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ANEXO 1.7 - INDICE DE DESEMPENHO DE TRANSPORTE (IDT)




PREFEITURA PREFEITURA DA CIDADE DO RIO DE JANEIRO - PCRJ

<
;‘g s Rlo ‘ Transportes SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSPORTES - SMTR
\ . ,_" /

1. INTRODUGAO

Este ANEXO define o conjunto de INDICADORES DE DESEMPENHO que
compdem o INDICE DE DESEMPENHO DE TRANSPORTE (IDT), cujo objetivo é
avaliar, de forma sistematica e continua, a qualidade dos servigcos prestados e a
manutengdo da frota pela CONCESSIONARIA no ambito do SISTEMA RIO. O IDT
sera apurado trimestralmente e tera incidéncia sobre a remuneracdo da
CONCESSIONARIA, conforme estabelecido no ANEXO 1.8 — REMUNERACAO
PELO SERVICO DA CONCESSIONARIA, atuando como instrumento de incentivo &
manutencao e ao aprimoramento continuo da qualidade dos servigos operacionais.
Os procedimentos de apuracdo serao aplicados individualmente a cada
CONCESSIONARIA, conforme o respectivo LOTE de operagao.

Os INDICADORES DE DESEMPENHO serdo apurados de forma objetiva, com
base em dados gerados por equipamentos e sistemas embarcados, no
monitoramento realizado pelo Centro de Controle Operacional — CCO RIO, em
registros operacionais da CONCESSIONARIA, comunicagbes de incidentes,
vistorias amostrais, manifestagdes dos usuarios e pesquisas de campo. Para cada
INDICADOR DE DESEMPENHO sera definida uma escala de medi¢cao, conforme os

métodos de avaliacdo descritos neste ANEXO.

A Tabela 1 apresenta a estrutura dos GRUPOS DE INDICADORES, os respectivos
aspectos avaliados e os INDICADORES DE DESEMPENHO associados.
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Tabela 1. Definicao dos Grupos de Indicadores, Aspectos Avaliados e Indicadores de
Desempenho
Fonte: Elaboracdo SMTR

Grupo de

. Aspectos Avaliados Indicadores de Desempenho
Indicadores

Cumprimento de Viagens (ICV)

Conformidade do servigo executado pela
OPERACAO E CONCESSIONARIA com os parametros de Pontualidade de Partida (IPP)

CONFORTO (GOC) | qualidade e conforto estabelecidos no PLANO

OPERACIONAL do SISTEMA RIO.

Viagens Climatizadas (IVC)

Ocupacéo das Viagens (I0V)

Sinistro de Transito (IST)

SEGURANCA Seguranga no transito para usuarios e
VIARIA (GSV) condutores do SISTEMA RIO. Infracdes de Transito (IIT)

_ Nivel de satisfacdo dos usuarios em relagao ao Registro de Reclamagdes (IRR)

?JASTLB,SAEAISA(?SEL)JO servigo de transporte prestado pela

( ) CONCESSIONARIA. Pesquisa de Qualidade (IPQ)
MANUTENGAO Qualidade das agbes de conservagéo e Vistorias Extraordinarias (IVE)
FROTA G%/IF confiabilidade da frota em operagéo no

( ) SISTEMA. Quilometragem entre Falhas (IQF)

2. CRONOGRAMA DE APLICAGAO

Os INDICADORES DE DESEMPENHO ser&o apurados a partir da DATA DE INICIO
DA OPERACAO de cada LOTE. A medicdo sera realizada pelo PODER
CONCEDENTE, com base nos dados e fontes estabelecidos neste ANEXO.

Cada INDICADOR DE DESEMPENHO possui atributos técnicos que orientam sua

aplicacao e consolidagao no IDT, conforme descrito a seguir:

e Grupo de Indicadores: categoria a qual o indicador pertence no ambito do
IDT;

e Peso: peso atribuido a cada grupo no calculo do IDT;

e Periodo de Apuracgao: intervalo de tempo no qual a SMTR observara,
apurara e divulgara os itens e ocorréncias relacionados aos indicadores;

e Prazo de Caréncia: etapa inicial que tem inicio na DATA DE INiCIO DA
OPERACAO do respectivo LOTE. O periodo de caréncia podera ser
estendido pelo PODER CONCEDENTE para se adequar ao calendario civil,

considerando  trimestres  compostos  pelos  seguintes  periodos:
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janeiro-fevereiro-marcgo, abril-maio-junho, julho-agosto-setembro e
outubro-novembro-dezembro.
e Coeficiente: coeficiente de participagao relativa do indicador de desempenho

dentro do respectivo grupo.

A Tabela 2 apresenta os atributos técnicos de cada INDICADOR DE
DESEMPENHO. Essa sistematizacdo viabiliza o monitoramento continuo da
performance da CONCESSIONARIA, orientando a adogdo de acdes corretivas e o

aprimoramento progressivo da qualidade dos servigos prestados durante a vigéncia
do CONTRATO.

