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ANEXO XIIl - ESPECIFICACOES RELATIVAS AO SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE DOS SERVICOS

INTRODUCAO

O Sistema de Gestdo da Qualidade a ser implementado tem como objetivo
fundamental a busca continua e permanente da melhoria da qualidade dos servicos
disponibilizados a comunidade, em harmonia com as condi¢cdes e realidade econémica e
social da populacéo e dos usuarios dos servigcos. Neste sentido, constitui elemento de gestao

dos servigos e da relacdo contratual estabelecida com a Concessionaria, tendo como objetivos:

a) Permitir a orientacdo de acBes operacionais e de planejamento para a superacao das
principais deficiéncias observadas;

b) Apurar o desempenho da concessionaria em cada periodo, mediante a transformacao
dos valores obtidos dos varios indicadores em uma nota de referéncia, de fécil
identificacdo e acompanhamento pela Sociedade;

c) Estimular a melhoria continua dos servigos por parte da Concessionaria;

d) Facilitar o controle social do servigo de transporte coletivo através da divulgacdo das
notas alcangadas pela Concessionaria;

Para o alcance destes objetivos deverdo ser estabelecidos mecanismos de
aprimoramento mutuo e constante dos diversos processos e agentes envolvidos na execucdo,
no planejamento e no controle dos servigos, tanto sob responsabilidade da Concessionaria,
quanto da Prefeitura.

Tal sistema esta baseado em um conjunto de indicadores que expressam aspectos
relativos & execucao do servico, a satisfacdo do usuério, & seguranga e responsabilidade social

dos servicos prestados.
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O célculo dos indicadores serd realizado mediante informagdes fornecidas pela
Concessionéria, a qual cabera o fornecimento de todas as informagfes necessarias € ou 0
acesso aos bancos de dados gerados pelos sistemas de controle da operacdo (Sistema de
Bilhetagem Eletrénica - SBE e Sistema de Monitoramento da Frota) que permitam a obtencéo
das informacdes requeridas. Além destas informacgoes, serdo utilizadas outras, oriundas dos
trabalhos internos da Prefeitura e de outras fontes. Entre os dados que serdo empregados,

destacam-se:

a) Registros de viagens de cada veiculo fornecidos pela Concessionéria atraves dos dados
do Sistema de Monitoramento diariamente;

b) Dados de passageiros transportados do Sistema de Bilhetagem Eletronica — SBE
fornecidos pela Concessionaria;

c) Registros realizados em campo por agentes de fiscalizagdo ou pessoal autorizado pela
Prefeitura e Notificaces;

d) Resultados de vistorias de frota realizados pela Prefeitura;

e) Registros de reclamagdes dos usuarios provenientes de vérias fontes;

f) Registros de acidentes com vitima informados obrigatoriamente pela Concessionaria,
nos termos do Contrato de Concesséo;

g) Multas de Transito.

INDICADORES DE QUALIDADE

Os indicadores de qualidade serdo estabelecidos pela Prefeitura ao longo da execucéo
do contrato de acordo com a capacidade de obtencdo e processamento das informacdes, de
forma evolutiva. Séo relacionados a seguir alguns destes indicadores que poderdo ser

empregados no Sistema de Controle da Qualidade.
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1.) Fator de Cumprimento de Frota

Expressa a proporcdo entre a frota operacional empregada diariamente e a frota
prevista, variando de 0 a 100%. Pode ser calculada sistematicamente, todos os dias, para todas
as linhas, ou de modo amostral (dias, periodos, linhas).

Pode ser calculada em relacdo ao periodo da manha e ou da tarde e pode gerar um
indicador global por periodo de avaliagdo mediante média aritmética simples no periodo

medido.

2.) Fator de Cumprimento das Viagens Especificadas

Expressa a proporcao entre as viagens realizadas e as viagens previstas por dia tipo de
operacao (dia util, sébado ou domingo), variando de 0 a 100%.
Pode ser calculada sistematicamente para todos os dias, faixas horarias ou periodos, ou de
modo amostral para determinados dias, periodos ou linhas.
Pode gerar um indicador global por periodo de avaliacdo por média aritmética simples ou por
uma média ponderada considerando pesos diferenciados por periodo do dia ou dia tipo.

3.) Fator de Regularidade da Operacao

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

No célculo deste indicador pode ser estabelecida uma faixa de toleréncia, expressa em
minutos, para mais ou para menos em relacdo ao horario programado.

