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1 Introducéo

Neste anexo é apresentado o0 conceito do Sistema de Gestdo da Qualidade que sera
implementado pelo DETRO-RJ no Sistema de Transporte Rodoviario Intermunicipal de
Passageiros por Onibus do Estado do Rio de Janeiro, resumindo a metodologia desenvolvida,
os indicadores a serem adotados como pontos de partida para as avaliacdes da qualidade dos
servicos prestados pelas empresas concessionarias e 0s parametros de avaliacdo que serdo
utilizados.

O Sistema de Gestdo da Qualidade tem como objetivo a busca continua e permanente da
melhoria da qualidade dos servicos de transporte coletivo disponibilizados a populacdo, em
harmonia com as condi¢bes e com a realidade econémica e social dos usuarios dos servigos.
Neste sentido, constitui elemento de gestdo dos servigos e da relacdo contratual estabelecida
com as empresas concessiondrias, tendo como objetivos:

= Estimular a melhoria continua dos servigos por parte das concessionarias;

= Apurar o desempenho das concessionarias em cada periodo, mediante a transformacgéo
dos valores obtidos dos vérios indicadores em uma nota de referéncia, de fécil
identificagdo e acompanhamento pelo DETRO-RJ e pela sociedade;

= Permitir a orientacdo de acdes operacionais e de planejamento para a superacdo das
deficiéncias observadas;

= Facilitar o controle social do servigco de transporte coletivo através da divulgagcdo das
notas de desempenho alcancadas pelas empresas concessionarias.

Para o alcance destes objetivos, deverdo ser estabelecidos mecanismos de aprimoramento
mutuo e constante dos diversos processos e agentes envolvidos na execugdo, no planejamento
e no controle dos servigos, tanto sob responsabilidade das concessionarias, quanto do DETRO-
RJ, baseados em um conjunto de indicadores que expressam aspectos relativos a execucao do
servico, a satisfacdo do usuario, a seguranca e a responsabilidade social dos servicos prestados.

A implantacdo e a operacionalizacdo do Sistema de Gestdo a Qualidade serdo de
responsabilidade do DETRO-RJ. A sua operacionalizacao, incluindo a apuracao dos indicadores,
a contratacao da pesquisa semestral para a identificacdo do Fator de Satisfacdo do Usuario com
0 servico prestado, o calculo da Nota Geral de Qualidade do Servico de Transporte Coletivo
(NGQ), o estabelecimento dos Planos de Consequéncias e 0 seu acompanhamento, seri
efetuada pelo VERIFICADOR INDEPENDENTE, seguindo o escopo de contratacdo definido no
Anexo ## - deste Edital.
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2 Concepcao do Sistema de Gestao da Qualidade

O Sistema de Gestdo da Qualidade estad baseado no célculo de um valor (NOTA GERAL DE
QUALIDADE DO SERVICO DE TRANSPORTE COLETIVO - NGQ), que expressa uma avaliagdo
dos servigos prestados por cada empresa concessionaria, combinando varios atributos
relacionados a atividade operacional e aos recursos empregados na sua execucdo. Neste
sentido, serdo considerados apenas os aspectos de responsabilidade dos operadores, nao
incluidos indicadores que estejam relacionados a acao de planejamento de transporte, exercida
pelo poder publico, ou que estejam relacionados a questfes alheias a possibilidade de atuagéo
das concessiondrias. Assim, da lista de indicadores nao constam, por exemplo: os tempos de
acesso ao transporte coletivo, o nimero de transbordos, as condi¢des dos pontos de parada e a

velocidade do transporte coletivo, entre outros.

Para cada atributo, serdo calculados indicadores que expressam um valor associado a variavel
medida, os quais serdo transformados em notas parciais, associadas a uma escala relativamente
subjetiva de qualidade.

O calculo dos indicadores sera realizado mediante informacgdes provenientes de diversas fontes:
dos sistemas tecnolégicos implantados ou em implantacao no Sistema de Transporte Rodoviario
Intermunicipal de Passageiros por Onibus do Estado do Rio de Janeiro, em especial pelo Sistema
de Monitoramento e Controle Operacional (SCO), pelo Sistema de Bilhetagem Eletrénica (SBE);
de informacdes fornecidas pelas préprias concessionarias; de levantamentos e pesquisas
realizadas pelo DETRO-RJ; e, ainda, de outras fontes.

Neste anexo € apresentada a metodologia de avaliacdo a ser aplicada pelo DETRO-RJ durante
a vigéncia do contrato de concessao que, além de avaliar periodicamente a qualidade dos
servicos prestados, garantird as concessionarias a definicdo da equacao de remuneragédo dos
servicos e resultara os indicadores necessarios a eventual prorrogacéo futura dos contratos.

2.1 Nota Geral de Qualidade do Servigo de Transporte Coletivo (NGQ)

O calculo da NGQ sera realizado a partir de um conjunto de indicadores relacionados as
caracteristicas da prestacéo dos servicos:

I.  Fator de cumprimento de viagens;
. Fator de cumprimento de frota;
lll.  Fator de regularidade da operacao;
IV.  Fator de reclamacdes dos usuarios;
V. Fator de sinistros de transito;

VI. Fator de observancia de normas de transito;
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VII. Fator de conservacao da frota;
VIIl.  Fator de satisfacdo dos usuarios com o servigo prestado.

Os indicadores de qualidade que serdo utilizados para a implantacdo inicial do Sistema de
Gestao da Qualidade foram definidos a partir de padrdes de desempenho considerados como
referéncia para o transporte coletivo e deverdo ser ajustados ao longo do tempo, a partir de
pesquisas comparativas em outras cidades/regides, com base na literatura técnica, ou ainda com
base no proprio histérico dos resultados das avaliagdes das empresas que operam no Estado.
Futuramente, outros indicadores poderao ser incluidos no Sistema de Gestao da Qualidade.