Tabela 2. Peso dos Grupos, Periodos de Apuragao, Prazos de Caréncia e Coeficientes
dos Indicadores de Desempenho
Fonte: Elaboragcdo SMTR

Grupo de 1
. = Peso Perlodo~de Prago d_e Indicador de Desempenho Coeficiente
Indicadores Apuragao Caréncia
Quinzenal Um trimestre Cumprimento de Viagens (ICV) 0,2
OPERACAO E Mensal Um trimestre Pontualidade de Partida (IPP) 0,5
CONFORTO 2
(GOC) Quinzenal Um trimestre Viagens Climatizadas (IVC) 0,3
Mensal Um trimestre Ocupagéo das Viagens (I0V) 0,2
SEGURANCA , Trimestral Um semestre Sinistros de Transito (IST) 0,7
VIARIA (GSV) Trimestral Um semestre Infragdes de Transito (IIT) 0,3
SATISFAGCAO Mensal Um semestre Registro de Reclamagdes (IRR) 0,4
DO USUARIO 1
(GSU) Anual Um ano Pesquisa de Qualidade (IPQ) 0,6
- i Vistorias Extraordinarias (IVE
MANUTENGAO , Trimestral Um semestre (IVE) 04
FROTA (GMF) Mensal Um semestre Quilometragem entre Falhas (IQF) 0,6

Para INDICADORES DE DESEMPENHO cujo periodo de apuragao seja inferior a
um trimestre, sera adotado no calculo do IDT o valor agregado do indicador no
trimestre completo, observadas as regras de agregacao de cada indicador. Para
INDICADORES DE DESEMPENHO cujo periodo de apuragao seja superior a um
trimestre, sera considerado, para fins de calculo do IDT, o resultado mais recente

disponivel.
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A utilizacao efetiva dos resultados de cada indicador para fins de calculo do IDT

obedecera a seguinte metodologia:

e Periodo de Caréncia: Durante esse periodo, os indicadores podem ser
apurados e divulgados para fins de monitoramento e, para fins de calculo do
IDT, recebem automaticamente a pontuagdo correspondente a 0 (zero)
pontos, conforme definido no item 3 deste ANEXO, independentemente do
desempenho observado;

e Apuragdoes Subsequentes: iniciam-se imediatamente apds o término do
prazo de caréncia. Os critérios de apuracdo de cada indicador seguirao as
definicdes previstas no item 3 deste ANEXO. A ultima pontuagéao atribuida a
cada indicador continuara vigente e sera considerada para todos os efeitos

até a divulgacao de nova pontuagao que a substitua.

O PODER CONCEDENTE publicara o célculo e o resultado de cada INDICADOR
DE DESEMPENHO, conforme disposto no item 3 deste ANEXO. Apds a publicacao,
a CONCESSIONARIA tera o prazo de 5 (cinco) dias Uteis para apresentar eventual

impugnacao.

O IDT sera apurado e calculado trimestralmente, com base nos dados consolidados
dos INDICADORES DE DESEMPENHO apurados no periodo de apuragao anterior.
O IDT permanecera vigente até que haja novo IDT calculado, apurado e
oficialmente divulgado pelo PODER CONCEDENTE.

3. CALCULO DO iNDICE DE DESEMPENHO DE TRANSPORTE (IDT)

A pontuagdo dos INDICADORES DE DESEMPENHO e de seus respectivos
GRUPOS sera calculada conforme metodologia estabelecida neste anexo,
adotando-se o método de arredondamento previsto na norma ABNT NBR 5891.
Cada INDICADOR DE DESEMPENHO sera avaliado de acordo com critérios e
limites de referéncia objetivos, definidos com base em referéncias técnicas, boas
praticas nacionais e internacionais do setor, requisitos contratuais e de mercado,

além da analise de resultados obtidos por meio de séries histoéricas.
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A cada INDICADOR DE DESEMPENHO sera atribuida uma pontuagao de 0 (zero),
5 (cinco), 10 (dez), 15 (quinze) ou 20 (vinte), correspondente, respectivamente, aos
conceitos de Otimo, Bom, Regular, Ruim e Péssimo. Essas pontuagbes serdo
aplicadas no calculo dos respectivos GRUPOS DE INDICADORES, por meio dos

coeficientes multiplicadores definidos na Tabela 2.

A CONCESSIONARIA devera buscar a menor pontuacdo possivel em cada
indicador, correspondendo ao melhor desempenho operacional. Considerando o
dinamismo inerente ao setor de transporte publico e a continua evolugao
tecnologica, novas demandas de controle e monitoramento poderdo surgir, bem
como parametros adicionais poderao ser incorporados em decorréncia da adogao
de novas ferramentas, metodologias ou solu¢des tecnolégicas. Portanto, o PODER
CONCEDENTE podera, nos termos do CONTRATO, alterar ou incluir
procedimentos, bem como revisar os limites de referéncia e critérios de

desempenho estabelecidos.

O IDT correspondera a média ponderada das pontuacdes obtidas nos Grupos de
Indicadores, calculada com base nos pesos atribuidos a cada um na Tabela 2,

conforme indicado a seguir na Equacao 1:

Z(Pontosi X Pesoi)
» Pesoi

IDT =

Sendo,

Pontosl_: Pontuacgao dos Grupos de Indicadores i;

Pesoi: Peso dos Grupos de Indicadores i.

