Norma Complementar n® 001/2013

09-04-2013

NORMA COMPLEMENTAR N° 001/2013

Normatiza a aferi¢éo do indice de Desempenho Global - IDG mensal dos Permissionarios do
Servigco de Transporte Seletivo gerenciado pela Ceturb-GV, e d& outras providéncias.

O Diretor Presidente da Companhia de Transportes Urbanos da Grande Vitoéria - Ceturb-GV,
no uso de suas atribuicdes legais e considerando o disposto no artigo 69 do Regulamento do
Sistema de Transportes Publicos Urbanos de Passageiros na Regido Metropolitana da
Grande Vitoria, homologado pelo Decreto n°® 2.751-N, de 10/01/89, e o disposto no artigo 24
do Decreto n° 2.313-N, de 29/07/2009, bem como o0 que consta do processo Ceturb-GV n°
2279/12,

RESOLVE:

Art. 1°. O processo de afericdo do indice de Desempenho Global - IDG mensal das
operadoras da Modalidade de Transporte Seletivo gerenciado pela Ceturb-GV tem por
objetivo a melhoria continua da qualidade dos servigos prestados a populagcéo usuaria desta
modalidade.

Art. 2°. A afericdo do desempenho de que trata o artigo 1° serd processada conforme
critérios estabelecidos na Afericdo do indice de Desempenho Global - IDG das
Permissionarias, em conformidade com o Manual de Afericio do IDG, Anexo Unico da
presente Norma Complementar.

Paragrafo Unico. A pontuacéo da aferi¢do do indice de Desempenho Global-IDG mensal das
Permissionérias de que trata o caput deste artigo, tem sua variagdo de 0% a 100%.

Art. 3°. A pontuacdo obtida mensalmente na Afericdo do Indice de Desempenho Global-IDG,
determinara a continuidade da Permissionaria na prestacao do servi¢co, conforme o previsto
nos incisos |, Il, Il e IV do 8§ 1° do artigo 38 da lei Estadual n°® 5.720, de 20/08/1998, que
dispde sobre o regime de Concessao e Permissao da prestacao de servi¢o publico, previsto
no Art. 210 da Constituicdo do Estado do Espirito Santo.

Art. 4°. A pontuagdo obtida na afericdo do indice de Desempenho Global - IDG a que se
refere o artigo 3° desta Norma sera associada aos conceitos A, B, C, D e E, que expressam
a variagdo do melhor ao pior nivel de servico, e dar-se-a da seguinte forma:

a) CONCEITO A: igual ou superior a 90% (noventa) por cento;

b) CONCEITO B: igual ou superior a 80% (oitenta) por cento e inferior a 90% (noventa) por
cento;
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c) CONCEITO C: igual ou superior a 70% (setenta) por cento e inferior a 80% (oitenta) por
cento;

d) CONCEITO D: igual ou superior a 55% (cinglenta e cinco) por cento e inferior a 70%
(setenta) por cento;

e) CONCEITO E: inferior a 55% (cinquenta e cinco) por cento.

Art. 5°. A cada 6 (seis) meses sera avaliado o servigco, nos termos das especificacdes
contidas na presente norma, mediante laudo formulado pela Ceturb-GV, indicando o
conceito global de desempenho do permissionario, visando o cumprimento do previsto no
artigo 3° desta Norma.

Art. 6°. A permanéncia do permissionario na prestacéo do servico dependera dos resultados
das avaliacbes por ele obtidas nas afericdes semestrais realizadas pela Ceturb-GV, que
averigua se 0s servicos estao sendo prestados de forma adequada e eficiente, tomando por
base as diretrizes abaixo, estabelecidas, de acordo com os conceitos A, B, C, D ou E
estipulados no artigo 4° desta Norma.

Paragrafo Unico. Na Avaliacio Global semestral as seguintes situagdes podem ocorrer:

a) Se o conceito for igual ou superior a “C” no desempenho global, a continuidade estara
assegurada;

b) Se o conceito for igual a “D” no desempenho global semestral, adotar-se-a os seguintes
procedimentos:

b1l) Se o conceito continuar como “D” em duas avaliacbes imediatamente posteriores, ou
seja, trés avaliacdes consecutivas, a prestacao do servi¢o seré interrompida;

b2) Se o conceito “D” ocorrer quatro vezes, de forma intercalada, a cada seis laudos
semestrais emitidos, a prestacéo do servi¢o sera interrompida.

c) Se o conceito for igual a “E” no desempenho global semestral, a prestacdo do servico
seré interrompida.

