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SISTEMA DE CONTROLE DA QUALIDADE

1. CONCEITUACAO

O Sistema de Controle da Qualidade do STPP — Servico de Transporte | Publico de
Passageiros constitui elemento de gestéo dos servi¢os e da relacdo contratual estabelecida
com a CONCESSIONARIA, tendo como objetivos:
- Apurar, através de um comunto de indicadores, o grau de qualidade, permitindo a
orientacdio de agdes Operacionais e de planejamento para a superacdo das principais
deficiéncias observadas;
- Apurar o desempenho da CONCESSIONARIA em cada periodo, mediante a transformacgo

dos valores obtidos dos vérios indicadores em uma nota de referéncia, de facil identificacdo

¢ acompanhamento; ) -
- Estimular a melhoria continua dos servigos por parte da CONCESSIONARIA;
- Servir de processo e parimetro para a avaliacdo da qualidade do SErvigo para gestio do
contrato.
Tal sistema estd baseado em um conjunto de indicadores que expressam aspectos
operacionais e de planejamento, conforme descric8o deste Anexo.
A implantacfo e operacdo do Sistema de Controle da Qualidade serdo realizadas pelo
MUNICIPIO, através do ORGAO GESTOR, a quem cabers a definicdo detalhada da

A CONCESSIONARIA caberd fornecer todas as informagdes necessérias € 4cesso, em

A CONCESSIONARIA, ainda, nos termos deste Anexo e do Contrato de Concessio, devers

tomar as medidas necessarias a Superacdo dos problemas observados conforme apurado pelo
Sistema de Controle da Qualidade.

2. INDICADORES

A relacdo de indicadores apresentados neste item possui cariter de orientacdo da

metodologia, Jbodendo receber adigses ou supressdes quando da elaboracdo da me todologia
por parte do ORGAO GESTOR.

2.1 - Indicador 1: Indice de falhas de veiculo em operacio
Forma de cilculo: Quociente da quantidade de quebras de veiculo na via publica pela frota
empenhada no periodo medido, assim calculado como a meédia da frota utilizada.
Metodologia: para o calculo deste indicador, sera apropriada mensalmente g quantidade de
veiculos que foram utilizados na operacdo, independentemente do horério, calculando-se a
média da frota por dia. A quantidade de paralisa¢bes de operagdo de veiculos quebras)

ocorridas serd totalizada e o valor dividido pela frota média, gerando-se o indicador da
CONCESSIONARIA no més.

Unidade: quebras / veiculos.
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Fonte dj‘a informacfio: processamento dos dados obtidos nos controles realizados e
campo, pa garagem da CONCESSIONARIA ou informagdes fornecidas pelo Sistema de
Monitoramento da Frota.

2.2 - In(*icador 2: Indice de cumprimento das viagens programadas

Forma ‘de calculo: Quociente da quantidade de viagens realizadas pela quantidade de
viagens |programadas, sendo que as viagens programadas correspondem, 1o minimo, as
viagens programadas nos quadros de horarios.

Metodologia: para o caloulo deste indicador serd observada a seguinte sequéncia de passos:
a) Para cada linha, serd totalizada, por periodo, a quantidade de viagens realizadas;

b) Com base nesse valor, serd calculado o numero de viagens realizadas, mediante
comparag¢do com as viagens pro gramadas;

¢) Tomando os dois valores (viagens realizadas e viagens programadas) serad calculado o
grau de cumprimento por periodo;

Unidade: %

Fonte da informacdo: processamento dos dados obtidos através do Sistema de
Monitoramento da Frota.

2.3 - Indicador 3: Indice de aprovacéo da frota em vistorias programadas

Forma de calculo: Quociente de veiculos reprovados nas vistorias realizadas pelo ORGAO
GESTOR ou por empresa credenciada para esse fim, pelo total de vefculos vistoriados.
Metodologia: O ORGAO GESTOR programara com a CONCESSIONARIA, sempre que
achar necessério, vistoria completa nos veiculos (chassis e carroceria). Nesta vistoria serdo
avaliados quantos veiculos apresentam falhas em itens de seguranga.

Unidade: Notificacdes / veiculo.

Fonte da informacéo: Vistorias programadas.

2.4 - Indicador 4: Indice de irregularidades na atuacéio dos operadores

Forma de cdlculo: Quociente da quantidade de notificages emitidas por problemas com 0s
operadores (motoristas, cobradores e demais colaboradores de apoio operacional) e o total de
veiculos fiscalizados em rotinas de fiscalizac@o.

Metodologia: ORGAO GESTOR realizara processos de fiscalizacdio corrente em locais
como terminal, pontos finais de linha, a bordo dos veiculos ou na via publica, de forma
amostral, isto é, em alguns dias e periodos. O célculo do indicador sera realizado
apropriando-se a quantidade de notificagdes emitidas por irregularidades na atuagdo dos
operadores e o total de veiculos que operam nas linhas do local fiscalizado. O indicador sera
o resultado do quociente entre estes dois valores (notificaces ¢ frota).

Unidade: Notificagdes / veiculos.

