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Anexo IV - Sistema de Gestao da Qualidade

1. INTRODUGAO

O Sistema de Gestdo e Controle de Qualidade (SGQ) do STPC Extrema é uma agao
sistematica voltada a busca continua e permanente da melhoria da qualidade dos servigos
disponibilizados a populagéo, constituindo um importante componente da gestdo dos servigos
e da relagdo contratual estabelecida com a Concessionaria tendo como objetivos:

= Permitir a orientagéo de agbes operacionais e de planejamento para a superacao das
principais deficiéncias observadas;

= Apurar o desempenho da Concessionaria em cada periodo, mediante a transformacéo
dos valores obtidos dos varios indicadores em uma nota de referéncia, de facil
identificagdo e acompanhamento, a qual compora a féormula de remuneragdo dos
Servigos;

= Estimular a melhoria continua dos servigos por parte da Concessionaria;

= Facilitar o controle social do servigo de transporte coletivo através da divulgacdo das
notas alcangadas pela Concessionaria.

Para o alcance destes objetivos deveréo ser estabelecidos mecanismos de aprimoramento
mutuo e constante dos diversos processos e agentes envolvidos na execugédo, no
planejamento e no controle dos servigos, tanto sob responsabilidade da Concessionaria,
quanto do Municipio, baseado em um conjunto de indicadores que expressam aspectos
relativos a execugdo do servigo, a satisfacdo do usuario, a seguranga e responsabilidade
social dos servigos prestados.

O caélculo dos indicadores sera realizado mediante as informagdes disponibilizadas pelos
sistemas automaticos de registro dos dados operacionais (Sistema de Bilhetagem Eletronica
- SBE e Sistema de Monitoramento e Controle Operacional do Transporte Coletivo — SMO),
por informagbes fornecidas pela Concessionaria segundo normas estabelecidas pelo
Municipio e por dados oriundos de fontes do Municipio.

2. INDICADORES DE QUALIDADE

Os indicadores de qualidade serdo estabelecidos pelo Municipio de forma evolutiva ao longo
da execucédo do contrato, observada a necessidade do estabelecimento de procedimentos,
softwares e recursos para o tratamento dos dados e processamento das informagdes.

2.1 Fator de Cumprimento de Frota

Expressa a proporgao entre a frota operacional empregada diariamente e a frota prevista,
variando de 0% a 100%.
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O Fator de Cumprimento de Frota (FCFo) sera calculado a partir das informagdes da
quantidade de veiculos em operagao obtido pelo Sistema de Bilhetagem Eletrénica — SBE e
ou do Sistema de Monitoramento (SMO) e da quantidade de veiculos prevista, conforme as
Ordens de Servigo de Operagao (OSO), mediante os seguintes procedimentos:

a)

b)

c)

d)

Para cada més de apuragéo é obtido para cada dia util a quantidade de veiculos em
operagdo em cada meia-hora, a partir da leitura dos dados do SBE ou do SMO de
todos os veiculos da frota, considerando-se como frota em operagéo os veiculos que
tenham tido pelo menos uma validagdo de viagem no periodo do pico manha (das
05:00h as 09:00h).

Considerando as especificagdes operacionais em vigéncia na data “d”, é obtida a frota
operacional para os dias Uteis para o pico da manha.

A partir das informagdes anteriores, € calculado o fator de cumprimento da frota diario
mediante o quociente da frota operacional realizada pela frota operacional prevista
para operacao no dia de apuragéo.

De forma matematica, o indicador é calculado por:

F OPra
Oppd

FCFo, =

Na expressao:

FCFoq4 = Fator de cumprimento de frota operacional do dia “d”;
Foprs = Frota operacional realizada no dia “d”
Fopy¢= Frota operacional prevista no dia “d”

O calculo do fator mensal sera realizado mediante a média dos valores de dias uteis
conforme a seguinte expressao:
¥h_, FCFog

FCFo,, 9
m

Na expressao:

FCFom = Fator de cumprimento mensal de frota operacional do més “m”;
FCFod= Fator de cumprimento de frota operacional do dia util “d”
Qdum = Quantidade de dias Uteis do més “m”

