Norma Complementar 007/1994

05-12-1994

NORMA COMPLEMENTAR N° 007/94

Institui a Avaliacdo de Desempenho das Operadoras dos servigos gerenciados pela
CETURB-GV e da outras providéncias.

O Diretor Presidente da Companhia de Transportes Urbanos da Grande Vitéria - CETURB-
GV, no uso de suas atribuicbes legais e considerando o disposto no Artigo 69 do
Regulamento dos Transportes Coletivos de Passageiros na Aglomeracao Urbana da Grande
Vitoria, homologado pelo Decreto n° 2.751-N, de 10.01.89, com suas alteracdes posteriores;

RESOLVE:

Art. 1° - Instituir a Avaliagdo Mensal de Desempenho das Operadoras do Sistema de
Transportes Coletivos gerenciados pela CETURB-GV, tendo como objetivo a melhoria da
qualidade dos servigcos prestados a populagéo usuéaria.

Art. 2° - A Avaliacdo de Desempenho de que trata o Artigo 1° serd processada conforme
critérios estabelecidos no “Manual de Avaliacdo de Desempenho das Operadoras”.

Art. 3° - Para alcancar os objetivos de que trata esta Norma sera adotada a metodologia do
“Mérito e Demérito”, que resultara em repercussao financeira para as Operadoras avaliadas
conforme abaixo:

§ 1° - Atribuicdo de “Mérito” as Operadoras que obtiverem pontuagdo geral no més de
competéncia igual ou superior a 90% do total de pontos possiveis.

§ 2° - Atribuicdo de “Demérito” as Operadoras que obtiverem pontuacgdo igual ou inferior a
75% do total de pontos possiveis.

Art. 4° - A repercusséo financeira referida no Art. 3° se dara pelo repasse de 1% (um por
cento) do custo total das Operadoras com “Demérito”, para as operadoras com “Mérito”,
apurado no més de competéncia da avaliacao.

Art. 5° - O repasse do montante para cada Operadora com “Mérito” sera proporcional a sua
pontuacao obtida no més de competéncia.

Art. 6° - O repasse de que trata o Artigo 5° sera levado a efeito no segundo més
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subsequente ao de competéncia, através da Camara de Compensacao Tarifaria.

Art. 7° - Nao havendo pontuacéo inferior a 75% e/ou superior a 90% do total de pontos
possiveis ndo sera aplicada a metodologia do “Mérito e Demérito”.

Art. 8° - Esta Norma entra em vigor a partir da data de sua publicacdo, com efeitos

financeiros a partir de 01.12.94, revogadas as disposi¢cdes em contrario.

Vitoria, 05 de dezembro de 1994.

JOSE EDUARDO FARIA DE AZEVEDO
Diretor Presidente.

MANUAL DE AVALIACAO DE DESEMPENHO DAS OPERADORAS

1. OBJETIVO:

Avaliar mensalmente o desempenho das empresas operadoras do Sistema através de um
critério de ponderacéao, classificando-as em ordem decrescente, a fim de aferir indicadores
de eficiéncia e qualidade na prestacdo dos servicos.

2. METODOLOGIA:

Serdo adotados parametros de controle de qualidade j& utilizados atualmente por diversos
setores da empresa e a cada um serdo atribuidos percentuais minimos e maximos
correspondendo estes a uma pontuacgdo, numa escala progressiva.

Os parametros serdo avaliados e pontuados separadamente. Cada parametro tera um fator
de ponderacao, de acordo com a importancia de cada um. Essa importancia foi atribuida
com base em pesquisa de cada um. Essa importancia foi atribuida com base em pesquisa
realizada com os funcionarios de cada setor. Em seguida serdo agrupados e totalizados em
uma Unica tabela, possibilitando-nos classificar as operadoras de acordo com o total de
pontos conquistados.

3. PARAMETROS:

Os parametros a serem utilizados serdo os seguintes:

GRUPO A - Cumprimento de horarios;
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GRUPO B - Manutenc¢éao e conservagao da frota;

GRUPO C - Preenchimento de BCD;

GRUPO D - Reclamacgdes de usuarios;

GRUPO E - Controle do estado do lacre;

GRUPO F - Notificacdes de irregularidades operacionais; e
GRUPO G - indice de acidentes.

4. PREMIACAO E PENALIZACAO:

A CETURB-GV definira, por Norma prépria, critérios de premiacdo e penalidades, como
forma de incentivar melhoria das deficiéncias operacionais e via de consequéncia, da
gualidade dos servicos prestados.

