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ANEXO 111: INDICE DE QUALIDADE NA PRESTAGAO DO SERVIGCO

INDICE DE QUALIDADE PARA O SERVICO DE TRANSPORTE PUBLICO COLETIVO
POR ONIBUS DO MUNICIPIO DE PIRAI

1. Introducao

A utilizacdo de um sistema de indicadores de avaliacdo de desempenho
operacional dos servigos de transporte prestados constitui uma ferramenta que
visa assegurar um servigco de qualidade, por meio do fiel cumprimento dos itens e

obrigacoes discriminados no Contrato de Concesséao.

A ferramenta proposta possibilita acompanhar a performance da concessionaria,
de forma global, mas também em relagdo a cada um dos indicadores
intermediarios, sendo, neste caso, um instrumento de agao objetiva, ja que aponta
situagdes especificas que merecem ser trabalhadas com vistas a melhoria do

desempenho geral.

Com a divulgacao dos indicadores e a melhoria continua dos resultados pretende-
se aumentar a qualidade dos servigos, gerando confiabilidade aos usuarios. Essa
sistematica tem por objetivo promover a melhoria continua dos servigos prestados,
estabelecendo um ranking do desempenho de linhas. Isto possibilita, aquelas que
apresentem resultados inferiores, empreenderem esforgos para atingir o nivel das

demais, elevando assim a qualidade do Sistema de Transporte.

Para uma busca continua de melhorias é desejavel que o poder publico municipal

inclua nas atividades de planejamento e controle:

e Definicdo de metas de melhorias sucessivas;

e Geracao dos indicadores utilizando sistema informatizado (proprio ou
contratado) que facilitard a coleta e tratamento dos dados, permitindo que
os esforgos sejam focados nas analises dos resultados e elaboracao de

medidas corretivas e evolutivas;
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e Priorizagcdo de acdes de planejamento e fiscalizagdo focando nas linhas,

empresas e situacdes de maior necessidade.

A proposta do I[.Q.T incorpora pontos positivos de outras metodologias
apresentadas no meio académico e nos principais 6rgaos gestores de transporte
publico coletivo do Brasil, mas adaptado ao porte e caracteristicas técnicas e

operacionais especificas de Pirai e do novo servigo de transporte.

Ficara a critério do Municipio de Pirai a inclusdao do IQT como fator X na

remuneragao dos servigos para incentivo a qualidade e produtividade.

2. Definicao de Indicadores

O IQT - indice de Qualidade do Transporte é uma ferramenta para avaliar a
qualidade do servigo de transporte prestado pela concessionaria local, por meio
do qual é atribuida uma pontuagédo a empresa operadora, utilizando um sistema de

ponderacao sobre os indicadores estabelecidos.

Por ser focada na diretriz de aperfeigoamento continuo do servigco, bem como na
definicdo do que pode ser considerada uma operacdo realizada de forma
adequada, essa metodologia foi desenvolvida a partir de referenciais exigidos nos
contratos de concessdo, em pardmetros e na teoria das necessidades. Alguns
referenciais externos disponibilizados por empresas gestoras de transporte de

outras cidades do pais também foram considerados na elaboracao do indice.

O 1.Q.T foi elaborado de maneira a responder questionamentos relativos aos
quantitativos de viagens realizadas conforme o quadro de horarios programado, de
forma pontual. Além disso, possibilita avaliar o nivel de seguranga das viagens,
bem como apresentainformacgodes sobre a ocorréncia de infragcoes regulamentares

e relacionadas as reclamagdes dos usuarios do transporte por énibus.

A selecao de indicadores considerou as diferentes categorias de avaliagao

relacionados a prestacao dos servigos, quais sejam:
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Gestao operacional dos servicos: compreende as atividades e controles
relacionados a execucdo das viagens programadas, desde o
dimensionamento e alocacdo de méao de obra e frota, treinamento da méo
de obra empenhada e execucgao do servico;

Gestao da manutencao: compreende as atividades relacionadas a
manutengao preventiva e estado de conservagao dos veiculos, limpeza,
manutencdo do leiaute interno e externo, incluindo sistemas de
informacgdes embarcados;

Gestao da satisfacao do usuario: compreende todas as atividades
executadas pelas concessionarias nas diferentes categorias e como estas
atividades sdo percebidas pelos usuarios. As analises mais aprofundadas
podem segregar as categorias de usuarios por sexo, renda, escolaridade,
faixa etaria, buscando entender diferentes avaliagbes para um mesmo
servigo prestado;

Gestao de recursos humanos: compreende as atividades relacionadas a
selecdo, qualificacdo, treinamento dos recursos humanos envolvidos na
prestacao dos servigos de transporte. Importante destacar que o motorista
do 6nibus é o principal contato entre a concessionaria e os usuarios, sendo
alvo de criticas e reclamacdes pelas diferentes percepgcdes e motivos de

insatisfagcdo durante uma viagem, ou mesmo pela espera.