O caélculo da nota relativa ao cumprimento da frota sera realizado de acordo com o seguinte
procedimento:
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a) Sera considerado como padrao excelente, portanto associados a uma nota de valor
100 (cem) pontos, quando o FCFoy, for igual a 99% da frota prevista ou maior.

b) Sera considerado como padrio insuficiente, portanto associado a uma nota de valor
60 pontos, quando o FCFoy, foi igual a 92% da frota prevista ou menor.

c) Quando o FCFon estiver entre os limites acima, a nota sera calculada pela seguinte
expressao:

(0,99 — FCFo,,) x 40
0,07

NFCFo,, = 100 —

d) Os conceitos de operagéo relativos ao cumprimento de frota sdo os informados na
Tabela 1Fabela—.

Tabela 1: Conceitos de avaliagdo da qualidade relativo ao fator de cumprimento de frota

Conceito Faixa de cumprimento de frota
Nivel de exceléncia Mais de 99%

Nivel de boa operagéo De 95,5% a 99%

Nivel de operacao regular De 95,5% a 92%

Nivel de operagao insuficiente Menos de 92%

2.2 Fator de Cumprimento das Viagens Programadas

Expressa a proporgao entre as viagens realizadas e as viagens admitidas por dia tipo de
operacao (dia util, sébado ou domingo), variando de 0% a 100%.

O Fator de Cumprimento das Viagens Especificadas (FCV) é calculado a partir das
informagbes das viagens realizadas pela Concessionaria obtidas através do Sistema de
Monitoramento Operacional e das viagens especificadas, conforme as Ordens de Servigo de
Operacgéo (OSO), mediante os seguintes procedimentos:

a) A cada dia “d” do més, serdo totalizadas as viagens realizadas em cada linha da
rede de transporte coletivo a partir dos dados do SMO.

b) Considerando as especificagdes operacionais em vigéncia, € totalizada a
quantidade de viagens previstas para cada linha no dia “d” de operacgéo.

c) A partir destas informagdes acima, é calculado o fator de cumprimento de viagens
em cada dia mediante o quociente da soma da quantidade de viagens realizadas
pela soma da quantidade de viagens especificadas para todas as linhas do dia “d”
analisado.

De forma matematica, o indicador é calculado por:
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F C Vd = .
Viagpgy

Na expressao:

FCVp = Fator de cumprimento de viagens do dia “d”;
Viagrd = Quantidade de viagens realizadas no dia “d”;
Viagpd = Quantidade de viagens previstas no dia “d”.

d) O calculo do fator mensal sera realizado mediante a média dos valores diarios
conforme a seguinte expressio:

_ Xd=1FCVq

Fcy,
" Qdym

Na expressao:

FCVm = Fator de cumprimento de viagens do més “m”;
FCVd= Fator de cumprimento de viagens do dia “d”
Qdm = Quantidade de dias do més “m”

A nota relativa ao cumprimento de viagens sera obtida de acordo com o seguinte
procedimento:

a) Sera considerado como padrao excelente, portanto associados a uma nota de valor
100 (cem) pontos, quando o FCVy, for igual a 97% das viagens previstas ou maior.

b) Sera considerado como padréo insuficiente, portanto associado a uma nota de
valor 60 pontos, quando o FCFo, for igual a 90% das viagens previstas ou menor.

c) Quando o FCV,, estiver entre os limites acima, a nota sera calculada pela seguinte
expressao:

(0,97 — FCV,) x 40
NFCV, = 100 — 507

d) Os conceitos de operagéo relativos ao cumprimento de viagens s&o os informados
‘ na Tabela 2Fabela-2.

