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1. A ANTP e sua Comissao da
Qualidade e Produtividade

A ANTP - Associacdo Nacional de Transportes Publicos tem por objetivo
desenvolver e difundir conhecimentos sobre o transporte publico urbano
de passageiros, visando o continuo aprimoramento deste setor.

A ANTP tem varias Comissodes Técnicas, entre elas a Comissao da Qualidade
e Produtividade, e Grupos de Trabalho formados para analisar questoes es-
pecificas, produzindo sistematicamente projetos de grande significado para
o desenvolvimento do transporte coletivo urbano do Pais.

A Comissao Técnica da Qualidade e Produtividade, em particular, tem bus-
cado desenvolver projetos que contribuam para a melhoria da gestao das
organizacdes de transporte e transito e,em consequéncia, dos resultados por
elas proporcionados as partes interessadas (usuarios, acionistas,empregados,
governos e comunidades). Lancou, em 1995, 0 Prémio ANTP de Qualidade,
programa com ciclos bienais que objetiva estimular as entidades atuantes
no transporte e transito na busca da exceléncia dos servicos prestados e da
gestao empresarial.

O Prémio tem recebido cerca de 20 inscri¢des por ciclo, nimeros que com-
parados a prémios similares evidenciam uma vigorosa resposta do setor aos
chamamentos para aimplantacao de processos de melhoria sistematizados
e embasados em informacgbes e analises.

Um processo de melhoria orientado para a satisfacao das partes interessadas
e com énfase na competitividade,como o € o processo previsto pelo Prémio
ANTP de Qualidade, exige informacdes e analises comparativas com outras
entidades. A organizacao precisa avaliar seus resultados e processos face
aqueles considerados excelentes para procurar buscar melhorar sua posi¢ao
competitiva e/ou manter-se na lideranca.
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2. O Projeto “Referenciais Comparativos
de Gestao do Transporte Urbano”

Organizagdes candidatas ao Prémio ANTP de Qualidade e outras que,embo-
ra ndo candidatas, usaram os Critérios do Prémio ANTP de Qualidade para
auto-avaliacdo e promocao de melhorias internas relataram dificuldades na
obtencao e utilizacao de informagdes comparativas. A Comissao da Qualidade e
Produtividade estabeleceu entdo,como uma de suas prioridades, o desenvolvi-
mento de uma metodologia de busca e coleta de informagées comparativas,de
modo a proporcionar as organiza¢des de transporte e transito um instrumento
valioso, ndo s6 com vistas a uma possivel candidatura ao Prémio, mas princi-
palmente, a melhoria de seus resultados, através de comparacdes entre as
suas praticas e as melhores existentes no mercado.Este documento,em sua
quinta edicdo, adequa-se a estrutura do Prémio ANTP de Qualidade/2013.
Uma edicao similar, especifica para o setor de transito encontra-se em sua
terceira edicao.

2.1. Objetivos
Sdo objetivos deste projeto:

+ Propiciar condi¢des para a analise de desempenho comparativo entre
organizacdes do transporte publico (6rgaos de geréncia, operadoras
rodoviarias e operadoras metro-ferroviarias);

+ Identificar resultados e praticas que caracterizem niveis superiores de
desempenho no transporte urbano;

+ Fornecer referenciais adequados para o estabelecimento de metas de
melhoria;

« Promover a melhoria global do setor através da incorporagédo por outras
organiza¢des de praticas que conduzam ao desempenho superior;
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« Estimular parcerias para a troca de informacgdes;

+ Melhorar as condi¢des de auto-avaliacdo, segundo os Critérios do Prémio
ANTP de Qualidade.

3. Conceitos basicos

+ Comparar - Estabelecer confronto entre; cotejar; confrontar. Examinar
simultaneamente, a fim de conhecer as semelhancas, as diferencas ou
relagdes.(Aurélio Buarque de Holanda Ferreira — Novo Diciondrio da Lingua
Portuguesa);

« Comparacao com referenciais pertinentes - Atividade de comparar resul-
tados e processos com outras organizacdes,com o objetivo de identificar
oportunidades para melhoria.Esta comparacao é feita com organizacbes
consideradas apropriadas para efeito de comparacao, considerando as
estratégias da prépria organizacdo que busca a comparacéo.Informagoes
comparativas incluem informacées advindas de competidores ou de
referenciais de exceléncia, mesmo de outros segmentos.

O objetivo predominante da comparacao com referenciais de exceléncia é
identificar melhores praticas. Contudo, a obtencao desta informacdo,embora
fundamental, ndo é tudo. Para que esta técnica tenha sentido, as oportuni-
dades de melhoria identificadas tém que ser efetivamente implementadas
nos processos de producao de servicos,ajudando a organiza¢ao a melhorar
seu desempenho e, consequentemente, a melhor atender as necessidades
das partes interessadas.
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4. Proposta de aplicacao

A comparagao com referenciais de exceléncia encontra, em geral, 2 dificul-
dades principais para sua realizacao:

+ Uniformizacao de critérios, no tocante a indicadores utilizados e suas
metodologias de calculo;

+ Disposicao das organizacoes para fornecerem informacoes, face a relacio-
namentos que inibem a troca de informagdes de forma mais transparente
(concorréncia, relagdes entre dérgaos gestores e permissiondrias, etc.).