Pode ser apurado com base nos pontos de controle da linha, em pontos intermediarios
do percurso, dependendo da disponibilidade de dados, tanto programados como realizados.

Pode gerar um indicador global por periodo de avaliagdo por média aritmética simples.
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4.) Fator de Reclamac6es dos Usuarios

Expressa a relacdo entre a quantidade de reclamagdes dos usuérios do servico em
relacdo a alguma medida quantitativa do servi¢co, como passageiros transportados, frota ou
viagens, logo podendo ser expresso na forma de reclamacbes por mil passageiros
transportados, reclamacdes por mil viagens realizadas, reclamacgdes por énibus x més.

Podera ser calculada sistematicamente para todos os dias ou de modo amostral para
determinados periodos.

5.) Fator de Satisfacdo do Usuario com o servigo prestado

Representa um indicador de satisfacdo do usuério com o servigo prestado avaliado

mediante a aplicacdo de pesquisa de campo de opinido que podera avaliar atributos como:

a) Tempo de espera dos Onibus;

b) Lotacdo dos veiculos;

c) Regularidade da operacao;

d) Conservacao e limpeza dos veiculos;

e) Tratamento oferecido pelos motoristas aos usuarios;

f) Seguranca das viagens (risco de acidentes nos veiculos).

Estas pesquisas, se realizadas, deverdo ser do tipo amostral estratificada pelo conjunto
de linhas e periodos de operacdo de modo a espelhar uma avaliacdo global do servico da
cidade.

O indicador de satisfacdo podera ser calculado mediante ponderagdo da aprovacdo dos
usuarios sobre cada atributo analisado, por pesos especificos de ponderacdo de cada atributo.
Alternativamente, podera ser calculado considerando uma avaliacdo global de avaliacéo geral
do servico (resposta Unica).

Caso se adotem pesos de ponderacdo de cada atributo, estes deverdo ser obtidos
considerando uma avaliagdo da importéncia relativa que os usuérios dado a cada um dos

atributos, medido por pesquisa especifica.
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6.) Fator de Acidentes

Expressa a relagdo entre a quantidade de acidentes e alguma medida quantitativa do
servigo, como frota, viagens ou quilometragem rodada, logo podendo ser expresso na forma
de acidentes por mil quilémetros percorridos, acidentes por mil viagens realizadas, acidentes
por dnibus x més.

Pode ser calculada sistematicamente para todos os meses ou de modo amostral para
determinados periodos do ano.

7.) Fator de Observéancia de Normas de Transito

Expressa a relagdo entre a quantidade de infracbes de transito e alguma medida
quantitativa do servi¢o, como frota, viagens ou quilometragem rodada, ou de motoristas a
servico, logo podendo ser expresso na forma de infragcbes por mil quilémetros percorridos,
infragdes por mil viagens realizadas, infragdes por 6nibus x més, infragdes por motoristas X
més.

Pode ser calculada sistematicamente para todos os meses ou de modo amostral para

determinados periodos do ano.

8.) Fator de Conservacao da Frota

Expressa a relacdo entre a quantidade de notificacdes emitidas pela fiscalizacdo da
Prefeitura relacionadas ao estado de conservacdo do veiculo, incluindo os resultados das
inspecdes veiculares, e a quantidade de Onibus, sendo expresso em termos de irregularidades
da frota por 6nibus.

Pode ser calculada sistematicamente de forma anual.

SISTEMATICA DE APURAGCAO

Os indicadores que venham a ser estabelecidos e calculados deverdo ser comparados

com indicadores de referéncia, ou metas de qualidade, proporcionando um calculo de uma
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nota para cada indicador, a qual expressard o quanto o indicador esta mais proxXimo ou mais
distante do valor meta.

Os indicadores de referéncia poderéo ser estabelecidos mediante pesquisa em outras
localidades, na literatura técnica, pelo histérico de dados oriundos da operacdo dos servicos
em Andradas/MG, ou até mesmo, por simples ado¢cdo com base em parametros de bom senso.

De toda a forma, estes parametros de referéncia deverdo ser modificados ao longo do
tempo com base no histérico do Sistema de Avaliagdo da Qualidade a ser implementado.

O conjunto de indicadores apurado a qualquer tempo devera permitir a geragdo de uma
“Nota Global de Qualidade do Servico de Transporte Coletivo - NGQ”, que expressara a
avaliacdo do servico prestado para fins de adocdo de medidas de correcdo por parte da
Concessionéria.