Tabela 2: Conceitos de avaliagdo da qualidade relativo ao fator de cumprimento de viagens

Conceito Faixa de cumprimento de viagens
Nivel de exceléncia Mais de 97%

Nivel de boa operagéo De 97% a 93,5%

Nivel de operacao regular De 93,5% a 90%
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Nivel de operagao insuficiente Menos de 90%

No calculo do fator de cumprimento de viagens deverdo ser observados adicionalmente os
seguintes critérios:

a) O calculo do fator de cumprimento de viagens nao sera realizado para os periodos
em que tenham ocorrido ocorréncias de trafego, bloqueios da via, chuvas intensas
e eventos de qualquer natureza que impliquem em tempos excessivos de operagao
dos 6nibus de determinadas linhas, assim considerados aqueles que na média das
viagens da faixa horaria sejam superiores em 20% dos tempos médios previstos.

b) O calculo do fator de cumprimento de viagens também n&o sera realizado para os
periodos em que houver impedimento total ou parcial da operagao dos 6nibus por
qualquer natureza, em situagdes alheias a Concessionaria, a exemplo de greves
ou paraliza¢des dos seus empregados.

2.3 Fator de Regularidade da Operagao

Este fator expressa uma medida de cumprimento dos horarios previstos através da
comparagao do horario da viagem realizada e o horario da viagem prevista, o que resulta em
atrasos, adiantamentos ou pontualidades. Considerando os efeitos do transito, deve ser
considerada uma tolerancia para os atrasos que pode ser proporcional ao tempo da viagem
da linha, por exemplo 5%. Assim, uma viagem que ocorra em um horario equivalente ao
horario programado mais o tempo de tolerancia sera considerado como uma viagem pontual.

Para adiantamentos, a principio, ndo deve haver tolerancia, haja vista que neste caso, um
usuario pode incorrer em um longo tempo de espera por ter se programado para usar o servigo
e ao chegar ao ponto de parada o 6nibus ja ter passado.

O Fator de Regularidade (FRO) é calculado a partir das informagdes das viagens realizadas
pela Concessionaria obtidas através do Sistema de Monitoramento Operacional e das viagens
especificadas, conforme as Ordens de Servigo de Operagdo (OSO), mediante os seguintes
procedimentos:

a) A cada dia “d” do més, serao totalizadas as viagens realizadas em cada linha da rede de
transporte coletivo que tiveram atrasos e a quantidade de viagens com adiantamentos
mediante comparagéo do horario de partida dos terminais (ou pontos de retorno das
linhas) obtidos dos dados do SMO com os horarios especificados nas Ordens de Servigo.

b) Considerando as especificacdes operacionais em vigéncia sera totalizada a quantidade
de viagens previstas para cada linha no dia “d” de operagéo.

c) A partir das informagbes obtidas, serdo calculados dois indicadores parciais, um para
atrasos e outro para adiantamentos mediante o quociente da soma da quantidade de
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viagens com atrasos ou da quantidade de viagens com adiantamentos, pela soma da
quantidade de viagens especificadas para todas as linhas do dia “d” analisado.

De forma matematica, os indicadores seréo calculados por:

Viagr_at,

FRO_atd = Vlagpd

Na expressao:

FRO_atq = Fator de viagens com atrasos no dia “d”;
Viag_atq = Quantidade de viagens realizadas com atraso no dia “d”;
Viagpqs = Quantidade de viagens previstas no dia “d”.

Viagr_ad,

FRO_add = Vlagpd

Na expressao:

FRO_atq = Fator de viagens adiantadas no dia “d”;
Viag_adq = Quantidade de viagens realizadas com adiantamento no dia “d”;
Viagps = Quantidade de viagens previstas no dia “d”.

O calculo do fator de regularidade operacional mensal sera realizado mediante a média
dos valores diarios dos indicadores de atrasos e adiantamentos, ponderados por pesos
que refletem a consequéncia da irregularidade operacional para o usuario, conforme a
seguinte expressao:

n_,FRO at; +¥%_,FRO_ad,; X 1,5
FRO,, = Yd=1 _atg + Yg=1 _adg
Qdn,

Na expressao:

FROnm = Fator de regularidade operacional do més “m”;
FRO_atq= Fator de viagens com atrasos no dia “d”
FRO_adq= Fator de viagens adiantadas no dia “d”

Qdn = Quantidade de dias do més “m”

A nota relativa a regularidade operacional sera obtida de acordo com o seguinte
procedimento:

a)

Sera considerado como padrao excelente, portanto associados a uma nota de valor 100
(cem) pontos, quando o FRO, for igual a 10% ou menor.
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Sera considerado como padrao insuficiente, portanto associado a uma nota de valor 60
pontos, quando o FRon igual a 20% ou maior.

