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Anexo 7 — Sistema de Controle da Qualidade do Servico de Transporte Coletivo
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O Sistema de Controle da Qualidade do Servico de Transporte Coletivo de Sao José dos
Campos constitui elemento de gestdo dos servigos e da relagio contratual estabelecida com as
concessionarias, tendo como objetivos:

— Apurar, através de um conjunto de indicadores, o grau de qualidade do servico de
transporte coletivo, permitindo a orientagdo de agdes operacionais e de planejamento para
a superagao das principais deficiéncias observadas;

— Apurar o desempenho das concessionarias em cada periodo, mediante a transformagao
dos valores obtidos dos varios indicadores em uma nota de referéncia, de facil identificacao
e acompanhamento;

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

— Servir de processo e parametro para a avaliagdo da qualidade do servico e para a
priorizacao da ampliagdo do servico (criacao de ligagdes interareas).

Tal sistema esta baseado em um conjunto de indicadores que expressam aspectos
operacionais, conforme descricao a seguir:

Indicadores
Indicador 1: Grau de variacao dos intervalos de viagem nos pontos de controle

Forma de calculo: Quadrado do coeficiente de variagdo do intervalo entre viagens do periodo
analisado. Este coeficiente de variagdo é calculado através do quociente entre o desvio padrao
da série de intervalos do periodo analisado, pelo intervalo especificado para este periodo,
tendo como referéncia o ponto de controle da linha.

Unidade: %

Fonte da informag&o: processamento dos dados obtidos no processo de medicdo da oferta
(controle de freqiiéncia) e/ou do Sistema de Bilhetagem Eletrénica.

Abrangéncia: Censitario ou amostral, dependendo da estrutura de calculo.

Pesos considerados
PM EPM PA EPT PT Noite
1,0 0,8 0,9 0,8 1,0 1,0
Dias uteis Sabados Domingos
1,0 1,1 1,2
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Exemplo do célculo do indicador:

Horario Horario Intervalo real

Especificado Realizado (min)

6:10 6:10 - Intervalo especificado = 10 min

6:20 6:23 13 Desvio padrédo = 2,82 min

6:30 6:35 12

6:40 6:40 5 Grau de Irregularidade = (2,82 / 10)°=
6:50 6:52 12 0,079 = 7,9%

7:00 7:01 9

7:10 7:08 7

7:20 7:20 12

Indicador 2: Grau de falhas de veiculo em operagéo

Forma de calculo: Quociente da quantidade de quebras de veiculo na via publica pela frota
empenhada no periodo medido.

Unidade: quebras / veiculo.

Fonte da informago: processamento dos dados obtidos no processo de medicdo da oferta
(controle de freqliéncia) e/ou do Sistema de Bilhetagem Eletrdnica.

Abrangéncia: Censitario ou amostral, dependendo da estrutura de calculo.

Indicador 3: Grau de cumprimento de viagens

Forma de calculo: Quociente da quantidade de viagens admitidas pela quantidade de viagens
especificadas:

Unidade: %

Fonte da informacgédo: processamento dos dados obtidos no processo de medicdo da oferta
(controle de freqiiéncia) e/ou do Sistema de Bilhetagem Eletrénica.

Abrangéncia: Censitario ou amostral, dependendo da estrutura de calculo.
Pesos considerados
PM EPM PA EPT PT Noite
1,0 0,8 0,9 0,8 1,0 1,0
Dias uteis Sabados Domingos
1,0 1,1 1,2
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Indicador 4: Grau de aprovacao da frota em vistorias em campo

Forma de calculo: Quociente da somatéria da quantidade de notificacbes emitidas por
irregularidades da frota e o total de veiculos vistoriados em campo, nas varias rotinas de
fiscalizacao.

Unidade: Notificagbes / veiculo.
Fonte da informacgao: relatérios de fiscalizacdo executadas em campo.

Abrangéncia: amostral, em funcao da programagéo de fiscalizagao.

Indicador 5: Grau de aprovacao da frota em vistorias programadas.

Forma de calculo: Quociente da quantidade de veiculos aprovados na vistoria pelo total de
veiculos vistoriados.

Unidade: Notificagdes / veiculo.
Fonte da informacg&o: Vistorias programadas.
Abrangéncia: Censitario (todos os veiculos).

Pesos considerados
PM EPM PA EPT PT Noite

1,0 0,8 0,9 0,8 1,0 1,0
Dias uteis Sabados Domingos
1,0 1,1 1,2

Indicador 6: Grau de limpeza dos veiculos

Forma de calculo: Quociente da quantidade de notificagées emitidas por falta de limpeza do
veiculo e o total de veiculos vistoriados em campo.

Unidade: Notificagdes / veiculo.
Fonte da informacgao: Relatorios de fiscalizacdo executadas em campo.

