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Resolucao n° 13 de 31 de Outubro de 2017

DISPOE SOBRE OS INDICADORES DE
DESEMPENHO DOS SERVICOS DE
TRANSPORTE COLETIVO

O DIRETOR-PRESIDENTE DA AGENCIA REGULADORA DOS SERVICOS
PUBLICOS MUNICIPAIS DE ERECHIM, no uso de suas atribui¢des legais, resolve:

Art. 1°Esta Resolucdo define as normas de indicadores de desempenho dos servigos publicos de
Transporte Coletivo Urbano do Municipio de Erechim RS.

Art. 2° A AGER, emite, nesta data, a Normativa n°® 02/17, que fard parte como anexo da presente
Resolugdo e que devera ser observada pelo Prestador dos servigos de Transporte Coletivo.

Art. 3° Todos os prazos e informagdes a serem repassadas para a AGER, estdo devidamente
previstos na referida normativa, que, foi devidamente aprovada pelo Conselho Participativo da
AGER.

Art. 4° Esta Resolucdo entrara em vigor na data de sua publicagdo, revogadas as disposigdes em
contrario.

Erechim, 31 de outubro de 2017.

Joarez Luis Sandri
Diretor Presidente

Registre-se
Publique-se
em 31 de outubro de 2017

Joao Cristovan Zanin Zanella
Diretor Administrativo e Financeiro.



Norma Técnica N. 02/2017

Assunto: Indicadores de desempenho dos servigos de Transporte Coletivo Urbano
do Municipio de Erechim/RS

I. DO OBJETIVO

Apresentar proposta de regulamento sobre os indicadores de desempenho
dos servicos de Transporte Coletivo no Municipio de Erechim RS.

Il. DOS FATOS

Com a criagdo da AGER — Agéncia Reguladora dos Servigos Publicos
Municipais, através da Lei Municipal n. 5.310/13 de 26 de marco de 2013, os
servicos de fiscalizagcdo e regulacdo do Transporte Coletivo foram delegados,
passando a titularidade a AGER.

No Contrato firmado entre o Municipio e a Concessionaria dos servigcos de
Transporte Coletivo estdo estabelecidos indicadores de desempenho.

Assim, no Contrato e Plano Basico do Sistema de Transporte Coletivo
Urbano — SBTCU, esta previsto a existéncia de metas progressivas de qualidade
dos servigcos, havendo assim a necessidade de criar e padronizar indicadores e
formas de apuracdo e acompanhamento dos servicos prestados pela
concessionaria.

lll. DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

1 UNIVERSALIZACAO DOS SERVICOS

2 CONTINUIDADE DOS SERVICOS

3 QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS
4 QUALIDADE COMERCIAL

5 ECONOMICO-FINANCEIRO

CONCEITOS E EXPRESSOES DE CALCULO
1. UNIVERSALIZAGCAO DOS SERVIGOS
Numero de passageiros atendidos

Numero de Bairros atendidos pelo sistema

Bairros néo atendidos pelo sistema



2. INDICADORES DE CONTINUIDADE DOS SERVICOS

Numero de Interrupgdes nos servigos, linhas, tempo e motivos

3. QUALIDADE DOS SERVICOS E DOS PRODUTOS

Numero de reclamacdes e atendimento aos clientes, acompanhados das solucdes
encaminhadas

Uniformes dos colaboradores
Divulgagao dos servigos
Treinamento de pessoal

Pesquisas de opinido

4. QUALIDADE COMERCIAL

Perdas na arrecadacgao, numero de transportados gratuitos
5. ECONOMICO-FINACEIRO

Despesa operacional total excluida a depreciagao;

Receita operacional liquida.

- Quanto a informacdes de produtividade de pessoal da empresa*:
Despesa com pessoal proprio;
Despesa com servigos de terceiros;
Numero total de empregados;
Receita operacional liquida .

IV- DOS DADOS

Os dados submetidos a Agéncia Reguladora deverao ser apurados pela
empresa de forma precisa e confiavel, de maneira a garantir a qualidade dos
indicadores.

Visao Geral do SGEO

O SGEO desempenhara a fungdo de sistema integrado de gestéo
operacional, monitoramento, e gestdo da informagdo. Os arranjos tecnologicos
admitidos para o SGEO poderdao ser compostos por um sistema principal,



complementado por um centro de supervisdo, operacdo e fiscalizacio,
equipamentos, infraestrutura e aplicacbes, com destaque para uma estrutura de
armazenamento e processamento de dados.

A solucgdo tecnoldgica a ser implantada devera disponibilizar a Prefeitura
Municipal de Erechim e a empresa concessionaria ferramentas que possibilitem a
extracao de relatorios de controle e de planejamento, bem como o acesso a base
de dados operacionais gerados pelo sistema.

