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PLANO DE OUTORGA

ANEXO Il - CADERNO DE ESECIFICACOES DO SISTEMA DE
AVALIACAO DE DESEMPENHO E QUALIDADE

1. OBJETIVOS

O Sistema de Avaliagdo de Desempenho dos Servigos Publicos de Transporte Coletivo
Urbano de Passageiros do Municipio de Curitibanos constitui elemento de gestdo dos servicos e
da relacdo contratual estabelecida com a Concessionaria, tendo como objetivos:

a) Fixar os principais indicadores fisicos, operacionais e tarifarios que permitem a
avaliacdo e acompanhamento do desempenho do sistema de transporte publico

coletivo;

b) Apurar, através de um conjunto de indicadores, o grau de qualidade dos
Servigos Publicos de Transporte Coletivo Urbano de Passageiros do Municipio
de Curitibanos, permitindo a orientacdo de acgbes operacionais e de

planejamento para a superacao das principais deficiéncias observadas;

c) Apurar o desempenho do sistema de transporte publico coletivo e da
concessionaria do servico em cada periodo, mediante a transformagéo dos
valores obtidos nos varios indicadores em uma nota de referéncia, de facil

identificacdo e acompanhamento;

d) Estimular a melhoria continua dos servicos por parte da concessionaria, bem

como orientar acdes e investimentos de responsabilidade do poder concedente;

e) Servir de processo e parametro para a avaliagdo da qualidade e desempenho

do servico para gestédo do contrato.

O presente sistema baseia-se num conjunto de indicadores fisicos operacionais e
tarifarios obtidos na forma como estabelece a NBR 12250:1990. Os indices de desempenho
utilizados na andlise servem de parametros programados, medidos ou calculados, e servem para

aferir o funcionamento satisfatério ou ndo do sistema.
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A Concessionaria fica obrigada a fornecer todas as informacdes fisicas, operacionais e
tarifarias decorrentes da operacdo do servico e que forem requeridas pelo Orgdo Gestor e ou

permitir o acesso aos bancos de dados gerados pelos sistemas de controle da operacéo.

A responsabilidade pela apuracdo dos produtos, indicadores ou pelas acfes corretivas
destinadas a melhorar o desempenho do sistema de transporte publico serdo direcionadas de

acordo com a competéncia das partes envolvidas.

2. CONDIGCOES GERAIS

O sistema de transporte publico coletivo de passageiros sera analisado sob os aspectos
de seu desempenho quanto a:

a) Infraestrutura viaria;
b) Linhas do sistema;
¢) Veiculos a ele vinculados;

d) Padrdes operacionais, envolvendo aspectos ligados a rapidez, seguranca,
regularidade, economia e conforto.

De antema&o, na definicdo e analise dos indices, é necessério vislumbrar com clareza os
padrdes viario, operacional e econdmico desejados para fins de comparacdo com os calculos,

conforme descritos no presente Anexo.

3. CONDICOES ESPECIFICAS

3.1. INSUMOS

Para o correto célculo dos indices de desempenho, sdo necessarias as seguintes

informacgdes basicas:
a) Cadastro geral das informacoes;
b) Censos demogréficos;
c) Pesquisa de campo;

d) Dados de fabricantes de equipamentos;
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e) Julgamento subjetivo apropriado.

3.2. CATEGORIAS DE INDICADORES DE DESEMPENHO

Os indicadores de desempenho dividem-se em trés categorias, a saber:
a) Indicadores de desempenho estrutural,
b) Indicadores de desempenho operacional;

¢) Indicadores de desempenho econbmico.

4. INDICADORES

4.1. INDICADORES DE DESEMPENHO ESTRUTURAL

Os indicadores estruturais sdo o0s que sofrem pequenas variagbes com alta

previsibilidade, a saber:

4.1.1. Densidade de rede (Dr)

Quociente entre a extensao da rede de transporte e a area total por ele servida. Sua

avaliacdo rotineira é anual e € expressa em km/kmz2, a saber:

_ Extensdo da rede de transporte

D - -
Area servida

r

(km/km?*)

4.1.2. Distribuicao dos itinerarios (Dj)

Quociente entre os veiculos-quilometro e a populagcédo atendida na area servida pelas
linhas as quais pertencem os veiculos. Os veiculos-quilometro resultam do produto da somatéria
da quilometragem percorrida por dia Gtil pelos veiculos de transporte coletivo. Sua avaliagdo

rotineira € semestral e é expresso em km/hab, a saber:

D - Veiculos — quilémetro (km/hab.)

' Populagdo atendida
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4.1.3. indice de utilizag&o do veiculo (IUV)

indice de utilizag&o do veiculo, calculado quanto aos quildémetros rodados em dia dtil.
a) Indice de utilizaco quilométrica (1UVQ)

Quociente da somatdria dos quildmetros rodados em dia util, pela frota em operacdo. Sua

avaliacao rotineira é semestral e é expresso em km/veic., a saber:

2 Veiculos — quilometro
Frota em operacao

UV,

q

(km/veic.)

b) Indice de utilizag&o horéaria (IUVh)

Quociente da somatoria das horas em operacao por dia util pela frota em operacdo. Sua
avaliacao rotineira € semestral e é expresso em h/veic., a saber:
>.Veiculos — hora

UV, = — (h/veic.)
Frota em oeracao

4.1.4. indice de empregados (lem)

Relacdo entre os empregados de uma empresa operadora e sua frota total,
compreendendo a em operagdo e a reserva. Sua avaliagdo rotineira € anual e é expresso em
emp./veic, a saber:

_ Empregados

=——>=— (emp./veic.
Frota total (emp )

em

4.1.5. indice de volume diério (lvv)

Quantidade de Onibus que desmandam a um determinado trecho ou seg¢édo de via, no
periodo de pico e por hora. Sua avaliacdo rotineira € semestral e é expresso em 0Onibus/hora, a

saber:

_ Ndmero de 6nibus
Hora pico

w

(6nibus / hora)

4.1.6. Indice de veiculos por habitante (Ivh)
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Relacédo entre a frota total em operacao e a populagéo por ela atendida, a saber:

_ Frota em operagéo
Populacdo atendida

(veic./hab.)

vh

Sua avaliagao rotineira é anual e € expresso em veiculos por habitante.
4.2. INDICADORES DE DESEMPENHO OPERACIONAL

Indicadores que expressam o desempenho da operacéo, a saber:
4.2.1. indice de velocidade comercial (lvc)

Somatéria de quildbmetros percorridos na hora pico, resultante do produto do niamero de
viagens pela extenséo das linhas, dividido pelo numero de viagens realizadas. Sua avaliacdo

rotineira é semestral e é expresso em km/hora, a saber:

_ 2.Viagens x extengao
N°Viagens hora Pico

m/h)

vC

4.2.2. indice de renovacéo (IR)

Quociente entre o numero total de passageiros transportados na viagem e a ocupacgao
maxima que se da no interior do veiculo ao longo da mesma viagem. E um ndmero superior ou

igual a 1,0 (um). Sua avaliacao rotineira € semestral, a saber:

2. Passageiros transortados
Ocupac¢do méxima

IR >1

4.2.3. Frequéncia (F)

Numero de viagens em linha, unidirecionais, por hora. Corresponde ao inverso do
intervalo médio entre duas viagens sucessivas naquela hora, em minutos. E expresso em

viagens/hora. Sua avaliacao rotineira é trimestral. A saber:

F= @ (viagens/hora)
[
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4.2.4. indice de relagdo de velocidade (Irv)

Quociente entre a velocidade de percurso do 6nibus e a velocidade de percurso do
automével, no mesmo trecho e periodo. Sua avaliacao rotineira é semestral e é expresso em
porcentagem, a saber:

Velocidade percursodnibus

V= _ —— x100%
Velocidade percusoautomavel

4.2.5. indice de regularidade (Ir)

Numero de intervalos entre duas viagens sucessivas muito mais altos ou muito mais

baixos que o intervalo médio, dividido pelo numero total de intervalos.

_ N°de intervalos diferentes
N° total de intervalos

x100(%)

r

4.2.6. indice de ineficiéncia (li)

Relacdo entre o tempo que o veiculo permanece parado nos terminais A e B e 0
respectivo tempo de ciclo. Sua avaliacdo rotineira € trimestral e € expresso em porcentagem, a

saber:

_ Tempo paradoter min ais(A+ B)
Tempodeciclo

x100(%)

4.2.7. indice de capacidade (Ic)

Numero de passageiros que determinada linha ou sistema consegue transportar por hora,
dentro de padrbes de ocupacédo preestabelecidos. Corresponde ao produto do nimero de viagens
na hora pico pela lotagdo maxima do veiculo multiplicada pelo indice de renovagéo daquela hora.