2.2 Apuracao dos Indicadores de Qualidade

Cada um desses indicadores sera analisado isoladamente para verificar o desempenho das
empresas operadoras em cada atributo medido e, no seu conjunto, por meio de atribuicdo de
uma NOTA GERAL DE QUALIDADE do servigo prestado.

2.2.1 Fator de Cumprimento de Viagens (FCV)

O Fator de Cumprimento de Viagens (FCV) expressa em porcentagem a proporcao entre as
viagens programadas pelo DETRO-RJ e as viagens efetivamente realizadas pela
concessionaria, medida pelo Sistema de Monitoramento e Controle Operacional — SCO. Este
indicador poderd ser calculado de modo amostral ou censitario, para uma linha ou para conjuntos
de linhas, e para qualquer periodo ou por tipo de dia (dia util, sabado, domingo ou feriado).

a) Metodologia de célculo do indicador

Para cada periodo “p” de apuracao, serdo totalizadas diariamente as viagens realizadas em cada
linha com base nos registros do SCO.

A quantidade de viagens especificadas para o periodo “p” para cada linha sera obtida da
programacéo horéria determinada pelo DETRO-RJ, considerando cada dia tipo (dia util, sébado,
domingo ou feriado).

A partir destas informacdes, o indicador sera calculado mediante o quociente da soma da

quantidade de viagens realizadas no periodo “p” analisado e da soma da quantidade de viagens
programadas especificadas para todas as linhas do periodo.

De forma matemdtica, o indicador é calculado por:

l,d= .
l,d:;l Vlagrld
FCV, = Ld=n1,:
Ld=1 Vlagpld
Onde:

W,

FCV, = Fator de cumprimento de viagens do periodo “p”;
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Viagris = Quantidade de viagens realizadas da linha “I” no dia “d”;

Viagpu = Quantidade de viagens previstas da linha “I’ no dia “d”.

n = quantidade de linhas “I” e de dias “d” do periodo “p” de apuracéo.
b)  Avaliacdo do indicador

Os conceitos atribuidos aos parametros deste indicador sao:

Tabela 1. Conceitos de avaliagdo da qualidade relativos ao Fator de Cumprimento de Viagens

Fator de Cumprimento de Viagens
Conceito
Servigcos urbanos Servigos rodoviarios
Nivel de exceléncia = 96% = 98%
Nivel de boa operagéo > 93% e < 96% > 96% e < 98%
Nivel de operacgéo regular >90% e < 93% > 94% e < 96%
Nivel de operagéo insuficiente < 90% < 94%

¢)  Célculo da Nota Parcial

Considerando os fatores de FCV considerados como “excelente” e “insuficiente” para cada
modalidade de servigo, uma Nota de Qualidade Parcial para o Cumprimento de Viagens (NCV),
variavel entre 60 e 100, sera calculada pelas seguintes expressdes:

Para os servigos urbanos Para os servi¢os rodoviarios
(0,96 — FCV) x 40 (0,98 — FCV) x 40
NCV =100 — NCV =100 —
0,06 0,04

2.2.2 Fator de Cumprimento de Frota (FCF)

O Fator de Cumprimento de Frota (FCF) expressa em porcentagem a proporcao entre a frota
operacional empregada diariamente pela concessionaria e a frota programada. Pode ser
calculado sistematicamente, todos os dias, para todas as linhas, ou de modo amostral (periodo
do dia, dias, periodos ou linhas).

Também pode ser calculado apenas em relacédo ao periodo da manha, ou da tarde, e pode gerar
um indicador global por periodo de avaliagdo, mediante média aritmética simples no periodo
medido.

Para sua aplicacéo, serd considerada a quantidade de veiculos em operacgéo registrada pelo
Sistema de Bilhetagem Eletrénica — SBE e a frota estabelecida pelo DETRO-RJ para a linha.

a) Metodologia de calculo do indicador
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Para cada periodo “p” de apuracao, sera levantada a quantidade de veiculos em operagdo em
cada meia-hora dos dias Uteis, a partir da leitura dos dados do SBE de todos os veiculos da frota,
considerando-se como frota em operacao os veiculos que tenham tido pelo menos uma validagao
de viagem no periodo do pico manha (das 06:00h as 08:30h).

Sera considerada como frota programada a frota operacional especificada para o pico da manha,
nos dias uteis.

A partir destas informag6es, o indicador seré calculado mediante o quociente da média da frota

operacional realizada nos dias uUteis do periodo “p” e a média da frota operacional prevista no
mesmo periodo.

De forma matematica, o indicador é calculado por:

Forp
FCFop = Fopp

Onde:

FCFop = Fator de cumprimento de frota operacional do periodo “p”;

[T ]

(Forp) = Média de frota operacional realizada no periodo “p
(Fopp) = Média de frota operacional prevista no periodo “p”
b) Avaliagéo do indicador

Os conceitos atribuidos aos parametros deste indicador sdo:

Tabela 2. Conceitos de avaliagdo da qualidade relativos ao Fator de Cumprimento de Frota

Fator de Cumprimento de Frota
Conceito
Servigos urbanos Servigos rodoviarios
Nivel de exceléncia = 98% = 99%
Nivel de boa operagéo > 96% e < 98% 2 97% e < 99%
Nivel de operacgéo regular = 90% e < 96% >295% e < 97%
Nivel de operagéo insuficiente < 90% < 95%
C) Célculo da Nota Parcial

Considerando os fatores de FCV considerados como “excelente” e “insuficiente” para cada
modalidade de servico, uma Nota de Qualidade Parcial para o Cumprimento de Frota (NCF),
variavel entre 60 e 100, serd calculada pelas seguintes expressoes:
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Para os servicos urbanos Para os servicos rodoviarios
NCF = 100 (0,98 — FCF) x 40 NCF = 100 (0,99 — FCF) x 40
B 0,08 B 0,04

2.2.3 Fator de Regularidade da Operacao (FRO)

Este indicador expressa uma medida de cumprimento dos horarios previstos, podendo ser
apurado pela proporcdo da quantidade de viagens com atrasos e ou adiantamento, obtida por
comparacao dos horarios realizados com os horarios programados, em relacéo a totalidade das
viagens do universo avaliado (linhas, periodos do dia e locais).