O concessionario se obriga a implantar, as suas expensas, na totalidade da
frota de Transporte Coletivo Urbano, o Sistema de Gerenciamento Eletrénico da
Operacao no prazo maximo estipulado de 180 (cento e oitenta) dias, contados a
partir da data da assinatura do Contrato de Concesséo.

Objetivos Gerais

O SGEO tera como objetivos principais a melhoria da seguranca,
regularidade, pontualidade e confiabilidade dos servicos, através de ferramentas e
instrumentos de controle e gestdo dos servigos, possibilitando acesso a
informacdes do transporte coletivo em tempo real para os usuarios, concessionario
e Prefeitura Municipal de Erechim, sempre que possivel, dentro dos 6nibus, em
estacdes e pontos de embarque e desembarque, pela internet e telefonia movel,
antes e durante os deslocamentos dos usuarios.

O SGEO permitira, de forma sistematica, organizar os dados de operagdes
realizadas na prestagdo dos servigos, permitindo a geragdo de uma base de
informacgdes e dados de grande valia para a operagao por parte do concessionario
e para a supervisao e fiscalizagdo do 6érgdo municipal responsavel.

O SGEO permitira, também, que parte dessa base de informagdes seja
disponibilizada em tempo real ou de forma programada para os usuarios, atraves
de um sistema de informacg¢do ao usuario, aumentando a conveniéncia e qualidade
do servigo prestado.

- Esse sistema permite fornecimento das seguintes funcionalidades e servicos:

Funcionalidades de monitoramento: auxiliam na coleta e geragdo de
relatérios do funcionamento dos énibus, assim como monitoramento espacial e de
estado, em tempo real, dos servicos. Esses dados e informacdes sao enviados ao
final, ou durante um periodo de operacdo do servico, através de sistemas de
comunicacdes moveis sem fio. Os dados enviados e processados permitem a
avaliacao do funcionamento e desempenho da condugao do 6nibus;

Funcionalidades de planejamento: os dados estatisticos, séries histéricas e
informagdes geradas pelo sistema AVL propiciam uma melhoria substancial no
planejamento dos servigos, permitindo intervengdes, alteragdes e ajuste de seus
parametros operacionais;

Funcionalidades de acesso remoto e controle de equipamentos possibilitam
0 acesso da central de controle ao status de funcionamento de todos os Onibus e



equipamentos embarcados, nas vias e pontos de parada.

Caracteristicas Funcionais do SGEO

Unidade Logica Central (uma ou mais unidades): responsavel por controlar
todos os equipamentos embarcados, executar processamento de sub-rotinas e em
promover a interface entre todos os equipamentos embarcados e os sistemas de
comunicacoes.

Dispositivos de Localizagao por Satélite que identifiquem o Onibus e
determinem a sua localizacdo geografica em intervalos de tempo de forma
automatica, redundante e com precisdo da localizagdo geografica adequada a
prestagdo dos servigos. A localizagdo geografica podera ser obtida por meio de
dispositivo que utiliza sistemas de posicionamento baseados em satélites. Os
dispositivos responsaveis pela localizacdo (antenas) deverdo estar integrados a
unidade logica central (computador de bordo) que fara a sincronizagdo de seu
reldgio.

Os sistemas de comunicagao deverao permitir, no minimo, a transmissao e
recepgdo de mensagens nos formatos de dados de forma bidirecional, com
verificagao de integridade de todos os dados recebidos e enviados

Botiao de Emergéncia que, uma vez acionado pelo motorista, acionara
imediatamente o sistema de comunicagdo com o0s 0rgdos responsaveis pelos
servigcos de emergéncia e as Centrais de Operacédo e Fiscalizagdo, enviando
informacdes relativas ao 6nibus, evento e sua localizagao.

Terminal de Dados para envio e recebimento de mensagens entre o 6nibus
e as Centrais de Operacao e Fiscalizacdo bem como a interacdo do motorista com
os equipamentos embarcados no 6nibus. Esses terminais deverao possuir teclado
e display que possam ser pré-configurados para indicar algum tipo de ocorréncia.
Os terminais de dados deverdo permitir sinais luminosos e sonoros ao executar
uma operagao;

Sensores ligados aos principais equipamentos embarcados e poderao
também ser ligados nas partes mecanicas e eletrbnicas dos Onibus os quais
deverado indicar suas situacdes de funcionamento e informacdes pertinentes de
operacgao;

Sistema de Informagdes ao Usuario (SIU) que permitira o envio,
recebimento e prestacao de informagdes ao usuario sobre os servigos. O sistema
de informacgdes ao usuario, visa promover de forma extensiva, rapida, atualizada,
objetiva e eficaz a disponibilizagdo de informagdes visando ao aumento da
conveniéncia, usabilidade e conforto do usuario na utilizagao dos servicos, através
da divulgagao de horarios, itinerarios e informacdes pertinentes ao sistema, em
tempo real ou ndo, por meio de diversas midias, destacando se:

O SIU permitira a disponibilizagdo de conteudo institucional e podera
divulgar conteudo de terceiros a fim de proporcionar a geragcao de receitas
complementares, como por exemplo, as advindas de publicidade e da
comercializagao de servigos sob assinatura.