Sua avaliagdo rotineira é semestral e € expresso em passageiros por hora, a saber:

I, XIRXN °deviagens .
I, = - (passageiros hora)
Hora pico

4.2.8. indice de conforto (Icon)
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Ocupacdo méaxima de passageiros na hora pico dividida pelo nimero de lugares

sentados. Sua avaliacao rotineira € semestral e é expresso em passageiros por lugar, a saber:

_ Ocupagéo maximahora pico
N°lugares sentados

(pass/lugar)

con

4.2.9. Indice de transferéncia (IT)

Numero de passageiros que realizam viagens com transferéncia uni ou multimodal,

dividido pelo namero total de passageiros transportados, a saber:

_ N°de passageirostransferencia
N°total de passageiros

IT x100(%)
Este indice é aferido anualmente, ou sempre que houver mudanca significativa na

estrutura fisica do sistema de transporte coletivo. E expresso em porcentagem.
4.2.10.Indice de Integrac&o (Il

Relacdo entre o nimero de passageiros integrados fisica e/ou tarifariamente, e o nUmero
de passageiros totais transportados. E aferido anualmente e sempre que houver grandes
alteraces no sistema ou implantacdo de mudancas estruturais importantes. E expresso em

porcentagem, a saber:

_ 2. Passageirosint egrados
> Passageirostotais

x100(%)

4.2.11.indice de oferta (o)

Relacéo entre o numero de horas em operacdo do sistema e o niUmero de horas totais,

isto é, 24hs/dia. Sua afericdo rotineira € semestral e € expresso em porcentagem, a saber:

_ N°Horasemoperagao por dia
24hs/ dia

lo x100(%)

4.2.12.indice de espacamento entre pontos de parada (IP)
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Relacdo entre a extensdo do trecho em quildbmetros e 0 nimero de pontos de parada
menos um, nele existentes. Sua avaliacdo rotineira € anual e é expresso em quildbmetros/ponto, a

saber:

3 Extensé@o dotrecho
N°de pontos de parada—1

(km/ ponto)

4.2.13.Indice de ocupacéo (loc)

Numero de passageiros em pé por metro quadrado de area livre no veiculo na hora pico.
Sua avaliacdo rotineira é semestral, podendo ser mais frequente sempre que necesséario. E
expresso em pass./m2, a saber:

_ Passageirosem pé (pass./ m?)

Arealivreemm?

oc

4.3. Indicadores de desempenho econdmico

Indicadores ligados diretamente ao preco das tarifas publicas de cada linha ou sistema de
transportes, a saber:

4.3.1. Indice de tarifa média (Itm)

Média ponderada das tarifas de um determinado sistema de transporte, equivalente ao
guociente da somatéria dos produtos do nimero de passageiros de cada linha ou secao pela tarifa
correspondente, dividido pela somatéria dos passageiros. Sua avaliagdo rotineira € semestral, ou

sempre que houver alteracéo tarifaria. E expresso em R$/passageiro, a saber:

_ 2 Passageiros x tarifa
Y. Passageiros

(R$/Pass.)

tm

4.3.2. indice de Tarifacdo Social (Its)

Relacao entre o nimero de passageiros beneficiados por algum tipo de tarifacéo social e

7

0 numero de passageiros totais de determinada linha ou sistema. Sua avaliagdo rotineira

D

semestral ou quando € introduzido novo tipo de tarifacdo social previamente inexistente. E

expresso e porcentagem, a saber.
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_ N°de pass.c/ reducéo tarifaria soc.

l. = : -
© NUmero de passageiro totais

X100(%)

4.3.3. Indice de Sobre-lucro (Isl)

Relacdo entre a receita operacional diaria de uma determinada k=linha ou sistema e o
respectivo custo operacional. Sua avaliagdo rotineira é semestral, ou com maior frequéncia em

épocas de inflagdo elevada, e é expresso em numero inteiro ou fracdo, a saber:

_ Receita operacional diaria
= . ., -
®  Custo operacional diario

4.3.4. indice de Custo Quilométrico (ICK)

Relacdo entre o custo operacional total de uma linha ou sistema unimodal e o niumero
total de quildmetros percorridos. E expresso em R$/quildbmetro. Sua avaliacdo rotineira &
semestral em épocas de estabilidade econdmica e mais frequente em épocas de inflacdo elevada,
a saber:

Custo operacional

ICK =— — (R$?/ Km)
Quilometragem percorrida

4.3.5. indice de passageiros por quildmetro (IPK)

Relacdo entre o numero de passageiros transportados e o total de quildmetros
percorridos, que equivale a somatéria das viagens realizadas multiplicadas pelas respectivas

extensoes.

Sua avaliagao rotineira é trimestral e é expresso em passageiros por quildmetro, a saber:

2. Passageiros
2.Viagens x extencao

IPK = (pass./km)

4.3.6. indice de consumo de combustiveis (ICC)
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Relacdo entre o total de combustivel consumido, expresso em litros, e o total de
quildmetros percorridos. Sua avaliacdo rotineira € semestral e é expresso em litros/quilometro, a

saber:

1CC = Combustivel Consumido/ més (L/km)

Quilometragem percorrida/més

4.3.7. Percurso médio anual (PMA)

Relac&o entre o total de quildmetros percorridos em linha ou sistema unimodal durante
um ano e a respectiva frota total. Sua avaliagdo rotineira € anual ou por ocasido de épocas e
reajuste tarifario e é expresso em km/veiculo, a saber:
Quilometragem total rodada

PMA = Frota Total (km/veic.)

4.3.8. Indice de rentabilidade média (IRM)

Relacdo entre a receita total de uma linha, empresa ou sistema de transporte publico e o
namero total de passageiros transportados num determinado periodo de tempo, a saber:

Re cei |
IRM = e a tota (R$? / pass.)
Passageiros transportados

Sua avaliagdo rotineira é semestral e é expresso em Reais por passageiro.

5. PRODUTOS

Através da analise de desempenho dos indices obtidos conforme célculos descritos no
Capitulo 4 - Indicadores e a luz dos padrdes viario, operacional e econémico pré-definidos como
desejaveis que serdo apurados ao longo dos primeiros doze meses de operagéo, € detectada

deficiéncia ou ndo nas variaveis em avaliagdo conforme 5.1.

5.1. VARIAVEIS EM AVALIACAO

As principais variaveis em avaliagdo sao:

a) Nivel do servigo;
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b) Oferta de transporte;

c) Desempenho operacional;
d) Eficiéncia;

e) Rentabilidade;

f) Conveniéncia.

5.1.1. Indicadores basicos

Os indicadores béasicos que permitem avaliar o desempenho satisfatério ou ndo de cada

variavel sdo:
1 Nivel de servico:
a) Lotacdo média dos trechos criticos;
b) Velocidade média ponderada;
¢) Intervalo médio ponderado;
d) Numero de transferéncias.
2 Oferta de transporte:
a) Km de linha/habitante;
b) Frota total/habitante.
3 Desempenho operacional:
a) Passageiros/veiculo x Km;
b) Passageiros/lugares ofertados.
4 Eficiéncia:
a) Veiculo x Km /frota total (PMA);

b) Empregados/veiculo (frota total);
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a) Rentabilidade:
b) Custo operacional médio;
¢) Receita efetiva/passageiro transportado
5 Conveniéncia:
a) Equipamentos nos terminais e pontos de parada;

b) Sistema de atendimento ao usuario.

5.2. ACOES CORRETIVAS

As principais agbes corretivas destinadas a melhorar o desempenho do sistema de
transporte publico e os respectivos indicadores que demonstram a necessidade de cada melhoria

sdo os seguintes:

1 Ajuste no horério das viagens — sua necessidade é detectada principalmente através dos

seguintes indices:
a) Frequéncia (vide 4.2.3);
b) indice de conforto (vide 4.2.8);
c) Indice de oferta (vide 4.2.11);
d) indice de ocupac&o (vide 4.2.13).

2 Ajuste no tempo de ciclo — sua necessidade é detectada principalmente através dos

seguintes indices:
a) indice de conforto (vide 4.2.8);
b) indice de ineficiéncia (vide 4.2.6);
c) IPK (vide 4.3.5);
d) PMA (vide 4.3.7).

3 Adequacdo dos tempos nos terminais — sua necessidade é detectada principalmente

através do seguinte indice:
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a) Indice de ineficiéncia (vide 4.2.6).
4 Reformulacéo dos itinerarios — sua necessidade é detectada através dos seguintes indices:
a) Densidade da rede (vide 4.1.1);
b) indice de volume diéario (vide 4.1.5);
c) Iindice de renovacéo (vide 4.2.2);
d) indice de transferéncia (vide 4.2.9);
e) Iindice de espacamento entre pontos de parada (vide 4.2.12);
f) indice de tarifa média (vide 4.3.1).

5 Alteragcdo da frota em operacdo por linha — sua necessidade € detectada principalmente

através dos seguintes indices:
a) Indice de regularidade (vide 4.2.5);
b) indice de ineficiéncia (vide 4.2.6);
c) Indice de capacidade (vide 4.2.7);
d) indice de conforto (vide 4.2.8);
e) Iindice de ocupac&o (vide 4.2.13).

6 Adequacdo das condi¢cbes de pavimentacdo e geometria viaria — sua necessidade é

detectada principalmente através dos seguintes indices:
a) Densidade da rede (vide 4.1.1);
b) Distribuicdo dos itinerarios (vide 4.1.2);
c) indice de utilizacdo quilométrica (vide 4.1.3 a));
d) indice de utilizacéo horéria (vide 4.1.3 b));
e) Indice de velocidade comercial (vide 4.2.1);

f) IPK (vide 4.3.5);
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g) indice de consumo de combustiveis (vide 4.3.6);
h) PMA (vide 4.3.7).