Quando o FROn estiver entre os limites acima, a nota sera calculada pela seguinte
expressao:

(FRO,, — 0,10) x 40
0,10

NFRO,, =100 —

Os conceitos de operagéo relativos a regularidade operacional sdo os informados na
Tabela 3Tabela-3.

Tabela 3: Conceitos de avaliagdo da qualidade relativo ao fator de regularidade operacional

Conceito Faixa de regularidade operacional

Menos de 10% das viagens com atrasos e
adiantamentos ponderados

De 10% a 15% das viagens com atrasos e
adiantamentos ponderados

De 15% a 20% das viagens com atrasos e
adiantamentos ponderados

Mais de 20% das viagens com atrasos e
adiantamentos ponderados

Nivel de exceléncia
Nivel de boa operagdo
Nivel de operacao regular

Nivel de operagao insuficiente

No célculo do fator de regularidade deverdo ser observados adicionalmente os seguintes
critérios:

a)

b)

c)

O célculo do fator de regularidade nao sera realizado para as faixas horarias em que tenha
ocorrido ocorréncias de trafego, chuvas intensas, bloqueios da via e eventos de qualquer
natureza que impliquem em tempos excessivos de operagao dos 6nibus de determinadas
linhas, assim considerados aqueles que na média das viagens da faixa horaria sejam
superiores em 20% dos tempos médios previstos.

O calculo do fator de regularidade também nao sera realizado para as faixas horarias em
que houver impedimento da operagédo dos 6nibus por qualquer natureza, em situagdes
alheias a Concessionaria, a exemplo de greves ou paralizagdes dos seus empregados.

Na apuragao das viagens atrasadas ou adiantadas sera admitida uma tolerancia do desvio
dos horarios realizados em relagéo aos horarios programados, em razdo das imprecisdes
dos registros destes horarios decorrentes do sistema de geolocalizagdo (GPS). A
tolerancia admitida sera de 5 (cinco) minutos para mais ou para menos. Serdo
consideradas como “pontuais”, as viagens que tenham o seu horario consoante esta
tolerancia.
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2.4 Do célculo do Fator de Reclamagdes dos Usuarios

O Fator de Reclamacgdes dos Usuarios (FRU) é calculado a partir dos registros dos canais de
relacionamento com os usuarios mantidos pelo Municipio, de acordo com os seguintes
procedimentos:

a) Serao totalizadas a cada més as reclamagdes dos usuarios quanto a prestagdo dos
servicos pela Concessionaria, excluindo-se as reclamagbes que ndo sejam a ela
imputavel, a exemplo do valor da tarifa, planejamento da rede, pontos de parada, efeitos
do transito entre outros casos, que dependem da atuagdo do Municipio.

b) Para cada més, sera totalizada a quantidade de passageiros transportados, registrados
nos validadores dos Onibus, independentemente do seu tipo (pagantes, gratuitos,
integrados).

c) A partir destas informacgdes, é calculado o fator de reclamagdo dos usuarios mensal
mediante o quociente da soma da quantidade de reclamagdes imputadas a
Concessionaria pela soma da quantidade de passageiros transportados com registro
nos validadores dos 6nibus, sendo o valor expresso por “reclamagdes por dez mil
usuarios”.