ANALISE DE DESEMPENHO DA OPERAGAO

A analise de desempenho da operacdo de um sistema é feito através do
controle e fiscalizag&o de parametros pré-estabelecidos e tem por objetivo:

-Analisar, através de indicadores de desempenho, o grau de qualidade do servico
prestado, permitindo a orientagdo de agdes operacionais e de planejamento para a
superacéao das principais deficiéncias observadas;

-Medir o desempenho da empresa concessionaria em cada periodo;
-Estimular a melhoria continua dos servigos por parte da concessionaria;

-Servir de processo e parametro para a avaliacdo da qualidade do servico para
gestao do contrato.

Compete ao Poder Publico realizar o controle da qualidade do servigo de
transporte coletivo urbano, tendo como compromisso a gestdo da mobilidade
urbana, de forma eficiente, eficaz e em sintonia com as necessidades da
populagdo. O municipio podera, a qualqguer momento, contratar auditoria
independente para complementar a avaliagdo do servico de transporte coletivo
urbano em Erechim.

E dever da empresa concessionaria fornecer dados para avaliagdo do
desempenho de acordo com especificacbes regulamentadas pelo Poder Publico
Municipal. Nos itens abaixo sdo apresentados os indicadores mais relevantes para
o controle do sistema.

Controle do Desempenho Operacional

De maneira geral, os mecanismos de controle do desempenho operacional
buscam atender a trés objetivos:

1. Fazer com que a operagdo realizada esteja de acordo com a operagao
programada, ou seja, que sejam realizadas todas as viagens programadas
(garantia de confiabilidade) dentro dos horarios previstos (garantia de
pontualidade);

2. Verificar se os operadores estao tendo comportamento adequado, sobretudo no
que se refere a seguranca do transporte, a honestidade na cobranga da
passagem e ao tratamento dispensado aos usuarios;

3. Coletar informacdes e dados sobre a demanda e a oferta dos servicos de
transporte praticados.

Para atingir esses objetivos, sdo necessarias, na avaliagdo do desempenho,
informacdes a respeito das linhas operadas, da frota utilizada no servico e dos



horarios praticados por cada linha. Para o controle ser efetivo, essas informacdes
devem estar sempre atualizadas. Assim, todas as altera¢des de horario, itinerario
ou de veiculos devem ser cadastradas no banco de dados antes de entrarem em
vigor.

O banco de dados de linhas deve conter, no minimo, as seguintes
informacoes:

CODLIN: cédigo da linha;
Empresa: Empresa ou consorcio que opera a linha;
Nome: Nome da linha;

Extensao: Extensdo em quildmetros do itinerario;
Tempo de Viagem: Tempo médio de viagem do itinerario;
Data de Inicio: Data de inicio de operacéao da linha;

Data de Fim: Data de fim de operagao da linha (em branco se em operagao).

O banco de dados dos itinerarios deve possuir, no minimo, as seguintes
informacoes:

CODLIN: cédigo da linha;
Itinerario: Sequéncia descritiva das vias por onde a linha passa,;
Data de Inicio: Data de inicio de operacéao do itinerario;

Data de Fim: Data de fim de operacgao do itinerario;

O banco de dados dos horarios deve possuir, no minimo, as seguintes
informacdes:

CODLIN: cdodigo da linha;

Horario: Horario de Inicio da viagem;
Dia: Dia de Operacao do horario;
Data de Inicio: Data de inicio de operacéo do horario;

Data de Fim: Data de fim de operacao do horario;

A tabela de frota deve conter, no minimo, as seguintes informacoes:
Prefixo: Cddigo do veiculo;
Ano: ano de fabricacgao;

Empresa: empresa proprietaria;
Sentados: quantidade de lugares sentados;

Area: area de corredor por veiculo;



Data de Inicio: Data de inicio de operagcdo do veiculo;

Data de Fim: Data de fim de operagéo do veiculo.