O conceito do IDT da CONCESSIONARIA sera definido com base na pontuacéo

obtida no IDT, de acordo com os critérios estabelecidos na Tabela 3.
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Tabela 3. Conceito do IDT, por faixa de pontuacao
Fonte: Elaboragdo SMTR

Pontuacgao do IDT Conceito

2,5<IDT Otimo

75<IDT<25 Bom
12,5<IDT<75 Regular

17,5<IDT<12,5 Ruim
IDT 217,5 Péssimo

31. CALCULO DO GRUPO DE OPERAGAO E CONFORTO (GOC)

O GRUPO DE OPERACAO E CONFORTO (GOC) é composto pelos seguintes
indicadores: Cumprimento de Viagem (ICV), Pontualidade de Partida (IPP), Viagens
Climatizadas (IVC) e Ocupacéao das Viagens (IOV). Para o calculo do GOC, cada
indicador sera ponderado por seu respectivo coeficiente multiplicador, conforme
estabelecido na Tabela 2. O Indicador de Ocupagao das Viagens (IOV) sé sera
considerado nos servicos em que o ICV e/ou o IPP apresentarem conceito inferior a

“Bom”; nos demais casos, esse indicador recebe coeficiente zero.
O GOC sera calculado conforme a Equacéao 2 apresentada a seguir:

GOC = ICV x0,2 + IPPX0,5 4+ IVCx0,3 +B@BxI0VXx0,2
comd = 1, selCV > 5e/oulPP > 5;8 = 0, caso contrario.

Sendo,
GOC: Pontuacéo geral do GRUPO DE OPERACAO E CONFORTO;
ICV: Pontuagao geral do Indicador de Cumprimento de Viagem;
IPP : Pontuagao geral do Indicador Pontualidade de Partida;
IV C : Pontuacgao geral do Indicador de Viagens Climatizadas;

10V : Pontuagao geral do Indicador de Ocupacéo das Viagens.
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3.11.

Objetivo

Medicao

Calculo de
indicador

Unidade de
medida

Limites de
Referéncia e
Pontos

Fontes de
dados

Avaliagao

Agregacao

3.1.2.

Objetivo

Medicao

PREFEITURA DA CIDADE DO RIO DE JANEIRO - PCRJ
SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSPORTES - SMTR

INDICADOR DE CUMPRIMENTO DE VIAGEM (ICV)

Avaliar o numero de viagens vdlidas realizadas em comparagédo com o numero de
viagens programadas no PLANO OPERACIONAL.

Para fins de apuragdo do indicador, serdo consideradas como viagens validas
realizadas aquelas classificadas como completas ou incompletas, nos status
"conforme" ou "ndo conforme", nos termos do ANEXO 1.8 — REMUNERAQAO
PELO SERVICO DA CONCESSIONARIA.

As viagens programadas seréo definidas no PLANO OPERACIONAL.

O indicador sera calculado seguindo a féormula:

VR
ICV = VP
Sendo,
ICV: Indicador de Cumprimento de Viagens;
VR: Numero de Viagens Validas Realizadas;

VP: Numero de Viagens Programadas.

Percentual (%).

Limite de Referéncia Classificagao Pontos
100% < ICV Otimo 0
95% < ICV < 100% Bom 5
90% < ICV < 95% Regular 10
80% < ICV < 90% Ruim 15
ICV < 80% Péssimo 20

Dados de GPS, GTFS e Ordens de Servigo.

O ICV sera apurado quinzenalmente por servigo e sentido, exclusivamente para fins
de monitoramento operacional. Para fins de calculo do IDT, serdo considerados os
dados apurados no respectivo trimestre.

O ICV geral sera a média dos ICVs de todos os servicos do LOTE ponderada pela
quantidade de viagens programadas para cada servigo e sentido.

INDICADOR DE PONTUALIDADE DE PARTIDA (IPP)

Avaliar a pontualidade das partidas das viagens realizadas em comparagao com as
partidas programadas.

Para fins de apuragdo do indicador, serdo consideradas como viagens validas
realizadas aquelas classificadas como completas ou incompletas, nos status
"conforme" ou "ndo conforme”, nos termos do ANEXO 1.8 — REMUNERACAO
PELO SERVICO DA CONCESSIONARIA.




PREFEITURA PREFEITURA DA CIDADE DO RIO DE JANEIRO - PCRJ

SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSPORTES - SMTR

%%“rg Rlo Transportes
(_\ ,JA

Calculo de
indicador

Unidade de
medida

Limite de Referéncia Classificagao Pontos
- 95% < IPP Otimo 0
IS e 90% < IPP < 95% Bom 5
Referéncia e
Pontos 85% < IPP < 90% Regular 10
70% < IPP < 85% Ruim 15
IPP < 70% Péssimo 20

Fontes de
dados

Avaliagao

Agregacao

Para cada servico e sentido, sera determinada no PLANO OPERACIONAL uma
tabela horaria de partidas programadas, de acordo com o ANEXO 1.2 — SISTEMA
DE REFERENCIA e ANEXO 1.3 — PROCEDIMENTOS PARA ELABORACAO DO
PLANO OPERACIONAL. Cada inicio de viagem sera confrontado com a tolerancia
admissivel de atraso e, quando observado dentro desse intervalo, sera considerada
uma viagem pontual.