A selecao dos indicadores considerou o modelo contratual proposto para Pirai,

bem como as responsabilidades dos agentes. Dessa forma, o indice de qualidade

devera considerar a avaliacdo dos indicadores onde a concessionaria possui

governabilidade e responsabilidade pelo desempenho operacional. O indicador de

lotagao ou indice de viagens lotadas (tradicional nos indices de qualidade) nao foi

selecionado para a proposta, visto que o modelo contratual prevé que o Orgdo

Gestor é oresponsavel pela definicao e especificagdo do nivel de servigo. Logo, nao

ha governabilidade dos concessionarios para medidas corretivas, tais como

incremento de viagens ao longo da operacado. As viagens lotadas decorrentes de

omissoes ou atrasos de viagem serdo tratadas e pontuadas como possivel
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consequénciadosindicadores de cumprimento da programacao e pontualidade na

realizagcdo das viagens.
2.1 Nivel de prioridade de indicadores

Para definicdo do nivel de prioridade de cada indicador na construgao do indice
sintese (indice de Qualidade do Transporte — IQT) considerou-se a hierarquia das

necessidades dos usudrios, enquadrando-as em necessidades de 1°, 2° e 3° nivel.

Como necessidades de 1° nivel sdo consideradas a realizacao integral das viagens
programadas tendo como indicador proposto o “indice de cumprimento de
viagens”. Este seria o indicador com maior relevancia, pois 0 seu
comprometimento pode afetar todos os demais indicadores, seja de forma direta
ou indireta. Desta forma, uma viagem nao realizada afeta o indice de cumprimento
diretamente, a pontualidade também de forma direta, visto que houve intervalo
entre viagens, maior que o programado, pode gerar reclamagdes de usuarios e esta
sujeita as penalidades regulamentares e contratuais. O indice de confiabilidade
mecénica segue 0 mesmo raciocinio de prioridades de 1° nivel visto que considera
as falhas que provocam interrupgdes de viagens e, afetam consequentemente os
demais indicadores. No entanto, considerando que o cumprimento de viagens ja
sera monitorado pelo indice de cumprimento de viagens e indice de pontualidade,
a qualidade da manutencgao de garagem sera monitorada pelo indice de infragbes

regulamentares relacionadas a frota.

Um segundo grupo de necessidades, consideradas para fins da proposta de
definicao de pesos como de 2° nivel, referem-se ao conforto (tempo de espera,
lotacao) e estao relacionadas a percepc¢ao dos usuarios sobre o servigo prestado.
Estes indices afetam os usudrios em sua percepcao de qualidade de servico, mas
estdo em patamar inferior de prioridade quando comparado com a realizagao das

viagens, propriamente dito.

Um terceiro nivel de indicadores apresentam as questoes relacionadas as

ocorréncias durante as viagens (quedas, acidentes, assaltos) e também aquelas



e ¥t
1 I 1
2 s LAY Y X]
{ L ] 4 ®
SKL
Instituto Alberto Luiz Coimbra de U F RJ o pTG Is
Pos-Graduagao e Pesquisa de Engenharia

relacionadas as ocorréncias e atritos com operadores e infragcdes cometidas pelas
concessiondrias. Apesar de afetar parcialmente os usuarios, tem &ambito
localizado, ou seja, as ocorréncias sao especificas de uma ou outra viagem e
algumas nem sao percebidas pelos demais usuarios nao envolvidos nestes tipos
de ocorréncias (ex. atrito com operadores nem sempre sdo percebidos com os

demais passageiros da mesma viagem).

Quadro 1: Indicadores propostos por categoria de avaliagao.

Categoriade Indicador de desempenho para avaliagao da Nivel de
o . . _— Peso (X)
Avaliacao qualidade do servigo prioridade
indice de cumprimento de viagens A X>20%
Gestéo dos indice de pontualidade de viagens B 10% a 20%
Servigos _
Operacionais Indice de reclamacgdes dos usuarios* B 10% a 20%
indice de viagens seguras C X<10%
Gestao da indice de reclamacdes de usuarios B 10% a 20%
Manutencgéao
indice de infragdes regulamentares C X<10%
Gestao da indice de reclamacées dos usuarios B 10% a 20%
Satisfagcao -
do Usuario Indice de reclamacgdes de conduta de operadores C X<10%
Gestao de indice de reclamagdes de conduta de operadores C X<10%
Recursos -
Humanos Indice de viagens seguras C X<10%

(*) indice de reclamacgdes de usudrios: corresponde a todas as reclamagdes relacionadas 3
prestacao dos servigos, exceto aquelas direcionadas aos operadores (forma de condugéo, néo
parada nos pontos de embarque e desembarque etc.) que podem ser apuradas separadamente
para fins de acOes especificas.

