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PLANEJAMENTO E GESTAO

1. APRESENTACAO

O presente volume se constitui em um excerto do Plano Diretor de Transporte Coletivo de Santa
Maria e apresenta os principios, ferramentas e estruturas organizacionais para a gestdao do
Transporte Coletivo nos limites do Municipio de Santa Maria. Tem como finalidade reorganizar
e estruturar o 6rgao competente da Prefeitura Municipal face os novos desafios impostos para a
gestao e fiscalizagdo do sistema, onde o Municipio toma para si a responsabilidade de planejar,
gerir e fiscalizar do sistema de transportes, potencializando os instrumentos de automatizacdo
possibilitados pelos avancos tecnoldgicos, especialmente o sistema de bilhetagem eletrénica, o
monitoramento da frota por GPS e fiscalizacdo por cdmaras de video.

2. ASPECTOS PRELIMINARES

Consiste objetivo deste apontamento propor e detalhar o Sistema de Planejamento e Gestdo do
Transporte Publico, como um conjunto de ac¢des e rotinas com a incumbéncia de aprimorar,
supervisionar, monitorar e fiscalizar o processo de planejamento e gestdo da producdo e
consumo do servigo de transporte publico de pessoas no Municipio de Santa Maria.

Objetiva ainda instrumentalizar o Poder Publico para adequar as necessidades de transporte dos
Municipes ao desenvolvimento, de acordo com suas caracteristicas estruturais da cidade e
distribuicdo da demanda considerando a implantacdo de novos servicos ou melhorar os
existentes.

Como acgdo de gestdao tem como finalidade a aplicacdo de instrumento de controle e fiscalizagdo
para a manutencao da qualidade e da quantidade de servigcos especificados conforme serd
proposto no novo contrato de concessao.

A gestdo e controle da mobilidade urbana é tratada na Lei Complementar 098/29015 que
institui o Plano Diretor de Mobilidade Urbana de Santa Maria com a seguinte redac3o:
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Art. 24. A Politica de gestdo e controle da mobilidade urbana deve sempre promover agbes
conjuntas com os gestores responsdveis pelo uso e ocupagdo do solo, uma vez que essa adequagdo
cria condigbes mais adequadas para a expansdo ordenada da cidade, além de facilitar o
deslocamento da populag¢éo na drea urbana e favorecer a descentralizag¢éo das atividades
econdémicas, visando assim uma redugdo nos niveis de poluicdo no meio ambiente urbano, essas
ag¢des devem estar sempre, calcadas nos principios de sustentabilidade das cidades e no desenho
universal.

§12 Para o cumprimento das finalidades desta Politica estdo previstos dois Programas:

I - Programa de formulagdo e implantag¢do dos mecanismos de monitoramento e avalia¢do
sistemdticos e permanentes dos objetivos estabelecidos para mobilidade urbana municipal; e

Il - Programa de atendimento e universalizagdo da oferta de transporte publico coletivo,
monitorados por indicadores preestabelecidos.

§22 Para implantagdo dos programas indicados no pardgrafo anterior devem ser elaborados e
executados os seguintes Projetos:

| - Projeto de avaliagdo e fiscalizagcdio dos servigos e monitoramento de desempenhos, garantindo a
consecugdio das metas de universalizagdo e de qualidade;

Il - Projeto de restri¢do e controle de acesso e circulagdo, permanente ou tempordrio, de veiculos
motorizados em locais e hordrios predeterminados;

lll - Projeto de aplicagdo de taxas sobre meios e servigos e de tarifas sobre a utiliza¢éo da
infraestrutura visando desestimular o uso de determinados meios e servigos de transporte urbano; e
IV - Projeto de dedica¢do de espaco exclusivo nas vias publicas para os servigos coletivos e meios
ndo-motorizados; controle de estacionamentos; controle do uso das vias urbanas destinadas a
cargas e descargas, concedendo prioridade ou restrigdes.”

3. REFERENCIAL TEORICO-CONCEITUAL

Conforme apontado pela literatura técnica, de acordo com o nivel da decisao a ser tomada e
alcance temporal, o planejamento pode ser estratégico, tatico ou operacional.

e Nivel Estratégico

O planejamento estratégico tem como finalidade a antecipacdo de cendrios e visualizacdo de
solugdes para estes cendrios, com vista a diminuicdo do nivel de incertezas do que esta por vir,
com alcance de acGes em longo prazo. No planejamento estratégico o objetivo do planejamento
de transportes é desenvolver programas sob os quais um sistema integrado de transportes possa
ser inteiramente desenvolvido e que tenha sua operacao e seu gerenciamento otimizados.
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Tal planejamento deve considerar os usos de solo presentes e futuros e os requisitos resultantes
de viagens para o movimento de pessoas e bens durante os préximos 10 a 20 anos em niveis de
servico aceitaveis e compativeis com os recursos financeiros da comunidade.