O indicador serad -calculado considerando as viagens efetivamente realizadas pela
concessionaria, medidas pelo Sistema de Monitoramento e Controle Operacional — SCO, e as
viagens programadas pelo DETRO-RJ.

No célculo deste indicador podera ser estabelecida uma faixa de tolerancia, expressa em
minutos, para mais ou para menos, em relacao ao horario programado.

a) Metodologia de calculo do indicador

(7 l]

Para cada periodo “p” de apuracéo, serdo totalizadas diariamente as viagens realizadas em cada
linha, a partir dos dados do SCO, que tiveram atrasos e a quantidade de viagens com
adiantamentos mediante comparacao do horario de partida dos terminais (ou de pontos de
retorno das linhas) com os horarios especificados pelo DETRO-RJ. A totalizacdo seré realizada
de forma estratificada por tipo de dia (util, sabado e domingo) e por periodo dos dias (pico e fora-
pico), sendo o periodo de pico definido como as faixas horéarias das 6:00 as 8:30h e das 16:30
as 19:00h).

Considerando as especificagdes operacionais estabelecidas para o periodo “p”, serao totalizadas
para cada dia tipo (util, sabado, domingo ou feriado) a quantidade de viagens programadas para
cada linha nesses mesmos locais.

A partir destas informacdes, serdo calculados dois subindicadores, um para atrasos e outro para
adiantamentos, mediante o quociente da soma da quantidade de viagens com atrasos ou a
quantidade de viagens com adiantamentos pela soma da quantidade de viagens especificadas

para todas as linhas do periodo “p” analisado e ainda de forma separada por pico e fora-pico e
por tipo de dia (util, sdbado, domingo ou feriado).

Considerando os subindicadores calculados, por tipo de dia e por periodo, eles serdo ponderados
de modo a refletir a importancia de cada periodo e dia tipo em relagéo a regularidade:
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Tabela 3. Pesos para ponderac¢éo dos indicadores de regularidade por tipo de dia e por periodo

Peso por tipo de dia Peso por periodo
Peso do subindicador de dias Uteis = 1,0 Peso do subindicador de pico = 1,0
Peso do subindicador de sabado = 1,1 Peso do subindicador de fora-pico = 0,8
Peso do subindicador de domingo = 1,2

Também foram atribuidas relevancias diferentes para atrasos e adiantamentos, sendo 0s
segundos mais severamente penalizados, mediante a aplicacdo de pesos 1,0 e 1,5,
respectivamente.

De forma matematica, foi definido um indice de Regularidade Operacional, considerando os
pesos citados anteriormente, calculado por:

WhAr=N 0 gatr, WL 0 gadt
L,d,h=1 gattign X 1,0 + 1,dh=1 gadtigp <15

FRO = (
pth Ld,h=n1,. l,dh=n1,-
Ldh=1V1agPan Yi'dn=1 Viagpuan

2

FRO,, = FRop,p, X Fatoryy,
h=1
3
FRO, = FRoy,, X Fatory
h=1
Onde:

[T 1]

FROwn = Fator de regularidade operacional do periodo “p” de apuragéo e do periodo do dia
t (pico e fora-pico);

Viagatrisn = Quantidade de viagens com atrasos da linha “I” no dia “d” e no periodo do dia
“h” do tipo de dia t

Viagadtqn = Quantidade de viagens com adiantamentos da linha “I”
do dia “h” do tipo de dia t

no dia “d” e no periodo

Viagpish = Quantidade de viagens previstas da linha “I” no dia “d” do tipo de dia t

FROpn = Fator de regularidade operacional do periodo “p” de apuragéo e do tipo de dia t
(util, sabado, domingo ou feriado);

Fator, = fatores de ponderacéo de pico e fora-pico
FRO, = Fator de regularidade operacional final

Fator, = fatores de ponderacao do tipo de dia
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[T ]

n = quantidade de linhas “I” e de dias “d” do periodo “p” de apuracgao.
b) Avaliagéo do indicador

Os conceitos associados ao indicador de regularidade de viagens, tanto para os servicos de
caracteristica urbana como rodoviaria, sao:

Tabela 4. Conceitos de avaliagdo da qualidade relativos a Regularidade da Operagéo

Conceito Fator de Regularidade de Operacéo (FRO)
Nivel de exceléncia < 11% das viagens com atrasos e adiantamentos
Nivel de boa operagéo > 11% e < 19% das viagens com atrasos e adiantamentos
Nivel de operacéo regular > 19% e < 27% das viagens com atrasos e adiantamentos
Nivel de operagéo insuficiente > 27% das viagens com atrasos e adiantamentos

C) Céalculo da Nota Parcial

Considerando como “excelente” um FRO igual ou inferior a 11% das viagens, e como
“insuficiente” um FRO de acima de 27% das viagens, dentro desta faixa uma Nota de Qualidade
Parcial para o Regularidade Operacional (NCRO) é calculada pela seguinte expressao, variavel
entre 60 e 100, aplicavel tanto para os servigos de caracteristica urbana como rodoviéria.