Essa nota poderd ser gerada com qualquer conjunto de indicadores, dependendo da
capacidade de producéo dos dados e respectivos calculos.
Para fins de avaliacdo geral da qualidade dos servicos, a NGQ podera ser classificada

conforme o seguinte critério:

a) Nivel de exceléncia: 90 <NGQ<100

b) Nivel de boa operacéo: 75 <SNGQ<90

c) Nivel de operacdo regular: 60 <NGQ<75

d) Nivel de operacéo insuficiente: NGQ< 60

A partir da avaliacdo obtida, a concessionaria estard sujeita a aplicacdo de um Plano de
Consequéncias, que corresponde a um conjunto de agdes gerenciais definidas pela Prefeitura
para a Concessionaria, diferenciadas em razéo da classificacdo alcancada conforme descrito a

sequir:

1.) Nivel de exceléncia

A classificagdo da concessionaria no nivel de exceléncia conferir-lhe-4 um Certificado

de Exceléncia dos Servicos, o qual sera tornado publico pela Prefeitura.
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2.) Nivel de boa operacao

A Concessionéria, quando classificada no nivel de boa operacao, devera apresentar a
Prefeitura um plano de acgGes corretivas em um prazo maximo de 20 (vinte) dias a contar da
divulgacao final do resultado da avaliacdo da qualidade.

O plano de acGes corretivas devera conter as medidas que serdo empregadas para sanar as
deficiéncias observadas nos indicadores, detalhadas suficientemente para 0 seu
acompanhamento pela Prefeitura, que sera realizado através de reunides mensais ao longo do
trimestre para acompanhar a evolucdo da aplicacdo do plano de agdes corretivas.

Constatada a ndo aplicacdo do plano de agdes corretivas por parte da Concessiondria, ou a sua
ineficacia, a Prefeitura aplicarda as penalidades cabiveis, na forma do Regulamento de

Transporte Coletivo.

3.) Nivel regular de operacéo

A concessionaria, quando classificada no nivel de operacdo regular, seré penalizada na
forma do Regulamento, devendo ainda apresentar a Prefeitura um plano de acdes corretivas
em um prazo maximo de 10 (dez) dias a contar da divulgacdo dos resultados da avaliacdo da
qualidade.

A Prefeitura promovera reunides quinzenais com a concessionaria ao longo do trimestre para
acompanhar a evolucdo da aplicacdo do plano de acBes corretivas, bem como podera
determinar a realizacdo de acompanhamentos de campo e na garagem.

Constatada a ndo aplicacdo do plano de acdes corretivas por parte da Concessionaria, ou a sua
ineficacia, a Prefeitura aplicara as penalidades cabiveis, na forma do Regulamento de

Transporte Coletivo.
4.) Plano de consequéncias com avaliagdo de nivel insuficiente
A concessionaria, quando classificada no nivel de operacdo insuficiente, sera

penalizada na forma do Regulamento, devendo ainda apresentar a Prefeitura um plano de

acoes corretivas
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em um prazo maximo de 10 (dez) dias a contar da divulgacédo dos resultados da avaliacdo da
qualidade.

A Prefeitura realizarda um acompanhamento continuo e permanente dos servigos da
Concessionéria enquadrada nesta condicdo. Constatada a ndo aplicacdo do plano de agdes
corretivas por parte da Concessionaria, ou a sua ineficacia, a Prefeitura aplicard penalidades

adicionais, na forma do Regulamento de Transporte Coletivo.

5.) Forma de implantacéo do Sistema de Gestdo da Qualidade do servigo

A Prefeitura promovera a implantacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade do Servico
mediante o detalhamento das formas de apuracdo dos dados, conforme descrito neste Anexo,
especialmente a interface com os sistemas de registro de informacGes operacionais da
Concessionéria.

A implantacdo e a operacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade do Servigo de transporte
coletivo serdo realizadas através da Prefeitura, a quem caberd a apuracdo dos indicadores, 0
estabelecimento dos planos de consequéncias e 0 seu acompanhamento.

Admitir-se-4 que alguns indicadores ndo sejam calculados em determinados periodos, por
dependerem do fornecimento de informacdes.

Os indicadores referidos neste anexo, os valores dos padrdes de referéncia, as notas atribuidas
aos indicadores e outras definicbes que constam deste anexo deverdo ser definidos em um
Manual de Aplicacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, o qual devera ser atualizado sempre

que forem inseridas modificagcdes na sua sistematica.
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