Fonte da informacfo: Relatorios de fiscalizag@o.

2.5. - Indicador 5: Indice de reclamacdes de usudrios sobre o servico
Forma de calculo: Quociente da somatéria das reclamacdes de usudrios no periodo
analisado pela quantidade de passageiros transportados no mesmo periodo.
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Metodologia: ORGAO GESTOR obterd, a partir dos dados enviados pelg Servigo de
Atendimento dos Passageiros/Cliente — SAC e dos seus proprios registros, as|reclamacdes
dos usudrios sobre os servigos. A partir desta relacdo, fard uma classificagdo, eliminando as
reclamagBes que ndo sejam de responsabilidade da CONCESSIONARIA, como: ponto de
parada, trajeto, lombadas, congestionamento. A partir desta nova lista, totalizard as
reclamacdes e calculars o indice, dividindo a quantidade de reclamagdes pela quantidade de
passageiros transportados no més, multiplicando o resultado, ao final, por 100.000.

Unidade: Reclamagaes / 100.000 passageiros

Fonte da informacéo: SAC e outros registros do préprio ORGAO GESTOR.

2.6 - Indicador 6: Indice de ocorréncia de acidentes/incidentes de transito
Forma de cilculo: Quociente da quantidade de acidentes e/ou incidentes com ou sem
vitimas que tenham sido, comprovadamente, causados pelo motorista ou por condigdes
mecanicas de veiculos, pela frota operacional no periodo, considerada como a quantidade
maxima de veiculos em operagdo em cada um dos dias do periodo analisado.
Metodologia: para o calculo deste indicador ser4 observada a seguinte sequénciade passos:
a) Serfio analisados os registros de ocorréncias, totalizando 0s acidentes/incidentes que
foram comprovadamente causados pelo motorista ou pelo estado do veiculo;
b) Seré calculado o total de veiculos que operaram no més;

¢) O grau de ocorréncia de acidentes de transito sers a quantidade de acidentes/incidentes
pela frota operada.

Unidade: Acidentes / veiculo

Fonte da informacio: Boletins de Ocorréncia

3. Calculo de Indicador Global

Considerando que cada indicador monitora uma varidvel em separado, e que cada uma das
varidveis € suscetivel a desvios operacionais ou ocorréncias de ordem maior, 0 ORGAO
GESTOR estar4 monitorando o indicador global de conformidade, este representado pelo
maximo de 1 ( 100 % )- Desta forma, considerando sempre o foco na conformidade do =
SEervico e ao usudrio e sua percepedo sobre o servigo, se estabelece os pesos para cada um
dos indicadores, a fim de compor o indice global de conformidade:

=

\ INDICADOR R PESDW
\\ 2.1 ‘ IFVV J Indice de interrupcao por falhas de veiculo em viagem | 0,15
22| ICVP ( Indice de cumprimento das viagens programadas 0,25
2.3 IAFP ‘ Indice de aprovacdo da frota em vistorias programadas 0,10

2.4 IAO J Indice de irregularidades na atuacdo dos operadores 0,15 ‘

LZ.S ’ IRCS Indice de reclamagdes de clientes sobre o servigo O,ZSJ
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Obtidas as notas de cada indicador, sera calculado o indice global através da soma dos
produtos das notas de cada indicador pelo peso relativo de cada atributo, através da seguinte
formula: |

IQSBk =IFVV x P1 +ICVP x P2+ IAFP x P3 + I40 x P4 + IRCS x P5 + IOAT x P6

onde:

IQSBk = Indice de Qualidade do Servico de Transporte Publico de Passageiros no periodo
=, k;

Pi = peso| do indicador na composicéo final do IQSB.

4. Dos niveis de conformidade e acio

O ORGAO GESTOR deverd monitorar sempre que necessério os indicadores, de maneira
individual ou global, a qualquer periodo que considerar necessario.

Para fins de avaliagio geral de conformidade e tomada de agbes de reprogramacio, sera
considerado o célculo TRIMESTRAL do indicador IGC (Indicador Global de
Conformidade), evitando assim que ocorréncias pontuais sejam tratadas como rotineiras,
gerando distor¢des de interpretacdo e de resolucio.

Desta forma, se aplica:

INDICADOR LASTRO ACAO
_ Aplicacdo de penalidade*
Indicador Global M Apresentacgo de plano de acéo pela
de ity CONCESSIONARIA
47| 1pC Conformidade R
Avaliagio pontual pelo ORGAO

GESTOR, sem acdo da T N
CONCESSIONARIA

* As penalidades obedecerio a seguinte graduacio:

1. Na primeira notificacgio a CONCESSIONARIA devers implantar 05 (cinco) abrigos
modelo padréo e em local a ser indicado pelo CONCEDENTE.

2. Na reincidéncia da nfo conformidade, além de implantar os 05 (cinco) abrigos modelo
padréio e em local a ser definido pelo CONCEDENTE, a CONCESSIONARIA fica sujeita a
aplicagfo|das penalidades previstas em contrato.
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Os planos de acio encaminhados pela CONCESSIONARIA, seja para acd
ou preventivas, devem obedecer a uma estrutura minima de informacéo:

* Acdes preventivas podem se originar a qualquer momento, com foco na melhg
* Agdes corretivas séo as originadas pelo nfo atendimento aos lastros definidos;

* Em todos os casos elencados a responsabilidade de abertura do plano ¢
CONCESSIONARIA.