De forma matematica, o indicador é calculado por:

rec.
Qrecm x 10000

FRU,, = ——
™ Pass,,

Na expressao:

FRUm = Fator de Reclamagbes dos Usuarios do més “m”;
Qrecm = Quantidade de reclamagdes relacionadas com a atuagao da Concessionaria no més
o
Passm = Quantidade de passageiros transportados com registro nos validadores dos énibus no
més “m”.
A nota relativa as reclamagdes dos usuarios sera obtida de acordo com o seguinte
procedimento:

a) Sera considerado como padréo excelente, portanto associados a uma nota de valor 100
(cem) pontos, quando o FRU for igual a 6,8 reclamagdes por dez mil usuarios ou menor.

b) Sera considerado como padrao insuficiente, portanto associado a uma nota de valor 60
pontos, quando o FRUy, for igual a 20,4 reclamagdes por dez mil usuarios ou maior.

c¢) Quando o FRUn estiver entre os limites acima, a nota sera calculada pela seguinte
expressao:
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(FRU,, — 6,8) x 40
13,6

NFRU,, = 100 —

d) Os conceitos de operagao relativos as reclamagdes dos usuarios séo os informados na

Tabela 4Tabela4.

Tabela 4: Conceitos de avaliagéo da qualidade relativos a reclamagéo dos usudrios

Conceito Faixa de reclamagéo dos usuarios

Nivel de exceléncia 6,8 ou menos reclamagdes por dez mil usuarios
Nivel de boa operagao De 6,8 a 13,6 reclamagdes por dez mil usuarios
Nivel de operacao regular De 13,6 a 20,4 reclamagdes por dez mil usuarios
Nivel de operagao insuficiente Mais de 20,4 reclamagbes por dez mil usuarios

3. CALcuLopolQS

Considerando os valores das notas dos indicadores apurados, sera calculado o Indicador de
Qualidade dos Servicos (IQS) mediante a ponderagao das notas parciais dos indicadores, por

fatores (pesos).

O calculo do QS é resultado da seguinte expressao:

4
Yi=1 Nota; X Peso;
4
iy Peso;

10S =

Na expressao:

wn

Nota; = Nota obtida do calculo do indicador “i

Peso; = Fator ponderador do indicador “i

Os pesos dos atributos sdo dados na Tabela 5Tabela-5.

Tabela 5: Valor do peso dos atributos utilizados no célculo
Indicador
Fator de Cumprimento de Frota
Fator de Cumprimento das Viagens Especificadas
Fator de Regularidade da Operagao

Fator de Reclamagdes dos Usuarios

Caso, por alguma razao, um ou mais dos indicadores nao seja calculado, os pesos informados

Peso
10%
30%
40%
20%

na Tabela 5Tabela-5 deverao ser recalculados, mediante a seguinte expressao:
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Pesoor;
Pesorev; =

o oo
Y-, Pesoori;

Na expressao:
Pesorevi = Peso do indicador “i” considerado na série de indicadores revisada

Pesoori = Peso do indicador “i” considerado na série de indicadores revisada conforme valores
originais, que contemplam a totalidade dos indicadores

A Nota Geral de Qualidade sera calculada de acordo com o seguinte procedimento:

a) Sera considerado de padrao excelente, portanto associados a uma nota de valor 100
(cem) pontos, quando o IQS for igual ou superior a 90.

b) Quando o IQS for inferior a 90 pontos a nota sera calculada pela seguinte expresséao:

(90 — 1QS) x 100
90

NQG = 100 —

Os conceitos de qualidade da operagéo sao os informados na Tabela 6+abela-6. [ Formatado: Verificar ortografia e gramatica

Tabela 6: Conceitos de avaliagdo da qualidade relativos a satisfagdo do usuario

Conceito Faixa de valores para o Fator de Satisfagdo do Usuario
Nivel de exceléncia NQG igual ou maior a 90

Nivel de boa operacédo NQQ maior ou igual a 75 pontos e menor que 90 pontos
Nivel de operagao regular NQG maior ou igual a 60 pontos e menor que 75 pontos
Nivel de operagao insuficiente NQG menor de 60 pontos

4. Do PLANO DE CONSEQUENCIAS

Independentemente da aplicagédo do 1QS na férmula de remuneragdo, o valor alcangado
também servira para os propdsitos de gestao da qualidade mediante a aplicagdo do Plano de
Consequéncias a seguir descrito.