No planejamento estratégico, como ponto de partida é necessario conhecer os “desejos de
deslocamento” da populacdo e, entdo, estabelecer relagdes entre o nimero de viagens
realizadas pela populacdo e outras grandezas que possam explica-las, de modo que, quando
projetadas para o ano de projeto, permitam inferir os desejos de deslocamentos no futuro.

Neste nivel de planejamento sdo necessarias pesquisas como: levantamentos de uso do solo,
tempos de viagem, populacdo, fatores econémicos, facilidades de transporte, legislacdo e
recursos financeiros. Também ¢é necessario realizar pesquisas de origem e destino (O-D) e
embarque e desembarque para a afericao constante do nivel de servico.

e Nivel Tatico/Operacional

No nivel tatico (ou nivel de projeto), normalmente sao realizadas analises de curto e médio a longo prazo.
O foco deste nivel de decisdo esta principalmente nas acGes de curto prazo e dentre as analises
normalmente realizadas estdo: configuracdo do uso das faixas de trafego, aplicacdo de
dispositivos de controle de trafego, programacao de semaforos, espacamento e localizacdo de
paradas de Onibus.

Em nivel operacional deve ser monitorada a qualidade dos servicos oferecidos quanto aos
padrées de qualidade e produtividade, fornecimento de informag¢des aos usuarios em tempo
real, deteccdo de incidentes, dentre outras. Devido ao seu foco de curto-prazo, é importante que
haja dados detalhados sobre o objeto de estudo.

e Avaliagdo e percepgao

A defini¢ao de qualidade de um servigo é diferente para cada um dos atores envolvidos. Para os
clientes e a comunidade, a medida de satisfacdo é definida pela diferenca entre a qualidade
desejada e a percebida do servico. Ja para os provedores do transporte (Poder Concedente e
Operadoras ), a Medida de Desempenho é determinada pela diferenca entre a qualidade de
servico contratada e a ofertada. As diferencas entre as quatro visdes da qualidade sdo
denominadas gaps da qualidade. Na gestdo da qualidade, deseja-se que esses gaps sejam os
menores possiveis .

A partir das medidas de satisfacdo e de desempenho, podem ser estabelecidos Indicadores. A
unido desses indicadores da origem a um conjunto de Indicadores de Planejamento e Gestdo cujo
acompanhamento por parte dos provedores do transporte permite fazer uma melhor gestao do
transporte publico, focada no cliente do sistema. Esse ciclo é usado como referéncia para
estabelecer mecanismos de gestdao da qualidade do transporte coletivo urbano, de forma a tornd-
lo mais competitivo.
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SATISFACAO DESEMPENHO

b i
T

PLANEJAMENTO E GESTAO

Fonie: EUROPEAN S TANDARD, 2002

Para a gestdao da qualidade devem ser estabelecidos parametros de avaliagdo considerando

aspectos quantitativos e qualitativos considerando os atributos a seguir:

a) Acessibilidade ao sistema:
Determinada pela distancia que os usudrios devem percorrer desde sua origem até o
ponto de embarque e do ponto de desembarque até seu destino final. Quanto menor
for essa distancia percorrida, significa que hd maior disponibilidade de linhas e, em
consequéncia, maior cobertura geografica, interligando de maneira mais efetiva os
lugares e atendendo melhor a populagao.

b) Tempo de viagem:
Determinado pela velocidade comercial dos veiculos e da geometria das linhas. A
velocidade comercial depende da distancia média entre pontos de parada, do grau de
separacdo entre o transporte publico e o trafego em geral e das condicOes de transito e
de rolamento proporcionada pela pavimentacdo das vias. A geometria das linhas
depende das rotas: se sdo diretas, maior velocidade; se sinuosas, velocidade menor.

