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PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTAREM
SECRETARIA MUNICIPAL DE MOBILIDADE E TRANSITO

Av. Sérgio Henn, n° 635- Aeroporto Velho, CEP: 68020-000. Santarém-PA

ANEXO 1lI

SISTEMA DE AVALIAGAO DE DESEMPENHO OPERACIONAL DO SERVIGO DE
TRANSPORTE COLETIVO URBANO DE PASSAGEIROS NO MUNICIPIO DE
SANTAREM/PA

1. APRESENTAGAO

O presente documento integra o Edital de Licitacgdo modalidade Concorréncia Publica N°
001/2023-SMT que tem como objeto a concessao do Servigo de Transporte Coletivo Urbano de
passageiros no municipio de Santarém/PA, apresentado o sistema de Monitoramento da
Qualidade e Produtividade do Servigos, que servirdo de parametros para atendimento ao Inciso
Il do Artigo 23 da Lei Federal n°® 8.987 que dispde sobre o regime de concessao e permissao da
prestacdo de servigos publicos.

2. OBJETIVOS

O Sistema de Monitoramento da Qualidade do Servico de Transporte Coletivo Urbano de
passageiros no municipio de Santarém/PA constitui elemento de gestdo dos servigos da relagéo
contratual estabelecida com as CONCESSIONARIAS, e tem como objetivos:

a) Analisar, através de indices de Desempenho Operacional (IDO), o grau de qualidade do
servigo prestado, permitindo a orientagdo de agbdes operacionais e de planejamento para a
superagao das principais deficiéncias observadas;

b) Medir o desempenho das CONCESSIONARIAS em cada periodo de avaliagao;
c) Estimular a melhoria continua dos servigos por parte das CONCESSIONARIAS;

d) Servir de processo e parametro para a avaliagao da qualidade do servi¢o para gestao.

Serao dois sistemas de avaliacdo: um que medira mensalmente o desempenho da empresa
operadora dos servigos, com os indicadores de avaliacdo operacional da prestacéo de servicos,
e 0 outro que é a Avaliagdo do indice de Desempenho Operacional Anual (I0OA) que a gestao
utilizara para seu planejamento e fiscalizagao interna.

Compete ao ORGAO GESTOR realizar a avaliagdo da qualidade do Servico de Transporte
Coletivo Urbano de passageiros no municipio de Santarém/PA, tendo como compromisso a
gestao da mobilidade urbana de forma eficiente, eficaz e em sintonia com as necessidades da
populagao.

As CONCESSIONARIAS deverdo fornecer os dados necessarios para avaliagdo do
desempenho, de acordo com especificagdes a serem fornecidas pelo ORGAO GESTOR.

3 METODOLOGIA DE MONITORAMENTOS DOS INDICADORES

Para a elaboragéao dos indicadores de medigdo do Servigo de Transporte Coletivo Urbano de
passageiros no municipio de Santarém/PA, a gestdo atual ira realizar os levantamentos dos
dados a partir da nova operacao do sistema de transporte licitado.
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Para obter os parametros dos indices para monitorar e medir o desempenho do sistema,
estabelece-se a seguinte metodologia:

Definir um canal entre a empresa e o gestor;

Definir os dados a serem informados pelo operador ao gestor;

Definir um processo para criar rotinas de trabalho;

Analisar os dados disponibilizados pelo operador;

Ajustar o processo de rotinas;

Dispor de aplicativos e softwares de monitoramento para calculo dos indices;

N o vk wNneE

. Monitorar os indices por 12 meses iniciais do contrato, com o objetivo de definir os pardmetros
para cada linha e Sistema;

8. Definir os marcos de monitoramento por linha e sistema,;
9. Adequacao da legislagdo vigente com o sistema de monitoramento proposto;
10.Implantar o sistema de monitoramento do servigo.

3.1 Indicadores de Avaliagdo Operacional dos Servigcos das Concessionarias

O indices de Desempenho Operacional (IDO) é um indicador utilizado para avaliar Servigo de
Transporte Coletivo Urbano de passageiros no municipio de Santarém/PA. O IDO é
parametrizado em relagcdo a nota 100, significando que ao melhor resultado obtido é atribuida
essa nota maxima e os demais resultados sdo uma parcela deste maximo.