5. SETORES RESPONSAVEIS PELO ENCAMINHAMENTO DOS DADOS:

GRUPO A - GECOP/APURACAO DA OFERTA;
GRUPO B - GEMAF/VISTORIA;

GRUPO C - GECON/TABULACAO;

GRUPO D - GEAUS/1517;

GRUPO E - GECOP/LACRE;

GRUPO F - GECOP/MULTAS; e

GRUPO G - GECON/ESTATISTICA.

6. PERIODICIDADE DE ENCAMINHAMENTO:

Os dados serdo encaminhados mensalmente pelos setores a GECOP- Geréncia de Controle
da Operacéo, mediante cronograma previamente aprovado.

7. FATOR DE PONDERACAO:

Para cada parametro sera adotado um fator de ponderacao de acordo com a importancia de
cada um em relacdo ao atendimento aos usuarios.

GRUPO FATOR
A3

B2

C1

D1

E1l

F2

Gle?2

8. DETALHAMENTO DOS DADOS A SEREM AVALIADOS:
8.1. GRUPO A - Cumprimento de horarios.
Sera avaliado o grau de cumprimento dos horarios fiscalizados pelos Agentes de Transporte

através da F.C.O. - Ficha de Controle de Oferta, considerando-se as condi¢cdes normais de
transito.
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8.2. GRUPO B - Manutencéo e conservacao da frota.

Serdo avaliados os defeitos detectados durante a inspecdo. Estas irregularidades estéo
classificadas em 7 (sete) conjuntos. Para cada conjunto foi adotado um fator de ponderacéo,
conforme a gravidade do defeito.

CONJUNTO DEFEITOS

0 VEICULOS LACRADOS

1 VEICULOS LIBERADOS COM NOTIFICACAO

2 SEGURANCA

3 MANUTENCAO

4 EQUIPAMENTOS OBRIGATORIOS

5 CONFORTO

6 CONSERVACAO

8.3. GRUPO C - Preenchimento de B.C.D.
Serdo avaliadas as irregularidades encontradas no preenchimento dos B.C.D.’s. Estas
irregularidades estédo divididas em 5 (cinco) conjuntos.

CONJUNTO IRREGULARIDADE
0 Erro de somatorio

1 Rasura

2 Campo em branco

3 Erro no nimero do veiculo

4 Erro no numero da catraca

8.4. GRUPO D - Reclamac®fes dos usuarios.

Serdo avaliadas todas as reclamacgdes registradas pelos usuérios através do sistema 1517.
As reclamacdes julgadas improcedentes, ap0s avaliagdo conjunta, em processo regular, por
técnicos da CETURB-GV e das respectivas operadoras serdo anuladas para efeito de
computacdo de pontos na Avaliacdo de Desempenho.

8.5. GRUPO E - Controle do estado do lacre.
Seré& avaliado o nimero de rompimento de lacres néo justificados, controlados através do
C.0.C. e de vistorias realizadas pelos Agentes de Transporte.

8.6. GRUPO F - Notificacbes de irregularidades operacionais.
Serdo avaliadas as irregularidades operacionais anotadas pelos agentes de transporte em
campo.

8.7. GRUPO G - indice de acidentes.

Serdo avaliados o numero de acidentes de transito ocorridos e 0 niumero de acidentes
informados a CETURB-GV. Apdés avaliacdo conjunta da culpabilidade das operadoras
envolvidas em acidentes, por técnicos da CETURB-GV e das respectivas operadoras, em
processo regular, serdo distinguidos os acidentes COM CULPA, que terdo PESO 2. os
demais acidentes terdao PESO 1.

9. CRITERIOS DE PONTUACAO.
Cada parametro terd uma sistematica de pontuacdo prépria, sendo que 0s pontos seréao
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sempre de zero a dez.

9.1. GRUPO A - Cumprimento de horarios.
E necessario encontrar o percentual de horarios cumpridos em relacdo aos fiscalizados.
Apos, situa-se o referido percentual na tabela de pontuagdo do GRUPO A.

Expressdo matematica:

P = (H.C/H.F) X 100

P= Percentual

H.C = Horarios cumpridos
H.F = Horarios fiscalizados

Tabela de pontuacdo do GRUPO A:
PERCENTUAL PONTOS
até 96,00 0

96,01 - 96,40 1

96,41 - 96,80 2

96,81 - 97,20 3

97,21 a 97,60 4

97,61 - 98,00 5

98,01 - 98,40 6

98,41 - 98,80 7

98,81 - 99,20 8

99,21 - 99,60 9

99,61 - 100,00 10

9.2 - GRUPO B - Manutencéao e conservacgao da frota.