A proposta elaborada pela Comissao Técnica da Qualidade e Produtivida-
de e oferecida a comunidade de transporte neste documento centra-se:

* No estabelecimento de uma estrutura basica para comparagdo, composta
de indicadores e critérios aderentes ao Prémio ANTP de Qualidade, de
forma a garantir uniformidade na metodologia de coleta de informacées
e no calculo dos indicadores;

+ No estimulo a formacdo de grupos auto-gerenciaveis de organizagdes que
tenham afinidade e interesse na troca de informacodes.Sugere-se que cada
grupo tenha um coordenador, eleito pelo préprio grupo, coordenador
este que se responsabilizaria pela mobilizacéo, pela coleta dos dados, por
promover reunides de andlise e pelo preparo para divulgacado (quando
for o caso);

* No fomento do processo através de acdes mobilizadoras por parte da
ANTP: semindarios, encontros para debates, publicacoes, etc;

« Namanutencao dos grupos por periodo de tempo suficiente para que as
oportunidades de melhoria identificadas sejam efetivamente implemen-
tadas nas entidades participantes.
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4.1. Compromisso com a confidencialidade

Um componente essencial para o sucesso desta proposta é a transparéncia, de
forma a permitir a livre troca de informacgdes entre os participantes.Para atingir
tal objetivo recomenda-se que sejam formados grupos de organizacées com
interesses nao conflitantes e que cada grupo estabeleca compromissos de
confidencialidade nos niveis em que entender necessarios.Tais compromissos
podem basear-se em aspectos como:

« Livre troca de dados e informacdes entre os membros, mas com absoluta
confidencialidade fora do grupo;

+ Divulgacao de resultados de forma a nao permitir a identificacdo das
organizagdes envolvidas, a ndo ser com autorizacao escrita das mesmas;

+ Cuidados com relatérios e informacgdes emitidos pelo grupo de forma que
nao possam ser acessados por terceiros;

+ Outros fatores, especificos para cada grupo.

4.2. Compromisso dos grupos

+ E desejavel que os grupos formalizem a sua constituicdo junto & ANTP -
Comissao da Qualidade e Produtividade, através de correspondéncia ou
fax, informando participantes e coordenador;

* Anualmente,encaminhar relatérios de atividades (resultados comparativos,
beneficios para as organizacdes participantes, progressos e melhorias na
aplicacdo da metodologia).

4.3. Compromisso da Comissao da Qualidade e
Produtividade da ANTP
+ Divulgar nos informativos da ANTP os grupos formados e resultados
obtidos;
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+ Assessorar, na medida do possivel, os grupos constituidos, através dos
membros da Comissao da Qualidade e Produtividade mais proximos;

+ Anualmente, em julho, divulgar os resultados dos grupos, através de
publicacdo da ANTP (buscar-se-a apresentar as estratificagdes possiveis,
respeitando no entanto regras de confidencialidade estabelecidas pelos
diferentes grupos).

4.4, Estudo dosIndicadores

Medir o desempenho é uma importante ferramenta de um gerenciamento
moderno,fundamentado em informagdes e analises.Um sistema adequado de
medicao de resultados de uma organizacdo acelera o caminho para se atingir
suas metas, permite reformula-las de acordo com a dindmica do ambiente e
avalia o desempenho de instalagdes, equipamentos, pessoal e procedimentos.
Ajuda ainda a identificar d&reas com problemas ou deficiéncias e a monitorar
o efeito de melhorias que vierem a ser implementadas nestas areas.

O uso de indicadores de desempenho permite:
+ I|dentificar as areas de exceléncia e os setores onde sdo necessarias melhorias
para que se possa alcancar o nivel das melhores praticas;

+ Indicar as melhorias que devem ser atingidas, levando-se em conta as
diferencas de meio e estrutura entre as organizagoes;

+ Desenvolver relacdes de causa e efeito e averiguar o que pode ter influ-
éncia no gerenciamento da organizacéo;

« Desenvolver um banco de dados com definicdes precisas, métodos de
arquivamento e técnicas de andlise, para uso regular no aperfeicoamento

continuo dos processos;

+ Permear a cultura dos indicadores de desempenho em toda a estrutura
da organizacdo, para formar e transformar a sua cultura.
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Os indicadores propostos estao organizados em conformidade com a es-
trutura de avaliacao de resultados do Prémio ANTP de Qualidade, ou seja:

» Econdmico-financeiros;

» Relativos aos clientes e ao mercado;

+ Relativos a sociedade;

+ Relativos as pessoas;

+ Relativos aos processos principais do negdcio e processos de apoio;
+ Relativos aos fornecedores.

Em funcdo de especificidades caracteristicas de cada setor do transporte

(operadoras rodovidrias, operadoras metro-ferroviarias e érgaos gestores), os

indicadores propostos estao ainda identificados com a seguinte terminologia:

+ T (todos) - valido para todas as categorias;

+ G(o6rgao gestor de transporte) - uso predominante em érgaos gestores;

* R (operadoras rodoviarias) - uso predominante em operadoras rodovi-
arias;

« M (metro-ferroviarias) - uso predominante em operadoras metro-
ferroviarias urbanas e metropolitanas.

Cada grupo poderd portanto, dentro da estrutura proposta, escolher os
indicadores mais adequados a sua realidade.

4.5. Indicadores Propostos
A seqguir é apresentada a estrutura de indicadores sugerida.Tal estrutura foi
desenvolvida procurando respeitar os seguintes principios basicos:

+ Abrangéncia (cobertura dos aspectos essenciais do desempenho para
todas as partes interessadas na organizacao);

+ Compatibilidade com a estrutura do Prémio ANTP de Qualida-de/2011;

« Factibilidade (nUmero ndo muito elevado de indicadores e facilidade de
célculo para os indicadores escolhidos).
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Estrutura de Indicadores'’

8.1. Economico-financeiros

8.2. Resultados relativos aos clientes e ao mercado
8.3. Relativos a sociedade

8.4. Relativos as pessoas

8.5. Relativos aos processos principais do negécio e processos de
apoio

8.6. Relativos aos fornecedores
Um detalhamento dos indicadores propostos, com a apresentacao de seus

objetivos e definicdes operacionais é apresentado no item 5, obedecendo
a estrutura a seqguir.