c) Confiabilidade:
determinada pelo grau de incerteza que os usuarios tém sobre os hordrios de saida e
de chegada dos veiculos. E medida pela porcentagem de viagens programadas que n3o
foram realizadas, incluindo as realizadas parcialmente e as concluidas com atraso
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superior a cinco minutos. Quanto maior a pontualidade, maior a confiabilidade e
fidelidade dos usuarios ao sistema.
d) Frequéncia de atendimento:
Determinada pelo intervalo de tempo entre passagens consecutivas de veiculos pelos
pontos de parada. E de grande importancia para os usuarios que conhecem os horarios
disponiveis, podendo ter maior flexibilidade de horario, como também para os usuarios
gue chegam aleatoriamente nas paradas.
e) Lotacao:
determinada pela relagdo entre o numero de passageiros no interior do veiculo nos
hordrios de pico, momento de lotacdo maxima, e sua capacidade. Para Onibus, a
capacidade é calculada considerando a lotacdo de banco mais 4 passageiros em pé por
metro quadrado de corredor;
f) Conservacao dos veiculos:
como seu estado de conservacdo e a sua tecnologia que afetam o conforto dos
passageiros durante as viagens. O estado de conservacgao esta relacionado a limpeza, ao
aspecto geral aos niveis de ruidos provenientes de pecas ndo ajustadas do veiculo entre
outros.
g) Conforto da viagem:
O fator tecnologia relaciona-se ao nivel de servigo ofertado: microambiente interno do
veiculo, caracterizado pela temperatura, ventilacdo, nivel de ruido, umidade do ar etc.;
e arranjo fisico: nimero e largura das portas, largura do corredor, posi¢cdo da catraca,
altura dos degraus etc.
h) Facilidade de utilizagdo:
parametro envolvendo aspectos como a sinalizacdo dos pontos de parada, existéncia
de abrigo nos locais de maior demanda, divulgacdo de horarios e distribuicdo de mapas
simplificados dos itinerarios das linhas com localizacdo dos terminais, disponibilizagcdo
de informacdes por telefone etc.
i) Mobilidade:
caracterizada pelo grau de facilidade de locomocao das pessoas de um local para outro
da cidade, utilizando o transporte publico. Os aspectos que devem ser considerados
nesta analise sdo, além do planejamento e distribuicao das linhas pela regiao, relativos
deslocamento a pé para atingir o ponto de parada, com destaque, aos portadores de
necessidades especiais.
j) Conectividade :
Tangéncia entre linhas e facilidade de realizar integra¢des (proximidade) . Neste quesito
também se insere a qualidade dos terminais e mitigacao dos desconfortos nos durante
os periodos de espera para a realizacdao dos transbordos.

e Critérios de avaliagcao
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As avaliacOes devem ser fundamentadas em pesquisas realizadas nos sistemas, que permitam
entender a percepcdo e as necessidades dos clientes, avaliar o cumprimento de metas, a
evolucdo da qualidade de servico e os impactos decorrentes de projetos e mudangas no sistema
de transportes As pesquisa servem de base para intervir nos pontos mais criticos do sistema na
percepcdo dos clientes, iniciando um processo de gestdao e melhoria baseado no ponto de vista
de quem usa o servigo.

O quadro a seguir apresenta os principais atributos, sua causa e possiveis intervengdes corretivas

Atributo Fato causador AcOes corretivas
Tempo de Congestionamentos das vias e Acdes de engenharia de trafego,
viagem outras impedancias que prioridade/preferéncia e circulacdo
retardam as viagens Distanciamento entre paradas
Confiabilidade Viagens suprimidas, adiantadas | Ac¢oes de fiscalizacdo com
ou com retardo penalizacdo da operadora
Rastreamento das frota por APPs de
Celular
Frequéncia Efeito sanfona ou supressao de | Fiscalizacdo e penalizagao das
viagens operadoras Gestdo do tatica do
trafego em pontos de retardo
Lotacdo Lotacdo acima da ocupagao dos | Aumento da quantidade de viagens
bancos mais 4 passageiros por | ou substituicdo da frota por veiculo
m2 de corredor (* *) de maior capacidade.
Conservacgdo dos | Limpeza, niveis de ruido Acdes de fiscalizagdo com punicao
veiculos interno, pegas soltas das operadoras
Conforto da Desconfortos térmicos e Adocao de frota com ar condicionado
viagens ambientais de qualquer em veiculos que operam em linhas
natureza mais longas (troncais)
Facilidade de Falta de sinalizagdo em pontos Qualificagdo e sinalizagdo dos pontos
utilizacdo de parada, desconhecimento de parada
de linhas quanto as rotas Servico de informacdo ao usuario
monitoramento de frota por APP de
Celular
Mobilidade Falta de acessibilidade aos Tratamento dos passeios junto aos
equipamentos e pontos de pontos de parada
parada Acessibilidade aos pontos de parada..

A avaliacdo da opinido do usuario quanto a qualidade de servico oferecido é uma ferramental a
ser utilizada com vista a atribuicdo de importancia aos quesitos que compde o sistema. Entre
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as metodologias de afericdo, sugere-se a aplicacdo de pesquisa de importancia declarada,
conforme realizado por ocasido do diagndstico do presente contrato.

Nesta pesquisa sdao submetidos ao usudario a escolha por atributos dentre uma lista elencada,
no qual o usuario seleciona 5 por ordem de importancia.