Encontra-se o total de pontos da seguinte forma: Soma-se o numero de defeitos de cada
conjunto multiplicado pelo seu fator de ponderacao, e divide-se a referida soma pela frota
inspecionada. Apds subtrai-se o valor encontrado de 100 (cem), e divide-se por 10 (dez).
Expressdo matematica:

P=(100-(NCOXFPO+NC1xFP1..+NCxFP6)/FI)/10

P = Pontos

NC i = Numero de defeitos do conjunto i
FP i = Fator de ponderagéo do conjunto i
FI - Frota (n° de veiculos) inspecionada

CONJUNTO DEFEITOS FATOR DE PONDERACAO
0 VEICULOS LACRADOS 30

1 VEICULOS LIBERADOS COM NOTIFICACAO 20
2 SEGURANCA 10

3 MANUTENCAO 05

4 EQUIPAMENTOS OBRIGATORIOS 03

5 CONFORTO 02
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6 CONSERVACAO 01

9.3. GRUPO C - Preenchimento de B.C.D.

Encontra-se o total de pontos da seguinte forma: Soma-se o numero de irregularidades de
cada conjunto divide-se pelo total de B.C.D’s encaminhados e multiplica-se por 100 (cem).
Apos, situa-se o valor encontrado na tabela de pontuacdo do GRUPO C.

Expressdo matematica:

P=((NIO+NI1+..+NI4)/T)x 100

P = Percentual

NI i = Numero de Irregularidades do conjunto i

T = Total de B.C.D.’s encaminhados

Tabela de pontuacdo do GRUPO C:
PERCENTUAL PONTOS
00,00 - 05,00 10

05,01 - 10,009

10,01 - 15,00 8

15,01 - 20,00 7

20,01 - 25,00 6

25,01 - 30,00 5

30,01 - 40,00 4

40,01 - 50,00 3

50,01 - 70,00 2

70,01 - 90,00 1

acima 90,01 0

9.4 GRUPO D - Reclamacgdes dos usuarios.

O total de pontos € encontrado da seguinte forma: Soma-se 0 numero de reclamacdes e
divide-se pela demanda transportada por cada operadora dividida por 100.000 (cem mil).
Apos, subtrai-se o valor encontrado de 10 (dez).

Expressdo matematica:

P =10-(NR)/ (DT /100.000)

P = Pontos

NR = Numero de reclamacdes da operadora
DI = Demanda transportada pela operadora

9.5. GRUPO E - Controle do estado do lacre.
Para se encontrar o total de pontos € necessario somar o numero de lacres rompidos, dividir
pela frota cadastrada e multiplicar por 10 (dez). Apds, subtrai-se este valor de 10 (dez).

Expressdo matematica:
P=10-(NL/FCx 10)

P = Pontos

NL = Numero de lacres rompidos
FC = Frota cadastrada
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9.6. GRUPO F - Notificacdes de irregularidades operacionais.
Para se encontrar o total de pontos é necessario encontrar o percentual de ocorréncia em
relacdo a frota operante. Apds, situar o referido percentual na tabela de pontuacéo.

Expressdo matematica:

P =NO/FO x 100

P = Percentual

NO = Total de notificacdes
FO = Frota operante

Tabela de pontuagédo do GRUPO F:
PERCENTUAL PONTOS
até 10,00 10

10,01 - 20,00 9

20,01 - 30,00 8

30,01 - 40,00 7

40,01 - 60,00 6

60,01 - 80,00 5

80,01 - 100,00 4

100,01 - 130,00 3

130,01 - 160,00 2

160,01 - 200,00 1

acima 200,01 0

9.7 - GRUPO G - indice de acidentes.

A pontuacéo referente ao GRUPO G sera dividida em duas etapas.

Para se obter o total de pontos € necessario soma-las:

Etapa 1 : Totalizar o niumero de acidentes e dividir quilometragem realizada no mesmo
periodo pelo total, encontrando-se assim Km/Acidente. Apos, situa-se o valor obtido na
tabela de pontuacao 1.

Expressdo Matemaética:

V = Km/NA

NA = Numero de acidentes

Km = Quilometragem realizada

Tabela de pontuagédo 1 do GRUPO G:
VALOR PONTOS

Até 10.000 0

10.001 - 20.000 1

20.001 - 30.000 2

30.001 - 50.000 3

50.001 - 75.000 4

75.001 - 100.000 5

100.001 - 130.000 6

acima 130.001 7

Etapa 2 : Encontrar o percentual da quantidade de acidentes informados a CETURB-GV em
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relacéo aos acidentes ocorridos. Apoés, situa-se o referido percentual na tabela de pontuacgéo
2.

Expressdo matematica:
P=AlI/AO x 100

P = Percentual

Al = Acidentes informados
AO = Acidentes ocorridos

Tabela de pontuacédo 2 do GRUPO G:
PERCENTUAL PONTOS

00,00 - 20,000

20,01 - 50,00 1

50,01 - 75,00 2

75,01 - 100,00 3
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