Abrangéncia: Amostral, em fungcao da programacao de fiscalizacao.

Indicador 7: Grau de irregularidades na atuacao dos operadores

Forma de calculo: Quociente da quantidade de notificacdes emitidas por problemas com os
motoristas e o total de veiculos fiscalizados em rotinas de fiscalizacao.

Unidade: Notificagbes / veiculo.
Fonte da informacao: Relatorios de fiscalizacdo executadas em campo.

Abrangéncia: Amostral, em fungao da programacao de fiscalizacao.
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Indicador 8: Grau de reclamacgées de usuarios sobre o servico

Forma de calculo: Quociente da somatéria das reclamagdes de usuarios no periodo analisado
pela quantidade de passageiros transportados no mesmo periodo.

Unidade: Reclamagbes / 100.000 passageiros.
Fonte da informacao: Atendimento ao usuario.

Abrangéncia: Censitéario (totalidade das reclamacdes).

Indicador 9: Grau de ocorréncia de acidentes de transito

Forma de calculo: Quociente da quantidade de acidentes e/ou incidentes com ou sem vitimas,
que tenham sido, comprovadamente, causados pelo operador ou pelo estado do veiculo, pela
frota operacional no periodo, assim entendida a quantidade maxima de veiculos em operagao
em cada um dos dias do periodo considerado.

Unidade: Acidentes / veiculo.
Fonte da informacao: Boletins de Ocorréncia.

Abrangéncia: Censitario.

Indicador 10: Grau de ocorréncia de irregularidades de transito

Forma de calculo: Quociente da quantidade de autuagdes por infragcdes de transito pela frota
operacional no periodo, assim entendida a quantidade maxima de veiculos em operacdo em
cada um dos dias do periodo considerado.

Unidade: Infracdes / veiculo.
Fonte da informagao: Controle de multas de transito.

Abrangéncia: Censitério.

Valores de referéncia

Para composicao do indice de qualidade geral os varios indicadores serdo comparados com 0s
valores fixados, que representardo o padrdo de referéncia de qualidade que a Secretaria de
Transportes estabelecera para o servico.

Os valores de cada indicador serdo transformados em uma nota de 0 a 100 em funcao da sua
variagao em relagdo ao padrao de referéncia, expresso através de valores minimos e maximos.

A tabela a seguir apresenta os valores para os indicadores e as notas associadas que
vigorarao até que seja realizada a revisdo da metodologia apds 6 (seis) meses de sua
aplicagao.
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Indicador Unidade Valor Nota 1 Valor Nota2 Peso
maximo minimo (%)

.1. Grau de varllagao dos %o 20 0 5 100 5
intervalos de viagem nos pontos
de controle
2. Grau~de falhas de veiculo em quebras / veiculo 11 0 0.7 100 10
operagao
3: Grau de cumprimento de %o 98 100 80 0 35
viagens
4. Grgu d.e aprovacao da frota Yo 0.15 0 0.05 100 5
em vistorias em campo
5. Grgu dg aprovagao da frota Notificagbes / veiculo 0.10 0 0.02 100 5
em vistorias programadas
6. Grau de limpeza dos veiculos Notificagbes / veiculo 0.25 0 0.05 100 5
7. Gr?u de irregularidades na Notificagbes / veiculo 0.25 0 0.05 100 5
atuagao dos operadores
8. G’ra.u de reclamagap dos Reclam. / 100.000 pass. 3 0 1 100 15
usuarios sobre o servigo
9. Qrau de ocorréncia de Acidentes/ veiculo 0,03 0 0,01 100 10
acidentes
10. Grau de ocorréncia de Infracdes / veiculo 0.15 0 0.05 100 5

irregularidades de transito

Forma de apuracéo dos indicadores e do indice Geral

A excecdo do indicador 3 (grau de cumprimento de viagens), todos
calculados pela seguinte expressao geral:

(Vméx j— Vmed j)

(Vméx j— Vmin j)

Nij=100X
, onde:

Nij = nota atribuida ao indicador |

Vmax; = valor m&ximo atribuido ao indicador j

Vmin; = valor minimo atribuido ao indicador |

Vmed; = valor apurado do indicador j

No caso do indicador 3, esta equacao assume a seguinte expressao:
(Vmed i~ Vmin j)

(Vméx j— Vmin j)

Ni; =100x

os demais podem ser

O indice de qualidade geral do servico de transporte coletivo serd calculado através da
ponderacgao da nota de cada indicador por pesos relativos que reflitam a importancia relativa de

cada atributo considerado.

Assim, o célculo do indice de Qualidade do Servico de Transporte Coletivo de Sdo José dos

Campos — IQT, é definido por:
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10
10T, = ZlNij X Pesoj, onde:
=

IQT, = indice de qualidade do servico de transporte no periodo k, que pode ser mensal ou
semestral;

Ni; = Indicador de qualidade j, conforme relacionado anteriormente;

Peso; = peso do indicador j na composicao final do I1QT.