'A organizacdo e numeracao acompanha a estrutura do Prémio ANTP de Qualidade/2011,
para garantir sinergia e complementaridade entre os instrumentos.
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1-ITEM

Refere-se aos Itens do Critério 8 (Resultados) do Prémio ANTP de Qualida-
de (econdmico-financeiros; relativos aos clientes e ao mercado; relativos
a sociedade; relativos as pessoas; relativos aos processos principais do
negocio e processos de apoio; relativos aos fornecedores).

2 - NOME DO INDICADOR

3-APLICACAO
Categoria de aplicagcdo predominante (6rgaos gestores, operadoras
rodovidrias, operadoras metro-ferroviarias).

4 - OBJETIVO
Descricao do objetivo em se medir o indicador. Qual a sua finalidade?
Esclarecimentos adicionais necessarios a compreensao do objetivo.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

Relacdo matematica entre os componentes. Pode existir o caso de se
ter somente um componente, do tipo quantidade de uma determinada
ocorréncia;

Unidade da expressao matematica.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Identificacao clara de todas as variaveis que compde cada componente.
Por exemplo, no absenteismo, ao se falar em auséncias, devem ser rela-
cionadas todos os tipos de faltas consideradas em seu célculo.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)Quando
for o caso,deverao ser explicitadas da mesma forma que o item anterior.

8 - OBSERVACOES
Campo para informagoes adicionais.
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5.1. Detalhamento dos Indicadores Propostos

1-ITEM
8.1.Resultados econdmico-financeiros.

2-NOME DO INDICADOR
8.1.1.RENTABILIDADE DO CAPITAL PROPRIO - R

3- APLICACAO
R

4 - OBJETIVO
O R, indica a rentabilidade do capital préprio, isto €, qual o retorno
liquido sobre o investimento realizado.

5 - FORMA DE CALCULO

_ Lucro liquido antes do I.R. %100

(<2
Patriménio liquido médio

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Lucro Liquido antes do I.R.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR
Patriménio Liquido Médio

8 - OBSERVACOES

Convém destacar que estes indices sao avaliados pela ética da conta-
bilidade; assim, cada componente do indicador detalhado na formula,
encontra-se apropriado no Balanco Contabil de cada empresa, confor-
me norma nacional da contabilidade. Patriménio Liquido: Y. do capital
realizado acrescido das reservas e do lucro.

P.Liquido Inicial + P. Liquido Final

Patriménio Liquido Médio:
2
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1-ITEM
8.1.Resultados econdémico-financeiros.

2 - NOME DO INDICADOR
8.1.2.NIVEL DE COBERTURA ECONOMICA - N,

3-APLICACAO
M

4 - OBJETIVO
O N indica se o custo operacional depurado da linha, trecho ou sub-
sistema, esta sendo coberto pela receita tarifaria auferida.

5- FORMA DE CALCULO

Receita operacional
N = x 100

CE
Custo operacional depurado

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Receita operacional: total de passageiros pagantes multiplicado pela
tarifa da linha, trecho ou subsistema, levando-se em consideracao a
existéncia de diferentes modos de tarifacao (tarifa Unica, tarifas quilo-
métricas, tarifas com descontos e incentivadas).

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR

Custo operacional depurado: custos operacionais que incorrem na
prestacao dos servicos, excluindo depreciacdo,amortizacao de despesas
pré-operacionais e despesas financeiras.

8 - OBSERVACOES

Custo Parcial: custos depurados acrescidos da depreciacdo e das des-
pesas pré-operacionais.

Custo Total : custo parcial mais as despesas financeiras.
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1-ITEM
8.1 — Resultados econdmico-financeiros.

2 - NOME DO INDICADOR
8.1.3. INDICE DE SOBRELUCRO - I,

3-APLICACAO
R

4 - OBJETIVO
O I, indica a relagdo entre a receita operacional de uma determinada
linha ou empresa e o respectivo custo operacional.

5- FORMA DE CALCULO

Receita operacional
= x 100

sL K
Custo operacional

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Receita operacional: total de passageiros pagantes multiplicado pela
tarifa da linha, trecho ou subsistema, levando-se em consideracao a
existéncia de diferentes modos de tarifacao (tarifa Unica, tarifas quilo-
métricas, tarifas com descontos e incentivadas).

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR

Custo operacional: custos que incorrem na prestacao de servigos,
destacando-se que o custo total operacional é a somatéria dos custos
fixos mais os custos variaveis, acrescidos ainda de impostos.

8 - OBSERVACOES
Custo variavel: incorpora os custos com 6leos, lubrificantes, rodagem
(pneus), pecas e acessorios.

Custo fixo: incorpora os custos de depreciagcao e remuneragao do capital,
pessoal operacional e despesas administrativas.

OBS.: Até o presente momento, este indice é aplicado exclusivamente em

empresas permissionarias privadas de 6nibus, pois neste caso,a planilha
de apropriacdo de custos prevé a remuneracao do capital investido.
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1-ITEM
8.1.Resultados econdémico-financeiros.

2 - NOME DO INDICADOR
8.1.4.RECEITA MEDIA OPERACIONAL - Rio

3-APLICACAO
MeR

4 - OBJETIVO

AR, indica a relagdo entre a receita operacional total de uma determi-
nada linha, empresa ou subsistema de transporte e a quantidade total
passageiros transportados num determinado periodo (dia/més/ano).