A tolerancia de atraso correspondera a 50% do intervalo médio planejado entre
viagens, conforme o periodo operacional previsto no PLANO OPERACIONAL,
observando-se o limite minimo de 5 (cinco) minutos e maximo de 15 (quinze)

minutos de atraso.. N&do havera tolerancia para antecipagéo de viagem.

Caso a viagem seja realizada com atraso superior a tolerancia, mas ainda assim
ocorra dentro do periodo operacional previsto no PLANO OPERACIONAL, ela sera
contabilizada no Indicador de Cumprimento de Viagens (ICV), porém nédo sera
considerada pontual para fins de célculo deste indicador.

Nos casos em que a ndo pontualidade decorrer de fatos alheios a responsabilidade
da CONCESSIONARIA, como intempéries, as viagens programadas e devidamente
impactadas serao desconsideradas para os fins de calculo deste indicador.

O indicador sera calculado seguindo a seguinte férmula:

VR
2

VP

IPP =

Sendo,
IPP: Indicador de Pontualidade de Partida;
VRp: Numero de Viagens Validas Realizadas Pontuais;

VP: Numero de Viagens Programadas.

Percentual (%).

Dados de GPS, GTFS e Ordens de Servigo.

O IPP sera apurado mensalmente por servigo e sentido, exclusivamente para fins
de monitoramento operacional. Para fins de calculo do IDT, serdo considerados os
dados apurados no respectivo trimestre.

O IPP geral sera a média dos IPPs de todos os servigos do LOTE ponderada pela
quantidade de viagens programadas para cada servico e sentido.
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3.1.3.

Objetivo

Medicao

Calculo de
indicador

INDICADOR DE VIAGENS CLIMATIZADAS (IVC)

Avaliar as viagens realizadas que atenderam aos critérios de climatizacao.

Para fins de apuragdo do indicador, serdo consideradas como viagens validas
realizadas aquelas classificadas como completas ou incompletas, nos status
"conforme" ou "ndo conforme", nos termos do ANEXO 1.8 — REMUNERACAO
PELO SERVICO DA CONCESSIONARIA.

Serdo consideradas viagens climatizadas aquelas que atenderem aos critérios de
climatizagao definidos pelo PODER CONCEDENTE.

As viagens programadas serdo definidas no PLANO OPERACIONAL.

O indicador sera calculado seguindo a seguinte férmula:

VR

we = <&

Sendo,
IVC: Indicador de Viagens Climatizadas;
VR : Numero de Viagens Validas Realizadas Climatizadas;

VR: Numero de Viagens Validas Realizadas.

Unidade de Percentual (%).
medida
Limite de Referéncia Classificagao Pontos
__ IVC = 100% Otimo 0
Limites de 97,5% < IVC < 100% Bom 5
Referéncia e
Pontos 95% < IVC < 97,5% Regular 10
92,5% < IVC < 95% Ruim 15
IVC < 92,5% Péssimo 20

Fontes de
dados

Avaliagao

Agregacao

3.1.4.

Objetivo

Medicao

Dados de GPS, GTFS, Ordens de Servigo e Sensores de Temperatura.

O IVC sera apurado quinzenalmente por servigo, exclusivamente para fins de
monitoramento operacional. Para fins de calculo do IDT, serdo considerados os
dados apurados no respectivo trimestre.

O IVC geral sera a média dos IVCs de todos os servicos do LOTE ponderada pela
quantidade de viagens programadas para cada servi¢o e sentido.

INDICADOR DE OCUPAGAO DAS VIAGENS (I0V)

Avaliar o grau de conforto oferecido aos passageiros nas viagens realizadas.

Para fins de apuracdo do indicador, serdo consideradas como viagens validas
realizadas aquelas classificadas como completas ou incompletas, nos status
"conforme" ou "n&o conforme", nos termos do ANEXO 1.8 — REMUNERAGCAO
PELO SERVICO DA CONCESSIONARIA.
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Calculo de
indicador

Unidade de
medida

Limites de
Referéncia e
Pontos

Fontes de
dados

Avaliagao

Agregacao

Divulgacéao

3.2.

PREFEITURA DA CIDADE DO RIO DE JANEIRO - PCRJ
SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSPORTES - SMTR

A analise da ocupacdo dos veiculos sera feita por viagem, para cada servico,
considerando os periodos de pico nos dias uteis. Para o calculo do indicador, sera
utilizada a ocupacdo média das viagens nesse intervalo.

O indicador sera calculado seguindo a seguinte férmula:

z (Npma'x
VR

/€)
10V =
Sendo,
I10V: Indicador de Ocupagéo das Viagens;
NPméx: Pico de ocupacéo de passageiros a bordo, registrado como o maior

numero de passageiros simultaneamente presentes no veiculo durante o
percurso da viagem;
Cv: Capacidade de passageiros, sentados e em pé, do veiculo;

VR: Numero de Viagens Validas Realizadas.

Percentual (%).