Além dessas informacdes, para avaliar o desempenho operacional, as
empresas operadoras deverdo entregar, diariamente, um relatério de encerrantes.
Esse relatério devera estar em formato de banco de dados, contendo os seguintes
campos, agregados por viagem:

Data: dia, més e ano correspondente aos dados enviados;
CODLIN: codigo associado a linha;

Linha: nome da linha;

Horario de inicio previsto: horario em que a viagem deveria iniciar segundo as
informacdes da tabela horaria;

Horario de inicio realizado: horario real em que a viagem partiu do terminal;
Horario de fim previsto: horario previsto para a chegada no terminal segundo
a tabela horaria;

Horario de fim realizado: horario real em que a viagem chegou no terminal,
Cdédigo do veiculo: codigo associado ao veiculo que realizou a viagem;

Tripulagao: codigo equipe de tripulantes que realizaram a viagem;

Eventos ocorridos: observacédo de qualquer tipo de evento que tenha ocorrido
durante a viagem, gerando o atraso ou ndo da mesma (acidentes, assaltos,
avarias, congestionamento consequente de obras, etc.);

Tipo de viagem: (classificagdo da viagem realizada  (extra,
convencional,substituicdo, etc.);

Passageiros transportados: total de passageiros transportados durante a
viagem, discriminados em passageiros pagantes, estudantes, gratuitos e
integracéo.

Controle do Desempenho dos Servigos de Apoio

Para avaliar o desempenho dos servicos de apoio, as empresas operadoras
deverdo entregar, mensalmente, um relatério, em formato de banco de dados,
sobre os servicos de manutencdo e de administragcdo. O banco de dados de
manuteng¢ao devera conter os seguintes campos:

Cadigo: cédigo associado ao veiculo que estd em manutencio;

Tipo: classificagdo da manutengcdo que esta sendo realizada no veiculo
(preventiva ou corretiva);

Data de entrada: dia, més e ano em que o veiculo entrou para a manutengao;

Data de saida: dia, més e ano em que o veiculo deixou a manutencgao.



No controle do desempenho dos servigos de apoio, além do relatério mensal
sobre as operacdes de manutencado, também devem ser entregues informacdes
sobre os servicos de administracdo. Essas informacdes estarao contidas no banco
de dados relacionado ao desempenho econdmico e financeiro, mais precisamente
na tabela relacionada aos dados de pessoal.

Controle do Desempenho Econémico e Financeiro

Com relagcado ao desempenho econémico e financeiro, devera ser entregue,
mensalmente ao 6rgao gestor, um relatério contendo dados sobre os gastos e as
receitas arrecadadas pelas empresas operadoras. Esse relatério deve conter pelo
menos informagdes sobre pessoal, insumos e tributos.

Pessoal
O banco de dados de pessoal devera conter no minimo os seguintes campos:

Nome: nome do funcionario;
Func¢ao: fungao exercida pelo funcionario;
Horas trabalhadas/meés: total de horas trabalhadas no més;

Custo: valor despendido com o funcionario no més (valor pago pelos servigos
prestados pelo funcionario).

Insumos e Tributos

No banco de dados de insumos, deverdao constar todos os custos com os
insumos consumidos na operagdo dos servigos, ou seja, 0s custos mensais com
os fatores que compdem a planilha de calculo tarifario. Na tabela de tributos devem
constar todos os custos com tributacdo para permitir a operacdo dos servigcos de
transporte coletivo metropolitano. Esses insumos e essa tributacdo séo definidos
no modelo de calculo tarifario. Neste item, sera estipulada somente a forma como
esses itens serdo controlados.

Parametros de Controle

Com as informacdes dos relatérios diario e mensal e as existentes no banco
de dados auxiliar, sera possivel definir parametros de controle. Esses parametros,
quando associados, geram indicadores que serdo utilizados para avaliar o
desempenho das operadoras e do sistema. Os parametros gerados agregarao
informacdes a respeito de cada empresa operadora. Esses parametros sao
descritos a seguir, conforme sua natureza.

Parametros Operacionais

Passageiros transportados discriminados em pagante, estudante, gratuito ou

isento e integracgao;



Passageiros equivalentes;

Lugar ofertado por veiculo;

Percurso médio por veiculo (PMV); Frota operante;
Horas de operacéo;

Numero de equipes de tripulacéo

Numero de acidentes;

Numero de Assaltos avarias;

Tempo de atraso;

Numero de viagens extras;
Numero de viagens perdidas.

Parémetros de Servigos de Apoio

ADMINISTRAGAO

Numero de funcionarios alocado no setor administrativo; Numero de homens-
hora alocados para administracao;

Plano Diretor do Sistema de Transporte Coletivo de Erechim
Projeto Basico do Sistema de Transporte Coletivo

Custo total de administracao (inclui pessoal, infraestrutura e tributagao).

MANUTENGCAO

Numero de funcionarios alocado no setor de manutencao; Numero de homens-
hora alocados para manutencao;

Custo total de manutencgéo (inclui pessoal, infraestrutura e tributagéo).

Parametros Econémico e Financeiros
Custo total praticado;

Custo operacional praticado;
Receita total arrecadada;

Receita operacional arrecadada.