5- FORMA DE CALCULO

Receita operacional total
REN=

MO

Total de passageiros pagantes
Resultado expresso em reais por passageiro pagante.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Receita operacional: total de passageiros pagantes multiplicado pela
tarifa da linha, trecho ou subsistema, levando-se em consideracdo a
existéncia de diferentes modos de tarifacao (tarifa Unica, tarifas quilo-
métricas, tarifas com descontos e incentivadas).

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR
Total de passageiros pagantes: nimero total de usuarios pagantes.

8 - OBSERVACOES
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1-ITEM
8.1.Resultados econdmico-financeiros.

2 - NOME DO INDICADOR
8.1.5.CUSTO OPERACIONAL MEDIO POR PASSAGEIRO - Cop

3-APLICACAO
MeR

4 - OBJETIVO

0 C,, indica a relacao entre o custo operacional de uma determinada
linha,empresa ou subsistema e a quantidade de passageiros pagantes
num determinado periodo (dia/més/ano), isto é, qual é o custo médio
por passageiro transportado.

5 - FORMA DE CALCULO

Custo operacional total

CMP =
Total de passageiros pagantes

Resultado expresso em reais por passageiro pagante.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Custo operacional total = custo operacional depurado da prestacao de
servicos.Exclui depreciacdo,amortizacdo de despesas pré-operacionais
e despesas financeiras. Para o sistema 6nibus o custo operacional é en-
tendido como a somatéria dos custos fixos e variaveis.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR
Total de passageiros pagantes = total de passageiros que fizeram uso
remunerado do sistema no periodo convencionado.

8 - OBSERVACOES

Os sistemas que possuem controle de gratuidade poderao calcular o
custo operacional médio por passageiro transportado, devendo, no
entanto, evidenciar esta situacao.
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1-ITEM
8.1.Resultados econdémicos-financeiros.

2-NOME DO INDICADOR
8.1.6.LIQUIDEZ CORRENTE - LC

3 - APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)

Medir a capacidade de manter ativos de curto prazo em numero suficien-
te para pagar débitos de curto prazo. Evidencia a situacdo da empresa
frente a seus compromissos de curto prazo.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

Ativo Circulante

Passivo Circulante

Resultado expresso em numero indice.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Ativo Circulante: Dinheiro em caixa ou em bancos; bens, direitos e va-
lores a receber no prazo méximo de um ano, ou seja realizavel a curto
prazo, (duplicatas, estoques de mercadorias produzidas, etc); aplicagdes
de recursos em despesas do exercicio seguinte.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)

Passivo Circulante: Obrigagées ou exigibilidades que deverdo ser pagas
no decorrer do exercicio; duplicatas a pagar, contas a pagar, titulos a pa-
gar,empréstimos bancarios, imposto de renda a pagar, salérios a pagar.

8 - OBSERVACOES

O resultado obtido serd a informacao de que a empresa possui ativos
suficientes para cobrir os débitos de curto prazo. Quanto maior, melhor
sera a situacao da empresa.
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1-ITEM
8.1.Resultados econdmicos-financeiros.

2 - NOME DO INDICADOR
8.1.7.RENTABILIDADE SOBRE O PATRIMONIO LIQUIDO - R,

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Medir a rentabilidade do valor investido na empresa.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

Lucro Liquido
R =

PL

Patriménio Liquido

Resultado expresso em numero indice.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Resultados das operacdes da empresa deduzidos custos, despesas e
impostos (IR + CSSL).

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Patriménio Liquido = Capital Préprio

8 - OBSERVACOES
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1-ITEM
8.1.Resultados econdmicos-financeiros.

2 - NOME DO INDICADOR
8.1.8.INDICE DE CRESCIMENTO DA RECEITA - I,

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Medir o crescimento da empresa.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)
Receita do ano atual

= x 100
Receita do ano anterior

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Receita do ano atual resultante da Demonstracao de Resultado do
Exercicio - DRE.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Receita do ano anterior resultante da Demonstracao de Resultado do
Exercicio - DRE.

8 - OBSERVACOES

E preciso uma série de Demonstracdes de Resultados Financeiros (Balanco
+ Demonstracdo de resultados).
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1-ITEM
8.1.Resultados econdmicos-financeiros.

2 - NOME DO INDICADOR
8.1.9.QUOCIENTE DE ENDIVIDAMENTO - QO

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)

Apontar o grau de dependéncia da empresa em relacdo ao capital de
terceiros em seu poder.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

Passivo circulante + Passivo ndo circulante

Q0=
Ativo Total

Resultado expresso em numero indice.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
2. do passivo circulante e passivo nao circulante.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
2. do ativo total.

8 - OBSERVACOES

Indica a posicao relativa ao capital proprio em razdo do capital de terceiros.
Quanto menor, melhor a situacao da empresa.
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5.2. Resultados Relativos aos Clientes e ao Mercado

1-ITEM
8.2.Resultados relativos aos clientes e ao mercado.

2 - NOME DO INDICADOR
8.2.1. INDICE DE SATISFACAO - IS

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)

Aferir o grau de satisfacao dos clientes da organizacdo quanto aos ser-
vicos prestados, entendendo-se cliente como quem adquire ou utiliza
0s servicos da organizagao.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)
IS=E+B

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
E = Percentual de incidéncia de Excelente
B = Percentual de incidéncia de Bom

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)

8 - OBSERVACOES

Os percentuais acima citados sdo avaliados através de pesquisa de
opinido, por amostragem, com escala de cinco pontos: excelente, bom,
regular, ruim e péssimo.