Limite de Referéncia Classificagao Pontos
70% = IOV Otimo 0
80% 2 10V > 70% Bom 5
85% = 10V > 80% Regular 10
90% 2 10V > 85% Ruim 15
10V > 90% Péssimo 20

Dados de GPS, GTFS, Ordens de Servigco e Contadores de Passageiros.

O IOV sera apurado mensalmente por servigo, exclusivamente para fins de
monitoramento operacional. Para fins de calculo do IDT, serdo considerados os
dados apurados no respectivo trimestre e apenas nos servigos em que o ICV e/ou o
IPP apresentarem conceito inferior a “Bom”.

O IOV geral sera a média dos I0Vs de todos os servigos do LOTE ponderada pela
quantidade de viagens programadas para cada servigo e sentido.

15 dias apds o periodo de apuragéo.

CALCULO DO GRUPO DE SEGURANGA VIARIA (GSV)

O GRUPO DE SEGURANCA VIARIA (GSV) sera composto pelos seguintes

indicadores: Sinistros de Transito (IST) e Infragdes de Transito (IIT). Para o célculo

do GSV, cada indicador sera ponderado por seu respectivo coeficiente multiplicador,

conforme estabelecido na Tabela 2.

O GSV sera calculado conforme a Equacgao 3 apresentada a seguir:

GSV = ISTx0,7 + IIT x0,3
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Sendo,
GSV: Pontuacéo geral do GRUPO DE SEGURANCA VIARIA;
IST: Pontuagéao geral do Indicador de Sinistros de Transito;

IIT : Pontuacgéao geral do Indicador Infragées de Transito.

3.2.1. INDICADOR DE SINISTROS DE TRANSITO (IST)

Avaliar a seguranca viaria da operagdo a partir da ocorréncia de sinistros que
Objetivo comprometam a integridade fisica de usuarios, condutores, veiculos do Sistema
RIO e demais envolvidos no trafego.

Os sinistros de transito envolvendo veiculos do Sistema RIO serdo monitorados
pelo PODER CONCEDENTE por meio de tecnologias embarcadas nos veiculos,
contato com outros érgdos, algoritmos que indiquem interrupcdo de viagem, pelo
monitoramento realizado por representantes do PODER CONCEDENTE ou, ainda,
através de acesso ao BRAT (Boletim de Registro de Acidente de Transito da Policia
Militar do Estado do Rio de Janeiro) do sinistro. Caso a CONCESSIONARIA deixe
de reportar Sinistros e encaminhar relatério descritivo ao Poder Concedente
no prazo definido em CONTRATO, o indicador recebera a classificagao
“Péssimo”.

Todo sinistro ocorrido durante a operagdo devera ser registrado pela
CONCESSIONARIA, contendo, no minimo, as seguintes informacgdes (a serem
compatibilizadas com as informacdes constantes do BRAT, ou similar):

e Data, hora e enderego do evento
e Data e hora de registro
e Ponto de Referéncia
e Tipo de Sinistros de transito:
Medicao o atropelamento de pessoa(s);
o  capotamento;
o choque;
o colisao frontal;
o colisao lateral;
o colisdo transversal;
o colisao traseira;
o engavetamento;
o queda;
o tombamento;
o outros Sinistros de transito.
Causa do evento
Identificagao do Veiculo:
o Placa
o Numero de Ordem
o Servigco
Numero de feridos.
Numero de fatalidades.
Motorista.
Calculo de O indicador sera calculado seguindo a seguinte formula:

indicador
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IST =Y, Sinistrosi X Pesoi
i=1
Sendo,
IST: Indicador de Sinistros de Transito;
Sinistrosi: Quantidade de sinistros de categoria i;
Pesoi: Peso da gravidade do sinistro de categoria i;
i : Categoria de gravidade do sinistro.
O PODER CONCEDENTE ira monitorar e avaliar a dindmica dos Sinistros que
serdo categorizados por peso, conforme tabela abaixo:
Categoria Gravidade do sinistro Peso
1 Sinistro somente com danos materiais 0,5
2 Sinistro com feridos 5
3 Sinistro com feridos pedestres 15
4 Sinistro com vitimas fatais 45
Unidade de Unitario (un).
medida
Limite de Referéncia Classificagao Pontos
2,52 IST Otimo 0
Limites de 521ST>25 Bom 5
Referéncia e
Pontos 102IST>5 Regular 10
45> IST > 10 Ruim 15
IST =245 Péssimo 20
Fontes de Dados de GPS, CCO, COR, e registros de ocorréncia de sinistros coletados pelo
dados PODER CONCEDENTE ou 6érgéo de transito.
Avaliagdo Sera calculado um IST, trimestralmente.
Agregacgao O IST geral sera obtido diretamente da avaliago.

3.2.2. INDICADOR DE INFRAGOES DE TRANSITO (IIT)

Avaliar a seguranca viaria da operagdo considerando o comportamento dos

Objetivo = s A
condutores em relagéo as normas de transito.

As autuagbes de infragbes de transito estabelecidas no Cdédigo de Transito
Brasileiro (CTB) e associadas aos veiculos do SISTEMA RIO serdo acompanhadas
pelo Poder Concedente por meio do banco de dados correspondente.