A avaliagao dos servicos sera realizada pelo Sistema de Avaliagcdo da Qualidade do Servico de
Transporte Coletivo Urbano de passageiros no municipio de Santarém/PA para as
CONCESSIONARIAS, medidos através de indices associados aos aspectos de Eficiéncia e
Confiabilidade, definidos como atributos formadores do conceito de qualidade especificado pelo
ORGAO GESTOR.

Para efeitos de medicao indice de Desempenho Operacional (IDO), sero utilizados os seguintes
indicadores:

I.  indice de Cumprimento de Viagem (ICV): Somatério da quantidade de viagens
especificadas no Quadro de Referéncia Operacional (QRO) - Somatdrio da quantidade de
viagens nao realizadas / Somatério da quantidade de viagens especificadas no QRO.
Quanto MAIOR, MELHOR.

Il. indice de Pontualidade de Viagens (IPV): Somatério da quantidade de viagens
especificadas no QRO - Somatdrio da quantidade de viagens feitas com atraso ou
adiantamento / Somatério da quantidade de viagens especificadas no QRO. Quanto
MAIOR, MELHOR.

. indice de Confiabilidade da Frota (ICF): E o valor obtido pelo somatério do indice de
Falha Mecanica (IFM) com o indice de Aprovacao da Frota (IAF) e Indice de Reclamacdes
de Usuarios (IRU). Tais indices sao obtidos da seguinte maneira:

a) Indice de Falha Mecénica (IFM): Somatério da Quantidade de Viagens
Programadas no QRO - Somatdrio da quantidade de viagens interrompidas por falha
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mecanica x 100 / Somatorio da Quantidade de Viagens Programadas. Quanto MAIOR,
MELHOR.

b) indice de Aprovagédo da Frota (IAF): Somatério da frota operante - Somatério da
qguantidade de veiculos reprovados em vistoria / Somatério da frota operante. Quanto
MAIOR, MELHOR.

c) Indice de Reclamacgdes de Usuarios (IRU): Somatdrio do total de usuarios
transportados - Somatorio da quantidade de registros de reclamagdes no més x 100/
Somatdrio do total de usuarios transportados. Quanto MAIOR, MELHOR.

O caélculo do IDO é feito através da seguinte formula:

\ IDO = 0,30xICV + 0,25xIPV + 0,45xICF (0,15xIFM+0,15xIAF+0,15xIRU)
| Quanto MAIOR, MELHOR

4. DESCRIGAO DO SISTEMA DE AVALIAGAO DE QUALIDADE

Para o Sistema de Avaliagdo da Qualidade do Servico de Transporte Coletivo Urbano de
passageiros no municipio de Santarém/PA e a obtencéo dos indices Desempenho Operacional -
IDO’s das CONCESSIONARIAS, relacionam-se, a seguir, as definicdes, método de calculo,
objetivo, periodo de medigéo e avaliagdo, conforme a figura a seguir:

SISTEMA DE AVALIACAO DE DESEMPENHO OPERACIONAL DO SERVIGO DE
TRANSPORTE COLETIVO URBANO DE PASSAGEIROS NO MUNICIPIO DE

SANTAREM/PA
. . AVALIACAO DO INDICE DE
MEDICAO DO INDICE DE DESEMPENHO DESEMPENHO OPERACIONAL
OPERACIONAL MENSAL (IDO) ANUAL (IDOA)
o s i o Somatorio dos indices de
Indice de BerEeEL e Indice de Desempenho Operacional
Cumprimento de de Viagens Confiabilidade dos 12 meses do
Viagem (ICV) (IPV) da Frota (ICF) respectivo ano avaliado e
emissédo de Relatorio de
Avaliacdo Anual (RAA).
Indice de indice de Indice de
Falha Aprovacao Reclamac6es
Mecanica da Frota de Usuéarios
(IFM) (IAF) (IRU)

4.1 Medicao dos Indicadores de Avaliagao Operacional das Concessionarias

Os indices de Desempenho Operacional (IDO) dever&o ser medidos e calculados mensalmente.
O valor mensal de cada avaliagao Operacional (IDO) sera obtido através do Calculo conforme a
seqguir:

IDO = 0,30xICV + 0,25xIPV + 0,45xICF (0,15xIFM+0,15xIAF+0,15xIRU)
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Legenda:

IDO: indice de Desempenho Operacional

ICV: indice de Cumprimento de Viagem

IPV: indice de Pontualidade de Viagens

ICF: indice de Confiabilidade da Frota = IFM: indice de Falha Mecanica / IAF: indice de
Aprovacao da Frota / IRU: Indice de Reclamacgées de Usuarios

O valor anual de cada indice de Desempenho Operacional Anual sera obtido através da média
obtida pelos 12 meses do respectivo ano avaliado, conforme calculo a seguir:

IDOmés 1+ IDOmés2+IDO més3+IDOmMés4+IDOmés5+
IDOA = IDO més 6 + IDO més 7 + IDO més 8 + IDO més 9 + IDO més 10 +
IDO més 11 + IDO més 12

12

A CONCESSIONARIA sera avaliada em relagdo ao IDOA, sendo esse indicador parametrizado
nos primeiros 12 meses de ajuste dos indicadores, conforme metodologia apresentada.

A tabela a seguir descreve o conjunto de indicadores que serdo avaliados pela metodologia de
monitoramento, € os quais apos 12 meses de parametrizagdo serdo definidos para monitorar a
qualidade do Servico de Transporte Coletivo Urbano de passageiros no municipio de
Santarém/PA:

INDICADORES DE AVALIAGAO DESEMPENHO OPERACIONAL TOTAL ANUAL - IDOA

SEQ. iNDICES DE DESEMPENHO OPERACIONAL - AVALIAGCAO
IDO

1 CONFIABILIDADE

1.1 indice de Cumprimento de Viagem Parametros a Medir
1.2 indice de Pontualidade de Viagens Parametros a Medir
13 indice de Confiabilidade da Frota Parametros a Medir
1.3.1 IFM: indice de Falha Mecanica Parametros a Medir
1.3.2 IAF: indice de Aprovag3o da Frota Parametros a Medir
1.3.3 Indice de Reclamagdes de Usuarios Parametros a Medir

TOTAL DE iNDICES AVALIADOS 6

O ORGAO GESTOR realizara um Relatério de Avaliagdo Anual (RAA) através dos indices de
Desempenho Operacional (IDO’s) do Servigo de Transporte Coletivo Urbano de passageiros no
municipio de Santarém/PA. Porém, conforme ja explanado sobre a metodologia de
monitoramento, estes paradmetros dos indicadores serao definidos somente apés o periodo inicial
de 12 meses.

4.2 Os indices de Desempenho Operacional — IDO’s

A bom desempenho dos Servigos € a qualidade percebida pela eficiéncia dos Servigo de
Transporte Coletivo Urbano de passageiros no municipio de Santarém/PA, que representa o nivel
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de credibilidade atribuido & CONCESSIONARIAS mediante os cumprimentos dos servicos,
dentro do que foi estabelecido na metodologia de monitoramento e nos conceitos apresentados.
Desse modo, o IDO (indice de Desempenho Operacional) & composto pelos seguintes indices:

4.2.1 INDICE DE CUMPRIMENTO DE VIAGEM - ICV
Forma de Calculo:

Somatério da quantidade de viagens especificadas no Quadro de Referéncia Operacional (QRO)
- Somatério da quantidade de viagens nao realizadas / Somatério da quantidade de viagens
especificadas no QRO. Este calculo ira gerar o ICV da linha.

Critérios de Cumprimento de Viagem:

I. O controle de viagens fornecera ao ORGAO GESTOR os dados de toda a operagdo, viagem
por viagem, e assim podera se obter as realizagbes das viagens e compara-las com as
planejadas, conforme tabela horaria da linha.

Il. Para o fechamento mensal, sdo consideradas também as anormalidades no Sistema de
Fiscalizagdo. Considera-se anormalidades da viagem eventos alheios a geréncia das
CONCESSIONARIAS, em casos de caso fortuito ou forga maior ou mesmo de fato do principe,
dentre outros. Logo, para fins de calculo, estas viagens interferidas por condi¢cdes de
anormalidade serdo expurgadas do ICV.

lll. Os piores desempenhos da linha entram no calculo do ICV, e a(s) CONCESSIONARIA(S)
sera(ao) advertida(s) para corrigir o problema.

IV. Serdo consideradas Viagens em Condigao Anormal (VCA) as viagens que sofreram atrasos
em fungao de contingéncias mediante solicitagao da(s) CONCESSIONARIA(S) e confirmagao da
equipe responsavel do ORGAO GESTOR.