(FRO — 0,11) x 40

NCRO =100 —
CRO 00 0.16

2.2.4 Fator de Sinistros de Transito (FST)

Este indicador expressa a relagcédo entre a quantidade de sinistros de transito envolvendo a frota
da concessionaria e alguma medida quantitativa do servigo, como frota, viagens ou
quilometragem rodada, logo podendo ser expresso na forma de “sinistros por mil quilémetros

percorridos”, “sinistros por mil viagens realizadas”, “sinistros por 6nibus x més” etc.
O indicador sera calculado a partir das informacdes fornecidas pela concessionaria, podendo ser

medido sistematicamente, para todos os meses, ou de modo amostral, para determinados
periodos do ano.

a) Metodologia de calculo do indicador

[T ]

A quantidade de ocorréncias (sinistros de transito) no periodo “p” de apuragao (mensal, semestral
ou anual) sera totalizada a partir das informacdées fornecidas pela concessionaria.

Para cada periodo “p” deve ser totalizada a quantidade de quildbmetros percorridos pela frota na
realizacdo das viagens, incluindo os percursos de entrada e saida das garagens (percurso
0Ci0S0).
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O indicador sera calculado mediante o quociente entre a quantidade de ocorréncias e a
guantidade de quilébmetros percorridos. Para melhor representacao, o indicador serd expresso
na forma de namero de sinistros por cem mil quildbmetros.

De forma matematica, o indicador é calculado por:

QAt,
FST, =
P pK

p

x 100.000

Onde:
FST, = Fator de Sinistros de Transito, expresso em unidades por cem mil quildmetros;
QAt, = Quantidade de sinistros de transito no periodo “p”;

1]

PK, = Quantidade de quildmetros percorridos pela frota no periodo “p”, 0 mesmo da
apuracdo da quantidade de ocorréncias de transito.

b) Avaliagéo do indicador

Os conceitos associados ao indicador de sinistros de transito, tanto para 0s servigos de
caracteristica urbana quanto rodoviéria, sao:

Tabela 5. Conceitos de avaliagdo da qualidade relativos ao Fator de Sinistros de Transito

Conceito Fator de Sinistros de Transito (FST)

Nivel de exceléncia < 1,87 sinistros de transito por cem mil quildmetros/més

Nivel de boa operagdo > 1,87 e < 3,74 sinistros de transito por cem mil quildbmetros/més
Nivel de operagéo regular > 3,74 e < 5,61 sinistros de transito por cem mil quildmetros
Nivel de operagéo insuficiente > 5,61 sinistros de transito por cem mil quildmetros

c) Célculo da Nota Parcial

Foi considerado como padrao “excelente”, portanto com pontuacdo maxima de 100, a ocorréncia
de 1,87 sinistros por cem mil quildbmetros percorridos ou menor; este valor corresponde a
situacdo em que cada veiculo da frota tenha tido 1,5 ocorréncias de transito por ano,
considerando que cada veiculo tenha uma quilometragem mensal média de 6.700 km; no outro
extremo, foi considerado como padrao “insuficiente” a ocorréncia de 5,61 ocorréncias por cem
mil quildmetros percorridos ou mais. Dentro desta faixa uma Nota de Qualidade Parcial para
Sinistros de Transito (NCST) é calculada pela seguinte expressao, variavel entre 60 e 100.

(FST — 1,87) x 40

NCST =100 —
CcS 00 374
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2.2.5 [Fator de Notificacdes de Transito (FNT)

O Fator de Notificacdes de Transito (FNT) expressa a relacdo entre a quantidade de infracbes
de transito registradas na frota da concessionéria e alguma medida quantitativa do servigo, como
frota, viagens, quilometragem rodada ou numero de motoristas a servigo, logo podendo ser
expresso na forma de infragbes por mil quildometros percorridos, infragbes por mil viagens
realizadas, infracGes por 6nibus x més, infracbes por motoristas x més.

Este indicador sera calculado a partir da quantidade de multas de transito impostas pelas
autoridades de transito em qualquer nivel de governo, obtidas por meio de levantamento
realizado pelo DETRO-RJ junto ao DETRAN, por meio de consulta das placas dos 6nibus.

Este indicador pode ser calculado sistematicamente para todos os meses ou de modo amostral
para determinados periodos do ano.

a) Metodologia de célculo do indicador

A quantidade de infracdes sera obtida por meio de consulta aos registros do DETRAN,

levantando a quantidade de multas existentes de cada veiculo no periodo “p” (mensal, semestral
ou anual).

[T}

Para cada periodo “p” sera totalizada a quantidade de quildmetros percorridos pela frota na
realizacdo das viagens, incluindo os percursos de entrada e saida das garagens (percurso
0cCioso0).

O indicador sera calculado pelo quociente entre a quantidade de autuagfes e a quantidade de
quildmetros percorridos; expresso na forma de quantidade de irregularidades por cem mil
quildmetros.

