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Anexo 1.08 - Sistema de Avaliagdao da Qualidade na Prestacao do Servico

Os critérios basicos para avaliacdo da qualidade da prestacdo do Servico Regular | de Natal
deverdo, apés 06 (seis) meses de aplicacdo no Sistema, serem ajustados com base nos
resultados alcancados por uma Comissdao de Avaliacdo do Sistema a ser formada por
representantes das Concessionarias e representantes do poder publico, coordenados pela

STTU.

1. A avaliacdo continua da qualidade da prestacdo do servico sera realizada através da
apuracao de um conjunto de indicadores relacionados a atividade e aos recursos empregados
na execucdo do servico, compondo um Sistema de Avaliacdo da Qualidade, sob

responsabilidade da STTU.
1.1. Os indicadores a serem empregados no Sistema de Avaliacdo da Qualidade sdo:

a) Grau de cumprimento de viagens;

b) Grau de aprovacao da frota em vistorias programadas;
c) Grau de reclamagdo dos usuarios sobre o servico;

d) Grau de ocorréncia de acidentes;

e) Grau de ocorréncia de irregularidade de transito.

1.2. Os indicadores serdo calculados de acordo com a periodicidade necessdria a apuragdo
especifica de cada um, sendo diaria, mensal e anual no caso dos indicadores dados na alinea

“_n

a” e, mensal e anual no caso dos demais indicadores.

1.3. As definicdes metodoldgicas relacionadas ao Sistema de Avaliagdo da Qualidade e os
valores de referéncia iniciais para os indicadores estdao descritos no item 4 — Aspectos

Metodoldgicos Relacionados ao Sistema de Avaliagdo da Qualidade.

1.4. Para o célculo dos indicadores, a STTU utilizarda os dados coletados no exercicio das
atividades de controle e fiscalizagdo dos servicos, tais como: informacdes obtidas de sistema

de controle de oferta de viagens, bilhetagem eletronica, vistorias dos veiculos, atividades de
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fiscalizacdo e correspondentes notificacGes, registros de reclamagdes dos usuarios e pesquisas

correlatas.

2. Os resultados do Sistema de Avaliacdo da Qualidade serdo divulgados anualmente pela

STTU.

2.1. A Concessionaria podera solicitar a revisdo dos valores a ela atribuidos, em um prazo
maximo de 10 (dez) dias contados da comunicacdo dos valores, na forma de recurso
devidamente acompanhado de justificativas técnicas, o qual sera analisado pela STTU em igual

prazo.

2.2. ASTTU realizara reunido anual com a Concessiondria para discussao da avaliacdo global do
servico prestado e para a manutencdo dos resultados positivos obtidos, ou correcdo das

deficiéncias observadas, sem prejuizo de outras reunides que se fizerem necessarias.

3. Os resultados do Sistema de Avaliacdo acumulados por periodos serdo utilizados pela STTU
para gestdo da qualidade dos servicos, aplicacdo de penalidades e emissdo de parecer sobre o

interesse publico na renovacgdo do contrato.

4. ASPECTOS METODOLOGICOS RELACIONADOS AO SISTEMA DE AVALIACAO DA QUALIDADE
4.1. Indicadores de Qualidade

4.1.1 Os indicadores de qualidade que compdem o Sistema de Avaliacdo da Qualidade do

Servigo sdo descritos nas seguintes fichas de dados técnicos:
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Indicador 1: Grau de cumprimento de viagens

Formula de Calculo:

Quociente da quantidade de viagens realizadas pela quantidade de viagens especificadas:

Unidade: %

Nivel de representagdo do Indicador:

(1) Por linha, dia e periodo (PM, PT).

(2) Por linha, tipo dia e por més (média ponderada do indicador dos dias tipo: util,
sabado e domingo analisados considerando seus diferentes “pesos”).

(3) Concessionaria e ano (média do indicador).

Fonte da Informacgdo: processamento dos dados obtidos no processo de medicdo da oferta

Abrangéncia: no caso de sistema de controle de oferta manual, todas as linhas deverao ser
avaliadas, no minimo, por 5 dias Uteis, 1 sdbado e 1 domingo, em pelo menos um dos picos; e

censitaria no caso de sistema automatico.