O sistema de indicadores possibilita o acompanhamento e fiscalizagdo da
qualidade contratada frente a sua execugdo e entender como 0s usuarios

percebem e avaliam os servigos prestados nos diferentes quesitos avaliados.

O indice de Qualidade da Concessionaria - 1.Q.T proposto visa medir o quantitativo
de viagens realizadas conforme a programacdo operacional dos servigos,
considerando viagens omitidas ou feitas com atraso; mede também o quantitativo

de viagens inseguras (assaltos, acidentes); identifica a quantidade de infragdes



s o'e J
A 1 I I
X ¢ XX
s ® 4 L)
Instituto Alberto Luiz Coimbra de U F RJ o pTG Is
Pos-Graduagao e Pesquisa de Engenharia

regulamentares ocorridas na operacao durante um dado tempo e por ultimo, mas
ndo menos relevante, mede a quantidade de reclamacbes eventualmente

apresentadas pelos usuarios dos servigos.

O meétodo para apuracao do IQT proposto compreende as seguintes etapas

basicas.

2.2 Atribuicao dos pesos de cada indicador
Os pesos foram arbitrados a partir dos parametros definidos no quadro 1
considerando as prioridades dos usuarios em suas necessidades.
e indice de Cumprimento de Viagens
1. % viagens realizadas sobre total de viagens programadas;
2. Peso: 30%;
3. Quanto maior o indice, melhor é o resultado.
e indice de Pontualidade de Viagens
1. % de viagens realizadas pontualmente ou dentro das tolerancias
estabelecidas pelo gestor sobre o total de viagens programadas;
2. Peso: 20%;
3. Quanto maior o indice, melhor é o resultado.
e indice de Viagens Seguras
1. nudmero de registros de eventos inseguros, quais sejam assaltos,
acidentes, queda de usuarios dentro dos 6nibus, a cada 100.000 km
rodados;
2. Peso: 10%;
3. Quanto menor o indice, melhor é o resultado.
e indice de Reclamacéo dos Usuarios
1. numero de registros de reclamacgdes de usuarios a cada 100.000 km
rodados;
2. Peso: 25%;
3. Quanto menor o indice, melhor é o resultado.

e Indice de Infragdes Regulamentares
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1. numero de infragbes de indole operacional registradas a cada
100.000 km rodados;
2. Peso: 15%;

3. Quanto menor o indice, melhor é o resultado.
3. Critérios de Apuracao do indice de Qualidade do Transporte - IQT

A metodologia de avaliacdo do desempenho operacional do sistema de transporte
por O6nibus busca utilizar indicadores adequados a realidade trazida pelos
contratos de concessdo do Municipio de Pirai. A proposta busca nos indicadores
selecionados a relevancia (importancia no resultado da qualidade dos servicos),
disponibilidade (dados disponiveis para coleta e tratamento) e aderéncia

(aderéncia entre os indicadores e as prioridades dos usuarios).

Os critérios relacionados ao cumprimento das normas e padrdes estabelecidos
pelo Orgdo Gestor dos Servigos de Transporte Publico Coletivo do Municipio de
Pirai para a execucao dos servicos, tais como pontualidade, confiabilidade
mecénica, seguranca, infragdes regulamentares e reclamagdes dos usuarios
podem ser monitorados e, a partir de pesos especificos atribuidos acadaum deles,

é estabelecida uma nota para o servico prestado.

A metodologia proposta para a determinac¢ao do 1.Q.C apresenta a possibilidade de
acompanhamento de seis critérios, por meio do resultado obtido a partir da

seguinte féormula:
IQT =(0,30xICV) + (0,20 x IPV) + (0,10 x IVC) + (0,25 x IRU) + (0,15 x lIR)

Onde:

ICV é o indice de Cumprimento de Viagens;
IPV é o indice de Pontualidade das Viagens;
IVS é o Indice de Viagens Seguras;

IRU é o indice de Reclamacgdes dos Usuarios;

lIR é o Indice de Infragdo Regulamentar.
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A escolha dos critérios de avaliacdo empregados na férmula foi feita a partir de
estudos da bibliografia sobre requisitos para verificagcdo da qualidade no
transporte. Além disso, os critérios foram definidos seguindo-se regras como foco
no objetivo a ser alcancado, definicdo de uma quantidade adequada de métricas,
bem como que a apuracgao pudesse ser feita de forma eletrénica, mas com baixo

investimento em um sistema informatizado.