Medigcao Para fins de apuracdo do indicador, serdo consideradas como viagens validas
realizadas aquelas classificadas como completas ou incompletas, nos status
"conforme" ou "ndo conforme", nos termos do ANEXO 1.8 — REMUNERACAO
PELO SERVICO DA CONCESSIONARIA.
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O indicador expressa o somatdrio das infragdes, ponderadas pelos pesos atribuidos
de acordo com sua gravidade, por mil quildmetros rodados.

O indicador sera calculado seguindo a seguinte formula:

4
» (Infra(;(”)esi XPesoi)
i=1

T = OR X 1.000

Sendo,
IIT: Indicador de Infragdes de Transito;
Infragaesi: Quantidade de infragbes de categoria /;

Pesoi: Peso da gravidade da categoria i;

Calculo de QR: Quilometragem Realizada em Viagens Vélidas;
indicador i : Categoria de gravidade da infragéo.

O peso das infragdes sera atribuido conforme a gravidade e pontuagéo definida no
Caodigo de Transito Brasileiro (CTB), de acordo com a tabela a seguir:

Categoria | Gravidade de Infragdo (CTB) Peso
1 Leve 3
2 Média 4
3 Grave 5
4 Gravissima 7
Unidade de Unitario (un).
medida
Limite de Referéncia Classificagao Pontos
0,10 2 IIT Otimo 0
LimiteAs d_e 0,14 = IIT>0,10 Bom 5
Referéncia e
Pontos 0,18 2 IIT >0,14 Regular 10
0,242 11T>0,18 Ruim 15
IIT > 0,24 Péssimo 20
Fontes de Autuagdes de transito registradas junto aos 6rgaos de fiscalizagao.
dados
Avaliacéo O IIT sera calculado trimestralmente.
Agregacgao O IIT geral sera obtido diretamente da avaliagéo.

3.3. CALCULO DO GRUPO DE SATISFACAO DO USUARIO (GSU)

O GRUPO DE SATISFACAO DO USUARIO (GSU) sera composto pelos seguintes

indicadores: Registro de Reclamacgdes (IRR) e Pesquisa de Qualidade (IPQ). Para o
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calculo do GSU, cada indicador sera ponderado por seu respectivo coeficiente

multiplicador, conforme estabelecido na Tabela 2.

O GSU sera calculado conforme a Equacgao 4 apresentada a seguir:

Sendo,

3.3.1.

Objetivo

Medicao

Calculo de
indicador

Unidade de
medida

Limites de
Referéncia e
Pontos

Fontes de

GSU = IRRX0,4 + IPQ x0,6

GSU: Pontuagéo geral do GRUPO DE SATISFACAO DO USUARIO;
IRR: Pontuacgéao geral do Indicador de Registro de Reclamagdes;

IIT : Pontuagéo geral do Indicador Pesquisa de Qualidade.

INDICADOR DE REGISTRO DE RECLAMAGOES (IRR)

Avaliar a percepgao do usuario quanto a qualidade do servigo prestado por meio do
numero de reclamagdes registradas nos canais de ouvidoria da prefeitura.

A medicao sera baseada no volume de reclamacgdes registradas por servigo no
decorrer do periodo analisado. Para cada servigo, serdo contabilizadas as
manifestagbes feitas pelos passageiros pertinentes & CONCESSIONARIA
abrangendo questbes como mudangas de itinerario, problemas de acessibilidade,
falhas na climatizagéo, superlotagéo e intervalos irregulares. As reclamagdes serdo
contabilizadas por linha, sem distingdo entre servigos.

O indicador expressa o numero de reclamagdes a cada cem mil passageiros
registrados, com base nos dados de bilhetagem digital eletrénica.

O indicador sera calculado seguindo a seguinte férmula:

IRR = X 100.000

Pax
Sendo,
IRR: Indicador de Registro de Reclamagdes;
R: Quantidade de Reclamacbes;
Pax: Quantidade de Passageiros Registrados.

Unitario (un).

Limite de Referéncia Classificagao Pontos
IRR < 2,00 Otimo 0
2,00 <IRR<4,00 Bom 5
4,00 <IRR<5,50 Regular 10
5,50 <IRR<7,50 Ruim 15
IRR 27,50 Péssimo 20

Bilhetagem Digital, Canal 1746 e Atendimento Digital da SMTR.

PREFEITURA DA CIDADE DO RIO DE JANEIRO - PCRJ
SECRETARIA MUNICIPAL DE TRANSPORTES - SMTR
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O IRR sera apurado mensalmente por servico, exclusivamente para fins de
Avaliagao monitoramento operacional. Para fins de calculo do IDT, serdo considerados os
dados apurados no respectivo trimestre.

O IRR geral sera a média dos IRRs de todos os servicos do LOTE ponderada pela

ETEEREEE quantidade de viagens programadas para cada servico e sentido.

3.3.2. INDICADOR DE PESQUISA DE QUALIDADE (IPQ)

Objetivo Avaliar a percepgéo do usuario quanto a qualidade do servigo prestado.

A medigcdo sera baseada em pesquisas amostrais presenciais conduzidas
anualmente pelo PODER CONCEDENTE, conforme o APENDICE 1 -
QUESTIONARIO DE SATISFACAO DE USUARIOS (ISU) deste ANEXO.