Pesos Considerados:

Dias Uteis Sabado Domingo

1,0 1,1 1,2

Indicador 2: Grau de aprovacdo da frota em vistorias programadas

Férmula de Cdlculo:
Quociente da quantidade de veiculos aprovados sem qualquer notificacdo na vistoria pelo

total de veiculos vistoriados.
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Unidade: %

Nivel de representagdo do Indicador:
(1) Concessionaria e més.

(2) Concessionaria e ano.

Fonte da Informacgdo: Vistorias programadas.

Abrangéncia: Censitario (todos os veiculos).

Indicador 3: Grau de reclamacodes de usudrios sobre o servico

Férmula de Cdlculo:
Quociente da somatdria das reclamacdes de usudrios no periodo analisado pela quantidade de

passageiros transportados no mesmo periodo.

Unidade: Reclamagdes /100.000 passageiros

Nivel de representagdo do Indicador:

(1) Concessiondria e més.

(2) Concessionaria e ano.

Fonte da Informagdo: Atendimento ao usuario

Abrangéncia: Censitario (totalidade das reclamacgdes).

Indicador 4: Grau de ocorréncia de acidentes de transito

Férmula de Cdlculo:
Quociente da quantidade de acidentes e/ ou incidentes com ou sem vitimas, registrados na

STTU, pela frota operacional no periodo.
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Unidade: Acidentes / veiculo

Nivel de representagdo do Indicador:
(1) Concessionaria e més.

(2) Concessionaria e ano.

Fonte da Informacgdo: Boletins de Ocorréncia

Abrangéncia: Censitério.

Indicador 5: Grau de ocorréncia de irregularidades de transito

Férmula de Cdlculo:
Quociente da quantidade de autuacbes por infragcdes de transito, confirmadas apds recursos

apresentados, pela frota operacional no periodo.

Unidade: Infragdes / veiculo

Nivel de representagdo do Indicador:
(1) Concessiondria e més.

(2) Concessionaria e ano.

Fonte da Informacgdo: Controle de multas de transito — STTU.

Abrangéncia: Censitario.

5. Valores de Referéncia

5.1. Para andlise de qualidade geral, os indicadores anteriormente apresentados deverao ser
comparados com os valores fixados, que representardao o padrao de referéncia de qualidade

que a STTU estabelecera para o servico.
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5.2. A tabela a seguir apresenta os valores de referéncia para os indicadores que vigorarao até

que seja realizada a revisdo da metodologia.

Indicador Unidade Valor de Referéncia
1. Grau de cumprimento de viagens % 98
2. Grau de aprovagdo em vistorias programadas % 90
3. Grau de reclamacdo dos usuarios Rec./100.000 Pass 6,0
4. Grau de ocorréncia de acidentes de transito Acid. / veic. 0,11
5. Grau de ocorréncia irregularidades de transito Inf. / veic. 0,05

6. Forma de apuracao e aplicagdo

6.1. A cada ano apods apuracdo dos indicadores, caso a Concessionaria

insatisfatérios, ou seja:

1. Grau de cumprimento das viagens inferior a 98%;

2. Grau de aprovagdo em vistorias programadas menor que 90%;

3. Grau de reclamacgdes do usuario maior que 6,0;

4. Grau de ocorréncia de acidentes de transito superior a 0,11; e

5. Grau de ocorréncias de irregularidades de transito maior que 0,05.

A STTU adotara as seguintes providencias:

obtenha indices

a) Emissdo de adverténcia a Concessionaria, caso obtenha indice insatisfatdrio em

qualguer um dos indicadores.

b) Processo administrativo, na ocorréncia de resultados insatisfatérios por 2 (dois)

meses consecutivos ou 3 (trés) meses alternados por ano em qualquer um dos

indicadores.

6.2. Em qualquer dos casos a Concessiondria tera amplo direito de defesa e obrigacdo de

apresentar justificativa a STTU, bem como plano de acbes para resolucdo dos problemas

apurados.
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6.3. No prazo contratual de 10 (dez) anos a Concessionaria, para ter o direito de prorrogacao
contratual, devera obter na média geral valores iguais ou superiores aos de referéncia para os

indicadores 1 e 2 e valores iguais ou inferiores aos indicadores 3, 4 e 5.
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