Art. 7°. O permissiondrio que se enquadrar em uma ou mais condi¢fes previstas nas alineas
“b”, “bl” ou “b2” constante do paragrafo Unico do artigo 6°, tera considerada a sua

prestacao de servicos deficientes, sendo passivel de aplicacdo da legislagcéo pertinente.

Art. 8°. Para a interrupgdo do servi¢o da permissionaria em decorréncia do previsto no artigo
6° desta Norma, deverdo ser adotadas as seguintes medidas:

I. Comunicacdo ao permissionario dos laudos semestrais emitidos pela Ceturb-GV, dando-
lhe um prazo de até 120 (cento e vinte) dias para corrigir as falhas e transgressdes, com
vistas ao seu enquadramento nos termos contratuais e demais legislacéao aplicavel;

[I. Abertura de processo administrativo, se decorrido o prazo de até 120 (cento e vinte) dias
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sem que as falhas e transgressoes tenham sido corrigidas;

[ll. Declaragédo de caducidade da permissdo, por meio de processo administrativo,
assegurado o direito de ampla defesa.

Paragrafo Unico. ldentificado o ndo enquadramento, serd a permissionaria notificada,
valendo esta para aplicacao do previsto nos artigos 6° e 7° desta Norma.

Art. 9°. O Permissionario advertido da possibilidade de Declaracdo de Caducidade de sua
Permissado, nos termos do artigo 8°, no prazo de 15 (quinze) dias da notificacdo, podera
optar pela celebragcdo de um Plano de metas elaborado pela Ceturb-GV, mediante
assinatura de um Termo de Compromisso Publico, com prazo maximo de 90 (noventa dias)
dias, podendo ser prorrogado por mais 30 (trinta) dias. Caso nao opte pela assinatura do
referido Termo, a declaracédo de caducidade da Permisséo sera aplicada.

81° Atendidas as clausulas do Termo de Compromisso Publico, a Declaracdo de
Caducidade do Contrato de Permissdo serd suspensa temporariamente. Caso contrario, a
Declaracédo de Caducidade do Contrato de Permissao sera levada a efeito.

§2°. Durante a vigéncia do Termo de Compromisso Publico, a permissionaria sera avaliada
com base nas condi¢cdes compromissadas no referido Termo e pelo Sistema de Afericdo do
indice de Desempenho Global, nos termos desta Norma.

Art. 10. Para efeito da apuracdo do indicador “opinido dos usuarios”, serdo realizadas
pesquisas de opinido entre os usudrios do transporte seletivo, sendo estas contratadas e
custeadas pela permissionaria, obedecidos os direcionamentos minimos estabelecidos pelo
edital de licitacdo dos servicos e pela Ceturb-GV, cabendo a Permitente a sua superviséo.
81°. As pesquisas deverdo obedecer aos seguintes critérios:

a) Serem realizada por empresa idénea e de reconhecida experiéncia na area;

b) Terem seu dimensionamento, planejamento e formulacéo realizados pelo permissionario
e supervisionados pela Ceturb-GV;,

c) Terem periodicidade anual.

§2°. As pesquisas deverdo abordar, no minimo, os seguintes quesitos:

a) Condicdes da viagem;

b) Otimizacao de acessibilidade;

c) Layout do veiculo - adequacéo as condi¢cdes da viagem e conforto;

d) Apresentacao e higiene do veiculo - cuidado da permissionaria para com seus clientes;

e) Urbanidade do pessoal de operacéao - apresentacédo no relacionamento com o cliente;
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f) Acolhimento de sugestdes e reclamacdes - comunicagao entre permissionaria e usuarios.
83°. As pesquisas deverdo apresentar as seguintes caracteristicas:

a) Amostragem que permita a avaliacdo pelos diversos critérios de classificacdo interna do
sistema (linhas, tipo de servico, tipo de veiculo, faixa horéria, faixa etaria, utilizagdo de outros
modais e outros);

b) Permitir a caracterizacdo socioeconémica do usuario.

Art. 11. Os casos omissos serdo decididos em reunido do Colegiado da Diretoria da Ceturb-
GV.

Art. 12. Esta Norma entra em vigor na data de sua publicacéo.

Vitoria, 9 de abril de 2013

LEO CARLOS CRUZ
Diretor Presidente.

