas linhas do local fiscalizado. O indicador

sera o resultado do quociente entre estes dois valores (notificacdes e frota).
Unidade: NotificagBes/veiculos.
Fonte da informacgdo: Relatérios de fiscalizagéo

Abrangéncia: Amostral, em funcdo da programacéao de fiscalizacao.

2.5.Indicador 5 - indice de reclamac¢des de usuarios sobre o servigco

Forma de calculo: Quociente da somatdria das reclamacfes de usuarios no

periodo analisado pela quantidade de passageiros transportados no mesmo periodo.

Metodologia: O ORGAO GESTOR obtera, a partir dos dados enviados pelo
Servico de Atendimento dos Passageiros/Cliente — SAC e dos seus proprios registros, as
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reclamacfes dos usuarios sobre os servicos. A partir desta relagdo, fard& uma
classificacdo, eliminando as reclamacdes que ndo sejam de responsabilidade da
CONCESSIONARIA, como: ponto de parada, trajeto, lombadas, congestionamento. A
partir desta nova lista, totalizard as reclamacfes e calculara o indice, dividindo a
quantidade de reclamacgdes pela quantidade de passageiros transportados no mes,
multiplicando o resultado, ao final, por 100.000.

Unidade: Reclamac¢des / 100.000
Fonte da informacédo: SAC e outros registros.

Abrangéncia: Censitario (totalidade de reclamacdes).

2.6.Indicador 6 - indice de ocorréncia de acidentes/incidentes de transito

Forma de céalculo: Quociente da quantidade de acidentes e/ou incidentes com ou
sem vitimas que tenham sido, comprovadamente, causados pelo motorista ou por
condi¢cdes mecanicas de veiculos, pela frota operacional no periodo, considerada como a

quantidade maxima de veiculos em operacdo em cada um dos dias do periodo analisado.

Metodologia: Para o calculo deste indicador sera observada a seguinte sequéncia

de passos:

a) Serdo analisados o0s registros de ocorréncias, totalizando os
acidentes/incidentes que foram comprovadamente causados pelo motorista ou pelo

estado do veiculo;
b) Sera calculado o total de veiculos que operaram no meés;

C) O grau de ocorréncia de acidentes de transito sera a quantidade de

acidentes/incidentes pela frota operada.
Unidade: Acidentes / veiculo

Fonte da informacéao: Boletins de Ocorréncia
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Abrangéncia: Censitario.

3. CALCULO DE INDICADOR GLOBAL

Considerando que cada indicador € calculado de acordo com uma unidade propria
e varias vezes diferentes entre si, serd empregada uma metodologia que uniformiza os
valores segundo um padrao de referéncia (meta), que representara o padréao de referéncia
de qualidade estabelecido pelo MUNICIPIO.

Como exemplo, poder-se-a definir como padrédo de referéncia para o cumprimento
de viagens uma meta de 98%, e para as reclamac¢des dos usuarios uma meta de 3
reclamacdes para cada cem mil passageiros transportados.

A partir desta referéncia, os valores de cada indicador serdo transformados em uma
nota de 0 a 100 em funcado da sua variacao em relacéo ao padréo de referéncia, expresso

através de valores minimos e maximos de cada indicador.

Obtidas as notas de cada indicador, serd calculado o indice final através da soma
ponderada da nota de cada indicador de qualidade por pesos relativos de cada atributo,

através da seguinte forma:
Formula 3:

|QSBk = |QSl X P+ IQSZ X P2+|Q83 X P3+|QS4 X P4+|Q35 X P5+|Q86 X Pe,
onde:

IQSBk = indice de Qualidade do Servigo Publico de Transporte Coletivo Urbano de

Passageiros no periodo k;

IQSJ = Indicador de qualidade de cada atributo analisado, conforme relacionado

anteriormente;

PesoJ = peso do indicador na composicao final do IQSB.
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4. IMPLEMENTACAO DO SISTEMA DE CONTROLE DE QUALIDADE

O ORGAO GESTOR promovera a implantacdo do Sistema de Controle da
Qualidade do Servico em um prazo maximo de até 180 (cento e oitenta) dias, a partir da
assinatura do contrato de concessédo. Neste periodo, sera editado um manual de aplicacdo
da metodologia exposta neste anexo e definidos os valores de referéncia para 0s
indicadores e 0s pesos a serem considerados na apuracdo do indice de Qualidade do
Sistema. Para a fixagdo das metas e dos pesos, 0 ORGAO GESTOR ouvird a
CONCESSIONARIA e os usuarios, bem como procedera consultas a outros 6rgéos

gestores que implementaram metodologias similares.

O Servico de Atendimento dos Passageiros/Cliente — SAC de que trata este Anexo,
parte integrante do Sistema de Controle da Qualidade do Servico, devera possibilitar que o
usuario possa reclamar, criticar e avaliar 0s servi¢cos objeto deste Edital por qualquer meio,
inclusive por meios eletrénicos, como e-mail, redes sociais, aplicativos para dispositivos
moveis, etc, devendo receber a efetiva resposta em prazo ndo superior a 30 (trinta)

minutos.

A avaliacdo do servico concedido sera realizada através do calculo dos indicadores
de modo permanente, de acordo com a periodicidade de apuracao do indicador. Assim, ha

indicadores que poderao ser mensais, outros semestrais ou anuais.

Ao longo dos primeiros 180 dias de aplicacdo do Sistema, admite-se que alguns
indicadores ndo venham a ser calculados, em razdo da adaptacédo dos procedimentos de
trabalho internos do ORGAO GESTOR e da CONCESSIONARIA no fornecimento das

informacgoes.

Apoés a implantacdo definitiva, 0 ORGAO GESTOR elaborara, semestralmente ou
anualmente, um relatério de avaliacdo da qualidade, contendo os resultados da apuracao
dos indicadores, cuja sintese devera ser tornada publica, mediante os meios de

divulgagdo usualmente empregados pelo MUNICIPIO.
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Tal relatorio subsidiara uma avaliacdo global do servigco prestado e das medidas
necesséarias para a manutencdo dos resultados obtidos, se positivo, ou de corre¢do das

deficiéncias observadas.

Quando algum indicador for insuficiente, a CONCESSIONARIA sera notificada a
apresentar um plano de acgédo para melhoria da qualidade. Neste plano deverédo estar
indicadas as acdes corretivas dos principais problemas identificados.

A qualquer tempo sera dada ciéncia & CONCESSIONARIA sobre a apuragédo dos
indicadores, permitindo-lhe a sua manifestacdo formal sobre os valores obtidos pelo
ORGAO GESTOR.

Todas as informagdes e dados relativos ao Sistema de Controle da Qualidade do
Servico deverdo estar disponiveis ao MUNICIPIO, a CONCESSIONARIA, aos usuarios e
quaisquer interessados, atraveés da internet e com livre acesso, independente de cadastro

préevio.
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