Os pesos foram estabelecidos conforme o grau técnico de importancia dos
critérios (nivel de prioridade) quando relacionados ao atendimento da operagao do
transporte de forma satisfatdria, assim como utilizando como referencial os
assuntos mais reclamados pelos usudrios, de modo a potencializar também os
interesses desse publico-alvo. Importante ressaltar que os pesos podem ser
revisados sempre que for preciso buscar melhoria especifica em um ou outro

requisito de qualidade.

Os temas de maior representatividade, confiabilidade e conforto, por exemplo,
contemplam assuntos tais como descumprimentos de itinerario, de quadro de
horario e de ponto de embarque/desembarque, tempo de espera, superlotacéo e

retardamentos ocorridos has viagens, dentre outros.

A forma encontrada para possibilitar a adicdo de critérios com unidades de
medidas tdo distintas foi atribuir notas (de 0 a 100), parametrizando o resultado
verificado para cada um deles. Para a conversdo de cada resultado em nota foi
necessaria a definicdo de valores minimos admissiveis para os critérios que
apresentam a caracteristica “quanto maior, melhor” ou valores minimos
admissiveis para os que apresentam caracteristica inversa, ou seja, “quanto

menor, melhor”.
3.1 Valores Minimos Admissiveis - VMinA

Os critérios empregados para avaliagdo do desempenho operacional que
apresentam caracteristica “quanto maior, melhor”, para os quais “zero” é o pior

resultado, é aplicado para o ICV - indice de Cumprimento de Viagens e para o IPV
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—indice de Pontualidade das Viagens. O Valor Minimo Admissivel - VMinA é definido
como o resultado minimo para um desempenho aceitavel, ou seja, uma meta

minima para o indice.

e ICV-indice de Cumprimento de Viagens a VMinA: 95% de cumprimento das
viagens programadas no quadro de horarios;
e |IPV-indice de Pontualidade das Viagens & VMinA: 90% de pontualidade das

viagens programadas no quadro de horarios.
3.2 Valores Maximo Admissiveis - VMaxA

Para os indices IVS, IRU e IIR, que apresentam caracteristica “guanto menor,
melhor”, para os quais “zero” é o melhor resultado, o Valor Maximo Admissivel,
VMaxA, é definido como o resultado maximo aceitavel, para o indice. Assim,
resultados superiores ao VMaxA, para quaisquer desses indicadores, exigirao
esforcos para reversao, conforme a regulamentagao. Os valores definidos como
minimos (VMinA) ou maximos (VMaxA) admissiveis de cada indicador, associados

a nota reparametrizada igual a 60, sao:

e IVS - indice de Viagens Seguras a VMaxA: 4 eventos inseguros a cada
100.000 km;

e |IRU -Iindice de Reclamacées dos Usudrios a VMaxA: 6 reclamacées a cada
100.000 passageiros registrados;

e |IR - indice de Infragdes Regulamentares & VMaxA: 15 pontos de infragées

registradas a cada 10.000 km em operacéo.

3.3 Niveis de Servico

O valor maximo ou minimo admissivel de cada indicador (nota reparametrizada 60)
é considerado o limite inferior do nivel de desempenho classificado como
“Regular” (Nivel C). Dessa forma, a nota correspondente ao IQT pode ser
enquadrada em niveis de classificacdo do desempenho operacional dos servigos

da seguinte forma:



5 o'e J
1 I 1
z s LAY Y X]
{ L] 4 ®
e
Instituto Alberto Luiz Coimbra de U F RJ o pTG Is
Pos-Graduagao e Pesquisa de Engenharia

Nivel A-“Otimo” — Nota reparametrizada compreendidas entre 90, inclusive, e
100, inclusive tais extremos;

Nivel B-“Bom” — Nota reparametrizada compreendidas entre 80, inclusive, e 90,
exclusive;

Nivel C - “Regular” — Nota reparametrizada compreendidas entre 60, inclusive, e
80, exclusive;

Nivel D - “Ruim” — Nota reparametrizada compreendidas entre 30, inclusive, e 60,
exclusive;

Nivel E - “Péssimo” — Nota reparametrizada inferiores a 30, exclusive.