Dados Complementares

Para complementar o controle do desempenho das empresas operadoras e
do sistema, deverao ser realizadas pelo menos quatro pesquisas perioddicas.
Essas pesquisas sao:

Pesquisa anual de opinido dos usuarios: avaliar a satisfacdo dos usuarios
com relacdo ao sistema e aos servicos a eles ofertados;

Pesquisa de embarque e desembarque com senha: identificar os
carregamentos das linhas, localizando os pontos de maior e de menor
carregamento ao longo das viagens, além de identificar a taxa de renovacao das
linhas por viagem;

Pesquisa de origem e destino: identificar os locais de origem e de destino
dos deslocamentos dos usuarios do sistema;

Pesquisa de velocidade e retardo: identificar a velocidade operacional, os
tempos de atrasos e seus motivos.

ANALISE DE DESEMPENHO DA CONCESSIONARIA

A analise de desempenho da concessionaria de transporte coletivo tem
como objetivos:

1. Analisar, através de indicadores de desempenho, o grau de qualidade do
servico prestado, permitindo a orientagdo de acdes operacionais e de
planejamento para a superacgéo das principais deficiéncias observadas;

Medir periodicamente o desempenho da concessionaria;

Estimular a melhoria continua dos servigos prestados pela concessionaria;
Fornecer elementos para a avaliagdo da qualidade do servigo para gestao do
contrato.

e\

Compete ao 6rgao gestor realizar o controle da qualidade do servigo de
transporte coletivo urbano, tendo como compromisso a gestdo da mobilidade
urbana, de forma eficiente, eficaz e em sintonia com as necessidades da
populacdo. O concedente podera a qualquer momento contratar auditoria
independente para complementar a avaliacdo do servico de transporte coletivo
urbano no Municipio. Compete a concessionaria fornecer dados para avaliagao do
desempenho de acordo com especificacdes regulamentadas pelo poder
concedente.

A avaliagdo do sistema de transporte coletivo urbano sera realizada
mensalmente, através dos seguintes indicadores:

1. indice de autuagdes (IA)

O indice de autuacbes avalia o cumprimento da legislagdo municipal de
transporte coletivo por parte do operador, medido pela numero de autuacgdes
convertidas em penalidade (multa, adverténcia, apreensdo) dividida pela frota
operante, conforme a formula a seguir:



IA= NA/FO
Onde:

IA = indice de autuacdes;
NA = numero de autuacdes convertidas em penalidades no més;
FO = frota operante.

A procedéncia das apreensdes, multas e adverténcias sera declarada apos
processo administrativo, garantido o contraditério e a ampla defesa. O controle
normativo podera valer-se dos relatorios gerados pelo Sistema de Bilhetagem
Eletrénica e agbes de fiscalizag&o por parte do 6rgao gestor.

2.indice de cumprimento de viagens (ICV)

O indice de cumprimento de viagens (ICV) é obtido pela razdo entre as
viagens realizadas e as viagens programadas. Considera-se viagem o
deslocamento entre dois terminais. O indice de cumprimento de horarios é
calculado através da formula a seguir.

ICV=VR/VP

Onde:

ICV = indice de cumprimento de viagens;
VR= viagens realizadas no més;

VP = viagens programadas no més.

3.indice de irregularidade em vistorias (I1V)

O indice de irregularidade em vistorias (IRV) mede a conformidade da frota
em relacdo as especificagdes determinadas pelo contrato de concessao e pelas
leis que regulamentam o servigo de transporte coletivo. Ele € obtido através da
seguinte formula:

IIV=VR/VV
Onde:

IV = indice de irregularidade em vistorias;
VR= veiculos reprovados na vistoria no meés;
VV = veiculos vistoriados no més.

4.ldade média da frota (IF)

Correspondéncia entre a idade média da frota no ultimo dia do més de
avaliacdo e a idade média maxima de 7,5 (sete virgula cinco) anos exigida pelo Art.
47 da Lei Municipal n°® 6.180/2016. O calculo da idade devera ser realizado através
da seguinte equacao:

Onde:



IF = idade média da frota;
Vi= quantidade de veiculos fabricado no ano i;
i = ano de fabricados dos veiculos;

a = ano corrente; FT = frota total.

5.indice de panes e acidentes (IPA)

O indices de panes e acidentes mede a frequéncia com que as viagens sao
interrompidas por problemas mecanicas, acidentes ou eventos de outra natureza.
Na contagem do numero de viagens interrompidas por pane ou acidente na
operagao serdao considerados todo e qualquer tipo de falha na operacao que
impossibilite o veiculo de ser conduzido em condigbes de seguranga e conforto
para concluir a contento a viagem iniciada, seja o impedimento causado por falta
ou ineficiéncia de manutencéo, seja por inobservancia de normas administrativas
ou imprudéncia de seus empregados ou prepostos. O indice de panes e acidentes
é calculado conforme formula a seguir.

IPA=VI/FO
Onde:

IPA = indice de panes e acidentes;
VI = viagens interrompidas no més;
FO = frota operacional.