De forma matematica, o indicador é calculado por:

QNt,
FNT, =
P~ PK

p

x 100.000

Onde:

FNT = Fator de Notificacbes de Transito, expresso em unidades por cem mil quildbmetros;

“ N,

QNt, = Quantidade de autuagdes de veiculos da concessionaria no periodo “p”;

7]

PK, = Quantidade de quildmetros percorridos pela frota no periodo “p”, 0 mesmo da
apuracao da quantidade de autuacoes.

b) Avaliac&o do indicador
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Os conceitos associados ao indicador de NotificacBes de Transito, tanto para os servicos de
caracteristica urbana quanto rodoviéria, séo:

Tabela 6. Conceitos de avaliagdo da qualidade relativos a Notificacdes de Transito

Conceito Fator de Notificacdes de Transito (FNT)
Nivel de exceléncia 0,0 multas por cem mil quildmetros/més
Nivel de boa operagdo > 0,0 e = 0,31 autuagdes de transito por cem mil quildmetros/més
Nivel de operacéo regular > 0,31 e 0,62 autuagdes de transito por cem mil quildmetros/més
Nivel de operagéo insuficiente > 0,62 autuag@es de transito por cem mil quildmetros/més

C) Célculo da Nota Parcial

O padrao sera considerado como “excelente”, com pontuacdo maxima de 100, se ndo houver
qgualquer registro de autuagdo ou multa na frota da concessionaria; por outro lado, sera
considerado como padrdo “insuficiente” a ocorréncia de mais 0,62 autuagdes por cem mil
quildmetros percorridos ou maior. Este valor corresponde a ocorréncia de 1 multa para cada 2
6nibus da frota em um ano, considerando que cada veiculo tem uma rodagem média mensal de
6.700 km. Dentro desta faixa uma Nota de Qualidade Parcial para Notificacdes de Transito
(NCNT) é calculada pela seguinte expressao, variavel entre 60 e 100.

FNT x40

NCNT =100 —
0,62

2.2.6 Fator de Reclamactes de Usuarios (FRU)

O Fator de Reclamacdes dos Usuarios (FRU) expressa a relagdo entre a quantidade de
reclamacgfes recebidas sobre os servicos em relacdo a alguma medida quantitativa, como
passageiros transportados, frota ou viagens, logo podendo ser expresso na forma de
reclamagdes por mil passageiros transportados, reclamagfes por mil viagens realizadas,
reclamacdes por 6nibus x més.

O indicador sera calculado com base nos registros dos servi¢os de atendimento do DETRO-RJ,

incluindo as demandas apresentadas junto a Ouvidoria, podendo ser calculado
sistematicamente, para todos os dias, ou de modo amostral para determinados periodos.

a) Metodologia de calculo do indicador

A quantidade de reclamac®@es sera obtida dos registros dos sistemas de atendimento do DETRO-
RJ, por telefone ou e-mail, em um periodo “p”, considerando apenas aquelas que dizem respeito
ao servico prestado pela concessionaria, tais como: como observancia de horarios, parada em
pontos, comportamento dos motoristas, conservacao da frota, atendimento primario ao usuario

(reclamag0bes feita a prépria concessionaria) etc. Nao serdo consideradas as reclamacgdes
relativas a atributos de responsabilidade do poder publico concedente, como: planejamento da
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rede, solicitacdo de aumento de oferta, qualidade da infraestrutura, condicbes do transito e
outras.

Para cada periodo “p” sera totalizado o niumero de pessoas que utilizam o sistema de transporte
coletivo intermunicipal. O calculo do niumero de pessoas sera feito a partir da quantidade de
passageiros transportados, independentemente do modo de pagamento utilizado (pagante,
gratuito, integrado).

O indicador é calculado mediante o quociente entre a quantidade de reclamacdes e a quantidade
de usuarios. Para melhor representacéo, o indicador é expresso na forma de reclamacdes por
cem mil pessoas.

De forma matematica, o indicador sera calculado por:

QRec,

FRUp = 5—Fx 100.000

SSp
Onde:

FRU, = Fator de Reclamacfes dos Usuéarios expresso em unidades por cem mil

“ o0,

passageiros em um periodo “p”;

QRec, = Quantidade de reclamacdes relacionadas com a atuagdo da CONCESSIONARIA

I

em um periodo “p”;

Pass, = Quantidade de usuarios no periodo “p”.
b) Avaliagéo do indicador

Os conceitos associados ao indicador de Reclamagdes de Usuarios, tanto para servigos de
caracteristica urbana quanto rodoviaria, séo:

Tabela 7. Conceitos de avaliagdo da qualidade relativos a Reclamacdes de Usuérios

Fator de Reclamagdes de Usuarios (FRU) Conceito

< 12,4 reclamagdes por cem mil usuarios/més Nivel de exceléncia

> 12,4 e < 24,8 reclamagbes por cem mil usuarios/més Nivel de boa operagéo

> 24,8 e < 37,2 reclamagdes por cem mil usuarios/més Nivel de operacao regular

> 37,2 reclamagdes por cem mil usudrios /més Nivel de operacéo insuficiente

c) Célculo da Nota Parcial

Sera considerado com padrao “excelente”, com pontuagdo maxima de 100, o registro de 12,4
reclamacgdes por cem mil usuarios, ou menos, correspondendo a que 1 em cada 10 pessoas que
utilizam o sistema de transporte coletivo fagam até uma reclamacao por ano. Como padréo
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“insuficiente” a ocorréncia de 37,2 reclamacfes por cem mil passageiros transportados ou mais.
Dentro desta faixa uma Nota de Qualidade Parcial para Reclamag¢@es dos Usuérios (NCRU) sera
calculada pela seguinte expressdao, variavel entre 60 e 100.