ANEXO UNICO

MANUAL DE AFERICAO DO INDICE DE DESEMPENHO GLOBAL-IDG DAS
OPERADORAS DA MODALIDADE DE TRANSPORTE SELETIVO NA REGIAO
METROPOLITANA DA GRANDE VITORIA, GERENCIADO PELA CETURB-GV

A Ceturb-GV, consciente da sua missdo de oferecer uma modalidade de transporte
diferenciada, que incentive o uso do transporte coletivo em detrimento do automovel, vem
promovendo as mudancas necessarias de modo a tornar o transporte seletivo uma
alternativa de locomog&o com maior confiabilidade e conforto para os usuarios. Para tanto,
vem elaborando e implantando diversas medidas de controle e medicdo da qualidade dos
servigos permitidos e, dentre elas, serd adotado o instrumento técnico-operacional de
afericdo do indice de Desempenho Global-IDG das Permissionarias que operam esta
modalidade de servigo.

Portanto, o objetivo principal sera garantir a prestacdo do servi¢co de transporte seletivo a
populacao usuaria, garantindo o direito de ir e vir com maior qualidade e conforto, utilizando
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como processo de medicdo da qualidade dos servicos o Sistema de Afericdo do indice de
Desempenho Global-IDG mensal das operadoras, por meio de critérios objetivos.

A metodologia proposta no processo de afericdo do indice de Desempenho Global-IDG sera
levada a efeito através da afericdo dos indicadores de eficiéncia e qualidade dos servigos
prestados pelas operadoras do Transporte Seletivo.

O indice de Desempenho Global - IDG seréa apurado mensalmente e anualmente, com peso
igual para cada um dos indicadores.

O indice de Desempenho Global - IDG é composto por trés grupos distintos, com seus
indicadores correlatos, conforme abaixo descrito:

GRUPO | - AVALIACAO DO CUMPRIMENTO DE PARAMETROS OPERACIONAIS:
a) Densidade de passageiros;

b) Pontualidade de partida;

¢) Cumprimento de viagens.

GRUPO Il - AVALIAQAO DO ATENDIMENTO DE CONDIQ@ES DE EFICIENCIA TECNICA:
a) Confiabilidade de Manutencéo;

b) Confiabilidade de Conducgéo;

c¢) Confiabilidade de obediéncia as normas.

GRUPO IIl - AVALIACAO DA OPINIAO DOS USUARIOS:
a) Reclamacao de Usuarios;
b) Opinido dos Usuarios.

Os dados utilizados na afericdo dos indicadores de desempenho serdo coletados e tratados
pelas Geréncias da Ceturb-GV, com base em coleta diaria, e pelos Permissionarios da
modalidade, este no tocante aos indicadores de opinido dos usuarios, que devera se
processar através de pesquisa de opinido junto aos passageiros do Transporte Seletivo.

ApOGs o0s prazos estabelecidos para os recursos por parte dos Permissionarios, os dados
coletados e tratados serdo enviados pelas Geréncias responsaveis para a Geréncia de
Servicos Especiais - GESES, através de sistema de informac&o proprio.

De posse dos dados, a Geréncia de Servicos Especiais - GESES utilizar4 os critérios
estabelecidos para processa-los de forma a obter o resultado percentual dos indicadores
avaliados.

A coleta e tratamento dos dados sdo da responsabilidade das Geréncias envolvidas e
Operadoras.

OS INDICADORES AVALIADOS SERAO OS SEGUINTES:

1. DENSIDADE DE PASSAGEIROS: Este indicador avaliara o cumprimento do limite de
passageiros em pé, que € de 20% (vinte) por cento, considerada a quantidade de bancos
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projetados para o veiculo. Os dados serdo coletados e tratados pela Gerencia de Controle
da Operacéo, através de fiscalizacdo e levantamento de campo, em pontos estratégicos,
com a contagem do nimero de passageiros em pé.

PONTUACAO PERCENTUAL = P1: Sera apurada dividindo-se as viagens realizadas sem
ultrapassar o limite de passageiros em pé = VDL, pelas viagens fiscalizadas = VF. Se VDL
for igual a “0”, a férmula de calculo ndo serd aplicada e a operadora ndo pontua neste
indicador.

EXPRESSAO MATEMATICA:
P1 = VDL
VF

P1 = Pontuacéo do Indicador 1;
VDL = Viagens Realizadas dentro do Limite de passageiros;
VF = Viagens Fiscalizadas.

2. PONTUALIDADE DE PARTIDA: Este indicador avaliara o cumprimento de viagens
realizadas com partida sem atraso. Os dados serdo coletados e tratados pela Geréncia de
Controle da Operacao - GECOP, através de fiscalizacdo e levantamento nos pontos finais
das linhas, tendo como referencial os horarios programados.