No caso dos indices ICV e IPV, a nota reparametrizada 100 (cem) sera atribuida
quando o referido indice calculado também atingir 100% (cem por cento), a nota
reparametrizada 60 (sessenta) sera atribuida quando o referido indice calculado
atingir percentual idéntico ao definido como valor minimo admissivel e a nota
reparametrizada O (zero) sera atribuida quando o referido indice calculado também
atingir o percentual de 0% (zero por cento), sendo utilizada a interpolacéo linear
para notas entre 100% (cem por cento) e o percentual do valor minimo admissivel

e para notas entre o percentual do valor minimo admissivel e 0% (zero por cento);

Para os indices IVS, IRU e IIR, a nota reparametrizada 100 (cem) sera atribuida
quando o referido indice calculado atingir zero ocorréncias, a nota reparametrizada
60 (sessenta) sera atribuida quando o referido indice calculado atingir o numero de
ocorréncias idéntico ao definido como valor maximo admissivel e a nota
reparametrizada 0 (zero) serd atribuida quando o referido indice calculado atingir
valor igual ou superior a seis vezes o valor maximo admissivel, sendo utilizada a
interpolacao linear para notas entre zero ocorréncias e 0 numero de ocorréncias
definido como valor méaximo admissivel e para notas entre o numero de
ocorréncias definido como valor maximo admissivel e seis vezes o valor maximo

admissivel;
3.4 Indicadores do 1.Q.T

e I.C.V.-indice de Cumprimento de Viagens
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indice que avalia o cumprimento das viagens especificadas no quadro de horarios

programado definido nas ordens de servigo para cada més-calendario.

Férmula de Calculo:
ICV =[(Numero de Viagens Especificadas — Numero de Viagens nao Realizadas) /

Numero de Viagens Especificadas] x 100
Sendo:

e Numero de Viagens Especificadas: somatdrio das viagens especificadas
previstas nas ordens de servigo no dia a ser apurado, por linha e ponto de
controle;

e Numero de Viagens nao Realizadas: somatdrio das viagens especificadas

previstas nas ordens de servigo no dia da apuracéo, por linha e ponto de

controle, que nao foram realizadas dentro dos critérios de apuragao.

O VMinA - valor minimo admissivel para esse indice, correspondente a nota 60%,
limite inferior do nivel “Regular” é 95% de cumprimento das viagens programadas

no quadro de horarios.

O valor proposto foi obtido a partir de referenciais reconhecidos na bibliografia
técnica. Neste sentido, é apresentado a seguir o quadro no qual o autor classifica
como “Regular” uma operacao com regularidade entre 95% e 98% de cumprimento
a programacao das viagens. Verifica-se que o nivel proposto de 95% se encontra

enquadrado na faixa.

Nivel de Servigo por indice de Regularidade
Regularidade Servigo
>98% Bom
Entre 95% e 98% Regular
<95% Ruim

Fonte: adaptado de Ferraz et al (2024).

Areparametrizagdo do I.C.V. em nota considera os intervalos entre os niveis de

desempenho da seguinte forma:
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indice de Cumprimento de Viagens Nivel de Servico indice Parametrizado
99% < ICV = 100% Otimo (A) 90% - 100%
98% < ICV < 99% Bom (B) 80% - 90%
95% < ICV < 98% Regular (C) 60% - 80%
90% < ICV < 95% Ruim (D) 30% - 60%
0% <ICV = 90% Péssimo (E) 0% - 30%
. IPV - indice de Pontualidade de Viagens

indice que mede a pontualidade das viagens a partir da origem do servico,
comparando o horario especificado nas Ordens de Servigo com o horario efetivo de
inicio da viagem registrado pelos sistemas automatizados de monitoramento e

bilhetagem eletrbnica.
Foérmula de Calculo:

IPV =[(Numero de Viagens Especificadas — Numero de Viagens Realizadas com

atrasos)/ Numero de Viagens Especificadas] x 100.

e Numero de Viagens Especificadas: somatério das viagens especificadas no
dia a ser apurado, por linha e ponto de controle;

e Numero de Viagens Atrasadas: somatério das viagens especificadas no dia
a ser apurado, por linha e ponto de controle, que nao foram realizadas
dentro dos critérios de tolerdncia na apuracao. O critério de tolerancia
adotado admite como pontual a viagem realizada até 10 minutos apés o

horario especificado, limitado ao proximo horario programado.

O VMinA - valor minimo admissivel para esse indice, correspondente a nota 60,
limite inferior do nivel “Regular” é 90% de pontualidade das viagens programadas

no quadro de horarios.

Analogamente ao indice anterior, embora nao se trate exatamente do mesmo
parametro, o nivel proposto de 90% se encontra enquadrado na faixa apontada na
referéncia bibliografica mostrada no quadro abaixo, acerca da confiabilidade. Para

tal aplicou-se um fator de 0,95 sobre o limite proposto considerando que o sistema



v 1 I 1
[ X J [ X ]
- COPPE
smoneevesens | JFR OPTGIS
opera em trafego misto, portanto mais sujeito as externalidades que impactam a

regularidade. Assim, o limite inferior proposto é de 90% de pontualidade para o

nivel de servigo regular.