O Plano de Consequéncias corresponde a um conjunto de agdes gerenciais a serem
realizadas pela Concessionaria, diferenciadas em razdo da classificagdo alcangada na nota
global de qualidade obtida a cada trimestre, conforme descrito a seguir.

a) Nivel de exceléncia

A classificagdo da concessionaria no nivel de exceléncia em todos os meses do
trimestre do ano conferir-lhe-a um Certificado de Exceléncia dos Servigos, o qual sera
tornado publico pela Prefeitura Municipal.
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Nivel de boa operagao

A Concessionaria, quando classificada no nivel de boa operagdo na média do
trimestre, devera apresentar a Prefeitura Municipal um plano de agdes corretivas para
os indicadores que tenham apresentado avaliagéo insuficiente, caso houver, em um
prazo maximo de 20 (vinte) dias a contar da divulgacao final do resultado da avaliagéo
da qualidade.

O plano de agbes corretivas devera conter as medidas que serdo empregadas para
sanar as deficiéncias observadas, detalhadas suficientemente para o seu
acompanhamento pela Prefeitura Municipal, que se dara por meio de reunides
mensais ao longo do trimestre para acompanhar a evolugéo da aplicagéo do plano de
acoes corretivas.

Constatada a n&o aplicagdo do plano de agdes corretivas por parte da Concessionaria,
a Prefeitura Municipal aplicara as penalidades cabiveis, na forma do CONTRATO DE
CONCESSAO.

Nivel regular de operagéo

A Concessionaria, quando classificada no nivel de operacdo regular na média do
trimestre, devera apresentar a Prefeitura Municipal um plano de agdes corretivas para
os indicadores que tenham apresentado avaliagéo insuficiente, caso houver, em um
prazo maximo de 20 (vinte) dias a contar da divulgagao final do resultado da avaliagdo
da qualidade.

A Prefeitura Municipal promovera reunides quinzenais com a concessionaria ao longo
do trimestre para acompanhar a evolugéo da aplicagéo do plano de agdes corretivas,
bem como podera determinar a realizagdo de acompanhamentos de campo e na
garagem.

Constatada a nao aplicagao do plano de agdes corretivas por parte da Concessionaria,
a Prefeitura Municipal aplicara as penalidades cabiveis, na forma do CONTRATO DE
CONCESSAO.

Plano de consequéncias com avaliagdo de nivel insuficiente

A concessionaria, quando classificada no nivel de operagéo insuficiente na média do
trimestre, sera penalizada na forma do CONTRATO DE CONCESSAO, devendo ainda
apresentar a Prefeitura Municipal um plano de agdes corretivas em um prazo maximo
de 10 (dez) dias a contar da divulgacéo dos resultados da avaliagdo da qualidade.

A Prefeitura Municipal realizara um acompanhamento continuo e permanente dos
servigos da Concessionaria enquadrada nesta condigdo. Constatada a ndo aplicagao
do plano de agdes corretivas por parte da Concessionaria, ou a sua ineficacia, a
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Prefeitura Municipal aplicara penalidades adicionais, na forma do Regulamento de
Transporte Coletivo.

5. FORMA DE IMPLANTAGAO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

A Prefeitura Municipal promovera a implantagcdo do SGQ mediante o detalhamento das formas
de apuragéo dos dados, conforme descrito neste Anexo, especialmente a interface com os
sistemas de registro de informagdes operacionais (SMO, SBE e outros).

A regulamentagdo do SGQ — SMTC sera instituida pelo Municipio mediante o documento
Procedimentos de Aplicagédo do Sistema de Gestéo da Qualidade do STPC Extrema a partir
dos conceitos estabelecidos neste Anexo. Este documento sera atualizado periodicamente a
medida em que se der a evolugéo da implantagéo do SGQ.

A regulamentacao sera desenvolvida no decorrer do primeiro semestre de operacgéo e tera
inicio de vigéncia no semestre posterior, de modo que o primeiro ciclo de apuragéo dos
indicadores e da NQG correspondera ao terceiro trimestre de operagéo dos servigos.

Sera garantido a Concessionaria o direito de manifestacdo sobre a apuracdo da NGQ e
eventuais recursos.

Admitir-se-a que alguns indicadores ndo sejam calculados em determinados periodos, caso
haja algum problema no acesso as informagoes.
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