O conteudo da pesquisa foi estruturado a partir do médulo detalhado da pesquisa
Medicao QualiOnibus', desenvolvida pela WRI e utilizada em diversas cidades brasileiras,
podendo ser revisto e adaptado conforme eventuais atualizagdes da ferramenta.

A primeira aplicagdo da pesquisa ocorrera apds o encerramento do periodo de
caréncia do indicador, sendo utilizada como linha de base para a definicdo dos
respectivos limites de avaliagao.

O indicador sera calculado seguindo a seguinte formula:

z Resi

IPQ = NR Y5
Sendo,

IPQ: Indicador de Pesquisa de Qualidade;

Res: Valor atribuido a resposta i, conforme escala abaixo;

NR: Quantidade de respostas validas, excluindo aquelas classificadas
como “Sem condig¢des de opinar (SCO)".

Calculo de
indicador

Cada resposta tera o seguinte valor:

Muito satisfeito: 5

Satisfeito: 4

Nem insatisfeito nem satisfeito: 3

Insatisfeito: 2

Muito insatisfeito: 1

Sem condi¢des de opinar (SCO): Nao contabilizado no célculo

O indicador sera, portanto, a média simples dos valores atribuidos as respostas
validas.

Unidade de Percentual (%)
medida

" O Médulo Basico da Pesquisa de Satisfagdo QualiOnibus podera ser aplicado em sua integridade,
embora alguns itens ndo gerem impactos na remuneragdo. Os itens escolhidos para avaliagéo da
CONCESSIONARIA sao partes de Médulos Detalhados.
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Limite de Referéncia Classificagao Pontos
90% < IPQ Otimo 0
Limites de 80% < IPQ < 90% Bom 5
Referéncia e N 5
Pontos 60% < IPQ < 80% Regular 10
50% < IPQ < 60% Ruim 15
IPQ < 50% Péssimo 20

As fontes de dados para o calculo do IPQ serdo pesquisas amostrais aplicadas
junto aos usuarios do sistema, devendo a coleta ser realizada de forma a garantir a
representatividade estatistica da amostra entre os diferentes perfis de passageiros
atendidos pela CONCESSIONARIA. A aplicacdo da pesquisa podera ocorrer por
meio de entrevistas presenciais, realizadas nos principais horarios de operagéo e
em locais com grande fluxo de passageiros, como terminais, estagbes e o interior
dos veiculos, conforme o desenho amostral estabelecido pela metodologia
QualiOnibus.

Alternativamente, a pesquisa podera ser realizada por meios digitais, como o envio
de formularios eletrénicos a usuarios previamente identificados como efetivos
usuarios do servigo avaliado. Nesses casos, a metodologia devera assegurar a
estratificagdo e distribuicdo adequadas da amostra, de forma a manter a
equivaléncia estatistica em relagdo a coleta presencial. Deverao ser adotadas
estratégias de disparo e controle que garantam o alcance de um publico
diversificado, evitando vieses de selecdo e assegurando a representatividade entre
géneros, faixas etarias, horarios de uso e areas atendidas.

Fontes de
dados

Em ambos os formatos, a amostra devera ser calculada com nivel de confianga de
95% e margem de erro desejavel de 0,10 (em valor absoluto). As perguntas
aplicadas devem ser padronizadas e previamente definidas pelo PODER
CONCEDENTE, garantindo a comparabilidade dos resultados ao longo do tempo,
independentemente do canal de coleta utilizado.

Avaliacao Sera calculado um IPQ anualmente.

O IPQ geral sera a média dos IPQs de todos os servigos do LOTE ponderada pela
quantidade de viagens programadas para cada servico e sentido.

Agregacao

3.4. CALCULO DO GRUPO DE MANUTENGAO DA FROTA (GMF)

O GRUPO DE MANUTENCAO DA FROTA (GMF) é composto pelos seguintes
indicadores: Vistorias Extraordinarias (IVE) e Quilometragem entre Falhas (IQF).
Para o calculo do GMF, cada indicador sera ponderado por seu respectivo

coeficiente multiplicador, conforme estabelecido na Tabela 2.
O GMF sera calculado conforme a Equagao 5 apresentada a seguir:

GMF = IVEX0,4 + IQF x0,6
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Sendo,
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GMF: Pontuagdo geral do GRUPO DE MANUTENCAO DA FROTA;
IVE: Pontuacéao geral do Indicador de Vistorias Extraordinarias;

IQF: Pontuacgao geral do Indicador de Quilometragem entre Falhas.

3.4.1. INDICADOR DE VISTORIAS EXTRAORDINARIAS (IVE)

Objetivo Avaliar o percentual de veiculos aprovados na vistoria amostral extraordinaria.

A vistoria amostral extraordinaria consiste na inspe¢do minuciosa de veiculos
selecionados da frota, com o objetivo de verificar o pleno funcionamento dos
sistemas e equipamentos, assegurar a seguranga dos passageiros e atestar a
conformidade com os padrées operacionais estabelecidos.