E desejavel que os resultados sejam estratificados por grupos de clientes,
segmentos de mercado ou tipos de servicos/produtos.
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1-ITEM
8.2.Resultados relativos aos clientes e ao mercado

2 - NOME DO INDICADOR
8.2.2.INDICE DE RECLAMAGOES = I

3- APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Aferir o grau de insatisfacdo dos clientes da organizacéo.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

I = Numero de reclamacoées x 1.000.000

Numero de passageiros pagantes

Resultado expresso em numero de reclamagées por milhdo de passa-
geiros pagantes.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Numero de reclamacgdes = niimero total de contatos de usuarios manifes-
tando insatisfacdo com os servicos no periodo de tempo convencionado
(més ou ano).

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Numero de passageiros pagantes = total de passageiros que fizeram
uso remunerado do sistema no periodo convencionado.

8 - OBSERVACOES

a) O numero de contatos corresponde ao numero de telefonemas,
cartas, ou contatos pessoais, conforme a caracteristica do sistema de
reclamacoes;

b) Para que as comparacbes sejam vaélidas é necessario que a acessibi-
lidade dos usuarios, para manifestar reclamacées, seja similar;

o E desejavel que o indice de reclamacoes seja estratificado, de forma
a permitir a identificacao das principais causas.
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1-ITEM
8.2.Resultados relativos aos clientes e ao mercado.

2 - NOME DO INDICADOR
8.2.3.INDICE DE PARTICIPACAO NO MERCADO - Lo

3-APLICACAO
MeR

4 - OBJETIVO
Avaliar o nivel e tendéncia da participacao da organizacao no mercado
de transporte coletivo de sua drea de atuacgao.

5 - FORMA DE CALCULO
Total de passageiros pagantes da empresa

M x 100
Total de passageiros pagantes do conjunto das empresas

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Total de passageiros pagantes da empresa = total de passageiros que
fizeram uso remunerado de seus servicos no periodo convencionado.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR
Total de passageiros pagantes do conjunto das empresas considerando
a area de abrangéncia do 6rgdo gestor.

8 - OBSERVACOES

Como alternativa poderd ainda ser utilizado como denominador o total
de passageiros transportados na drea de atuacéo (cidade ou regiao
metropolitana, desde que explicitado).
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1-ITEM
8.2.Resultados relativos aos clientes e ao mercado.

2 - NOME DO INDICADOR
8.2.4.INDICE DE IMAGEM - I

3-APLICAGCAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Aferir qual a imagem que uma organizacao tem junto a comunidade
local e/ou a imagem dos servicos prestados.

5 - FORMA DE CALCULO

(20+B)-(R+2P)
(20+B) + (R+ 2P)

x 100

IM=
Resultado expresso em percentual.

6 — COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
0 = percentual de incidéncia de Otimo
B = percentual de incidéncia de Bom

R = percentual de incidéncia de Ruim

P = percentual de incidéncia de Péssimo

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR
0 = percentual de incidéncia de Otimo

B = percentual de incidéncia de Bom

R = percentual de incidéncia de Ruim

P = percentual de incidéncia de Péssimo

8 - OBSERVACOES

Os percentuais acima sdo obtidos por meio de pesquisa de opinido
por amostragem com escala de 5 pontos: Otimo; Bom; Regular; Ruim; e
Péssimo.O indice sera calculado a partir da diferenca entre as respostas
favoraveis (6timo e bom) e desfavoraveis (ruim e péssimo). As respostas
neutras (regular) serdo desconsideradas.

Associando-se satisfacao da populacdo ao indice teremos um referencial
da imagem da organizacdo ou do servico prestado.
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1-ITEM
8.2.Resultados relativos aos clientes e ao mercado.

2 - NOME DO INDICADOR
8.2.5.INDICE DE INSERGAO POSITIVA NA MIDIA -1,

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO
Aferir a qualificagao das noticias veiculadas espontaneamente na tele-
visdo, radio e jornal.

5- FORMA DE CALCULO

| = _ Numero de noticias positivas % 100

IP

Numero total de inser¢ées na midia

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
> das noticias positivas veiculadas em jornais, radio e televisao.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR
2. das noticias positivas e negativas veiculadas em jornais, radio e televisao.

8 - OBSERVACOES

Deve-se considerar o n° de vezes que ocorreram noticias a respeito da
organizacédo ou do servico prestado por ela.As cartas para jornal devem
ser desconsideradas, assim como as noticias neutras.

O indice pode ser segmentado para cada uma das midias.
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1-ITEM
8.2.Resultados relativos aos clientes e ao mercado.

2 -NOME DO INDICADOR
8.2.6.TEMPO MEDIO DE RESPOSTA A SOLICITACAO -Ts

3-APLICAGCAO
T

4 - OBJETIVO
Medir o tempo médio de resposta a pedidos de servi¢os da organizacdo.
5 - FORMA DE CALCULO

2. de dias para resposta
Tus =

Ne de solicitagdes registradas
Resultado expresso em dias.

6 - NUMERADOR
Somatério dos dias entre a entrada da solicitacdo e o despacho da resposta.

7 - DENOMINADOR
Numero de solicitagdes registradas.

8 - OBSERVACOES

O tempo médio de resposta é relativo a elaboracdo de uma resposta
ao solicitante, porém néo significa, necessariamente, que a solicitacao
tenha sido atendida.
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5.3. Resultados Relativos a Sociedade

1-ITEM
8.3.Resultados relativos a sociedade.