As imagens a seguir apresentam a manifestacdo do usudrio quanto a estes atributos:

Conforto dos onibus 1780 738 392 266 108 3284 19 lugar
Tarifa 610 729 608 427 378 2752 22 lugar
Rapidez 790 666 416 287 204 2363 32 Jugar
Disponibilidade 480 432 416 476 312 2116 49 lugar
Conforto nas paradas 240 351 512 448 372 1923 52 Jugar
Seguranga no transito 310 513 272 196 192 1483 69 lugar
Acesso ao transporte 260 333 296 336 210 1435 79 lugar
Seguranca publica 160 315 280 231 138 1124 89 lugar
Confiabilidade 110 126 168 161 210 775 92 lugar
Atendimento ao cliente 80 90 136 217 234 757 1092 lugar
Pagamento 80 90 176 112 156 614 112 |ugar
Transbordo 60 54 120 147 168 549 122 Jugar
Informacdo ao cliente 30 54 144 126 180 534 132 |ugar
Ruido e Poluicdo 40 36 88 91 156 411 142 lugar
Seguranga - transito 6,53
Acesso ao transporte 6,16
Atendimento ao cliente 6,08
Forma de pagamento 6,00
Seguranga publica 5,93
Rapidez do deslocamento 5,82
Confiabilidade 5,80
Informacéo ao cliente 5,59
Disponibilidade 5,34
Transbordo 5,05
Conforto dos 6nibus 4,86
Ruido e poluigdo dos 6nibus 4,69
Conforto - pontos de énibus 3,64
Tarifa 3,54

Média Geral 5,36
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4, DO SISTEMA DE GESTAO E PLANEJAMENTO:

A gestdo do transporte tem como foco trabalhar com métricas mais especificas, que fornecem
as informacgdes necessdrias para os gestores saberem se estdo no rumo certo ou se é preciso
fazer ajustes. Tem como func¢do traduzir o planejamento estratégico em agdes, que vao fazer
com que aquelas metas sejam alcancadas.

A gestdo objetiva o controle da qualidade e produtividade do sistema, com vista a garantia da
realizacdo dos servigos especificados pelo Poder Concedente, dentro de padrdes de exceléncia
aplicaveis a prestacado do servigo publico.

O Sistema de Gestdo e Planejamento no ambito da Secretaria Municipal de Urbana de Santa
Maria consiste na organizacdo e controle das tarefas e rotinas de modo a organiza orientar o
processo de producdo dos servicos de transporte e seu consumo por parte da populagdo usuaria.

O sistema municipal de planejamento e gestdo da Mobilidade Urbana - SPG/MOB, tem como
finalidade implementar as politicas de mobilidade urbana previstas no Plano Diretor de
Mobilidade Urbana (2015) e o Plano Diretor de Transporte Publico de Passageiros (2022), em
consonancia com as demais politicas governamentais e em estrita observancia a legislacdo
aplicavel, em especial os Planos Diretores e as Leis que regulamenta a operagao do servico de
transporte publico de passageiros.

Sdo competéncias afetas ao SPG//MOB as seguintes atividades:

I.  planejar, coordenar, monitorar e fiscalizar a operagao do sistema de transporte publico
de passageiros
II.  padronizar as rotinas envolvidas em todas as fases que envolvem o planejamento,
operacado e fiscalizacdo dos servigos concessionados a terceiros;
Ill.  organizar e manter cadastro atualizado de dados relativos a operacdo dos diversos
servicos oferecidos a populacao;
IV.  organizar e gerenciar o servigo de atendimento ao usuario;
V.  exercer controle econdmico-financeiro dos contratos de concessao e politica tarifaria;
VI.  organizar o sistema de informacdo com dados “on line” para controle da operacgao.
controle da frota;
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Para a implementacdo do Sistema de Planejamento e Gestdo, sugere-se a reestruturacao geral
da Secretaria da Mobilidade Urbana de forma tornar mais fluida e eficiente as interrelacdes entre
cada setor especifico das atividades atintes a Secretaria. Isto implica em ampliar o escopo
organizacional da Secretaria, incluido as atividades de gestdo econdmica dos custos do sistema
e organizagdao de um Centro de Controle Operacional para a agilizar o processo de gestdo tatica
e um centro de cadastro com todas que armazenara todas as informacdes do sistema

A figura a seguir apresenta o organograma sugerido para a Secretaria.

SECRETARIO

SETOR DE CADASTRO CENTRO DE CONTROLE
OPERACIONAL — CCO
NUCLEO DE INFORMAGAO
I A0 USUARIO/CALL CENTER
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
PLANEJAMENTO ECONOMIA DE TRANSPORTE NUCLEO DE GESTAO TATICA
—» E FISCALIZACAO

CONTROLE DE CUSTOS E NUCLEO DE CONTROLE DA
RECEITAS E CALCULO TARIFARIO ——» QUALIDADE E

PRODUTIVIDADE

» Departamento de Planejamento

Trata-se estrutura que coordenara as atividades de técnicas que envolvem o planejamento e
a gestao do transito e dos servicos de transporte publico. O Departamento de Planejamento
serd estruturado com a finalidade de “pensar” o sistema de transporte para horizontes préoximos,
incluindo a revisdo do modelo operacional e modernizacdo da tecnologia veicular. Este setor
tem ainda como atribuicdo ajustes para adequacdo da oferta a demanda a partir dos relatdrios
emitidos pela CCO.

&g Procidades
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Este Departamento devera ser alimentado por informacdes vindas da Central de Controle
Operacional-CCO, que atenderd as duas areas (transporte e transito) em permanente

interface.