Forma de apuracao do indice de qualidade geral (IQT) dos servicos da Concessionaria

Para efeito de apuracdo do IQT que sera utilizado na avaliagdo da concessionaria, serdo
considerados os IQT semestrais e calculado um IQT global (IQTg) através da adogao de pesos
diferenciados para cada semestre segundo a formulagao abaixo.

2 IQT ;X Peso;
10T, ==

n , onde:
> Pesoj
j=1

IQTg = indice de qualidade geral do servico prestado pela permissionaria;

IQT; = indice de qualidade do servico prestado pela permissionaria no semestre j;

Peso; = Peso do IQT do semestre j no célculo final

n = semestre considerado

O peso dos IQT semestrais seguirdo os valores da tabela a seguir.

Ano Semestre Peso (%)
1 1 nao se aplica
2 1,0
: : 20
2
; : 20
2
4 : 20
s 20
: i 30
: li 0
5,0
8 12 5,0
: i 60
10 2 0

Prefeitura Municipal de Sdo José dos Campos 567



Concorréncia Publica n°® 008/07 — Concesséao do servigo de transporte coletivo da Cidade de Sao José dos Campos

21 8,0

R 22 8,0
23 9,0

12 24 9,0
Total 100

Cabe observar que no primeiro semestre ndo sera calculado o IQT em razao da necessidade
do estabelecimento de um prazo para a implantacdo da operacao pelas concessionarias, bem
como para o estabelecimento dos procedimentos metodolégicos de calculo por parte da
Secretaria de Transportes.

Implantacao

A metodologia de avaliagdo de qualidade definida neste Anexo, em especial os valores de
referéncia dos indicadores, sera revista no periodo dos 6 (seis) meses iniciais da operagcao dos
servicos. Nesta fase, as concessionarias poderdo apresentar propostas e sugestdes sobre a
metodologia a Secretaria de Transportes.

A avaliagdo do servigo concedido serd realizada através do célculo dos indicadores de modo
permanente, de acordo com a periodicidade de apuracao do indicador.

Assim, ha indicadores que deverado ser calculados diariamente, por periodo e linha, como é o
caso dos indicadores relacionados a oferta (indicadores 1 a 4), além de serem ponderados,
também, por més e semestre.

Os demais indicadores sao calculados por més e semestre, dada a necessidade de fixagao de
um periodo mais longo para a obtencao dos dados.

Mensalmente a Secretaria de Transportes devera elaborar um relatério de avaliacdo da
qualidade, contendo os resultados da apuracao dos indicadores e do IQT do més e acumulado.

Tal relatério subsidiara reuniao mensal de gestao do servigco da qual participardo as empresas
concessionarias e a administracao municipal, com o objetivo de se ter uma avaliagdo global do
servigo prestado e das medidas necesséarias para a manutencdo dos resultados obtidos, se
positivo, ou de correcao das deficiéncias observadas.

Ao final de cada semestre devera ser calculado o IQT semestral o qual devera ser tornado
publico.

A concessionaria podera solicitar a revisao dos valores a ela atribuidos, em um prazo maximo
de 10 (dez) dias contados da comunicacdo dos valores, na forma de recurso devidamente
acompanhado de justificativas técnicas, o qual sera analisado pela Secretaria de Transportes.

Havendo duvidas ou impasses sobre os aspectos metodologicos associados ao controle de
qualidade, na forma como exposto neste anexo, a Prefeitura Municipal de Sao José dos
Campos podera contratar instituicAo reconhecida para arbitrar tecnicamente as questdes
suscitadas.

Além da finalidade principal de instrumento de avaliagdo dos servigos a Secretaria de
Transportes utilizara o IQT para determinar, prioritariamente, a operacdo de novos servicos
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(linhas) entre Areas de Operagdo, decorrentes da expansdo do servico para a concessionaria
que, entre aquelas que operam nas areas abrangidas pela expansao do servico, tiver a melhor
avaliacdo do servigo no momento em que se processar a criacdo de novo servigo ou eventuais
outras hipéteses surgidas no decorrer da execugéao do contrato.

Neste caso, sera considerada a ponderacao do IQT do Ultimo semestre medido e do IQT médio
do periodo da Concessao, descontado o valor do ultimo semestre, atribuindo-se a primeira
parcela um peso, para ponderacao, de 60% e para a segunda parcela, de 40%.

A partir do 22 ano de operagao sera pontuado, segundo critérios a serem pactuados entre
concedente e concessionaria, a apresentacao de relatério anual quantificando as emissées de
gases de efeito estufa, sua respectiva metodologia e memoria de calculo, bem como a
divulgacao desses dados, no minimo em site da empresa.
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