2 - NOME DO INDICADOR
8.3.1 - NIVEL DE AUTUACOES AMBIENTAIS - N,

3-APLICACAO
-

4 - OBJETIVO (definicao)
Avaliar o grau de atendimento a legislacdo ambiental.
5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

N = numero de autuagdes ambientais
L=

frota média em operacao

Resultado expresso em autuagdes por veiculo.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Numero de autuagdes ambientais = nimero de autuagdes por ndo
atendimento a exigéncias da legislacdo ambiental sofridas no periodo.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Frota média em operacdo = numero médio de veiculos efetivamente

em operagao no periodo.

8-OBSERVACOES  _ _ _ _ _ _ o ___________
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1-ITEM
8.3.Resultados relativos a sociedade.

2 -NOME DO INDICADOR
8.3.2. INDICE DE OPERACAO COM ALTERNATIVAS LIMPAS - I

3-APLICAGCAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Avaliar tendéncias de melhoria no desempenho ambiental.
5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

I, = frota movida a alternativas limpas  , 100

frota total

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Frota movida a alternativas limpas = frota movida a gds natural, 4lcool,
biodiesel, etc.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)

8-OBSERVACOES  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ___________
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1-ITEM
8.3.Resultados relativos a sociedade.

2 - NOME DO INDICADOR
8.3.3.INDICE DE ACESSIBILIDADE FISICA DE VEICULOS- |,

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Avaliar o grau de acessibilidade de veiculos para pessoas portadoras
de deficiéncia.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

| = humero de veiculos acessiveis x 100

AFV

numero total de veiculos

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Ndmero de veiculos acessiveis = nimero de veiculos dotados de piso
baixo, rampas de acesso e/ou elevadores, que possibilitam o acesso de
cadeirantes e outros passageiros com mobilidade reduzida.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)

8-OBSERVACOES  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ___________
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1-ITEM
8.3.Resultados relativos a sociedade.

2 - NOME DO INDICADOR
8.3.4. INDICE DE ACESSIBILIDADE FiSICA DE INSTALAGOES - I,

3-APLICAGCAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Avaliar o grau de acessibilidade de instalacbes, terminais e pontos de
parada para pessoas portadoras de deficiéncia.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

IAFI — humero de |nstalagoes acessiveis x 100

numero total de instalagées
Resultado expresso em percentual.
6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Numero de instalagdes acessiveis = nimero de instalagées dotadas de
rampas de acesso e/ou elevadores, que possibilitam o acesso de cadei-
rantes e outros passageiros com mobilidade reduzida.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)

8-OBSERVACOES  _ _ _ _ _ _ o _________
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1-ITEM
8.3.Resultados relativos a sociedade.

2 - NOME DO INDICADOR
8.3.5.INDICE DE ACESSIBILIDADE ECONOMICA - 1,

3-APLICACAO
G

4 - OBJETIVO (definicao)
Avaliar o grau em que a comunidade, face a sua renda, pode arcar com
0s custos do transporte.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

I, = Custo médio em RS de 50 viagens 4 199

Saldrio minimo regional

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Custo médio em RS de 50 viagens: (receita total/ nimero de embarques)
X 50.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Saldrio minimo regional: salario minimo vigente no Estado em que a
organizagdo opera.

8 - OBSERVACOES

Nos estados em que ndo existe salario minimo regional considera-se o
nacional.
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1-ITEM
8.3.Resultados relativos a sociedade.

2 - NOME DO INDICADOR
8.3.6.INDICE DE DISPOSICAO DE RESIDUOS SOLIDOS -

3-APLICAGCAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Avaliar o tratamento dados aos residuos gerados pelos processos da
organizagao.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

I = residuos dispostos de modo ambientalmente correto  x 100

total de residuos
Resultado expresso em percentual.
6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Residuos dispostos de modo ambientalmente correto: massa (em kg)
dos residuos sélidos com destinacdo conforme legislagao ambiental.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Total de residuos: massa (em kg) do total de residuos gerados pela
organizagao.

8 - OBSERVACOES
Exemplos de residuos sélidos: pneus, sucata de manutencao, etc.
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1-ITEM
8.3.Resultados relativos a sociedade.

2 - NOME DO INDICADOR
8.3.7.INDICE DE DISPOSICAO DE EFLUENTES LIQUIDOS - I,

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Avaliar o tratamento dados aos efluentes liquidos gerados pelos pro-
cessos da organizacgao.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

I, = efluentes dispostos de modo ambientalmente correto  x 100

total de efluentes

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Efluentes dispostos de modo ambientalmente correto: massa (em kg)
dos efluentes liquidos com destinacdo conforme legislacdo ambiental.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Total de efluentes: massa (em kg) do total de efluentes gerados pela
organizagao.

8 - OBSERVACOES

Exemplos: solventes utilizados em limpeza e manutencao, éleos lubrifi-
cantes utilizados, dagua contaminada por solventes ou 6leos, etc.
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5.4. Resultados Relativos as Pessoas

1-ITEM
8.4.Resultados relativos as pessoas.

2-NOME DO INDICADOR
8.4.1.Indice de Rotatividade = I_ -

3 - APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Medir o nivel de rotatividade do quadro de pessoal.
5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

lor= n.° de admissdes + n.°c de demissoes
2

x 100

n.°c empregados més anterior
Resultado expresso em percentual de empregados.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Numero de admissdes no més + nimero de demissdes no més.
2

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
N.c de empregados no més anterior.

8 - OBSERVACOES
Rotatividade é entendida como a média dos funcionarios admitidos e
demitidos no més.
Podera ser calculado o indice anual considerando o primeiro e o ultimo
dia do ano em relacdo ao numero médio de empregados do ano anterior.
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1-ITEM
8.4.Resultados relativos as pessoas.