A avaliacao de desempenho podera sofrer alteragdes (tanto na sua forma de
calculo quanto na variacdo de atributos e indicadores) sempre que o 6rgao
regulador julgar necessario. Caso ocorra alguma mudanca, a operadora sera
previamente avisada e tera um prazo estipulado para adaptacgao.

O poder concedente realizara a avaliagdo semestral dos indicadores de
desempenho operacional do sistema de transporte publico coletivo urbano e
devera entregar os resultados da avaliagdo a concessionaria. A concessionaria
podera sofrer as penalidades previstas na clausula 12 do contrato de concessao
caso nao atinja os critérios de desempenho para os indicadores, tomados
individualmente pela meédia semestral, e a meta geral semestral de todos
indicadores.

Os indicadores de desempenho serdo acompanhados mensalmente.

A Tabela 1, apresenta as metas semestrais a serem atingidas para cada
indicador. A média semestral de cada indicador sera calculada através da média
aritmética dos valores mensal de cada indicados nos 6 (seis) meses que compde o
semestre. Os indices que ndo forem medidos pelo 6érgdo gestor, no periodo
avaliado, serdo considerados na avaliagdo como “meta cumprida” para a
concessionaria.

6.indice de solucdo de reclamacdes - ISR

O indicador de solucdo de reclamacbes — ISR deve mensurar a quantia de



reclamacdes solucionadas em relacéo ao total de reclamacdes recebidas, devendo
ser calculado mensalmente e avaliado como média anual.

O indicador devera ser calculado como segue:
ISR = (quantidade de reclamagdes solucionadas X 100)/(Quantidade total de
reclamacodes recebidas).

As metas fixadas para esse indicador estdo apresentadas no Quadro a seguir:

Tabela 1 — indices de desempenho da concessionaria.

Indice de avaliacao Meta semestral Medicao
A <=5% Mensal
ICV >= 95% Mensal
RV <= 10% Mensal
TF <=5 cINnCcO anos Mensal
TPA <=8% Mensal
ISR >=90% Mensal

Fonte: Elaboragao propria.

O relatério da avaliagdo de desempenho operacional apresentara, além da
avaliacao de desempenho de cada indicador, o valor do desempenho total da
concessionaria. Para atingir o desempenho global a concessionaria devera cumprir
a meta de pelo menos 5 (cinco) dos 6 (seis) indicadores avaliados.

Caso algum indicador ndo atinja a meta semestral a empresa concessionaria
devera entregar um plano de corre¢des em até 7 (sete) dias ao poder concedente,
contados da apresentacdo do relatério de avaliacdo de desempenho operacional.
Caso o poder concedente recuse o plano de corregcdes apresentado, a
concessionaria devera elaborar um novo plano de melhorias obedecendo no prazo
de 7 (sete) dias. Apds a aprovagao do plano de corregdes por parte do concedente,
a concessionaria devera executa-lo para o indicador de desempenho em questio.

A prorrogagdo do prazo contratual da concessdo sera vinculada ao
desempenho satisfatério, segundo os critérios e indicadores utilizados, ressalvado
o poder discricionario do poder concedente de decidir a respeito da oportunidade e
conveniéncia do ato e respeitados direitos remanescentes da concessionaria.

SISTEMA DE INFORMAGAO AO USUARIO

A secretaria responsavel pela fiscalizagado do sistema de transporte coletivo
urbano de Erechim, deve criar um sistema de informagdes, o qual sera
responsavel pela divulgagcdo das informagdes sobre a operagdo, as condigbes
gerais dos servigos e as alteragdes temporarias e/ou definitivas que estdo sendo
projetadas para o servigo. A divulgagao de informagdes da operagdo do sistema
permite ao usuario programar melhor seus deslocamentos.

Com o avango das tecnologias de comunicagao e transmissédo de dados, os
sistemas de informagdo passaram a garantir um aumento na qualidade dos



servicos de transporte. Exemplos podem ser encontrados no uso de equipamentos
de bordo, que auxiliam na atividade de anunciar paradas e locais de grande
procura pelos usuarios, € no uso dos equipamentos instalados nas vias, que
podem informar horarios, tempos de viagem e itinerarios do transporte e os tempos
de espera, permitindo a reducido da ansiedade dos usuarios.

A preocupacgao do organismo gestor de transporte, com a implantagdo do
novo projeto, devera ser o desenvolvimento de sistemas inteligentes de
informacdo. Com sua a implantacdo, € ainda maior o aumento da qualidade dos
servicos ofertados. Essa qualidade esta associada principalmente a maiores
informacdes sobre horarios e rotas em tempo real e na reducdo de tempos de
espera, que incluem os tempos de transbordo.

Tabela 2 — Principais fungoes do Sistema de Informagao aos Usuarios.