Principais Indicadores e Seus Respectivos Valores de Referéncia
PARAMETROS Qual,'dade
BOA MEDIA RUIM
Acessibilidade - distancia de caminhada (m) <300 300-500 >500
Tempo de viagem - relagéo entre tempos Onibus / carros <1,3 1,3-1,7 >1,7
Confiabilidade - % de viagens com atraso < 5 minutos =298 95-98 <95
Frequéncia - tempo entre atendimentos (min) <15 15-30 >30
Lotacao - Pico (demanda/capacidade) Pico <0,67 0,67 -0,90 >0,90
Lotagdo - Entre picos Entre Pico <0,50 |0,50-0,67 | >0,67
(demanda/capacidade)

Fonte: adaptado de Ferraz et al (2024).

A reparametrizacao do IPV em nota considera os intervalos entre os niveis de

desempenho da seguinte forma:

Indice de P.ontualidade de Nivel de Servico indice Parametrizado
Viagens
98% < IPV < 100% Otimo (A) 90% - 100%
95% < IPV < 98% Bom (B) 80% - 90%
90% < IPV < 95% Regular (C) 60% - 80%
75% < IPV < 90% Ruim (D) 30% - 60%
0% < IPV < 75% Péssimo (E) 0% - 30%

¢ IVS-indice de Viagens Seguras

indice que indica o nivel de seguranca das viagens ofertadas pelo servico medindo

a gquantidade de ocorréncias de eventos inseguros tais como acidentes de

percurso, colisdes, atropelamentos, assaltos etc.

Férmula de Calculo:
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IVS = (Numero de Ocorréncias de Eventos Inseguros / Quilometragem Percorrida)

x100.000.

Sendo:

e Numero de Ocorréncias de Eventos Inseguros: somatorio das viagens
realizadas por linha / ponto de controle que apresentaram registros de
eventos de inseguranca no Sistema de Bilhetagem Eletrénica - SBE.

e Quilometragem Percorrida: somatdrio da quilometragem realizada nas
viagens, por linha e ponto de controle, ndo computados os deslocamentos

garagem / ponto de controle / garagem.

O VMaxA - valor maximo admissivel para esse indice, correspondente a nota 60,
limite inferior do nivel “Admissivel” é 4 eventos inseguros a cada 100.000

quilébmetros percorridos.

Considerando o referencial apresentado no quadro a seguir, que classifica como
regular do ponto de vista da seguranca um indice de até 2 quebras (acidentes
significativos) por 100 mil Km, e considerando que o IVS proposto agrega, além dos
itensrelacionados ainterrupgdes por acidentes significativos, diversos outros itens
relacionados a interrupgdes por assaltos, provocadas por entreveros entre
passageiros e/ou entre passageiros e os operadores, além de pequenas colisdes,
foi definido como valor maximo admissivel 4 interrupgdes a cada 100 mil Km
rodados. Tal valor foi referenciado como aderente a realidade da operagdo na
cidade de Belo Horizonte/MG (referencial em sistemas de monitoramento e
controle por indicadores) medida a partir de registros no sistema de bilhetagem
eletrénica disponivel. Dessa forma a proposta para o indice em Pirai no limite
inferior do nivel de servico “Regular” é de 4,0 eventos inseguros por 100.000

quilébmetros percorridos.
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Padrées de Qualidade para o Transporte Publico por Onibus

Requisitos Parametros de Avaliagéo Bom Regular Ruim

Acessibilidade Distancia de camlnhada noinicio e fim <300 300 - 500 > 500
daviagem (m)

Frequéncia Intervalo entre viagens (minutos) <15 15-30 > 30
Tempo de Viagem Relagcao tempo 6nibus/carros <1,5 1,5-2,0 >2,5
Lotacao Passageiros em pé (passageiros/mz) <2,5 2,5-5,0 >5,0
Confiabilidade Viagens nao realizadas (%) <1,0 1,0-3,0 >3,0
Seguranca Acidentes significativos (acidentes / <10 1.0-2,0 2.0

100 mil km)
Fonte: Adaptado de Ferraz et al (2024).

A reparametrizacao do I.S.V. em nota considera os intervalos entre os niveis de
desempenho da seguinte forma:

indice de Viagens Seguras Nivel de Servigo indice Parametrizado
1,00=1VS > 0,00 Otimo (A) 90% - 100%
4,00=1VS>1,00 Bom (B) 80% - 90%
7,002 1VS > 4,00 Regular (C) 60% - 80%
14,00=1IVS> 7,00 Ruim (D) 30% - 60%
24,00= VS > 14,00 Péssimo (E) 0% - 30%

¢ L.R.U.-Iindice de Reclamagdes dos Usudrios

indice que relaciona o nimero de reclamacgdes de usuérios do transporte coletivo
com o numero de passageiros registrados no periodo da apuragcdo, considerando
apenas as reclamacdes cuja razao seja de responsabilidade da Concessionaria.
Este indice mede a quantidade de reclamacdes a cada 100.000 passageiros

transportados.
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Férmula de Calculo:

IRU = (Numero de Reclamagdes de Usuarios / Numero de Passageiros

Registrados) x 100.000.