2 - NOME DO INDICADOR
8.4.2.INDICE DO CLIMA ORGANIZACIONAL - I

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Aferir o grau de satisfacdo dos funcionarios com a organizacao.
5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

IL=E+ B

Resultado expresso em percentual de satisfacao.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
E = Percentual de incidéncia de Excelente
B = Percentual de incidéncia de Bom

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
8 - OBSERVACOES
Os percentuais acima citados sao avaliados através de pesquisa de clima

organizacional por amostragem,com escala de cinco pontos: excelente,
bom, regular, ruim e péssimo.
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1-ITEM
8.4.Resultados relativos as pessoas.

2 - NOME DO INDICADOR
8.4.3.INDICE DE ABSENTEISMO (FALTAS) =1,
3 - APLICAGCAO

T

4 - OBJETIVO (definicao)
Medir o nivel mensal de faltas do quadro de pessoal.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

l,,= N.c de faltas x 100

N.°c médio de empregados x n° de dias de trabalho

Resultado expresso em percentual de faltas por empregado.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Numero de faltas = total de faltas no trabalho (dias inteiros); inclui faltas
justificadas ou nao, faltas abonadas (pagas por lei,ex.:doacdo de sangue,
luto, gala, licenca paternidade, convocagoes oficiais), afastamento por do-
enca ou acidente do trabalho até o 15° dia. Portanto nao sao consideradas
para o cdlculo as seguintes auséncias: afastamento militar, por doenca ou
acidente do trabalho a partir do 16° dia, servigo militar obrigatério, licenca
maternidade, e férias.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
n.° de empregados no 1° dia util +
n.° de empregados no ultimo dia util
n.° médio de empregados =

2
O resultado devera ser multiplicado pelo nimero de dias programados
para o trabalho, por empregado. Se o horario for administrativo, contar
os dias Uteis; se for escala, contar os dias efetivamente programados
para o trabalho.

8 - OBSERVACOES

Como alternativa as empresas podem estratificar o indice conforme sua
conveniéncia e/ou entendimento ou ainda, considerando a regionalidade,
calcular, por exemplo, apenas as faltas ndo abonadas.
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1-ITEM
8.4.Resultados relativos as pessoas.

2 - NOME DO INDICADOR

8.4.4. TAXA DE FREQUENCIA DE ACIDENTES DE TRABALHO =T, .
3-APLICACAO

T

4 - OBJETIVO (definicao)
Medir a frequéncia de acidentes de trabalho.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

T = Numero de acidentes com e sem afastamento 10

AcT

Numero de homens.horas trabalhadas
Resultado expresso em nimero de acidentes por milhdo de horas tra-
balhadas.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Conforme NR-5, incluindo acidentes de percurso.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Conforme NR-5, considerando as horas efetivas de trabalho, incluindo

horas-extras.

8 - OBSERVACOES
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1-ITEM
8.4.Resultados relativos as pessoas.

2 - NOME DO INDICADOR:
8.4.5. INDICE DE GRAVIDADE DE ACIDENTES DO TRABALHO = I,

3-APLICAGCAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Medir o indice de gravidade dos acidentes do trabalho, no periodo (més
ou ano).

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

Dias.homem perdidos

GA(:T= .
n.° de acidentes com afastamento

Resultado expresso em dias perdidos por acidente.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Conforme NR-5, incluindo acidentes de percurso.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Conforme NR-5, considerando as horas efetivas de trabalho, incluindo

horas-extras.

8-OBSERVACOES  _ _ _ _ _ _ _ _ _ o __________
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1-ITEM
8.4.Resultados relativos as pessoas.

2 - NOME DO INDICADOR
8.4.6.INDICE DE CAPACITACAO =1,

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Medir a quantidade média de horas por empregado que sao utilizadas
para a realizacao de atividades de capacitagao.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

| = 2. de horas.nomem de capacitagao no ano

CAP

n.° médio de empregados

Resultado expresso em niimero de horas de capacitacdo por empregado
no ano.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

> de horas.homem de capacitacdao = X do produto“nimero de horas de
cada capacitacdo X nimero de empregados participantes” para todas
as acoes de capacitacao do ano.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso):

nedeempregados no 1°dia Utildoano +
nemédiodeempregados = Nn°de empregados no Ultimo dia Utilnoano

2

8 - OBSERVACOES

Entendemos como capacitacao todos os treinamentos cujo objetivo seja
o desenvolvimento de competéncias necessarias ao exercicio da fun-
¢ao,incluindo cursos legais (resolucdo 168 do DENATRAN e demais NRs).
Aqui nao devem ser incluidas horas investidas em educacao formal,
pois este indice serd medido no item 8.4.7 - Desenvolvimento.
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1-ITEM
8.4.Resultados relativos as pessoas.

2-NOME DO INDICADOR
8.4.7 - INDICE DE DESENVOLVIMENTO = Iy

3 - APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Medir a quantidade média de horas por empregado que sao utilizadas
para a realizagcao de programas de desenvolvimento.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

I Y. de horas.homem de desenvolvimento no ano

D

n.° médio de empregados

Resultado expresso em numero de horas de treinamento por empre-
gado no ano.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

2. de horas.homem de desenvolvimento = 2. do produto “niimero de
horas de cada atividade de desenvolvimento.nimero de empregados
participantes” para todos os programas de desenvolvimento do ano.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso):

n°deempregados no 1°dia util+
n°médio de empregados= n°de empregadosno ultimodia tilnoano

2

8 - OBSERVACOES

Sdo considerados programas/agées de desenvolvimento, aqueles em
que os empregados participam de cursos do ensino fundamental, ensino
médio, graduacao e pds-graduacdo, ou seja, cursos da educacédo formal.
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1-ITEM
8.4.Resultados relativos as pessoas.