Tipo de Tnformacao Funcoes
\Viobjlidade: propor motivos para viagens € poSSivels
_ destinos
Promocional Presenca; mTormar as gessoas Sobre O transporte coletivo
como parte do pacote

facilidades ofertadas
Imagem: melhorar a imagem do transporte publico

ENsinamento Entendimento:; Informar comao utilizar o transporte publico
/-\dg[aquabllldade: divulgar as regras envolvidas no uso dos
sistemas

Planejamento de viagens: informar sobre restricbes e
oportunidades assocladas com o
uso do sistema para diferentes tipos de viagens

Operacional ACESSO0: capacitar pessoas para 0 acesso a rede de
transporte coletivo

viagem. capacitar a realizagao de uma viagem

iVioditicagao: Informar sobre mudangas na programacao

IVloderacao Comportamento: aliviar a ansiedade do_viajante

Controle: aumentar o controle do usuario sobre a escolha
entre as opgoes disponiveis

Fonte: Sistemas inteligentes no transporte publico coletivo por 6nibus (2000).

As principais informacgdes de interesse dos usuarios sao os horarios e o
itinerario das linhas. Além destas, outras informacées indiretamente relacionadas a
operacgao podem ser disponibilizadas, melhorando a qualidade de atendimento dos
usuarios, como, por exemplo, como acessar destinos desejados, valor da tarifa
cobrada e tempo de viagem.

As informacdes podem chegar aos usuarios de diversas maneiras. As
informagbes graficas disponibilizadas aos usuarios devem seguir uma
programacéao visual unica de forma a reforgar a identidade do sistema. Isso deve
ser feito respeitando as normas da legislagdo vigente (Cdodigo de Transito
Brasileiro, legislagdes municipais, etc.). Deve-se tomar cuidado quanto ao excesso
de informacao e a poluigao visual que podem causar impacto negativo no usuario.
As informacbes devem ser claras, diretas, simples e facilmente visiveis pelo
usuario. Deve ser dada énfase na qualidade da informacgao sobre a quantidade.
Assim, os dados apresentados tém de ser sempre atualizados e corretos - a




informacgao defasada ou errada faz com que o sistema perca credibilidade junto ao
usuario, que passara a ignora-lo.

Informacgées nos veiculos

Algumas informacdes podem ser transmitidas através de dizeres e de
desenhos expostos tanto na parte externa quanto interna dos veiculos, além de
poderem ser fornecidas pela tripulagdo de forma verbal. As principais informacoes
divulgadas na parte externa dos veiculos s&o:

- cbédigo da linha, no painel frontal e préximo as portas de embarque;

- nome da linha, no painel frontal e proximo as portas de embarque;

- valor da tarifa, proximo as portas de embarque;

- destino e principais vias por onde passa a linha, proximo as portas de embarque.

Dentro dos veiculos, as principais informagdes que podem ser divulgadas
sao:

- mapa esquematico contendo os principais pontos e as principais vias pelas quais
passa a linha, coladas, através de adesivos, nos vidros das janelas préximas as
portas de embarque e desembarque;

- valor da tarifa, préximo ao cobrador;

- informagdes gerais sobre o sistema de transporte coletivo, como prioridade a
idosos e gestantes, legislagao, etc.

Os motoristas e cobradores devem oferecer aos usuarios, verbalmente,
algumas informacgdes especificas que ndo podem ser disponibilizadas de forma
grafica, tais como pontos de desembarque para destinos especificos.

Dentro dos veiculos também podem ser colocadas caixas de coleta para
receber sugestdes e reclamagdes dos usuarios sobre o sistema. Além de
informagdes operacionais e sobre o sistema, o interior dos veiculos pode ser
utilizado para exibir informagdes culturais. Em Porto Alegre, por exemplo, s&o
exibidos poemas de autoria dos usuarios do sistema.

Informacgdées nos pontos de parada

Nos pontos de parada, € importante identificar quais sdo as linhas que
passam por aquele ponto, através da apresentagcdo do numero e do nome da
linha. Nos pontos de maior carregamento devem ser acrescentados os horarios
das linhas que por ali passam ou, no caso das linhas de maior frequéncia, os
intervalos entre atendimentos.

Informacgées nas estagbes e/ou terminais



Nas estacdes e terminais, as informacdes que devem ser disponibilizadas
aos usuarios sao:

- mapa esquematico das linhas com a localizagao das estagdes e terminais;

- locais de integragéao fisica com outras linhas;

- principais pontos de parada;

- horarios ou intervalos entre atendimentos das diversas linhas;
- valores das tarifas.

Além disso, no terminal central deve ser colocado instalado um local com
funcionarios preparados para prestar informacdes verbais sobre os servicos de
transporte coletivo e sobre como atingir determinados destinos.

Informacgées por telefone e internet

Por telefone, deveréo ser prestadas informagdes sobre horarios e itinerarios
das linhas, bem como auxilios aos usuarios na realizacdo de seus deslocamentos.
Este mesmo numero telefénico pode ser utilizado para reclamagdes por parte dos
usuarios.