(FRU — 12,4 X 40)
24,8

NCRU =100 —

2.2.7 Fator de Conservacao e Manutencao da Frota (FCMF)

O Fator de Conservacdo e Manutencao da Frota (FCMF) é calculado a partir das informacotes
de notificagbes emitidas pela fiscalizacdo do DETRO-RJ relacionadas ao estado de conservagéo
dos veiculos, incluindo os resultados das inspecdes veiculares.

a) Metodologia de calculo do indicador

Mensalmente, serd totalizada a quantidade de notificagbes emitidas pelo DETRO-RJ
considerando todos os veiculos da concessionaria cadastrados no érgdo. A partir destas
informacgdes, sera calculado FCMF da frota mediante o quociente da soma da quantidade de
notificacbes pela quantidade de 6nibus, sendo o valor expresso por “notificagdes por cem
veiculos”.

De forma matematica, o indicador é calculado por:

n
FMCE, = % x 100

m

Onde:
FMCF = Fator de Conservacao e Manutencao da Frota do més “m”;
Qnf, = Quantidade de notificagdes da frota no més “m”;
TFm = Quantidade de Onibus cadastrados no més “m”.

b)  Avaliacdo do indicador

Os conceitos associados ao indicador de conservacdo e manutencao da frota, tanto para os
servicos de caracteristica urbana quanto rodoviaria, séo:

Tabela 8. Conceitos de avaliagédo da qualidade relativos ao Fator de Conservagdo e Manutengéo da Frota

Conceito Fator de Conservagéo e Manutencao da Frota (FCMF)
Nivel de exceléncia < 8 notificagdes por cem 6nibus

Nivel de boa operagéo > 8 e < 16 notificagbes por cem 6nibus

Nivel de operacgéo regular > 16 e < 24 notifica¢des por cem 6nibus

Nivel de operagéo insuficiente > 24 notificagdes por cem 6nibus
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c) Célculo da Nota Parcial

Foi considerado como padrao “excelente”, portanto com pontuacdo maxima de 100, a ocorréncia
de até 8 notificagbes no periodo para uma frota de 100 dnibus; no outro extremo, foi considerado
como padrao “insuficiente” a ocorréncia mais de 24 notificagdes por 100 énibus. Dentro desta
faixa uma Nota de Qualidade Parcial para Conservacdo e Manutencdo da Frota (NFCMF) é
calculada pela seguinte expressao, variavel entre 60 e 100.

(FMCF — 8) x 40

NFCMF = 100 —
16

2.2.8 Fator de Avaliacdo da Satisfacdo dos Usuarios com o Servico Prestado (FSU)

A avaliacdo da percepcdo dos usuarios seré feita por meio de pesquisa realizada anualmente
pelo Verificador Independente (ver Anexo ##), aplicada por meio de entrevistas realizadas com
usuarios enquanto aguardam para embarcar nos 6nibus, em terminais e em pontos mais
carregados.

A pesquisa devera ser realizada em uma amostragem minima de entrevistas que corresponda
pelo menos a 0,1% da demanda diaria transportada, definida para um erro estatistico de 3% das
propor¢cdes obtidas, com um intervalo de confianca de 95%, distribuidas por linha e regiéo,
seguindo padrdes estatisticos adequados, o perfil dos usuarios e sua percepg¢ao sobre o sistema
de transporte publico.

Sem prejuizo de a pesquisa vir a ser utilizada para a obtencao de outros indicadores de interesse
do DETRO-RJ para avaliacdo dos servigos de transporte coletivo intermunicipal, esta pesquisa
tem por objetivo identificar a percep¢do dos usuarios a respeito da qualidade do sistema de
transporte coletivo intermunicipal em geral e seus principais atributos, considerando apenas
agueles sob responsabilidade da concessionaria, abordando, no minimo, 0s seguintes itens:

= Qualidade geral do servigo prestado;

= Cumprimento de horérios;

= Tempo de espera pelos dnibus;

= Lotacao dos veiculos;

= Conservacgao e limpeza dos veiculos;

= Forma de pagamento das passagens;

= Disponibilidade de informacdes sobre 0s servigos aos usuarios;

= Atendimento da tripulagéo;
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= Seguranca das viagens.
a) Metodologia de célculo do indicador

Na pesquisa, cada atributo devera ser avaliado pelos entrevistados com os conceitos de “Muito

LT ” LT

Bom”, “Bom”, “Regular”’, “Ruim” ou “Péssimo”, para os quais serdo atribuidas, respectivamente,
as seguintes notas:

= Nota 5 (cinco) para o conceito “Muito bom”;
= Nota 4 (quatro) para o conceito “Bom”;
= Nota 3 (trés) para o conceito “Regular”;
= Nota 2 (dois) para o conceito “Ruim”; e
= Nota 1 (um) para o conceito “Péssimo”.

Considerando a quantidade de respostas obtidas, sera calculado um valor médio das notas de
cada atributo, segundo a percepcao dos usuérios, variavel entre 0 (zero) e 5 (cinco).

Além da avaliacdo da qualidade do atributo, devera também ser ponderada a importancia relativa
dada a cada um deles, com uma nota também varidvel de 1 (um) a 5 (cinco), onde 1 (um) é
pouco importante e 5 (cinco) € muito importante. O peso de cada atributo, segundo a viséo dos
usuarios, sera calculado mediante o seguinte procedimento:

= Calculo da média da importancia relativa de cada atributo da amostra obtida;
= Soma dos valores médios da importancia relativa dos atributos;

= Célculo do quociente da média de importancia de cada atributo pela soma total,
resultando no grau de importancia do atributo, variando de 0 a 100%.