7 Remocao de interferéncias no sistema viario — sua necessidade é detectada principalmente

através dos seguintes indices:
a) Densidade da rede (vide 4.1.1);
b) Distribuicdo dos itineréarios (vide 4.1.2);
c) indice de utilizacdo quilométrica (vide 4.1.3 a)
d) indice de utilizag&o horéria (vide 4.1.3 b);
e) Indice de velocidade comercial (vide 4.2.1);
f) IPK (vide 4.3.5);
g) PMA (vide 4.3.7).

8 Escalonamento dos pontos de parada — sua necessidade é detectada principalmente

através dos seguintes indices:
a) indice de volume diario (vide 4.1.5);
b) indice de velocidade comercial (vide 4.2.1);
c) Indice de relacéo de velocidade (vide 4.2.4);
d) indice de espacamentos entre pontos de parada (vide 4.2.12).

9 Reposicionamento dos pontos de parada — sua necessidade € detectada principalmente

através dos seguintes indices:
a) Indice de relacéo de velocidade (vide 4.2.4);
b) indice de espacamento entre pontos de parada (vide 4.2.12);
c) Iindice de consumo de combustiveis (vide 4.3.6).

10 Intensificacdo da fiscalizacdo e vistoria — sua necessidade é detectada principalmente

através dos seguintes indices:
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a) indice de empregados (vide 4.1.4);
b) indice de regularidade (vide 4.2.5);
c) indice de ineficiéncia (vide 4.2.6);
d) IPK (vide 4.3.5).

11 Estratégia operacional com implantacdo de péatios de apoio e/ou utilizacdo otimizada da
frota reserva — sua necessidade é detectada principalmente através dos seguintes indices:

a) Indice de veiculos por habitante (vide 4.1.6);
b) indice de regularidade (vide 4.2.5);

c) indice de conforto (vide 4.2.8);

d) indice de transferéncia (vide 4.2.9);

e) Iindice de integracéo (vide 4.2.10).

12 Adequacao do “layout” interno do veiculo — sua necessidade é detectada principalmente

através dos seguintes indices:
a) Iindice de conforto (vide 4.2.8);
b) indice de ocupacéo (vide 4.2.13).

13 Melhoria na circulagao viaria através de sinalizacdo e regulamentacdo adequada — sua

necessidade é detectada principalmente através dos seguintes indices:
a) Indice de volume diério (vide 4.1.5);
b) indice de velocidade comercial (vide 4.2.1);
c) Indice de relagdo de velocidades (vide 4.2.2.4);
d) indice de custo quilométrico (vide 4.3.4);
e) IPK (vide 4.3.5);

f) Indice de consumo de combustiveis (vide 4.3.6).
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14 Sistema de informagdes ao usuario — sua necessidade € detectada principalmente através

dos seguintes indices:
a) Indice de transferéncia (vide 4.2.9);
b) indice de integracéo (vide 4.2.10);
c) Iindice de tarifagéo social (vide 4.3.2).

15 Adequacdo da legislacdo — sua necessidade € detectada principalmente através dos

seguintes indices:
a) Indice de regularidade (vide 4.2.5);
b) indice de espacamento entre pontos de parada (vide 4.2.12);
c) Indice de tarifagéo social (vide 4.3.2);
d) indice de sobrelucro (vide 4.3.3);

e) Indice de rentabilidade média (vide 4.3.8).

6. DESCRIGCAO GERAL DO INDICE DE QUALIDADE DO TRANSPORTE - IQT

6.1. OBJETIVO

O objetivo do indice de Qualidade do Transporte - IQT é estabelecer um instrumento de
avaliagdo do desempenho do Transporte Coletivo Regular de Passageiros baseado em
indicadores de gestdo que propicie meios para o controle do padrdo dos servigos prestados pela

futura Concessionaria.

6.2. COMPONENTES

O Sistema de Avaliacdo sera composto por indices Parciais de avaliacdo dos seguintes

aspectos da prestacao dos servicos:
a) Frota

b) Operacado

Anexo Il — Caderno de Especificacdes do Sistema de Avaliagdo de Desempenho e Qualidade 20



MUNICIPIO DE CURITIBANOS-SC CURITIBANG
Plano de Outorga

Concessédo dos Servigos Publicos de Transporte Coletivo Urbano de Passageiros do
Municipio de Curitibanos-SC

¢) Desempenho Econdmico-Financeiro

d) Satisfacdo do Cliente

6.3. INDICADORES PARCIAIS

Os Iindices Parciais de avaliacdo serdo compostos pelos indicadores de qualidade abaixo

relacionados, com as respectivas fontes de informacao:

a) IQF — indice de Qualidade da Frota — obtido a partir dos resultados das

Inspecdes Veiculares realizadas pela fiscalizacdo do Orgdo Gestor do servico.

b) 1QO — indice de Qualidade da Operacdo — obtido a partir dos resultados das
fiscalizacbes operacionais realizadas pela fiscalizacdo do Orgdo Gestor do

servigo.

c) IQE - indice de Qualidade Econdmico-Financeira — obtido a partir dos
demonstrativos contabeis e econdmico-financeiros apresentado pela

Concessionaria como disposi¢ao contratual.

d) IQC - indice de Qualidade da Satisfacdo do Cliente — obtido a partir de
pesquisas de campo realizadas pela equipe do Orgéo Gestor do servico.

Cada indice sera obtido e calculado isoladamente e suas respectivas pontuacdes seréo
expressas em nimeros decimais variando entre 0 (zero) e 10 (dez). O indice de Qualidade do
Transporte - IQT sera obtido, mediante férmula apresentada no subitem 7.5 deste Anexo, cujos
componentes serdo os resultados dos indices Parciais, cada um deles com sua ponderagio

especifica.

7. METODOLOGIA DE APURACAO

A metodologia de apuracdo de cada um dos indices Parciais e do IQT é mostrada a

seguir de modo detalhado.

7.1. INDICE DE QUALIDADE DA FROTA - IQF

7.1.1. Objetivo
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O Indice de Qualidade da Frota — IQF destina-se a avaliar as condigdes da frota

cadastrada pela Concessionaria para a operacao dos servicos.

7.1.2. Inspecdes e Coleta de Informacdes

Os dados considerados para o calculo do IQF decorrem do sistema de inspecfes
veiculares adotado pelo Orgdo Gestor do servico que verificara o estado de conservacéo e
manutencdo dos veiculos da Concessionaria. As falhas constatadas nas inspecdes sdo

computadas e empregadas na apuracao do indice.
Os itens de inspecao dividem-se em 6 (seis) grupos, a saber:
a) Seguranca
b) Manutencéo
c) Equipamentos Obrigatdrios
d) Conforto
e) Conservacéo
f) Falhas complementares em veiculos especiais

As falhas do grupo (f) referem-se a itens exigiveis apenas em servicos especiais, cujos
veiculos devam dispor de equipamentos ndo necessarios no servigo regular, como, por exemplo,
ar condicionado, bancos reclinaveis, sanitario, musica ambiente, luzes de leitura. Para efeito de

pontuagdo, as falhas deste grupo serdo incluidas nas falhas do Grupo (d) — Conforto.

As falhas constatadas nos veiculos poderéo ser reparadas pela Concessionaria, desde
gue o reparo solucione a falha e seja executado dentro do periodo de inspe¢do na garagem. A

guantidade de falhas sanadas é considerada no calculo do IQF (ver subitem 7.1.3. abaixo).

As inspecdes serdo realizadas nas garagens da Concessionaria, de acordo com
agendamento prévio a critério do Orgdo Gestor do servico, compreendendo todos os veiculos
cadastrados para os servicos concedidos. Cabera ao Orgdo Gestor do servico estabelecer o
namero de rodadas, isto € o nimero de vezes que cada garagem serd visitada durante um ciclo

completo do 1QT.

Anexo Il — Caderno de Especificacdes do Sistema de Avaliagdo de Desempenho e Qualidade 22



MUNICIPIO DE CURITIBANOS-SC GURITIPANOg
Plano de Outorga

Concessédo dos Servigos Publicos de Transporte Coletivo Urbano de Passageiros do
Municipio de Curitibanos-SC

O Orgéo Gestor do servico podera, a seu critério, caso a Concessionaria obtiver no IQF

pontuacédo superior ao patamar de exceléncia, libera-las da rodada seguinte de inspecdes.

7.1.3. Avaliacdo e Pontuacdao

A pontuacdo em cada grupo é ponderada segundo a tabela a seguir:

GRUPO TIPO DE FALHA PESO

Seguranca 4

Manuten¢&o

Equipamentos Obrigatérios

Conforto

Conservagéo

olu|hlw Nk
Rk k(NN

Veiculos Especiais

Para obter-se o indice de Qualidade da Frota (IQF) sera aplicada a formula:

IQF= {10- [( 4 FSE + 2FMA + 2 FEQ + FCF + FCS +FVE ) . (2,0 - FS)]}. VI
Vi FC VP

Onde:
IQF = indice de Qualidade da frota da Concessionaria

FSE = Quantidade de Falhas relativas ao Grupo 1 — Seguranca constatadas durante a

inspecéo.

FMA = Quantidade de Falhas relativas ao Grupo 2 — Manutencéo constatadas durante a

inspecéo.