As informacdes divulgadas através dessa forma devem abranger todo o
sistema, desde informacdes sobre tabela horaria das linhas até a localizacdo de
paradas e terminais, incluindo informacdées referentes a cobranca de tarifa.

Todas as informacgdes sobre o sistema, como itinerarios, tabelas horarias
locais de recarga do cartdo, e qualquer outra informacdo também deverédo ser
disponibilizados na internet no site da empresa operadora e eventualmente no da
Prefeitura Municipal.

Informacgées pelos 6rgaos de comunicagao

As informagdes veiculadas pelos 6rgaos de comunicagdo devem ser
especificas, como, por exemplo, grandes alteracdes no sistema, inauguragao de
novas linhas ou estagdes ou terminais, inicio da operacdo de um novo sistema de
bilhetagem ou casos de emergéncia.

Além destas informacbes de carater excepcional, € importante que haja
constante campanha institucional, valorizando o sistema e apresentando as
vantagens do uso do transporte publico para a comunidade.

V - DA FORMA DE APURAGAO

Os dados e indicadores deverdo ser apurados por meio de procedimentos
auditaveis e que contemplem desde o nivel de coleta de dados até a
transformacéo desses dados em indicadores.

Os dados utilizados, bem como os indicadores deles provenientes, deverao
ser mantidos na empresa por periodo minimo de 5 (cinco) anos, para uso da
AGER, do Poder Concedente, bem como de seus consumidores.



VI- DA PERIODICIDADE E FORMA DE ENVIO DOS DADOS

Sera mensal o periodo de apuracdo dos indicadores estabelecidos e dos
dados especificados e enviados para a AGER sempre até o dia 31 de marco do
ano subsequente, nos termos da Clausula Décima e suas subclausulas do contrato
de programa.

Os dados utilizados, bem como os indicadores deles provenientes, deverao
ser mantidos na empresa por periodo minimo de 5 (cinco) anos, para uso da
AGER, do Poder Concedente, bem como de seus usuarios.

A entrega se dara através de oficio de encaminhamento acompanhado de
midia eletrénica contendo planilha com os dados e indicadores solicitados,
protocolados na sede da AGER.

VII- DAS METAS

As metas a serem atendidas sao todas aquelas previstas no PBSTCU, Plano
Municipal de Transporte Coletivo Urbano -PMTCU, Contrato de Concessao e
Resoluc¢des da AGER, onde o Municipio podera revisar seus planos, levando em
conta as evolugdbes das metas nos 4 anos anteriores a revisdo, elaborando
relatério com todos os indicadores, percentual de atingimento de metas, bem
como, a real adequacao do contrato.

VII- DOS REGISTROS NECESSARIOS

A fim de permitir a captura e validacdo de variaveis que dependam de
informacgdes, o prestador de servicos devera dispor de sistema gratuito para
atendimento aos usuarios por telefone durante 24 (vinte e quatro) horas por dia.

Para cada problema que interfira na falta de transporte, deverdo ser
registradas, no minimo, as seguintes informagdes:

- fato gerador;

- data, hora e minutos do inicio da interrupgdo (do conhecimento da ocorréncia
pela empresa);

- data, hora e minutos da conclusao da solucéo do problema
- descrigao da regido afetada (conjunto, bairro, rua, logradouro, etc...);
- numero aproximado de pessoas afetadas

Além dos dados e indicadores ja relacionados, o prestador de servigos
devera manter organizadas e atualizadas todas as informacgdes referentes ao
servico prestado, que podera ser acessado pela AGER.



IX- DO ENVIO DE INFORMAGOES

A fim de permitir melhor avaliagdo dos indicadores selecionados, a
concessionaria devera manter atualizado o cadastro do municipio conveniado e
informar a AGER sobre os dados relacionados a seguir, os quais deverédo ser
apurados mensalmente, porém, enviados anualmente para AGER ou quando for
solicitado.

X-DO FUNDAMENTO LEGAL

A regulamentagao prevista e discorrida nesta Nota Técnica encontra
respaldo nos seguintes dispositivos legais e contratuais:

Lei Municipal n. 6.180 de 27 de julho de 2016
Decreto Municipal 5.310 de 26 de margo de 2013
Contrato de concessao

Xl - DA CONCLUSAO

De acordo com a Lei Municipal n. 5.310/13 e Lei Municipal 6.180/16 e
contrato de concessédo, compete a AGER regular os servigos de Transporte
coletivo Urbano na cidade de Erechim RS., expedindo os atos necessarios ao
cumprimento das normas estabelecidas pela legislacdo em vigor.

Joarez Luis Sandri
Diretor-Presidente

ANEXO |

GLOSSARIO

AGER

Agéncia Reguladora dos Servigos Publicos Municipais