* Deverd a CONCESSIONARIA, no plano de aciio:
* Investigar a(s) causa(s) fundamental (ais) da nfo conformidade;

es corretivas
ria continua;

le acdo € da

* De acordo com a necessidade, convocar outras entidades envolvidas para investigar a(s)

causa(s) da ndo conformidade;

* Para a investigacfio fundamental de causa(s) de ndo conformidade(s) podem
ferramentas de suporte, como Brainstorming ou Benchmarking, Diagrama de
ou outras aplicaveis a avaliacfio. Toda vez que uma destas ferramentas for uti
resolucdo de problemas, as mesmas devem ser anexadas no respectivo pl
comprovando desta forma, o estudo de causa da nfo conformidade.

Uma vez determinada a(s) acéo (s) corretiva(s) ou preventiva(s) a CONCES
devera:

» Encaminhar a0 ORGAQ GESTOR, devidamente preenchido o plano de agéo;
e Determinagio do prazo de implantagio ou acdo, preferencialmente ir
cronograma de atividades para aprovagéo pelo ORGAO GESTOR;
» Responsaveis pela implementag3o da Agéo Corretiva/Preventiva.

Caberd a0 ORGAO GESTOR aprovar o plano de acdo e seus prazos. (
necessario pode solicitar revisdes e adequagdes do mesmo.
Deve 0 ORGAO GESTOR avaliar o alinhamento das CAUSAS e ACOE
buscando a efetividade do plano de agio. O ORGAO GESTOR, no prazo dete
plano de acdo, devera verificar a efetividade da agfo (s) corretiva(s) ou prever
as agBes ndo tenham sido efetivadas até o prazo preestabelecido, o ORGA

ser utilizadas
Causa/Efeito
lizada para a
ano de agdo,

SSIONARIA

\dicando um

Caso julgado

S propostas,
rminado pelo
tiva(s). Caso
O GESTOR

deverd estabelecer uma nova data para a efetividade das a¢Ses, informar esta nova data aos

interessados nas acdes.
Cabe a0 ORGAO GESTOR, dentro do prazo acordado, avaliar a EFETIVIDAI
(se foram aplicadas conforme definido) e posteriormente, sua EFICACIA|
resolveram as ndo conformidades apresentadas), com prazo compativel ¢
necessario para efeito.

Em caso de néo constatada a efetividade da agfo determinada, dentro do

DE das agdes
(se de fato
bm 0 tempo

novo prazo

estabelecido no plano de agfio, o ORGAO GESTOR pode, se julgado necessario, informar o

MUNICIPIO, o qual deve recomendar acOes condizentes com a gravidade
podendo para isso compor grupos especiais para o tratamento dos assuntos perti

5. Implementacio do Sistema de Controle de Qualidade
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0 ORGAO GESTOR promovera a implantagio do Sistema de Controle da Qualidade do
Servigo em um prazo méximo de até 180 (cento e oitenta) dias, a partir da assinatura do
contrato de concessdo.
Neste petiodo, serd editado um manual de aplicagio da metodologia exposta neste anexo e
definidos os valores de referéncia para os indicadores e 0s pesos a serem considerados na
apuracgéo do fndice de Qualidade do Sistema.
A avaliagio do servigo concedido serd realizada através do clculo dos indicadores de modo
permanente, de acordo com a periodicidade de apuracéo do indicador. Assim, h4 indicadores
que poderdo ser mensais, outros semestrais ou anuais.
Ao longo dos primeiros 180 dias de aplicagdo do Sistema, admite-se que alguns indicadores
ndo venham a ser calculados, em razéio da adaptagfo dos procedimentos de trabalho internos
do ORGAO GESTOR e da CONCESSIONARIA no fornecimento das informaces.
Apbs a implantaciio definitiva, o ORGAQO GESTOR elaborard, semestralmente, um relatorio
de avalia¢do da qualidade, contendo os resultados da apuragio dos indicadores, cuja sintese
devera ser tornada publica, mediante os meios de divulgacfo usualmente empregados pelo
MUNICIPIO.
Tal relatério subsidiard uma avaliac@io 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 ser4 notificada
a apresentar um plano de agfo para melhoria da qualidade. Neste plano deverdio estar
indicadas as agdes corretivas dos principais problemas identificados.
A qualquer tempo serd dada ciéncia & CONCESSIONARIA sobre a apuragio dos
indicadores, permitindo-lhe a sua manifestacio formal sobre os valores obtidos pelo
ORGAO GESTOR.

Secretaria de Municipio de Mobilidade, Acessibilidade e Seguranca - SMMAS
Av. Major Carlos Pinto, 660 B — Fone/:(53) 3233.7294
Cidade Nova — CEP 96211-020 — Rio Grande — RS
BSA Doe dérgaos, doe sangue: Salve vidas!