V. Para ser considerada “realizada”, a viagem deve atender todos os critérios da metodologia a
ser implantada no que se refere a largada e a chegada e a devida comprovagao do cumprimento
de viagens programadas no QRO (Quadro de Referéncia Operacional), através da disposi¢ao
dos dados do controle de viagens e situagdes passiveis de expurgos.

Viagens Programadas s&o aquelas viagens que foram determinadas nas tabelas horarias de
cada linha, e que fazem parte do contrato e seus ajustes aprovados pela secretaria responsavel,
sendo elas as descritas no QRO (Quadro de Referéncia Operacional).

Viagens Realizadas sdo aquelas viagens que obtiveram éxito dentro das condi¢des definidas
no QRO (Quadro de Referéncia Operacional) considerando os critérios de partida e chegada.
Viagens Nao Realizadas sdo aquelas viagens que por algum problema nao conseguiram
cumprir o programado, ou por estarem fora da tolerancia dos indices de atraso, ou por ndo terem
sido realizadas.

Expurgo € a eliminagao da viagem em relagao algum problema que a(s) Concessionaria(s) nao
teve responsabilidade, e a qual sera eliminada dos dados para fins de avaliagdo dos indicadores.

A férmula de célculo do ICV esta apresentada abaixo:
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N° total de viagens especificadas no Quadro de Referéncia
Operacional
ICV = -
Somatorio da quantidade de viagens nao realizadas
N° total de viagens programadas no Quadro de Referéncia
Operacional

Medicao: Mensal
Avaliagao: Anual

4.2.2 INDICE DE PONTUALIDADE DE VIAGEM - IPV
Forma de Calculo:

Somatério da quantidade de viagens especificadas no QRO - Somatério da quantidade de
viagens feitas com atraso ou adiantamento / Somatério da quantidade de viagens especificadas
no QRO (Quadro de Referéncia Operacional)

Viagens Programadas sido aquelas viagens que foram determinadas no QRO (Quadro de
Referéncia Operacional) de cada linha, e que fazem parte contrato.

Viagens Adiantadas: sdo aquelas viagens que ocorreram, porém acima do nivel de tempo
tolerado em relacéo a tabela horaria e tempo de viagem estimado.

Viagens Atrasadas sdo aquelas viagens que ocorreram, porém n&o mantiveram o nivel tolerado
de atraso estabelecido em relagéo a tabela horaria e tempo de viagem estimado, e que nao se
enquadraram como realizadas.

Nivel de tolerancia de pontualidade: estabelece-se que o percentual de tolerancia de viagens
adiantadas e atrasadas é de 12,5% incidindo sobre o tempo total de Ciclo conforme cada linha
que compde os lotes da Concorréncia n° 001/2023-SMT, conforme Projeto Basico e Nota Técnica
n° 001/2023-SMT.

A férmula de calculo do IPV esta apresentada abaixo:

N° total de viagens especificadas no Quadro de Referéncia
Operacional

Somatdrio da quantidade de viagens feitas com atraso ou
adiantamento

N° total de viagens programadas no Quadro de Referéncia
Operacional

IPV =

Medicao: Mensal
Avaliagao: Anual

4.2.3 INDICE DE CONFIABILIDADE DA FROTA - ICF

Forma de Calculo: é o valor obtido pelo somatério do indice de Falha Mecanica (IFM) com o
indice de Aprovacdo da Frota (IAF) e indice de Reclamacgdes de Usuarios (IRU), conforme
férmula a seguir:
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ICF = indice de Falha Mecanica (IFM) + o indice de Aprovagéo da
Frota (IAF) + indice de Reclamacdes de Usuarios (IRU)

Tais indices sao obtidos da seguinte maneira:

indice de Falha Mecanica (IFM): Somatério da Quantidade de Viagens Programadas no QRO
- Somatdrio da quantidade de viagens interrompidas por falha mecéanica x 100 / Somataério da
Quantidade de Viagens Programadas. Quanto MAIOR, MELHOR. Conforme férmula a seguir:

N° total de viagens programadas no Quadro de Referéncia
Operacional

IFM = -
Somatério da quantidade de viagens interrompidas por falha

mecénica x 100
N° total de viagens Programadas

Definicdo de Quebra: ocorréncias de falhas mecanicas, elétricas ou equipamentos que impecam
o cumprimento da viagem

indice de Aprovacdo da Frota (IAF): Somatério da frota operante - Somatdrio da quantidade
de veiculos reprovados em vistoria / Somatério da frota operante. Quanto MAIOR, MELHOR.
Conforme férmula a seguir:

N° total de da frota operante

IAF = -
N° total de quantidade de veiculos reprovados em vistoria

N° total da frota operante

indice de Reclamagdes de Usuarios (IRU): Somatério do total de usuérios transportados -
Somatério da quantidade de registros de reclamagdes no més x 100 / Somatério do total de
usuarios transportados. Quanto MAIOR, MELHOR. Conforme férmula a seguir:

N° total de usuarios transportados

IAF = N° total da quantidade de registros de reclamag¢des no més x
100

N° total de usuarios transportados

Medicao: Mensal
Avaliagao: Anual
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5 AVALIACAO DOS INDICADORES OPERACIONAIS E SANCOES E PENALIDADES

Apds os 12 meses de coleta de dados para definicdo dos parametros dos indicadores, as
CONCESSIONARIAS deverdo manter os servicos nos niveis e parametrizagdo estipulada, pois
estes serdo monitorados a partir do 13° més.

A tabela de conversdo do IDO para a sua respectiva nota e nivel de classificagdo é a seguinte:

. DENOMINAGAO -
NIVEL NOTAS NIVEL AVALIACAO
Mf:a A | 0,90 |-———] 1,00 Exceléncia
- APROVADA
B 0,80 [------- | 0,89 Eficiéncia
APROVADA
C 0,60 |------- | 0,79 Admissivel COM
RESSALVAS
D R — 10,59 Admls.swel
Temporariamente REPROVADA
E 0,00 [------- | 0,29 Inadmissivel

A CONCESSIONARIA que alcangar a média de notas do Nivel A (Exceléncia) e B (Eficiéncia)
serao avaliadas como APROVADA em face do bom desempenho.

A CONCESSIONARIA que alcangar a média de notas do Nivel C (Admissivel Temporariamente)
sera avaliada como APROVADA COM RESSALVAS, sendo cientificada das falhas operacionais
gue merecem corregao e que deverao ser retificadas e ajustadas até a préoxima avaliagéo anual
(RAA). Em caso de reincidéncia na préxima avaliagéo anual, a CONCESSIONARIA sera avaliada
como REPROVADA no nivel “Admissivel Temporariamente” e sera ADVERTIDA POR ESCRITO
para corrigir as falhas operacionais no prazo de 180 (cento e oitenta) dias, sob pena de imposigéo
de multa de 0,03 % (trés centésimos por cento) do valor anual do contrato. Caso haja reiterada
reincidéncia na préxima avaliacdo anual mesmo apds a adverténcia por escrito mencionada
anteriormente, sera multada novamente em 0,03 % (trés centésimos por cento) do valor anual do
contrato e avaliada como REPROVADA no nivel “Inadmissivel”, sendo ADVERTIDA POR
ESCRITO para corrigir as falhas operacionais no prazo de 180 (cento e oitenta) dias, sob pena
de abertura de processo administrativo de caducidade do contrato de concessao, que devera
obedecer aos regramentos previstos na Lei n° 8.987/95.

A CONCESSIONARIA que alcancar a média de notas do Nivel D (Admissivel Temporariamente)
e C (Inadmissivel) sera avaliada como REPROVADA e sera ADVERTIDA POR ESCRITO para
corrigir as falhas operacionais no prazo de 180 (cento e oitenta) dias, sob pena de imposigao de
multa 0,03 % (trés centésimos por cento) do valor anual do contrato. Caso haja reiterada
reincidéncia na proxima avaliacdo anual mesmo apés a adverténcia por escrito mencionada
anteriormente, sera multada novamente em 0,03 % (trés centésimos por cento) do valor anual do
contrato e avaliada como REPROVADA e, ainda, sera ADVERTIDA POR ESCRITO para corrigir
as falhas operacionais no prazo de 180 (cento e oitenta) dias, sob pena de abertura de processo
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administrativo de caducidade do contrato de concessao, que devera obedecer aos regramentos
previstos na Lei n° 8.987/95.