FEQ = Quantidade de Falhas relativas ao Grupo 3 — Equipamentos Obrigatérios

constatadas durante a inspecao,

FCF = Quantidade de Falhas relativas ao Grupo 4 — Conforto constatadas durante a

inspecéo.

FCS = Quantidade de Falhas relativas ao Grupo 5 — Conservagao constatadas durante a

inspecao.

FVE = Quantidade de Falhas relativas ao Grupo 6 — Veiculos Especiais constatadas

durante a inspecéo.
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VI = Veiculos inspecionados, considerando-se os veiculos encontrados na garagem da
empresa e somente aqueles devidamente registrados no cadastro do Orgdo Gestor, para

realizacao dos servigos regulares de transporte municipal.

VP = Quantidade de Veiculos constantes da frota cadastrada, programados e agendados

para inspecdo e comunicados a Concessionaria.

FS = Total de Irregularidades (Falhas) Sanadas - refere-se aos reparos feitos pela

operadora enquanto séo realizadas as inspe¢fes na garagem.

FC = Total de Irregularidades (Falhas) Constatadas — refere-se as falhas verificadas
durante as inspe¢des na garagem.

OBSERVACAO: O parametro FVE, referente as falhas nos veiculos especiais, somente é

aplicavel nos veiculos cadastros para servicos que requerem estas caracteristicas.

7.2.  INDICE DE QUALIDADE DA OPERACAO -1Q0O

7.2.1. Objetivo

O indice de Qualidade da Operacdo — IQO destina-se a avaliar o desempenho dos
servicos prestados no que tange aos aspectos operacionais, isto é, dos diversos aspectos que

compdem a operacdo dos servigos.
Coleta de Informacdes

O IQO sera obtido e calculado a partir do controle das infracdes cometidas pela
Concessionaria e verificadas pelas fiscalizacdes realizadas pelas equipes do Orgdo Gestor do
servico durante a prestacdo dos servicos objetos da concessdo, seguindo os procedimentos
correntes. As sancdes sdo definidas pela legislacdo em vigor e pelo Anexo | MINUTA DO
CONTRATO do presente Edital.

O emprego das informacdes de irregularidades observadas pela Fiscalizagdo para efeito
de célculo do IQO ndo exime nem exclui quaisquer outros atos que sejam prerrogativas da

Fiscalizacdo na verificagdo dos servicos.

7.2.2. Classificacdo das Infracdes
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Para o calculo do 1QO serao consideradas as infracdes cometidas nos seguintes grupos:

a) Operacdo das linhas — que se relacionam aos aspectos operacionais dos

servicos prestados.

b) Veiculos em operacdo — que se relacionam as falhas observadas nos veiculos
durante a prestacdo dos servicos. Distinguem-se das falhas observadas no IQF,
subitem 7.1 deste Anexo, uma vez que aquelas sao relacionam-se ao estado
geral do veiculo, constatadas em inspecdes veiculares realizadas nas garagens
da Concessionaria, enquanto estas sdo as observadas nos veiculos durante a

operacéo dos servigos.

Embora tanto os trabalhos de fiscalizacdo quanto a imposicdo de Autos de Infragédo
sejam feitos por linha ou por servigo, para o calculo do IQO sera considerado o conjunto dos
servi¢cos ou linhas fiscalizados, operado pela Concessionaria.

Para o célculo do IQO as infrac6es cometidas pela Concessionaria e verificadas pela
Fiscalizacéo, serdo classificadas, segundo sua gravidade, em:

a) leves
b) médias
c) gravese

d) gravissimas

7.2.3. Método de célculo

Como foi estipulado no subitem 7.2.3.- Classificagdo das Infraces é feita a divisdo entre
infracBes cometidas na operagéo das linhas e infragbes observadas nos veiculos em operacéo.
Assim, também, o célculo do indice de Qualidade da Operacdo — IQO é desmembrado nos

mesmos componentes, resultando duas férmulas, a saber:

a) IQOL - Sub-indice relativo as infracdes verificadas na operacao das linhas, cuja

formula é:
IQOL = 10-[(5,0.GGL + 3,5.GL + 1,5.LL) / LFI]

Onde:
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IQOL= Sub-indice de Qualidade da Operacao relativo a operacéo das linhas

GGL = quantidade de falhas gravissimas constatadas no conjunto das linhas fiscalizadas
GL = quantidade de falhas graves constatadas no conjunto das linhas fiscalizadas

LL = quantidade de falhas leves constatadas no conjunto das linhas fiscalizadas

LFI = quantidade de linhas fiscalizadas

IQOF — Sub-indice relativo as infracdes verificadas nos veiculos em operacéo, cuja

formula é:
IQOF = 10-[(6,0.GGF + 2,5.MF + 1,5.LF) / VFI]
onde:
IQOF= Sub-indice de Qualidade da Operacéo relativo aos veiculos em operagao
GGF = quantidade de falhas gravissimas constatadas na frota
MF = quantidade de falhas médias constatadas na frota
LF = quantidade de falhas leves constatadas na frota
VFI = quantidade de veiculos fiscalizados
O célculo do indice de Qualidade da Operacdo — IQO resultara da formula:
QO = (IQOL*0,5 + IQOF*0,5)- NRP/NR
Onde:
IQO = indice de Qualidade da Operac&o - IQO da Concessionaria
IQOL= indice Parcial de Qualidade da Operac&o relativo & operacéo das linhas
IQOF= indice Parcial de Qualidade da Operacéo relativo aos veiculos em operacio

NR = numero de reclamacgles recebidas pela Ouvidoria e pelos demais canais de
comunicacdo do Orgdo Gestor durante o periodo a que se refere o IQO em apuragio. Somente
serdo consideradas, para efeito de célculo, as reclamacdes que, por sua natureza, gravidade ou

contumacia, motivem, a critério do Orgéo Gestor, fiscalizagbes especificas.

Anexo Il — Caderno de Especificacdes do Sistema de Avaliagdo de Desempenho e Qualidade 26



MUNICIPIO DE CURITIBANOS-SC URTIBANG
Plano de Outorga

Concessédo dos Servigos Publicos de Transporte Coletivo Urbano de Passageiros do
Municipio de Curitibanos-SC

NRP = nimero de reclamacdes procedentes.

Definem-se como reclamacdes procedentes as reclamacdes computadas em NR (ver
definicdo de NR acima) e, adicionalmente, cujos objetos (motivo da reclamacéo) tenham sido

confirmados pela Fiscalizacéo.

OBSERVACAOQ: Entende-se como periodo a que se refere o IQO em apuracdo, o
intervalo de tempo que define o ciclo de medicdo do indice. Como a periodicidade adotada no item
8.1 deste Anexo é anual, as reclamac¢des computadas serdo aquelas recebidas no decorrer do
ano (calendario) considerado.

7.3. INDICE DE QUALIDADE DA SATISFACAO DO CLIENTE

7.3.1. Objetivo

O indice de Qualidade da Satisfac&o do Cliente - IQC destina-se a avaliar o desempenho
dos servicos prestados do ponto de vista de seus clientes, por meio de pesquisas de avaliagdo

dos servigos.

7.3.2. Coleta de Informagfes — Aplicagdo das Pesquisas

O célculo do 1QC resultara de informacfes de Pesquisas de Avaliacdo dos Servigcos

efetuadas com os usuérios dos sistemas operados pela Concessionaria.

A amostra adotada na pesquisa, para a Concessionaria, obedecera aos seguintes
critérios estatisticos: coeficiente de confiabilidade de 95,5% e margem de erro maximo de 3%.

Serdo considerados somente 0s servicos que transportarem 2.000 (dois mil) ou mais
passageiros, em média, por dia util e a distribuicdo da amostra sera proporcional a demanda dos

Servigos.

A afericdo deste limite dar-se-a a partir de pesquisas de demanda que poderdao ser
realizadas pelo 6rgdo Gestor ou a partir das informacdes fornecidas pela Concessionaria de
acordo com as disposi¢oes legais e o Anexo Ill Informag¢des que Devem ser Encaminhadas ao

Orgéo Gestor.

As entrevistas serdo realizadas com os passageiros embarcados, dentro dos veiculos em

operagdo, ou nos pontos de parada, no periodo entre 05h00 e 22h00.
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Ficard sob responsabilidade do 6rgdo gestor a programacdo das linhas a serem

pesquisadas. Os pesquisadores deverao identificar-se junto ao pessoal de operacdo do servico

pesquisado.

Para a aplicacdo da pesquisa serd empregado o questionario estruturado apresentado

nas paginas seguintes.

O questionario divide-se em 4 partes a saber:

Parte | — Identificacdo da Pesquisa

Registra as informagdes que permitem a identificagdo completa da pesquisa realizada, a

saber:

a) Numero da entrevista — controle do pesquisador;

b) Identificacdo do Pesquisador;

c) Data e dia da semana,;

d) Empresa operadora, nimero e denominacao da linha;
e) Prefixo e Tipo do veiculo;

f) Sentido da viagem e horario de realizacao;

g) Condigbes climaticas;

h) Posi¢do do usuario no 6nibus (frente/atras e sentado/em pé).

