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~ ANEXO V
METODOLOGIA DO IQO - INDICE DE QUALIDADE OPERACIONAL

O indice de Qualidade Operacional dos Permissionarios é um indice apurado mensalmente pela
BHTRANS, e que leva em consideracdo os seguintes fatores:

Autuacdes e notificacdes;

Veiculos reprovados na vistoria;
Cumprimento das viagens especificadas;
Reclamacdes dos usuarios.

A remuneracéao pelo IQO se faz por permissionario com base no IQO dos Ultimos trés meses e a sua
comparacao com o 1QO médio do sistema nos ultimos trés meses.

Séao apurados quatro niveis para o 1QO:

N,=0,0se IQOi <IQ0—5/2

N,=0,1se IQ0 — > < TQ01 = IQO

N,=02se [Q0 <TQ0r <1Q0+5/2

N,=03se 1Q0 > IQ0+5/2

Onde:

Ni: niveis de produtividade

IQ_Oi : € 01QO do permissionario i

1QO0edio: € 0 1QO médio dos IQO’s dos permissionarios do sistema

1Q0esvio: € 0 desvio padrdo em relacdo ao 1QOmedio

Apds a definicdo do Ni do permissionario, calculamos o indice |0 através da seguinte formula:

I 10— Q000 — 1800 £5vi0 -"IEII
go = 100,

Para podermos definir a remuneracéo de produtividade ainda nos falta a variavel FP que representa
2% da receita total do sistema e a variavel Ri que calculamos da seguinte forma:

Onde:
Ri: receita do permissionario i

Podemos entdo equacionar a produtividade do permissionério i ( Pi):

bP; = R,_,/Z R; X FP
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DETALHAMENTO DA METODOLOGIA DO 1QO

O objetivo da criagédo do 1QO é disponibilizar um parametro que permita avaliar o desempenho dos
Permissionarios do Servico Suplementar que servem a populacdo de Belo Horizonte. Tal parametro
se constituira, também, em um instrumento de auto-avaliagdo dos permissionarios e, por via de
consequéncia, um balizador para a melhoria continua de seus servigcos, com impacto na remuneragao
do Permissionario. Neste sentido o IQO pode ser entendido pelos permissionarios como um
instrumento gerencial a ser utilizado na explicitagdo dos pontos vitais sobre os quais atuar para
desencadear um processo de melhoria significativa em seus servicos.

O 1QO é gerado a partir de informacfes sobre a frequéncia e gravidade das infracdes cometidas,
capacidade de atendimento das viagens especificadas pela BHTRANS, freqiiéncia e gravidade da
reprovacao na vistoria e do nivel de reclamac¢fes dos usuarios dos servicos da permissionario.

1. O indice Global

O 1QO de cada permissionario é obtido mediante uma média aritmética ponderada de quatro indices,
a saber:

II: indice de Infracdo
INCSE: indice de Ndo Cumprimento de Servigo Especificado
IRV: indice de Reprovagio na Vistoria

IRU: indice de Reclamac&o do Usuario

A estes componentes do IQO, segundo a percep¢do da BHTRANS, foram atribuidos os seguintes

pesos:

II: 30%
INCSE: 40%
IRV: 10%
IRU: 20%

A férmula do calculo do IQO passa a ser, entdo, a seguinte:
IQO =0,30 Il + 0,40 INCSE + 0,10 IRV + 0,20 IRU

Cada componente do IQO foi calculado na forma “ajustada” para facilitar a comparagdo. O
“ajustamento” refere-se a uma reparametrizacdo do indice do permissionério em fun¢éo da posi¢ao
que ele detém no universo de todos os permissionarios. Para isto, se atribui o valor 0 (zero) ao pior
indice e 100 (cem) ao melhor. O indice ajustado para um permissiondrio € obtido mediante a
expressao a seguir:

IAE, = (IE; — IP)/{IM — IP) % 100
Onde:
IAE,: refere-se ao indice Ajustado para o permissionario k
IE,: refere-se ao indice Obtido para o permissionario k
IP: refere-se ao pior indice encontrado

IM: refere-se ao melhor indice encontrado
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2. Indices Componentes do IQO
2.1. indices de Infracéo (I1)
2.1.1.indice de infracdo do permissionario por tipo de infragcdo

Para cada permissionario obtém-se dois indices. Um se refere a infragdes do tipo notificagédo (ILN) e o
outro a infracdes do tipo autuacdo (ILA). Estes indices resultam de uma média ponderada da
frequiéncia de infragBes de acordo com a gravidade de cada infrag&o :

ILN] = (X{py x X¥p, x Xipy x Xipy x X¥p) /(01 X D, X Py X Dy X D)

ILN] = (X{p, X X5ip, X Xips X Xipy X XEp.)/(py X P2 X D3 X Py X D)

Onde:

j : refere-se ao j-ésima permissionéario

i : refere-se & i-ésima linha
p: =1, p> =2; p3 =5; ps = 10 e ps = 20 : referem-se aos pesos de cada tipo de
infracdo

X" : refere-se & média de notificacdes com peso k, k=1,23,4e5

XkA : refere-se ao nimero médio de autuagbes com peso k =1,2,34e5

Nota: O nimero médio X' (X ) refere-se a relacdo entre o nimero de notificacdes

(autuagdes) do tipo k e a frota.
2.1.2.indice de infracdo por permissionario

Esse indice consiste na média dos indices de infragao referentes as autuagdes e notificagbes de cada
permissionario.

(2Nl 14])

i
IL; >
Onde :
ILNf : € o indice de infragdo da linha i do permissionario j; refere-se apenas as infragcdes do
tipo notificacdo
I Lfl’; : refere-se as infracBes do tipo autuacgao.

2.1.3.indice de infracdo global por do permissionario e por tipo de infracéo

Para cada permissionéario tem-se dois indices. Um se refere a infraces do tipo notificacdo (IEN) e o
outro a infragdes do tipo autuagéo (IEA).

Esses indices resultam do somatério dos indices de infracdo dos permissionarios referentes as
infragBes (autuacéo e notificacéo) de todas as linhas dividido pelo numero total de linhas.
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" ILN!
IEN; _ LIV
T

2.1.4.indice de infrac&o global de cada permissionario

Esse indice consiste na média dos indices de infracao referentes as autuacoes e notificacdes de cada
permissionario.

_(IEN; +1E4))
Ef — 2

2.2. indice de Ndo Cumprimento de Servi¢co Especificado (INCSE)

NVE
INCSE = ——
NVA

Onde:
NVE: é o niUmero de viagens especificadas pela BHTRANS
NVA: é o niUmero de viagens admitidas

2.3. indice de Rejei¢ado na Vistoria (IRV)

O indice de rejei¢do na vistoria para um determinado permissionério € dado por:
n n
IRV = Z“z‘ KPH’“Z“:‘ X p;
i=1 i=1
Onde:

n;: € o nimero de defeitos do tipo i
pi: p € o peso do defeito tipo i
n: é o nimero total de defeitos

2.4. Iindice de Reclamac&o do Usuéario (IRU)

Esse indice é dado pela seguinte equagéo:

NR
IRU = ——
NPT

Onde:
NR: é o niUmero de reclamacgdes contra 0 permissionario

NPT: € o nimero total de passageiros que o permissionario transportou
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