» Departamento de Economia

Este Departamento sera estruturado com a finalidade de acompanhar os indicadores econémicos
do sistema de transporte e monitoramento do equilibrio econémico-financeiro do contrato e
calculos tarifarios.

O Departamento de Economia terd como fungdes:

o O

Monitoramento constante dos custos dos insumos
Acompanhamento dos indicadores de oferta (quilometragem percorrida) e demanda

(passageiros transportados);

o O O O

Apuracado do custo quilémetro rodado e tarifa calculada;

Acompanhamento do déficit/superavit do sistema;

Gestdo da politica de subsidios;

Manutencdo do equilibrio econdmico-financeiro do contrato conforme normas

estabelecidas;
o Elaboracdo de relatdrios gerencias especificos.

» Setor Cadastro de Informagdo

Refere-se a plataforma para onde serd direcionada toda base que ira alimentar o setor de
processamento de informacdo para fins de emissdo de relatdrios gerenciais. O setor de
cadastro serd alimentado pelos setores onde sao cadastradas as informagdes.

Tera o seguinte banco de dados:

¢ Infraestrutura viaria:

Refere-se as informagdes do meio-fisico de sustentacdo da Mobilidade Urbana. Devera

abranger:

@)
@)
@)

Sistema vidrio hierarquizado;

Redes de mobilidade;

Equipamentos e mobiliario urbanos vinculados a mobilidade: terminais, paradas,
estacdes de transporte publico coletivo e individuais; semaforos; travessias de
pedestres; estacionamentos; hubs de mobilidade; e

Fluxos e sentidos permitidos nas vias.

¢ Informagdo do Transporte Coletivo:
Deverd conter todas as informacdes relacionadas ao transporte publico:

©)

Itinerarios completos e especializados em SIG de todas as linhas de transporte
publico, permitindo ao usuario a visualizacao do percurso da linha no mapa;
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o Horarios das linhas;
o Sistema de Bilhetagem Eletronica;
o Integracdo com o sistema de GPS dos veiculos, permitindo ao usudrio a

previsibilidade de chegada ao seu ponto de parada; e
o Informagao adicionais: intercorréncias operacionais, alteragdo de itinerarios.
» Central de Controle Operacional — CCO

Trata-se de estrutura ligada diretamente ao Secretdrio em interface com os Departamentos de

Planeja

mento e Economia. Também tera ligacao horizontal com o Setor de Cadastro que suprird

a CCO com as informagdes do Sistema quanto a operac¢do programada, frota e demais elementos

ligados
ACCOt

VI.
VII.

VIII.

IX.

A CCO

a concessao do servico.
era como atribuicdes:

elaborar e gerenciar o plano estratégico de tecnologia da informagdao Tl como
instrumento de fiscalizacdo e planejamento do sistema;

acompanhar o estado da arte da tecnologia da informacdo aplicaveis ao monitoramento
e fiscalizacdo do transito e transportes no ambito urbano;

implementar e gerenciar o sistema automatico de arrecadagao com o espelhamento “on
line” dos dados dos validadores;

implementar e gerencial o sistema monitoramento da frota por GPS

propor e acompanhar aquisicdes de tecnologia a ser utilizada nos sistemas de
monitoramento da demanda (sistema de bilhetagem eletronica), monitoramento da frota
(GPS) Cameras de video e outros aplicaveis;

elaborar e gerenciar programas de informacao ao usudrio com o uso de APPs.

fornecer dados de demanda de passageiros e dados de rodagem para andlise dos
indicadores operacionais e econdmico financeiros do sistema;

elaborar programas gerenciais para implementacdo dos critérios de qualidade e
produtividade;

elaborar rotinas e relatdrios gerencias para automatizar os processo de fiscalizacao.

devera ser ancorado nas inovagbes tecnoldgicas aplicdveis com espelhamento do

Sistema de Bilhetagem Eletronica (SBE), monitoramento da frota (GPS) monitoramento do

trafego

e outras bases tecnolégicas que permitem a informacdo e rastreabilidade “on line “.

A figura a seguir apresenta o esquema de funcionamento da CCO quanto ao recebimento e
processamento das informacgoes.

&g Procidades
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Central de
Processamento da CCO

Relatérios do Sistema de
Bilhetagem Eletronica

4

Viagens realizadas

Tabelas horarias do
sistema

¥
| Viagens programadas |

Relatdrio de viagens faltantes com atraso ou
Verificagdo e con5|sténC|a adiantadas

Sangoes

4.4.Estrutura Organizacional da CCO

A CCO tem como principal funcdo o controle do sistema quanto a oferta e demanda,
cumprimento das ordens de servico do poder concedente, além de suprir a necessidade do
usuario de estar bem orientado para que possa definir seu deslocamento quanto a sua rota e
decisdo modal. Este Setor devera ser organizado em uma base fisica com recursos materiais e
inovacgOes tecnoldgicas e recursos humanos qualificados para a fungdo. Funcionalmente devera
ser organizado em uma Geréncia com poderes de fiscalizagdo e intervengdes no sistema.