Onde:

e Numero de Reclamacgodes dos Usuarios é o total de reclamacgoes relativas ao
transporte coletivo, recebidas e registradas nas centrais do 6rgao gestor e
concessionaria;

e Numero de Passageiros Registrados é o total de passageiros no Sistema de

Bilhetagem Eletrbnica.

O VMaxA - valor maximo admissivel para esse indice, correspondente a nota 60,
limite inferior do nivel “Admissivel” é 7 reclamagdes a cada 100.000 passageiros

registrados.

O nivel de 7 reclamacgodes a cada 100 mil passageiros transportados foi proposto a
partir de avaliacdo do proprio sistema de transporte referenciado de Belo
Horizonte/MG e também do limite admitido no transporte coletivo municipal do Rio
de Janeiro/RJ, onde se procurou buscar uma média toleravel dentre as linhas que
apresentaram operacdo considerada normal e sem grandes destaques negativos.
Um novo pardmetro pode ser considerado para a realidade de Pirai, caso

necessario.

A reparametrizacdo do IRU em nota considera os intervalos entre os niveis de

desempenho da seguinte forma:

Indice deUI:zzl:cr:;agées de Nivel de Servico indice Parametrizado
1,50=1VS>0,00 Otimo (A) 90% - 100%
3,00=1VS>1,50 Bom (B) 80% - 90%

7,00 = VS > 3,00 Regular (C) 60% - 80%
21,002 1VS>7,00 Ruim (D) 30% - 60%
36,00 = VS > 21,00 Péssimo (E) 0% - 30%
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¢ IIR-indice de Infragdes Regulamentares

indice que mede a frequéncia e a gravidade das infragcdes regulamentares
cometidas pelos operadores, a cada 10.000 km, durante a prestacao dos servigos.
Na apuracao desse indice é levada em conta a pontuacao decorrente de infragoes
cometidas.

Férmula de Calculo:

IIR-(Numero de pontos de infragdes regulamentares de indole operacional /

Quilometragem Percorrida) x 10.000.

e Numero de Pontos de Infragbes: quantitativo de pontos de infragao
corresponde ao somatério dos pontos de cada infragcdo de acordo com o
grupo de enquadramento da autuacdo definidos no Regulamento dos
Servigos.

e Quilometragem Percorrida: somatério da quilometragem realizada nas
viagens, por linha e ponto de controle, ndo computados os deslocamentos
garagem / ponto de controle / garagem.

O VMaxA - valor maximo admissivel para esse indice, correspondente a nota 60,
limite inferior do nivel “Admissivel” € 15 infragbes registradas a cada 10.000 km em
operagao.

O valor de 15 pontos de infragdes a cada 10 mil Km foi calibrado a partir do
comportamento médio verificado no sistema referenciado de Belo Horizonte/MG,
para o qual se pretende sempre a redugdo de ocorréncias. Um novo parametro

pode ser considerado para a realidade de Pirai, caso necessario.

A reparametrizacdo do L.I.R. em nota considera os intervalos entre os niveis de
desempenho da seguinte forma:

Indice de Infragoes Nivel de Servigo indice Parametrizado
Regulamentares
3,7521VS>0,00 Otimo (A) 90% - 100%
7,502 1VS>3,75 Bom (B) 80% - 90%
15,002 1VS>7,50 Regular (C) 60% - 80%
52,50 2 IVS > 15,00 Ruim (D) 30% - 60%
90,00 = IVS > 52,50 Péssimo (E) 0% - 30%
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4. Bases de Calculo e Fontes de Dados

O quadro 2 sintetiza as bases de calculo e as fontes de dados para a

sistematizacao e organizacao para geracao periédica dos indicadores e do indice

sintese proposto.

Quadro 2 - Base de calculo dos indicadores propostos.