O procedimento abrange a analise da estrutura interna e externa do veiculo, testes
de acessibilidade, verificagdo dos sistemas embarcados (como climatizagao,
bilhetagem eletronica, GPS e cameras de monitoramento), além de ensaios
dinamicos para avaliagdo do desempenho em operagao.

Medicao

Serd calculada a proporgdo de veiculos aprovados nas vistorias amostrais
extraordinarias em relacdo a amostra da frota vistoriada prevista no ANEXO 1.2 -
SISTEMA DE REFERENCIA.

O indicador sera calculado seguindo a seguinte formula:

IVE = ——
v

Calculo de

indicador Sendo,

IVE: Indicador de Vistorias Extraordinarias;
Fa: Numero de veiculos aprovados na vistoria amostral extraordinaria;
Fv: Numero de veiculos vistoriados.

Unidade de
medida

Percentual (%).

Limite de Referéncia Classificagao Pontos
IVE = 100% Otimo 0
Limites de 95% < IVE < 100% Bom 5
Referéncia e S S
Pontos 90% < IVE < 95% Regular 10
80% < IVE < 90% Ruim 15
IVE < 80% Péssimo 20

Fontes de
dados

Avaliagao

Agregacao

Relatérios de vistoria do PODER CONCEDENTE.

Sera calculado um IVE, trimestralmente.

O IVE geral sera obtido diretamente da avaliagéo.
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3.4.2. INDICADOR DE QUILOMETRAGEM ENTRE FALHAS (IQF)

Avaliar a ocorréncia de falhas mecanicas nos veiculos que resultem na interrupgdo da
operacao.

Objetivo

As falhas mecanicas que resultem na interrupgdo da operagao deverao ser informadas
pela CONCESSIONARIA e também poderdo ser reportadas e identificadas diretamente
pelo PODER CONCEDENTE. Essas informagdes serdo cruzadas com o monitoramento
do PODER CONCEDENTE por meio de tecnologias embarcadas nos veiculos, com
algoritmos que indiquem interrupgdo de viagem e/ou por outras formas de
monitoramento do PODER CONCEDENTE. Caso a CONCESSIONARIA deixe de
reportar e encaminhar relatério descritivo de falha mecanica ocorrida durante a
operagdo ao Poder Concedente no prazo definido em CONTRATO, o indicador
recebera a classificagao “Péssimo”.

Toda falha mecanica durante a operagdo devera ser registrada pela
CONCESSIONARIA, contendo, no minimo, as seguintes informagdes:
Medicao Data, hora e local da quebra;
Data e hora de registro;
Tipo de quebra;
Descrigdo da ocorréncia;
Identificagcdo de Veiculo:
o Placa;
o Numero de Ordem;
o  Servico em operagdo no momento da ocorréncia.

Para fins de apuragéo do indicador, serdo consideradas como viagens validas realizadas
aquelas classificadas como completas ou incompletas, nos status "conforme" ou "ndo
conforme", nos termos do ANEXO 1.8 — REMUNERACAO PELO SERVICO DA
CONCESSIONARIA.

O indicador sera calculado seguindo a seguinte férmula:

OR
IQF = —
Q

Calculo de

indicador Sendo,

IQF: Quilometragem Média Entre Falhas;
QR: Quilometragem Realizada em Viagens Validas;
Qf: Quantidade de falhas mecanicas de veiculos em operagao.

(VHTGEG XMl Quilébmetros por falha mecéanica (km/falha).

Limite de Referéncia Classificagao Pontos
10.000 < 1QQ Otimo 0
Limites de 8.000 < 1QQ < 10.000 Bom 5
Referéncia
e Pontos 6.000 = 1QQ < 8.000 Regular 10
4.000 < 1QQ < 6.000 Ruim 15
1QQ < 4.000 Péssimo 20

Fontes de Dados de GPS, Telemetria (para avaliagdo de paradas, falhas mecanicas e erros do
dados sistema).
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O IQF sera apurado mensalmente, exclusivamente para fins de monitoramento
Avaliagao operacional. Para fins de calculo do IDT, serdo considerados os dados apurados no
respectivo trimestre.

V-CICLEL 0 O IQF geral seré obtido diretamente da avaliagéo.
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APENDICES
APENDICE 1. QUESTIONARIO DE SATISFAGAO DE USUARIOS (ISU)

Avaliagdo com cinco categorias: 1- Muito insatisfeito / 2- Insatisfeito / 3- Nem satisfeito nem
insatisfeito / 4- Satisfeito / 5- Muito satisfeito / SCO - Sem condi¢bes de opinar

Categoria Pergunta

lluminagao interna

Limpeza

Ventilagédo e temperatura

Estado de conservacgao

Respeito e cordialidade dos motoristas

Respeito e cordialidade dos funcionarios em pontos de énibus, estagdes e terminais

Funcionarios - . -
Preocupacéo dos funcionarios em atender bem ao cliente

Preparo dos funcionarios para lidar com idosos e pessoas com deficiéncias

Disponibilidade de informagdes

Informagéao ao cliente: letreiros, mapas, locais de transferéncia, etc.

Informagoes

Quantidade de informagdes sobre horarios e itinerarios

Facilidade de entender as informacdes disponiveis
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