A Central de Controle e Informagdo tera como base de atua¢do uma plataforma onde serao
centralizadas todas as informacBes relacionadas ao transito e transporte, podendo estar
integrado a sistemas de informacdes abertos e consagrados como waze.

O CCO também devera receber as imagens de todas as cameras instaladas nos veiculos de
transporte publico, bem como das de seguranca publica, auxiliando na identificacdo de
intercorréncias no transito e consequentemente, definindo medidas operacionais para
redirecionar o trafego.

O organograma a sequir apresenta a estrutura sugerida para o Sistema de Controle e
Informacgoes

0

0‘0
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Sistema de
Setor de Cadastro Centro de Controle Operacional Bilhetagem Eletrénica
v Ccco
B>
‘Banco de
g dados’ |
* Frota I
* Tabelas Horarias
* Rotas
‘ t | | 1
Departamento de NcheTo' (.16 Gestdo Ndcleo de' Controle Nl.'lC|eO~de
Planejamento e . atl.ca e~ da Qualllc!ade e Informa’g?o ao
Monitoramento Fiscalizagdo Produtividade Usuario
NGF NCQ NIU

O CCO tera sob sua responsabilidade trés nucleos que atuardo como ponta na operacionaliza¢do
dos dados e informacdes processadas:

4.4.1. Fungoes Sugeridas
> Nucleo de Controle da Qualidade e Produtividade

Refere-se ao setor onde serdo processados recebidos das fontes externas e convertidos em
relatérios gerenciais. Neste setor os dados recebidos serdo transformados em informagdes a
partir de analises cruzadas e encaminhadas para procedimentos especificos.

Deverdo ser disponibilizados “on Line” aos setores competentes informacdes referentes a
intercorréncias no transito e monitoramento da frota.

Deverao ser produzidos os seguintes relatérios gerencias:

o Confrontacdo da operacdo realizada com a operagdo programada;
Dados de demanda por viagem, linha e dia tipico;
o Outros relatérios conforme demanda.

¢ Nducleo de Gestao Tatica e Fiscalizagao
Sera estruturado com a finalidade tatica de fiscalizar o sistema quanto a obediéncia as
especificagdes operacionais estabelecidas, normas de conduta da tripulagdo, qualidade da frota
e eventos ligados a operacdo do transporte e transito.
Este nucleo deverd receber a CCO as imagens de todas as cdmeras instaladas nos veiculos de
transporte publico, bem como das de seguranca publica, auxiliando na identificacdo de
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intercorréncias no transito e consequentemente, definindo medidas operacionais para
redirecionar o trafego. As medidas operacionais deverado ser reportadas ao comando central

para as medidas cabiveis.

¢ Nucleo de Informagao ao Usudrio
Refere-se a plataforma onde serao disponibilizados dados para informagao ao usudrio quanto
as rotas realizadas, quadro de horarios e rastreamento da frota por APPs.

A figura a seguir apresenta o fluxo de agcbes e informagdes envolvidas da gestéo tdtica e
fiscalizag¢do do sistema.

Veiculos com sinistros ou
Conserto ou Irregularidades

substituicdo de

veicul'o i
i\." ) B N0

©

e’

Localiza o Veiculo

GPS NO
VEicULO

Acbes taticas n Feedback de

localizagao
Denuncias/reclamacoes

:{_epol'rta é~ Via call center
iscalizacdo Reporta | w -
‘@ cco ! 7
¢@=mOrdense m) 3
: Instrugoes

CENTRO DE ATENDIMENTO
AO USUARIO

Equipes de
Fiscalizacao

4.4.2. Implementacao

5. Setor de Fiscalizagdo:

> Recursos Materiais

Para a implementacdo da Central de Controle e Informagdao recomenda-se as seguintes a¢des
especificas :

o Criacdo do escritdrio fisico com pessoal e equipamentos (CCl);
o Recursos de Headway e softwares compativeis com as demandas

0‘:‘0 P -
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o Upgrade no Sistema de Bilhetagem Eletrénica com a incorporacdo dos avancgos
tecnolégicos aplicaveis ;
o Implantagao de GPS para monitoramento e rastreamento da frota.

> Recursos Humanos

Por se tratar de atribuicGes novas na estrutura administrativa da Secretaria, os recursos deverdo
ser treinados para as novas rotinas envolvidas. Estes recursos deverdo ser treinados pelos
fornecedores de tecnologia.

A CCl devera manterinterface direta com as areas de planejamento de fiscalizagdo para alimentar
estes setores com as informacGes necessarias para subsidiar suas tarefas especificas.