PONTUACAO PERCENTUAL = P2: Sera apurada dividindo-se as viagens iniciadas sem
atraso = VSA pelas viagens fiscalizadas = VF. Se VSA for igual a “0”, a férmula de célculo
nao sera aplicada e a operadora nao pontua neste indicador.

EXPRESSAO MATEMATICA:

P2 =VSA

VF

P2 = Pontuacéo do Indicador 2;

VSA = Viagens Realizadas sem Atraso;
VF = Viagens Fiscalizadas.

3. CUMPRIMENTO DE VIAGENS: Este indicador avaliara o cumprimento de viagens
realizadas. Os dados seréo coletados e tratados pela Geréncia de Controle da Operacao -
GECOP, através de fiscalizacdo e levantamento de campo nos pontos finais das linhas,
tomando-se como base os horarios programados.

PONTUACAO PERCENTUAL = P3: Sera apurada dividindo-se as viagens realizadas = VRE
pelas as viagens fiscalizadas = VF. Se VRE for igual a “0”, a férmula de célculo ndo sera
aplicada e a operadora ndo pontua neste indicador.

EXPRESSAO MATEMATICA:

P3 =VRE
VF
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P3 = Pontuacéo do Indicador 4;
VRE = Viagens Realizadas;
VF = Viagens Fiscalizadas.

4. CONFIABILIDADE DE MANUTENCAO: Este indicador avaliard as condicdes de
manutencdo da frota, considerando a quantidade veiculos sem autorizacdo de trafego. Os
dados seréo coletados e tratados pela Geréncia de Engenharia e Vistoria - GEVIS, durante
os trabalhos de vistoria de frota realizados nas garagens das operadoras.

PONTUACAO PERCENTUAL = P4: Sera apurada dividindo-se o nimero de veiculos sem
autorizacdo de trafego = VST pelo total de veiculos da frota = TVF, subtraido de cem por
cento. Se VST for maior ou igual a TVF, a férmula de célculo ndo serd aplicada e a
operadora nao pontua neste indicador.

EXPRESSAO MATEMATICA:
P4 = 100% - (VST)
TVF

P4 = Pontuacéo do Indicador 5;
VST = Veiculos Sem autorizacdo de Tréafego;
TVF = Total de Veiculos da Frota.

5. CONFIABILIDADE DE CONDUCAO: Este Indicador avaliara a quantidade de veiculos
envolvidos em acidente com vitima e com culpa da operadora. Os dados seréo coletados e
tratados pela Geréncia de Controle da Operacédo - GECOP, conforme as ocorréncias de
acidentes informadas pelas operadoras. Esses dados somente serdo enviados pela GECOP
apos realizacdo dos recursos pelas Permissionarias, nos moldes e calendéario da Modalidade
Convencional.

PONTUACAO PERCENTUAL = P5: Sera apurada dividindo-se os acidentes com culpa e
com vitima (fatal ou ndo) = AVC, pelo total de veiculos da frota da frota = TVF, subtraido de
cem por cento. Se AVC for maior ou igual a TVF, a formula de calculo ndo sera aplicada e a
operadora ndo pontua neste Indicador.

EXPRESSAO MATEMATICA:

P5 = 100% - (AVC)

TVF

P5 = Pontuacéo do Indicador 6;

AVC = Acidentes com Vitima e com Culpa
TVF = Total de Veiculos da Frota.

6. CONFIABILIDADE DE OBEDIENCIA AS NORMAS: Este indicador avaliara a obediéncia
as Normas reguladoras da modalidade de Transporte Seletivo, cuja inobservancia implique
na aplicagdo de penalidades. Os dados serdo gerados pela Geréncia de Controle da
Operacao - GECOP, tomando-se como base as notificacbes emitidas, por més, para cada
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operadora. Esses dados somente serdo enviados pela GECOP apoés realizacdo dos
recursos pelas Permissionarias, nos moldes e calendario da Modalidade Convencional.

PONTUACAO PERCENTUAL = P6: Sera apurada dividindo-se a quantidade de infracées
por veiculo por més = QIM, pela meta de infragdes por veiculo por més = MIV, subtraido de
um. A meta a ser considerada, de 10 (dez) infracdes por veiculo més, tera variacao de
acordo com a variagéo da frota de cada operadora.

E necessario calcular a meta de infragdes por veiculo més = MIV, multiplicando-se o total de
veiculos da frota = TVF, por dez. Se QIM for maior ou igual a MIV, a férmula de célculo nédo
sera aplicada e a operadora ndo pontua neste indicador.

EXPRESSAO MATEMATICA:

P6 =1 - (QIM)
MIV
MIV = TFV*10

P6 = Pontuacéo do Indicador 7.