Parte Il — Avaliacéo

Registra dados gerais da viagem do usuéario e pede sua avaliacdo geral do servico,

contendo:

a) Frequéncia de uso
b) Motivo da viagem
c) Posicdo mais frequente na viagem (em pé/sentado)

d) Conhecimento dos canais de comunicagéo
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e) Avaliacdo Genérica da Linha
Parte Ill — Notas dos Atributos

Os 33 atributos do servico sdo avaliados, um a um, pelo usuéario, huma escala de
avaliagdo composta por notas de 0 (zero) a 10 (dez). Os atributos relacionados foram obtidos a
partir da andalise de fontes secundéarias como: Relatério da Ouvidoria da Concessionaria e do
Orgéo Gestor e Pesquisas da Associacdo Nacional dos Transportes Publicos - ANTP (pesquisa

qualitativa).
A pergunta final pede ao entrevistado uma nota geral para a linha.
Parte IV — Classificagdo socioecondémica

Registra dados do usuario de modo a permitir sua caracterizagdo socioeconémica e

registra alguma reclamacao.
S&o perguntados:
a) Sexo
b) Faixa etéria
c) Grau de Instrugéo
d) Renda Familiar
e) Dados pessoais: profissdo, municipio de residéncia, etc.

f) Declaragéo de reclamacéo, sugestdo ou observacéo a fazer — Pergunta Aberta.

MODELO DE FORMULARIO SUGERIDO PARA ENTREVISTA

O modelo de formulario para a entrevista a seguir apresentado trata-se de mera
referéncia devendo ser adequado aos padrbes definidos pelo Orgdo Gestor quando de sua

aplicacao.

(Bom Dia / Boa Tarde / Boa Noite) o Orgdo Gestor esta realizando uma pesquisa junto
aos usudrios de Onibus. O(A) Sr(a) poderia responder algumas perguntas? (apos isto faca a

pergunta 1 da parte Il).
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PARTE I
v1-Entrevista n®
Entrevista (controle do pesquisador)
Pesquisador: (v2) v1-Entrevista n®
Data:__ /| (v3) DiadaSemana: (1)D (20S (3T (4)Q (B)Q (B)S (MS V3 -Data (Ex. 8-3)
(v4)
Em presa: (VS) v4-Dia da Semana
Linha n° (V6) v5-Empresa
Denominacéo:
v6-Linha n®
Onibus prefixo n° (v7) Tipo de veiculo: (1) Padron (2) Micro-6nibus (3) Articulado
v7- Onibus prefixo
Sentido: (1) AB  (2) BA (v9)
Horario ) (Vlo) v8-Tipo de veiculo
v9-Sentido
Clima: (v11) Local no énibus: (v12) Situagdo do usuario: (v13)
(1) vel)?—Fajxa horéria
(1) Bom (1) Na frente Sentado ( .7,%8)
(2) Nublado (2) No meio (2) Em pé vi-cima
(3) Chuva (3) Atras vi12-Local no dnibus
(4) Chuva com alagamento Z;tiﬁé‘uagao do
PARTE Il - AVALIACAO
1) Quantos dias da semana o (a) sr(a) usa esta linha? (v14) 2) Motivo da Viagem (v15) via-Freauencia de uso
L v15-Motivo da viagem
(1) E a primeira vez (ENCERRE) (1) Residéncia
(2) Menos de 1 dia por semana. (2) Trabalho
(3) 1 ou 2 dias por semana. (3) Médico
(4) 3 ou mais dias por semana. (4) Escola

(5) Compras
(6) Lazer
(7) Banco
(8) Qutros:

3) Em relagéio a esta linha, qual das seguintes afirmagdes é a mais correta: (MOSTRAR CARTAO 1) (v16) _
(1) Sempre viajo sentado Vi

(2) Viajo mais sentado do que de pé
(3) Viajo mais em pé do que sentado
(4) Sempre viajo em pé

4) Em caso de necessidade, o(a) sr(a) sabe para quem/onde reclamar, sugerir ou pedir informagdes sobre essa
linha de 6nibus? (ESPONTANEO) (v17)

(1) Orgéo Gestor / 0800 / SAP viedanaste

(2) Fiscal da linha

(3) 0800 / central de atendimento da empresa de 6nibus
(4) Prefeitura

(5) Nao sei
(6) Outros (ESPECIFICAR)
. v18-Avaliagao
De uma maneira geral como o(a) sr(a) avalia o servigo desta linha? (MOSTRAR CARTAO 2) (v18)
Bom Ruim Péssimo
Excelente (5) (4) Regular (3) ) Q) N&o Sabe/Nao respondeu (0)
(ESPONTANEO) (ESPONTANEO)
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PARTE Il = NOTA DOS ATRIBUTOS

Pensando apenas nesta linha, dé uma nota de 0 a 10 para cada um dos seguintes aspectos: (OBSERVAR O RODIZIO, COMECANDO

PELA PERGUNTA INDICADA PELA SETA)

ASPECTOS NOTA ASPECTOS NOTA
Altura do piso para embarcar e desembarcar (v19) Ndmero de 6nibus na linha
(v36)
Atendimento dos motoristas aos sinais de Localizacéo da catraca
embarque /desembarque (v20) (v37)
Condig6es de espera nos pontos de dnibus Localizacéo dos pontos
(v21) (v38)
Conforto dos bancos de dnibus Lotagdo dos dnibus
(22) (v39)
Comodidade para deficientes Nivel de ruido interno dos 6nibus
(v23) (v40)
Integragcdo com outros meios de transporte Seguranga dos pontos de 6nibus
(v24) (v41)
Conservacao das ruas Numero de vezes que o dnibus para
(v25) (v42)
Cuidado do motorista ao dirigir Apresentacéo e asseio do motorista e cobrador
(v26) (v43)
Comportamento do cobrador/Agente de bordo Preco da Passagem
(v27) (v44)
Distancia entre pontos de dnibus Respeito do motorista e cobrador aos idosos
(v28) (v45)
Duragéo da viagem de 6nibus Segurancga em relacao a acidentes
(v29) (v46)
Educacao dos outros passageiros dentro do 6nibus Servico de atendimento das reclamagbes
(v30) (v47)
Espago interno dos 6nibus Tempo de espera no ponto de dnibus
(v31) (v48)
Condigao de limpeza dos 6nibus Trajeto e intinerario da linha de 6nibus
(v32) (v49)
Informagdes sobre a linha de 6nibus Ventilagdo nos 6nibus
(v33) (v50)
Comodidade para os idosos Violéncia dentro dos 6nibus
(v34) (v51)
Poluicdo durante a viagem Pensando de uma maneira geral, que nota de 0 a 10
(v35) 0(a) sr(a) daria para esta linha? (v52)
PARTE IV — CLASSIFICACAO SOCIO ECONOMICA / DADOS PESSOAIS
Sexo: (v53) | (1) Masculino (2) Feminino V33 sexo
V54 — faixa etaria
Faixa etaria: (v54) (1)14 a 21 anos (5) 49 a 56 anos
(2) 22 a 30 anos (6) 57 a 64 anos
(3) 31 a 40 anos (7) maior de 64 anos
(4) 41 a 48 anos
(1) até 32 série do 1° Grau
Grau de Instrugio: (MOSTRAR CARTAO 3 ) (V55) | (2) 42 a 72 serie do 1° Grau
(3) 82 série do 1° Grau até 2° Grau incompleto
(4) 2° Grau completo / Superior incompleto
(5) Superior Completo
(1) R$ 0,00 & R$ 500,00 (4) R$ 1.501,00 a 2.000,00
(2) R$ 501,00 a 1000,00 (5) acima de R$ 2.000,00
Renda Familiar: ( Mostrar Cartao 4) v56 (3) R$ 1.001,00 a R$ 1.500,00
V 56 — Renda Familiar
Profisséo: Municipio de Residéncia:
(V57) (v58)
Entrevistado(a): Endereco:
Bairro: Telefone Telefone Telefone
Res. Com.
Recado

O sr(a) teria alguma reclamagéo, sugestéo ou observacéo a fazer?

V57- Profissdo

V58 — municipio

7.3.3. Indice de Reclamacdes
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Como ja foi descrita, a dltima questdo da Parte IV do Questionario, pergunta ao
entrevistado(a) sobre alguma reclamacao, sugestdo ou observacdo que ele(a) tenha a fazer. A

resposta € aberta, registrando-se o que o entrevistado declarar.

As respostas que encerrarem reclamacdes, serdo computadas para o célculo do indice
de Reclamacdes — IRP. Trata-se de um indicador da quantidade de reclamacdes registradas por
linha ou servico, totalizado para efeito de calculo. Assim, o indice é calculado através da simples
divisdo da quantidade de Reclamagfes, subtraida da quantidade de Elogios, pela Amostra
pesquisada, expressada pela férmula:

IRP=(R-E)/A
Onde:
IRP = indice de Reclamacoes
R = NUmero de respostas contendo reclamacdes
E = Numero de respostas contendo elogios
A = Amostra pesquisada (numero de entrevistas)

Nos casos em que haja menor nimero de reclamagdes, ja subtraidos os elogios, do que
0 nUmero de entrevistas, o IRP serd menor do que a unidade (IRP < 1). Caso o numero de
reclamag¢des anotadas na pesquisa menos o0s elogios seja igual ao numero de pesquisas
aplicadas, o IRP sera igual a unidade (IRP = 1). E, finalmente, se o nimero de reclamacdes

menos os elogios for superior a amostra, o IRP sera maior do que a unidade (IRP > 1).