A expressdo matematica que representa este célculo é dada por:

ti
Gati = s —

Onde:
Gat; = Grau de importancia do atributo “”

oin
|

At; = Média dos valores de importancia do atributo “i” obtidos na amostra

b)  Célculo do Fator de Satisfacdo do Usuario

Gjoricna LOGIT S SINERGIA 17 de 22



Modelagem para a delegacéo dos Servigos de Transporte £ DEPARTAMENTO DE TRANSPORTES RODOVIARIGS DO
Publico Intermunicipal Metropolitano e Nao Metropolitano de g
Wy ESTADO DO RIO DE JANEIRO - DETRO/RJ

média e longa distancia no Estado do Rio de Janeiro .
RIO DE JANEIRO

O célculo do Fator de Satisfacdo do Usuario sera realizado considerando a avaliacdo de cada
atributo e o peso atribuido a ele pelos usuéarios, mediante o seguinte procedimento:

= Célculo da média das notas de cada atributo da amostra obtida, com valor de 0 (zero) a
5 (cinco);

= Calculo da nota de cada atributo multiplicada pelo grau de importancia do atributo;
= Soma ponderada das notas de cada atributo.

A expressdo matematica que representa o calculo é dada por:

FSU =

8
Nat; X Gat;

=1
Onde:
FSU = Fator de Satisfacdo do Usuario
Hill

Gat; = Grau de importancia do atributo

wn
|

Nat; = Média das notas de avaliagdo do atributo “i” obtidos na amostra
c) Avaliagdo do indicador

Os conceitos associados ao indicador de Satisfacdo dos Usuarios séao:

Tabela 9. Conceitos de avaliagdo da qualidade relativos a Satisfacdo dos Usuérios

Fator de Reclamagdes de Usuarios (FRU) Conceito

FSU =45 Nivel de exceléncia
FSU=240e<45 Nivel de boa operagdo
FSU=3,0e<4,0 Nivel de operagéo regular
FSU < 3,0 Nivel de operagéo insuficiente

Caso a concessionaria apresente FSU em valor inferior a 3 (trés), podera requerer uma avaliacéo
extraordinaria um més apos a avaliacdo ordinéria, mediante a realizacdo de uma pesquisa
adicional, as suas expensas, supervisionada pelo DETRO-RJ e segundo a mesma metodologia
empregada.

O Fator de Satisfagdo do Usuario apurado no més serd valido até a realiza¢do da pesquisa do
periodo subsequente, quando sera devidamente atualizado.

d) Calculo da nota parcial
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Serd considerado como padrdo “excelente”, com pontuacdo maxima de 100, um Fator de
Satisfagdo dos Usuarios igual ou superior a 4,5; e como “insuficiente” um Fator de Satisfagédo
dos Usuérios inferior a 3,0, com pontuacao de 60. Dentro desta faixa uma Nota de Qualidade
Parcial para Satisfacdo dos Usuérios (NFSU) serd calculada pela seguinte expresséao, variavel
entre 60 e 100.

(4,5 — FSU X 40)

NFSU =100 —
SU 15

2.3 Apuracdo da Nota Geral de Qualidade do Servico - NGQ

A partir do conjunto dos indicadores apurados, o DETRO-RJ atribuird mensalmente as
concessionarias uma “NOTA GERAL DE QUALIDADE DO SERVICO - NGQ”, que expressa a
avaliacdo do servico prestado para fins de ado¢do de medidas de corregéo por parte da empresa
operadora.

A NGQ sera calculada mediante a ponderacao das notas parciais obtidas por fatores (pesos)
valorados de forma a expressar uma importancia relativa definida para cada indicador.

Assim, a NGQ é resultado da seguinte expressao:

Y, Nota; X Peso;

NGQ =
Q ?:1 PeSOl'

Onde:

Nota; = Nota obtida do calculo do indicador
Ili”

Peso; = Fator ponderador do indicador

Os fatores de ponderagéo (pesos) adotados inicialmente séo:

Tabela 10. Pesos de ponderacao para o calculo da NGQ

Fator Peso
Nota de Qualidade Parcial para Cumprimento de Viagens (NCV) 20%
Nota de Qualidade Parcial para Cumprimento de Frota (NCF) 20%
Nota de Qualidade Parcial para Regularidade da Operagdo (NCRO) 15%
Nota de Qualidade Parcial para Sinistros de Transito (NCST) 5%
Nota de Qualidade Parcial para Notificagdes de Transito (NCNT) 5%
Nota de Qualidade Parcial para Reclamagdes de Usudrios (NCRU) 5%
Nota de Qualidade Parcial para Conservagcdo e Manutencgdo da Frota (NFCMF) 20%
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Fator Peso

Nota de Qualidade Parcial para Satisfagdo dos Usuarios (NFSU) 10%

100%

A NGQ obtida pela concessionaria lhe atribuird um conceito de qualidade do servico mensal que
representa uma avaliagdo do seu desempenho na prestagcéo dos servigos delegados e orientara
tanto o DETRO-RJ como a prépria empresa operadora na aplicacdo de medidas gerenciais para
a solucédo de problemas apontados e na indicacéo de prioridades de intervencao.

Tabela 11. Conceitos de avaliacdo de desempenho das empresas a partir da NGQ

NGQ Conceito
95 < NGQ <100 Nivel de exceléncia

80 < NGQ <95 Nivel de boa operagéo

70 < NGQ <80 Nivel de operacao regular

NGQ <70 Nivel de operagdo insuficiente

A NGQ também compora a féormula da remuneracdo da concessionaria e podera implicar a
aplicagcédo de penalidades contratuais ou decorrentes do Regulamento de Operacéo do Servigo
de Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros por Onibus do Estado do Rio de Janeiro.

2.3.1 Procedimentos de apuracéo e aplicacdo da NGQ

A NGQ seré calculada mensalmente pelo DETRO-RJ e deverd ser apresentada no prazo de 10
(dez) dias ap0s o término do més de referéncia da afericao;

Em caso de discordancia com a nota apurada, a concessionaria podera solicitar a reavaliagéo
de pontos especificos em até 5 (cinco) dias da sua divulgacao.