A implementacdo devera ser objeto de projeto especifico que contemple os principais topicos a
seguir

e Recursos humanos treinados para as atividades inerentes;

e Recursos materiais com computadores;

e Desenvolvimento de software que faca a confrontacdo entre viagens previstas e
efetivamente realizadas, conforme critérios de qualidade e produtividade definidos;

e Organizagao, métodos e rotinas envolvidas no processo de fiscalizagao, desde a sua
constatacdo até a aplicacdo da penalidade previstas;

e Centro de informacdo ao usudrio.

6. PLANEJAMENTO E MONITORAMENTO DA OPERAGCAO

O sistema devera ser permanentemente monitorado pelo Poder Concedente quanto a
adequacdo da oferta de viagens a demanda de passageiros com vista a detectar problemas de
super lotacdo ou ociosidades nos servicos prestados. As demandas por altera¢cdes das
especificacdes poderao ter origem nas seguintes fontes:

o Demandas internas do Poder Concedente que verifica através de seus mecanismos de
controle desajustes no sistema;

o Demandas da comunidade que vivenciam “in loco” problemas de superlotacdo ou
inadequacdo dos trajetos;

o Demandas da Empresa Concessionaria.

e Critérios

Poderdo ser realizadas alteracdes nas especificacdes técnicas das linhas e condicGes operacionais
nas seguintes condigoes:
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I.  Aumento de horarios: quando forem identificadas viagens com lotacdo de passageiros
sentados mais volumes superiores a 4 passageiros de pé por metro quadrado de corredor;
II. Diminuicdo de horarios: quando a demanda apresentada pela linha for inferior a 1/3 da
capacidade ofertada considerando o nimero de assentos oferecidos pelo veiculo.
Ill. Extensdo e criacdo de novas linhas: identificacdo de demandas que atinjam no minimo
70% do IPK médio do sistema.

A oportunidade e conveniéncia da criacdo de novos servicos, alteracdo dos ja existentes e
extincdo de linhas serd orientada por estudos técnicos e avaliagbes econOmicas e sociais,
utilizando-se pesquisa técnicas e operacionais ou outros procedimentos recomendados pela boa
técnica aplicavel.

Recomenda a fundamentacdo das alteracdes mediante as seguintes fontes de pesquisas

12 Verificacdo da lotacdo das viagens pelo sistema de bilhetagem eletronica (
carregamento total);

29 Verificacdo do fator de renovacgdo da viagem (FR) para deteccdo da lotacdo
maxima do veiculo durante o percurso da viagem ou método alternativo de aferi¢do visual
da lotacdo no ponto de carregamento maximo;

32 Verificacdo da possibilidade de ajustes no quadro de horarios com vista a melhor
distribuicdo dos passageiros num determinado intervalo.

Na hipdtese de ndo ser possivel a redistribuicdo dos passageiros mediante alteracdo da grade de
horarios e, identificada a necessidade de novos horarios, devera ser avaliada a necessidade de
aumento de frota. Neste caso, deverdo ser analisados os termos contratuais e sua previsibilidade
de aumento de frota operantes. O mesmo procedimento deverd ser adotado no caso de redugao
de servicos que impliqguem em supressao de frota.

A criacdo de novas linhas/servicos em novas areas de expansdo urbana onde for prospectado
incremento de demanda podera ser realizado em carater experimental por 30 dias . Apds este
prazo e, confirmadas demandas de 70% do IPK do sistema , a linha podera ser efetivada ,
respeitados os procedimentos administrativos necessarios.

7. GESTAO DO CONTRATO DE CONCESSAO

Observadas as implicacdes nos termos contratuais da legislacdo federal quanto aos servicos
concedidos ( Lei Federal 8666 e Lei Federal 8987) as alteracdes nas especificacbes dos servicos
se valerdo dos seguintes instrumentos:
Ordens de Servigo Operacional - OSOs:
s Procidades
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. Alterar o quadro de horarios;

. Criar, estender, unificar ou suprimir linhas;
[ll. alterar o modus operandi desde que ndo implique em alteragdo de tecnologia veicular.

Alteragdes dos termos contratuais
I. altera¢Ges nos quantitativos de frota em quantidades de até 25%;
Il. Alteracdo da tecnologia veicular.

8. SISTEMA DE AVALIACAO DA QUALIDADE E PRODUTIVIDADE

8.1 APRESENTACAO

Conforme determina a Lei Federal 8987/95, os servicos concedidos deverdo submeter-se a
avaliagdo da qualidade e produtividade de sistema mediante critérios de avaliagao
estabelecidos pelos Poder Concedente. Estes critérios deverdo ser estabelecidos no contrato
de Concessao do Sistema e serem objeto de avaliacdo periddica

8.2 OBJETIVOS:

Os critérios de avaliacdo de qualidade e produtividade tem como objetivos:

e Medir o desempenho das concessiondrias em cada periodo do ano;

e Analisar, através de Indices de Desempenho Operacionais (IDO’s), o grau de qualidade
do servigo prestado, permitindo a orientacdo de acdes operacionais e de planejamento
para a superacao das principais deficiéncias observadas;

e Estimular a melhoria continua dos servicos por parte das concessionarias;

e Servir de processo e parametro para a avaliacdo da qualidade do servico

8.3 DOS PARAMETROS DE AVALIACAO

Na avaliacdo da qualidade dos servicos serdo avaliados os seguintes aspectos relacionados a
operacdo dos servicos:

I.  Indice de cumprimento de viagens (ICV);

Il.  indice de Avaliagdo da Qualidade dos servigos pelo usuario (1QS).
A avaliacdo da qualidade dos servicos sera apurada com a periodicidade de um ano, sendo a
data base a assinatura do contrato de Concessao.
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. DO INDICE DE CUMPRIMENTO DE VIAGENS (ICV)

1.1 Dos critérios:
Este indicador tera sua medicdo realizada mediante as seguintes fontes:
| - Pesquisas amostrais periddicas a serem realizadas pelo Poder Concedente;
Il — Relatdrios gerenciais do sistema de bilhetagem eletrénica.
Sdo caracterizados como horarios ndo cumpridos:
i Viagens suprimidas: viagens constantes na programacao oficial ndo
cumpridas.
ii. Viagens atrasadas e/ou adiantadas
o Viagens realizadas com atraso superior a 15 minutos;
o Viagens realizadas com antecedéncia de 5 minutos.

Os dados das diferentes pesquisas amostrais realizadas ao longo do ano serdo sistematizados
para a composi¢cdo da média anual do cumprimento de viagens.

1.2 Das metas
A média anual do ICV sera avaliada pelos seguintes critérios:

indice de cumprimento | Situacdo

Acima de 95 % Atinge a meta de forma plena
Entre 94 e 80 % Atinge as metas com restricOes
Abaixo de 80 % N3o atinge a meta

Sem prejuizo dos sansdes previstas neste Edital, as viagens nao realizadas identificadas nas
pesquisas se constituem em infracdo e serdo punidas na forma da Lei Municipal.

Il. INDICE DE AVALIACAO DE QUALIDADE DO SERVICO PELO USUARIO (1QS)
Il.L1 Dos critérios
A qualidade do servico prestado sera avaliada mediante pesquisa de opinido realizada com o
usuario, no qual sera inquerido sobre os seguintes aspectos da operacdo:

e Qualidade da frota;

e Urbanidade e seguranca na conducdo veicular por parte da tripulacdo; e,

e Servicos de atendimento ao usuario.
A avaliacdo serd realizada mediante a aplicacdo de questionarios no qual o usudrio dara
conceitos ruim, regular, bom e 6timo para cada um dos quesitos apresentados no tépico
anterior.
As pesquisas de opinido serdo realizadas com a periodicidade bianual e abrangerdao uma
amostra 3% (trés por centro) da populagao usuaria.

&g Procidades

21



}gﬁq Municipio de Santa Maria
.. Plano Diretor de Transporte Coletivo Urbano de Santa Maria

Plano de Gestdo e Planejamento

8.4 DAS METAS
A qualidade da prestacdo dos servicos sera avaliada de acordo com os seguintes indicadores

Avaliagcdao com conceitos bom e 6timo | Situagao

Acima de 75% Atinge a meta de forma plena
Entre 60 e 74 % Atinge a meta com restri¢cdes
Abaixo de 60% N3o atinge a meta

8.5 CRITERIOS DE MEDICAO
Os critérios de qualidade e produtividade serao aferidas mediante a atribuicdo de conceitos de
A, B, C. D, conforme seguir

o Atinge as metas de forma plena em ambos os quesitos: Conceito A

o Atinge as metas com restricdes e um ou mais quesitos: Conceito B

o Nao atinge as metas em pelo menos um quesito: Conceito C

o Nao atinge as metas em nenhuma dos quesitos: Conceito D

8.6 DAS PENALIDADES

O Poder Concedente através da Secretaria Municipal de Seguranca e Mobilidade Urbana
realizard um Relatério de Avaliagdo Anual dos indices de Desempenho Operacionais do Sistema
de Transporte Publico Coletivo alcancado pela Concessiondria nos itens avaliados. Apds a sua
efetivacdo a Concessiondria sera notificada pelo Orgdo Gestor sobre os indicadores de
gualidade que ndo atingiram as metas.

8.7 DOS PLANOS DE MELHORIA

Para os indicadores considerados insuficientes, a Concessionaria devera apresentar em até 30
ias apos a notificacdo um Plano de Melhorias, acompanhado de um cronograma de execugdo e
implantacdo.

Caberd ao Orgdo Gestor referendar as medidas de sanadoras bem como os prazos de
implantagao das melhorais propostas.

A renovacdo do Contrato de Concessao ficara sujeita ao cumprimento das metas conforme
estabelecido no Edital.

Porto Alegre, 07 de dezembro, 2022

Arg. Ida M. Bianchi
Responsavel Técnica
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