QIM = Quantidade de InfragcBes por veiculo por Més;
MIV = Meta de Infracdes por Veiculo;

TVF = Total de Veiculos da Frota.

7. RECLAMACAO DE USUARIOS: Este indicador avaliara o comportamento de atendimento
da Permissionaria, apurado por meio de registros de reclamacdes dos usuarios junto a
Ceturb-GV. Os dados serao coletados e tratados pela Geréncia de Atendimento ao Usuario -
GEAUS, considerando as reclamac0fes registradas pela Geréncia. Esses dados somente
serdo enviados pela GEAUS apés realizagdo dos recursos pelas Permissionarias, nos
moldes e calendéario da Modalidade Convencional.

PONTUACAO PERCENTUAL = P7: Sera apurada multiplicando-se quinhentos (meta de 500
passageiros por reclamacao procedente) = MQP pelo nimero de reclamacdes procedentes
= NRP, dividido pelo nimero de passageiros transportados = PAT, dividido por dez,
subtraido de cem por cento.

E necessario calcular o fator de reclamagdes procedentes para cada quinhentos passageiros
transportados = FTR, dividindo-se o numero de reclamacfes procedentes = NRP pelo
ndamero de pacotes de quinhentos passageiros transportados = NQP.

Portanto, é necessario calcular também o NUmero de Pacotes de Quinhentos Passageiros
Transportados = NPQ, dividindo-se o Numero de Passageiros Transportados = PAT por
guinhentos (meta de 500 passageiros por reclamacgao procedente) = MQP.

Se FRT for maior ou igual a 10 (dez), a féormula de célculo ndo sera aplicada e a operadora
nao pontua neste indicador.
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EXPRESSOES MATEMATICAS:

P7 = 100% - [(MQP*NRP)/10]
PAT

P7 = Pontuacéo do Indicador 8;

MQP = Meta de uma reclamacéao por Quinhentos passageiros Transportados;
NRP = Numero de Reclamacdes Procedentes;

PAT = Passageiros Transportados no més.

FRT = NRP
NPQ

FRT = Fator de Reclamacéo por 500 passageiros transportados;
NRP = Numero de reclamacgdes procedentes;
NPQ = Numero de pacotes de 500 passageiros transportados.

NPQ = PAT
MQP

NPQ = Numero de Pacotes de Quinhentos passageiros;
PAT = Passageiros transportados no Més;
MQP = Meta de uma reclamacéao por Quinhentos Passageiros transportados.

8. OPINIAO DOS USUARIOS: Este indicador avaliara a qualidade dos servicos prestados
sobre a Gtica dos usuarios, no que diz respeito aos aspectos operacionais. Os dados serao
resultantes de pesquisa de opinido junto aos usuarios desta modalidade de transporte, cuja
pesquisa sera realizada pela operadora sob a supervisao e a orientacdo da Ceturb-GV.

PONTUACAO PERCENTUAL = P8: Sera apurada dividindo-se o total de avaliacbes
positivas = TAP, pelo total de usuarios pesquisados = TUP. Se TAP for igual a 0, a formula
de célculo ndo seréa aplicada e a operadora nédo pontua neste Indicador.

EXPRESSAO MATEMATICA:

P8 = (TAP)
TUP

P8 = Pontuacéo do Indicador 9;
TAP = Total de avaliacbes positivas;
TUP = Total de usuérios pesquisados.

PONTUACAO FINAL DA AFERICAO DO INDICE DE DESEMPENHO GLOBAL - IDG
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O Desempenho Global de cada operador sera obtido a partir das notas de cada um dos
indicadores definidos anteriormente, dividido por oito. A nota do desempenho correspondera
ao Indice de Desempenho Global - IDG, cuja nota variara entre 0 e 100%.

EXPRESSAO MATEMATICA:

PF = (P1+ P2+ P3+ P4+ P5+ P6+ P7+ P8)
8

PF = Pontuac&o Final do indice de Desempenho Global - IDG
P1 = Pontuacéo final do indicador 1
P2 = Pontuacéo final do indicador 2
P3 = Pontuacéo final do indicador 3
P4 = Pontuacéo final do indicador 4
P5 = Pontuacéo final do indicador 5
P6 = Pontuacéo final do indicador 6
P7 = Pontuacéo final do indicador 7
P8 = Pontuacéo final do indicador 8

Vitoria, 9 de abril de 2013

LEO CARLOS CRUZ
Diretor Presidente

ROSANE GIUBERTI
Diretora de Operacéo

PASCOAL DOMINGOS ULIANA
Gerente de Servigos Especiais
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