A avaliacdo do pedido de reconsideracdo da NGQ atribuida devera ser respondida pelo DETRO-
RJ em um prazo de até 5 (cindo) dias. Nesse caso, a eventual aplicacdo de desconto na
remuneracdo da concessionaria ficard suspensa enquanto ndo houver decisdo quanto ao seu
pedido de reconsideracao.

Havendo desconto decorrente da NGQ apurada, este serd aplicado no calculo da
contraprestacao efetiva, no més imediatamente subsequente a decisédo definitiva em relagdo a
apuracao da NGQ.

Caso haja discordancia da concessiondria em relagcdo ao desconto aplicado, ela podera, no prazo
de até 90 (noventa) dias da deciséo, solicitar uma reavaliacdo da NGQ.
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Caso o DETRO-RJ decida pela procedéncia do pedido da concessionaria, devera devolver o
valor indevidamente descontado, devidamente atualizado, conforme as regras de reajuste do
contrato, no més imediatamente posterior a deciséao.

O DETRO-RJ e as concessionarias poderdo acionar outros mecanismos de solucdo de
controvérsias previstos nos contratos.

2.3.2 Plano de Consequéncia

A partir da avaliacdo obtida com base na NGQ, a concessiondria estara sujeita a aplicacdo de
um Plano de Consequéncia, que corresponde a um conjunto de a¢des gerenciais definidas pelo
DETRO-RJ em raz&o da avaliacdo de seu desempenho:

l. Nivel de exceléncia

A classificagdo da Concessionaria no nivel de exceléncia conferir-lne-a& um Certificado de
Exceléncia dos Servicos, que sera tornado publico pelo DETRO-RJ.

Il. Nivel de boa operacdo

A concessionaria, quando classificada no nivel de boa operacéo, devera apresentar ao DETRO-
RJ um Plano de Consequéncia, com ag¢fes corretivas para os melhoria dos indicadores que
tenham apresentado avaliagcéo insuficiente, em um prazo maximo de 20 (vinte) dias a contar da
divulgacao final do resultado da avaliagcdo da qualidade.

O Plano de Consequéncia devera conter as medidas que serdao empregadas para sanar as
deficiéncias observadas nos indicadores, detalhadas de forma suficiente para o seu
acompanhamento pelo DETRO-RJ, que sera realizado através de reunides mensais para
monitorar a evolugdo da sua aplicacéo.

Constatada a ndo aplicacdo do Plano de Consequéncia por parte da concessiondria, ou a sua
ineficacia, o DETRO-RJ podera aplicar as penalidades cabiveis, na forma do Regulamento de
Operacéo do Servico de Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros por Onibus do
Estado do Rio de Janeiro.

Il. Nivel regular de operacgéo

A concessionaria, quando classificada no nivel de operacao regular, seré penalizada na forma
do Regulamento, devendo ainda apresentar ao DETRO-RJ um Plano de Consequéncia, com
acOes corretivas para os melhoria dos indicadores que tenham apresentado avaliagéo
insuficiente, em um prazo méaximo de 10 (dez) dias a contar da divulgag&o dos resultados da sua
avaliagéo.

O DETRO-RJ promovera reunides quinzenais com a concessionaria para acompanhar a
evolugédo da aplicacdo do Plano, podendo determinar a realizagdo de acompanhamentos de
campo e na garagem.
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Constatada a ndo aplicacdo do plano de acdes corretivas, ou a sua ineficacia, o DETRO-RJ
poderd aplicar as penalidades cabiveis, na forma do Regulamento de Operacéo do Servico de
Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros por Onibus do Estado do Rio de Janeiro.

V. Nivel de operacéo insuficiente

Se a concessionaria for classificada no nivel de operacéo insuficiente, ela serd penalizada na
forma do Regulamento, devendo ainda apresentar ao DETRO-RJ um Plano de Consequéncia,
com acodes corretivas para os melhoria dos indicadores que tenham apresentado avaliacdo
insuficiente, em um prazo maximo de 10 (dez) dias a contar da divulgacéo dos resultados da sua
avaliacao.

O DETRO-RJ realizar& um acompanhamento continuo e permanente dos servicos da
Concessionaria enquadrada nesta condi¢cdo. Constatada a ndo aplicacdo do Plano de
Consequéncia, ou a sua ineficacia, o DETRO-RJ podera aplicar penalidades adicionais, na forma
do Regulamento de Operacdo do Servico de Transporte Rodoviario Intermunicipal de
Passageiros por Onibus do Estado do Rio de Janeiro.

Tabela 12. Conceitos de avaliacdo de desempenho das empresas a partir da NGQ

NGQ Conceito Providéncias

95 <NGQ=<100 Exceléncia Certificac@o de qualidade tornado publico e bonificagéo
de pontuacao para apuragdo de periodos
subsequentes

80 =NGQ<95 Boa operacéo Plano de Agbes Corretivas a ser apresentado para os

indicadores deficitarios em um prazo de 20 dias e
aplicacdo ao longo do trimestre, com acompanhamento
do DETRO-RJ

70 <NGQ<80 Operacéao regular Plano de Agbes Corretivas a ser apresentado para os
indicadores deficitarios em um prazo de 10 dias e
aplicacdo ao longo do trimestre, com acompanhamento
do DETRO-RJ

NGQ< 70 Operacdo insuficiente Plano de Ac¢des Corretivas a ser apresentado para os
indicadores deficitarios em um prazo de 10 dias e
aplicacdo ao longo do trimestre, com acompanhamento
permanente do DETRO-RJ
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