Portanto, quanto maior o IRP, mais reclamacdes e/ou menos elogios serdo atribuidos ao
servico. Ao contrério, quanto menor o IRP, menos reclamac¢des e/ou mais elogios serédo
atribuidos. A Unica possibilidade de o IRP ser negativo (IRP < 0) é quando a quantidade de

elogios superar o numero de reclamagoes.

As respostas poderdo ser agrupadas segundo a similaridade de seus objetos ou outro
critério que o Orgdo Gestor do servico julgue conveniente, de modo a possibilitar a anélise dos

itens reclamados pelos clientes.

7.3.4. Célculo do IQC
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Embora as pesquisas de avaliacdo possam ser referidas a linhas ou servicos, o IQC sera

calculado resultado das pesquisas no conjunto dos servicos prestados no ambito da Concesséo.
A férmula para obtencéo do indice sera:
IQC = NP - IRP
Onde:
IQC = indice de Qualidade da Satisfag&o do Cliente obtido pela
Concessionaria

NP = Média aritmética das notas obtidas pela Concessiondria entre os 33 atributos
avaliados por escala de O (zero) a 10 (dez).

IRP = indice de Reclamacdes da Pesquisa obtido pela Concessionaria no periodo. Ver
método de calculo no subitem 7.3.3.

7.3.5. Avaliacédo dos Resultados da Pesquisa

Para efeito de avaliacdo dos servicos e eventual proposicdo de medidas, os resultados

da pesquisa poderao ser apresentados agrupando os atributos nas seguintes categorias:
a) Exdégenos — atributos que ndo dependem diretamente da operacédo da empresa.

b) Frota — atributos relacionados as caracteristicas e ao estado dos veiculos em

geral (permite avaliagbes especificas por tipo de veiculo).

c) Informacéo — refere-se a dois atributos: informagfes sobre a linha de 6nibus e

servigo de atendimento das reclamacoes.

d) Operacédo — atributos referentes a lotagdo, numero de 6nibus na linha e tempo

de espera.
e) Tripulacdo — atributos atinentes a motoristas e cobradores.

f) Outros — nota geral da linha.
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Ainda como parte da andlise, os resultados poderdo ser extraidos e agregados de
diversas maneiras, a critério do Org&o Gestor do servico, podendo ser gerados valores, tabelas,

gréficos, etc..

Exemplo: a avaliacdo dos atributos podera ser agregada em faixas, desde “inaceitavel”

até “bem avaliado” ou, ainda, apurar aprovagao (excelente + bom) ou reprovagao (ruim + péssimo)

A analise podera ser empregada para direcionar medidas corretivas para aspectos

especificos dos servigos que tenham sido mal avaliados.

Aspectos que o Orgao Gestor do servigo considere alheios a responsabilidade direta da
Concessionaria e que possam impactar negativamente na apuracdo do IQC nao serdo
considerados para efeito de calculo do indice.

Ao final do ciclo de aplicacdo do IQT, cada Concessionaria receberd os resultados
completos das pesquisas realizadas nos servi¢os que lhe sdo concedidos.

7.4. INDICE DE QUALIDADE ECONOMICO-FINANCEIRA

7.4.1. Objetivo

O IQE — indice de Qualidade Econémica objetiva avaliar o desempenho econdmico-

financeiro da Concessionaria de modo a preservar a regular operacdo dos servicos.

7.4.2. Coletadas Informacdes

Os dados utilizados para a formacédo do IQE serdo extraidos das Demonstracbes
Contabeis fornecidas pela Concessionaria, a partir dos balancos de cada empresa, concessionaria
ou consorciada, seguindo o estabelecido no Anexo Il Informagfes que Devem ser Encaminhadas

ao Orgao Gestor.

As informacdes serdo prestadas obedecendo a padronizacdo de arquivos de informatica

a serem estabelecidas de comum acordo entre o Orgdo Gestor do servico e a Concessionaria.

As informacdes serdo ajustadas para determinado més em fungdo do nivel de cobertura
dos custos por empresa, calculado a partir das informacfes mensais recebidas, que engloba o

Y

consumo dos insumos necessérios a producdo do servico como combustiveis, lubrificantes,
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rodagem, mao-de-obra, investimentos de frota, instalacées e equipamentos, bem como os tributos

incidentes, em confronto com a receita tarifaria.

7.4.3. Metodologia de Calculo

A andlise financeira inicia-se com o recebimento dos balancos, padronizados em planilha

eletrbnica enviados pelas concessionarias/empresas.

A primeira analise compreende trés aspectos: Estrutura de Capital, Liquidez e

Rentabilidade, cuja composicdo se faz conforme as tabelas abaixo:

ESTRUTURA DE CAPITAL

INDICADOR FORMULAS
Participacéo de Capitais de Terceiros [Capitais de Terceiros / Patriménio Liquido] . 100
Composicéo do Endividamento [Passivo Circulante / Capitais de Terceiros] . 100
Imobilizagdo do Patrimbnio Liquido [Ativo Permanente / Patrimdnio Liquido] . 100

Ativo Permanente

Imobilizagdo dos recursos N&o Correntes — — .100
¢ (Patrimonio Liquido + Exigivel Longo Prazo)

LIQUIDEZ

INDICADOR FORMULAS

(Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo)

Liquidez Geral
q (passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo)

- Ativo Circulant
Liquidez Corrente tvo Lircutante

Passivo Circulante

Ativo Circulante — Estoque

Liquidez Seca : _
Passivo Circulante

RENTABILIDADE OU RESULTADO

INDICADOR FORMULA
Giro do Ativo (Vendas liquidas / Ativo)
Margem Liquida (Lucro Liquido / Vendas Liquidas)
Rentabilidade do Ativo (Lucro Liquido / Ativo)
Rentabilidade do Patriménio Liquido (Lucro Liquido / Patrimdnio Liquido)

7.4.4. Uso de Ferramenta Estatistica

Seréo calculados indices-padréo, que tomam por base o sistema regular de transporte

coletivo e calculados para cada um dos indicadores analisados.

Através do uso dos conceitos de Estatistica, temos trés medidas de posi¢cdo, a saber:

média, moda, mediana.
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Dentre as medidas de posicdo mencionadas, para fins dos estudos de andlise de
balancos e utilizagcdo no IQE, a mais indicada é a mediana com calculos de outras medidas

estatisticas como os Quartis, Decis ou Percentis.
Na andlise de balanc¢o para apuracdo do IQE, optou-se pela utilizacdo dos Decis.

Obtidos os resultados dos indicadores acima, parte-se para a finalizacdo do calculo do
IQE, onde os trés elementos inicialmente apurados: IQEC representando o indice da estrutura de
capital; o IQL representando a liquidez; e o IQR representando a rentabilidade, ser&o

considerados os seguintes pesos nas analises de balancos:

INDICADORES PESO
IQEC — ESTRUTURA DE CAPITAL
Participacéo capital terceiros 60%
Composicéo do endividamento 10%
Imobilizagdo patrimdnio liquido 20%
Imobilizagdo recursos ndo correntes 10%
IQL - LIQUIDEZ
Liquidez Geral 30%
Liquidez Corrente 50%
Liquidez Seca 20%
IQR — RENTABILIDADE

Giro do ativo 20%
Margem liquida 10%
Rentabilidade do ativo 10%
Rentabilidade do patrimdnio liquido 60%

Apo6s a obtencao dos indicadores calculados para a concessionaria/empresas, que no
caso em que a mesma € formada por consoércio de empresas, o IQE é apurado em funcdo do
percentual de participacdo de cada consorciada. A partir do calculo dos indicadores é formado o
padrédo deste sistema. Os resultados obtidos sdo entéo classificados e enquadrados na Grade de
Pontuacdo e Conceito numa escala de 0 (zero) a 10 (dez), conforme tabela mostrada abaixo,
representando a nota da concessionaria/lempresa em cada um dos trés indicadores, IQEC, IQL e

IQR:

GRADE DE PONTUACAO X CONCEITOS

PONTUACAO CONCEITOS

0 Péssimo

1E2 Deficiente
3 Fraco

4E5 Razoavel

6E7 Satisfatdrio
8 Bom

9E 10 Otimo
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Estes indices comporao o IQE que sera calculado pela férmula:
IQE = 0,4.IQEC + 0,2.1QL + 0,4.1QR
Onde:
IQE = indice de Qualidade Econémico-financeiro obtido pela concessionaria/empresa.
IQEC= indice de Estrutura de Capital obtido pela concessionaria/empresa.
IQL = indice de Liquidez obtido pela concessionaria/empresa.
IQR = indice de Rentabilidade obtido pela concessionaria/lempresa.
Ajuste do IQE:

Apurado o IQE através dos indicadores dos balan¢os enviados que refletem a posicao da
concessionarialempresa no final do exercicio anterior, procurou-se uma forma de atualiza-lo
mensalmente. Para tanto, adotou-se como referéncia o indice Receita-Custo (IRC) calculado a
partir das informac6es mensais prestadas pela concessionaria em atendimento ao Anexo Il
Informacées que Devem ser Encaminhadas ao Orgdo Gestor.

Tais informacdes deverdo ser encaminhadas ao Orgédo Gestor do servico.