Indicador de

Base de Calculo

Fontes de dados

“quanto maior

Desempenho (férmulas)
ICV — indice de Relatério com n° viagens realizadas para cada
Cumprimento de _ linha em um periodo definido
. ICV = (N°viagens
Viagens

realizadas / N° viagens
programadas) x 100

Relatério com n© de viagens especificadas nas

Ordens de Servigo para o mesmo periodo do

“quanto maior

melhor” numerador.
Relatério contendo n® de viagens nao realizadas
IPV - indice de IPV = (No viagens ou realizadas com atrasos superiores aos
Pontualidade de realizadas limites de tolerancia admitidos para cada linha
. pontualmente ou
Viagens

dentro de toleréncias
estabelecidas pelo
gestor / N°viagens

do sistema obtido do SBE;

Relatdrio com n° de viagens realizadas

Viagens Seguras

“quanto menor

melhor” registradas no SBE para cada linha x Extensao
programadas) x 100 cadastrada de cada linha.
) Relatério com n® ocorréncias relacionadas a
IVS - Indice de

IVS = (N° registros de
eventos inseguros /

100.000 km) registradas no SBE para cada linha x Extensao
melhor” cadastrada de cada linha.
IRU - indice de

inseguranca registradas no validador do SBE;

Relatério com n° de viagens realizadas

Reclamacgodes de

Usuérios

“quanto menor

IRU = (N©° registros de
reclamagdes/ 100.000

passageiros)

Relatério com n° de registros de reclamagodes
registradas no Orgéo Gestor e Concessionarios;

Relatério com n° de passageiros registradas no

“quanto menor
melhor”

SBE para cada linha.
melhor”
) Relatério com n° de infragbes ponderada pelo
IO ~Indice de n° de pontos atribuido em fungéo do grupo de
Infracbes 110 = (N° de infragbes enquadramento;
Regulamentares

de indole operacional
ponderadas pelo n® de
pontos/ 10.000 km)

Relatério com n° de viagens realizadas
registradas no SBE para cada linha x Extenséo
cadastrada de cada linha.
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Na proposta apresentada agruparam-se as reclamacoes dos usuarios, constando
tanto aquelas relacionadas a prestagao dos servigos, quanto aquelas especificas

dos operadores (tripulacéo).

5. Consideracoes Gerais

A metodologia de calculo eletrébnico do |.Q.T. foi desenvolvida de modo a
possibilitar o processamento e calculo de notas de cada um dos indicadores,
garantindo a extracdo das informag¢des em agrupamentos conforme o desejo ou
necessidade de analise, seja por linha, grupo de linhas com caracteristicas

especificas ou para todo sistema.

Cabe ao Orgao Gestor o acompanhamento da execucéo e analise do impacto das
medidas estabelecidas sobre os resultados do IQT, podendo ser realizado,
inclusive, por meio de visitas as instalacdes da concessionaria para verificagao dos

processos que englobam a organizacao e produgdo das viagens realizadas.

O indice sintese proposto é composto de cinco indices especificos. O 6rgao gestor
pode avaliar a conveniéncia de implantacdo gradativa dos indices, sendo

necessaria apenas a reparametrizacao dos pesos.

A concessiondria deve manter o nivel minimo de desempenho definido pelo Orgao
Gestor. Caso aconcessionaria apresente, por trés meses consecutivos, resultados
insatisfatérios (ruim ou péssimo), deve elaborar e encaminhar ao Orgéo Gestor, no
prazo por ele fixado, relatério contendo, no minimo, a identificacdo do problema
(resultado indesejado de um processo); analise das causas do problema; e o plano
de acao, contendo as medidas a serem adotadas, responsavel e prazo de
conclusao, o qual ndo devera ultrapassar um prazo de 90 dias (recomendado).
Ultrapassado este periodo, e os indices nao se reposicionarem nos niveis
aceitaveis (regular, bom e 6timo), a concessionaria estara sujeita as penalidades
contratuais, bem como a implementacao compulséria de medidas impostas pelo

Orgéo Gestor.
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Com objetivo de promover o reconhecimento do desempenho individual e a
melhoria dos resultados sugere-se também que a concessionaria pode obter até
20% dos pontos (limitado a nota maxima do indicador — 100%) pela melhoria do
resultado de cadaindicador em relagcdo ao més anterior. O percentual de melhoria
obtido é aplicado sobre o total de pontos possiveis (20%). Este critério é adotado

no Municipio de Sdo Paulo/SP com a proposta de melhoria individual continua.

Para se avaliar os resultados apontados pelos diversos indicadores componentes
do IQT em grupos de linhas especificos, com atendimentos em bairros ou regides
e ainda agrupadas por caracteristica, carregamento, tarifa, e outros, pode ser
desenvolvida em sistemas préoprios ou mesmo em planilha “Excel”, ferramenta
para criagdo de cenarios que podem ser organizados conforme a necessidade

especifica da analise.

As notas de cada um dos indicadores dao a dimensé&o da qualidade dos servigos
ofertados e indicam, se eles estdo dentro das exigéncias de qualidade definidas no
contrato e quais acoes seriam necessarias para garantir sua melhoria ou
continuidade, para a concessionaria, as oportunidades de melhoria e de
investimentos necessarios para adequacao dos servigos aos niveis exigidos pelo

orgao gestor.