O indice é o resultado da relacdo entre receitas e custos da Concessionaria/empresa e
apura em que medida os custos sao cobertos por suas receitas (nivel de cobertura dos custos).

Seu valor sera obtido pela férmula:
IRCi = VRi / VCi
Onde:
IRCi= indice Receita/Custo da Concessionaria/empresa no més ‘i’

VRi = Valor da Receita da Concessionaria/lempresa no més ‘i’, em funcdo dos

passageiros transportados e das tarifas praticadas no més considerado.
VCi = Valor dos custos da Concessionaria no més

Se o IRC resultar igual a 1, indica que os custos sdo cobertos integralmente pelas

receitas.
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Se o IRC resultar menor do que 1, indica que as receitas ndo foram suficientes para a

cobertura dos custos.
Se o IRC resultar maior do que 1, indica que as receitas superaram 0s custos.

Para o calculo do IQE atualizado, toma-se o IRC como um fator de correcédo, adotando-se

a formula:
IQEai = IQE + (IRCi — 1)
Onde:
IQEai = indice de Qualidade Econdmico-financeira atualizado para o més ‘i’
IRCi = indice Receita/Custo da Concessionaria no més i

IQE = indice de Qualidade Econdmico-financeira calculado a partir das Demonstracdes
Contabeis.

Exemplo: IRC = 1,05 sera adicionado 0,05 ao IQE;

IRC = 0,95 sera aplicada a reducgédo de 0,05 no IQE.

7.5. INDICE DE QUALIDADE DO TRANSPORTE - IQT

O célculo final do indice de Qualidade do Transporte — IQT de cada Concessionaria sera

feito a partir da média ponderada dos indices Parciais, obedecendo a férmula:
IQT = 0,25. IQF + 030.IQO + 0,30.IQC + 0,15.IQE
Onde:
IQT = indice de Qualidade do Transporte — IQT da Concessionaria.

IQF = indice de Qualidade da Frota — IQF da Concessionéria, obtido conforme método

estipulado no subitem 7.1. deste Anexo.

IQO = indice de Qualidade da Operacdo — IQO da Concessionaria, obtido conforme

método estipulado no subitem 7.2. deste Anexo.

IQC = indice de Qualidade da Satisfacdo do Cliente — IQC da Concessionéria obtido

conforme método estipulado no subitem 7.3. deste Anexo.
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IQE = indice de Qualidade Econémico-Financeira — IQE da Concessionaria obtido

conforme método estipulado no subitem 7.4. deste Anexo.

8. CRITERIOS DE APLICACAO

Séo detalhados, nos itens a seguir, 0s critérios a serem observados na apuracao do IQT

e de seus indices Parciais.

8.1. PERIODICIDADE

Para efeito de apuracdo do indice de Qualidade do Transporte - IQT e seus indices
Parciais, considera-se como ‘ciclo’ o periodo a que se referem os servicos avaliados. Os ciclos
serdo, em principio, anuais, preferencialmente coincidentes com o ano-calendéario. A critério do

Orgéao Gestor, entretanto, essa periodicidade podera ser modificada.

Num ciclo completo, a apuragéo dos indices Parciais pode envolver mais de uma rodada
completa de inspecdes, fiscalizacdes ou pesquisas. O Orgédo Gestor do servico podera também, a
seu critério, aumentar ou reduzir o numero de rodadas de medicéo, a titulo, respectivamente, de

premiacéo ou prevencgao pelo desempenho verificado no ciclo anterior.

A eventual dispensa de uma rodada de medi¢cdes em uma Concessionaria em um ciclo

nao representara, de nenhum modo, direito adquirido para os ciclos seguintes.

8.2. DIVULGACAO

Os resultados de cada ciclo completo serdo divulgados pelo Orgédo Gestor do servico em
reunido plendria ou individual com a Concessionaria, ocasido em que serdo apresentadas as
pontuacbes de cada Concessionaria em cada indice Parcial e no indice de Qualidade do

Transporte — 1QT.

Na ocasido, cada Concessiondria recebera a documentacéo relativa ao seu desempenho

no ciclo, incluindo-se os resultados, quando existentes, por linha e ou por servigo a seu cargo.

A apresentacao e a entrega da documentacao revestir-se-ao de carater formal para efeito

das acdes decorrentes dos resultados.

8.3. CONDICOES DE TRABALHO
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A Concessionaria devera oferecer todas as condi¢cdes aos funcionarios ou prepostos do
Orgéo Gestor do servico encarregados da execucdo das fiscalizacbes, inspecdes, pesquisas e
levantamentos necessarios a apuracao do IQT. Entre essas condi¢des, incluem-se 0 acesso aos
veiculos nas garagens e ou em operacao e sua disponibilizacao para fiscalizacdes e inspecdes, o

acesso de entrevistadores aos usuarios e o fornecimento de dados e ou informacbes.

A disponibilizacdo de veiculos para as inspecdes previstas no IQF deverd obedecer ao

agendamento fornecido pelo Orgéo Gestor do servico.

Os agentes do Orgdo Gestor do servico, por sua vez, ao iniciar seus trabalhos no campo,

deveréo identificar-se junto a fiscalizagdo ou supervisdo da Concessionaria.

9. AJUSTES NA METODOLOGIA

O processo de monitoragdo por indicadores deve ser dindmico, de maneira a
acompanhar a evolugéo dos sistemas de transportes, suas transformacdes e suas adaptacoes, ao
longo do tempo, as necessidades urbanas e de mercado.

Assim, a metodologia apresentada neste Anexo, inclusive os critérios de pontuagdo e de
ponderacao, poderao ser alterados durante a execugéo do futuro contrato de concesséo.

Caberd ao Orgdo Gestor do servico a iniciativa de rever a metodologia vigente,
elaborando, quando entender oportunos, 0os estudos e propostas para ajustes metodolégicos,
podendo inicid-los a partir de sugestdes tecnicamente fundamentadas encaminhadas pela

Concessionaria.

As propostas deverdo ser encaminhadas, acompanhadas de sua fundamentacdo e
detalhamento, para analise do Org&o Gestor do servigo e cabendo a ela a deciséo final quanto as

alteracdes a serem introduzidas nos métodos de apuracéo e de célculo dos indices.

10. RESULTADOS DO IQT E SEUS EFEITOS

Da andlise dos resultados verificados em cada ciclo completo de aplicacdo do método e

apuracéo dos indices, serdo observados os procedimentos descritos a seguir:

10.1. CALCULO DO DESVIO PADRAO
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As pontuacdes obtidas pelas Concessionarias em cada um dos indices Parciais e no IQT
serdo classificadas, delas sendo extraidos os valores dos desvios-padrédo de cada uma das séries

de notas, segundo a formula:

2
Dpji = [Z (PIQl )/N] - MPIQi2

Onde:

DplQi = Desvio Padrao relativo & pontuacdo do indice de Qualidade ‘.

PIQi = Pontuagées obtidas pelas Concessionarias no indice de Qualidade ‘i'.
N = Numero de Concessionarias pontuadas

Mp = Pontuagdo média do conjunto das Concessionarias no indice de Qualidade ‘i’. Nos

casos dos indices

Parciais IQF, 1QO e IQC, a pontuacdo média é extraida dos dados totais apurados em
cada indice. Nos casos do IQE e do IQT a pontuagdo média ser& obtida pela média aritmética das

pontuagdes das Concessionarias.
10.2. NOTA MINIMA DE SUFICIENCIA

Define-se como Nota Minima de Suficiéncia a pontuagdo, em qualquer um dos indices
Parciais ou do IQT, abaixo da qual o desempenho de uma Concessionéaria sera considerado

insuficiente, obrigando-a a a¢des de cunho corretivo.

Isto significa que, caso uma Concessionaria, num ciclo do 1QT, alcance, em qualquer um
dos indices, pontuacdo inferior a Nota de Suficiéncia Minima, ela estara obrigada a planejar,
programar e implantar medidas para a recuperacdo de seu desempenho, no respectivo indice, no

ciclo seguinte do IQT.

Em cada um dos indices Parciais e no IQT, a Nota Minima de Suficiéncia sera calculada

pela féormula:
PMinIQi = Mp - DplQi

Onde:
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PMinIQi = Pontuacdo Minima considerada suficiente para o indice de Qualidade ‘.

MpIQi = Média aritmética das pontuacdes obtidas pelas Concessionarias no indice de
Qualidade ‘.

DplQi = Desvio Padréo relativo & pontuagdo do indice de Qualidade .

10.3. PLANO DE RECUPERACAO

Caso a Concessionaria apresente desempenho insuficiente em um ou mais dos indices
num ciclo do IQT, conforme definido no subitem 10.4, estara obrigada a apresentar ao Orgdo
Gestor um Programa de recuperacéo de seu desempenho.

Esse programa devera abranger, para cada um dos indices em que a Concessionaria
teve seu desempenho identificado como néo satisfatorio, as seguintes acoes:

Estratégia a ser adotada, dedicada a recuperar a suficiéncia de seu desempenho.
Descricao detalhada das acbes que compordo a estratégia proposta.
Programacéo de implantacéo das agoes.

Recursos envolvidos.

Metas de desempenho estabelecidas ao final da implantacéo do plano. Entre as metas,
obrigatoriamente devera constar o percentual de melhoria a ser obtido no indice para o qual o

programa é direcionado.

Tanto a estratégia quanto as acdes a serem desenvolvidas devem dizer respeito
unicamente a acgdes providas pela Concessionaria, ndo sendo aceitas agdes a cargo do Orgdo

Gestor do servico, do Poder Concedente ou de terceiros.

O programa devera ser encaminhado ao Orgdo Gestor do servico no prazo de 45
(quarenta e cinco) dias contados a partir da divulgacdo dos resultados do ciclo do IQT. O Orgédo
Gestor do servico deverd, no prazo de 30 (trinta) dias, manifestar-se sobre a adequacdo das
medidas propostas, podendo recusar a proposta ou simplesmente emitir opinibes e fazer

sugestoes.
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O Programa de Recuperacdo, entretanto, sera de responsabilidade exclusiva da
Concessionaria, a quem caberd arcar com 0S recursos necessarios a sua implementacédo assim

como com os resultados de sua implementacao.

10.4. INSUFICIENCIA CONTUMAZ

A Concessionéria tera seu desempenho considerado como insuficiente contumaz caso a
Concessionaria atinja pontuacgdo insuficiente em um ou mais dos indices caso apresente 0 IQT em

dois ciclos seguidos ou em quatro ciclos alternados.

Nestes casos, o Orgdo Gestor do servico, a seu critério, podera penalizar a
Concessionaria e ou exigir um Programa de Recuperacdo Assistida, que sera aprovado e
acompanhado pelo referido Org&o Gestor.

11. IMPLANTACAO DO PROGRAMA SETORIAL DA QUALIDADE

O Orgdo Gestor promovera a implantacdo do SISTEMA DE AVALIACAO DE
DESEMPENHO DOS Servigos Publicos de Transporte Coletivo Urbano de Passageiros do
Municipio de CURITIBANOS- Sistema de Controle da Qualidade do Servigo, num prazo maximo
de 12 (doze) meses, contados a partir da assinatura do contrato de concessao.

Neste periodo, sera editado o Manual de Aplicacdo da metodologia exposta neste
anexo e definidos os valores de referéncia para os indicadores e os pesos a serem considerados
na apuracio do indice de Qualidade do Sistema de CURITIBANOS.

Para a fixacdo das metas e dos pesos, o Orgdo Gestor ouvira a Concessionaria e 0s
usuarios, bem como, fara consultas a outros 6rgaos gestores do pais que tenham implementado
metodologias similares com o objetivo de ajustar os indicadores e pesos ora definidos. A avaliagdo
do servico concedido sera realizada através do célculo dos indicadores de modo permanente, de
acordo com a periodicidade de apuracdo do indicador. Assim, ha indicadores que poderéo ser

mensais, outros semestrais ou anuais.

Ao longo dos primeiros 12 (doze) meses de aplicacdo do Sistema, admitir-se-a que
alguns indicadores ndo venham a ser calculados, em razdo da adaptacdo dos procedimentos de
trabalho internos o Org&o Gestor no fornecimento das informagdes. Apos a implantacdo definitiva
do Sistema, o Orgéo Gestor elaborara, semestralmente, um Relatério de Avaliacdo de

Desempenho, contendo os resultados da apuracdo dos indicadores, cuja sintese devera ser
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tornada publica mediante os meios de divulgacdo usualmente empregados pela Prefeitura

Municipal de Curitibanos.

Tal relatério subsidiara uma avaliacdo global do servico prestado e das medidas
necessarias para a manutencdo dos resultados obtidos, se positivo, ou de correcdo das
deficiéncias observadas. Quando algum indicador for insuficiente, a Concessionaria sera
notificada a apresentar um plano de acdo para melhoria da qualidade quando os valores atingirem

determinados niveis. Neste plano deverdo estar indicadas as ac¢des corretivas dos principais

problemas identificados.

A qualquer tempo sera dada ciéncia & Concessionaria sobre a apuragdo dos indicadores,

permitindo-lhe a sua manifestac&o formal sobre os valores obtidos pelo Orgéo Gestor.

12. PADROES REFERENCIAIS PARA O TRANSPORTE PUBLICO POR ONIBUS

No quadro 9, encontram-se relacionados os Padrbes de Qualidade para o Transporte

Publico por Onibus a serem executados no Municipio de Tubarao.

Para cada um dos fatores que influem na qualidade do Transporte Publico de Tubaréo,

foram estabelecidos atributos que caracterizam, do ponto de vista dos usuarios, um servico de

gualidade boa, regular e ruim.

Quadro 9 — Padrdes de Qualidade para o Transporte Publico por Onibus

Fatores Pardmetros de Avaliacéo Bom Regular Ruim
D_|stanC|a de caminhada no inicio e no fim da <300 300 — 500 > 500
viagem (m)
Acessibilidade Dechwdad_e cjos_percursos_ nao exagerada por _
grandes distancias, passeios revestidos e em . L. Deixa a . L.
> Satisfatorio . Insatisfatorio
bom estado, seguranga na travessia das ruas, desejar
iluminacdo noturna, etc.
Freque_ncna de Intervalo entre atendimentos (minutos) <15 15-30 > 30
Atendimento
Tempo de Viagem Relagéo entre o tempo de viagem por dnibus e <15 15-25 525
por carro
Lotagdo Taxa de Passageiros em Pé (pass/m2) <25 25-50 >50
Viagens néo realizadas ou realizadas com
Confiabilidade adiantamento maior que 3 min ou atraso acima <1,0 1,0-3,0 > 3,0
de 5 min (%)
Seguranga indice de Acidentes <1,0 1,0-20 >20
Menosde 5 | Entre5e 10
= Outras
Idade e estado de conservacao anos e em anos e em . ~
situacdes
bom estado bom estado
Caractgristicas 3 portas e 2 portas e Outras
dos Onibus Numero de portas e largura do corredor corredor corredor . <
situacdes
largo largo
L Deixa a
Altura dos degraus, sobretudo do primeiro Pequena desei Grande
esejar
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Aparéncia Satisfatoria Igelxe_\ a Insatisfatoria
esejar
Sinalizacéo Em todos Falta em Falte} em
alguns muitos
Caracteristicas Cobertura Na maioria Fr?]lltjiitgsm Em poucos
dos pontos de Falta em
parada Banco para sentar Na maioria . Em poucos
muitos
- e Deixa a P
Aparéncia Satisfatoria desejar Insatisfatoria
Folhetos com itinerarios e horarios disponiveis Sim Sim, porem Nao existem
precario
S'Stemafje Informacgbes adequadas nas paradas Sim Sim, porem N&o existem
Informacgtes precario
Informacdes e reclamacgdes (pessoalmente ou sim Sim, porém N0 existem
por telefone) precario
Transbordos (%) <15 15-30 > 30
I . Sim, porém ~ .
- Integragdo Fisica Sim o N&o existe
Conectividade grag precéria
Integracdo Tarifaria Sim Nao Nao
Tempo de espera nos transbordos (min) <15 10 - 30 > 30
Motoristas dirigindo com habilidade e cuidados Satisfatorio Ig:'s)?a? Insatisfatorio
Comportamento Deixrjq a
Motoristas e cobradores prestativos e educados Satisfatorio desejar Insatisfatério
. Vias pavimentadas e sem buracos, lombadas e . ‘o Deixa a . , .
Estado das vias TN Satisfatorio . Insatisfatorio
valetas e com sinalizacdo adequada desejar

13. DA PARTICIPACAO VOLUNTARIA DOS MUNICIPES NA AVALIACAO DOS SERVICOS

O Poder Concedente utilizara da participacdo voluntaria dos municipes na avaliagdo da

qualidade de servi¢os, nos seguintes termos:

a) A atuacdo do voluntario consistira na avaliacdo feita pessoalmente ou por meio

de correspondéncia, fax ou via eletrdnica, em formulario proprio contendo seu

nome e sua identificacdo, e devera ser dirigida a Ouvidoria Geral do Municipio e

deverd ser parte integrante da avaliacdo geral dos respectivos servicos

publicos.

b) A Concessionaria devera manter caixa de sugestdes e formulario préprio para

avaliacdo dos servigcos nos locais destinados a prestacdo dos servigos e de

intenso fluxo de usuarios e consumidores.

Para afericédo do indice de satisfacdo ou reclamacao dos usuarios, serao utilizados como

referéncia os Padrdes de Qualidade para o Transporte Publico por Onibus, a Avaliacdo por

Participacdo Voluntaria dos Municipes e o que estiver disposto no Anexo Il Diretrizes para o

Sistema de Avaliacdo da Qualidade e Desempenho do Servico Publico de Transporte Coletivo

Urbano de Passageiros do Municipio de Curitibanos.
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O Municipio implantara o Sistema de Controle da Qualidade dos Servicos Publicos de
Transporte Coletivo Urbano de Passageiros do Municipio de Curitibanos, baseado na apuracao de
indicadores operacionais e de desempenho, permitindo assim uma avaliacdo dos servigos de
transporte prestados e, no caso de identificacdo de ndo conformidades, a determinagcdo da
definicdo e realizacdo pela Concessionaria de Planos de Recuperacao dos Aspectos Insuficientes,
de acordo com o estabelecido no Anexo lll Informacdes que Devem ser Encaminhadas ao Orgéo
Gestor.
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