2 - NOME DO INDICADOR
8.4.8. REPRESENTATIVIDADE DOS GASTOS COM BENEFICIOS = len

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)

Medir a representatividade das despesas com beneficios em relacdao
a Folha de Pagamento Nominal (associado ao nivel de bem estar dos
empregados).

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)
Despesa total com beneficios

1= x 100
Despesa total com Folha de Pagamento Nominal

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Despesa total com beneficios = beneficios previstos na Legislacao
Trabalhista em vigor + beneficios previstos na Convencao Coletiva de
Trabalho + beneficios voluntarios.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Despesa Total com Folha de Pagamento Nominal = X dos salarios base
registrados na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social.

8 - OBSERVACOES
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1-ITEM
8.4.Resultados relativos as pessoas.

2 - NOME DO INDICADOR
8.4.9.PERCENTUAL DE HORAS EXTRAS =P

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Medir a representatividade das horas extras em relacdo as horas normais.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)
n.° de horas extras realizadas

= x 100
n.° de horas totais

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
N.c de horas extras realizadas.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
N.° de horas normais realizadas

8 - OBSERVACOES

Este indicador também pode ser feito com o valor da folha de pagamento
gasto com horas extras e com o valor total da folha.
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1-ITEM
8.4.Resultados relativos as pessoas.

2 - NOME DO INDICADOR
8.4.10.REMUNERAGAO MEDIA POR EMPREGADO =1

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)

Identificar o investimento global em termos de remuneracdo direta
(saldrios, adicionais e encargos) e indireta (assisténcia médica, odonto-
l6gica, alimentacgéo,etc)

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

L = 2 da folha de pagamento

RME

n.°c de empregados
Resultado expresso em Reais por empregado.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Somatorio total da folha de pagamento (com os adicionais imbutidos).

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Numero total de empregados.

8 - OBSERVACOES

O somatdrio total da folha de pagamento inclui além do salario base, os
adicionais, encargos e despesas com beneficios.
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1-ITEM
8.4.Resultados relativos as pessoas.

2 - NOME DO INDICADOR
8.4.11.RETORNO MEDIO POR EMPREGADO = |

HCROI (*)

3-APLICACAO
ReM

4 - OBJETIVO (definicao)
Estimar a contribuicdo dos empregados e/ou da forca de trabalho na
geragdo de retorno para os acionistas.

5 - FORMA DE CALCULO (formula)

I _ (Receita bruta — (Despesas Totais — Despesas com Empregados)
HCROI —

Despesas com empregados
Resultado expresso em numero indice.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Receita bruta = faturamento bruto

Despesas totais = todas despesas da empresa excetuando-se as des-
pesas com empregado

Despesas com empregados = salarios, adicionais, encargos, beneficios

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Despesas com empregados = salarios, adicionais, encargos, beneficios

8 - OBSERVACOES

(*) Proposta por Jac Fitz-Enz.H_. . = Human Capital Return on Investment

CROI

Foca o retorno por empregado a partir da divisdo da receita bruta, ex-
purgadas as despesas com empregados, pelas préprias despesas com
empregados.
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1-ITEM
8.4.Resultados relativos as pessoas.

2 - NOME DO INDICADOR:
8.4.12.INDICE DE CRESCIMENTO PROFISSIONAL = lep

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Avaliar o grau em que a organizac¢ao oferece oportunidades de ascencao
profissional a seus empregados.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

_ Total de promogbes no ano
(I

n.°c de empregados

Resultado expresso em promogdes/empregado.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Total de promogbes no ano =Total de empregados promovidos no ano.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Numero de empregados = n.° de empregados no ultimo dia util no ano.

8 - OBSERVACOES

Crescimento profissional refere-se a todas as oportunidades que a
empresa oferece ao empregado aumentando sua responsabilidade,
influéncia dentro da organizacdo ou aumento de saldrio.
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1-ITEM
8.4.Resultados relativos as pessoas.

2 - NOME DO INDICADOR:
8.4.13. PERCENTUAL DE MULHERES NA EMPRESA - % MULHERES

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Identificar o percentual de mulheres empregadas em relacao ao total
de empregados nha empresa.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

n.° mulheres empregadas

% Mulheres = x 100

Total de empregados
Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Total de mulheres empregadas.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Numero total de empregados = n.°c de empregados no ultimo dia util
no ano.

8 - OBSERVACOES

Este percentual tem sido fator determinante nas publicacbes de balanco
social e pesquisas de clima (Great Place to Work, ou FIA/USP).
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1-ITEM
8.4.Resultados relativos as pessoas

2 - NOME DO INDICADOR
8.4.14. PERCENTUAL DE MULHERES EM CARGO DE CHEFIA NA
EMPRESA - % MULHERES CHEFES

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Identificar o percentual de mulheres empregadas em relacao ao total
de empregados na empresa.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

% Mulheres Chefes = n.° mulheres em cargo de chefia 1o

Total de empregados

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Total de mulheres que ocupam cargos de chefia na empresa.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Ndmero total de empregados = n.°c de empregados no ultimo dia util
no ano.

8 - OBSERVACOES

Este percentual tem sido fator determinante nas publicagcées de balanco
social e pesquisas de clima (Great Place to Work, ou FIA/USP).
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5.5. Resultados dos Processos Principais do Negadcio e dos
Processos de Apoio

1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negdécio e dos
processos de apoio

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.1. INTERVALO MEDIO REAL ENTRE VEICULOS NOS PICOS - I

3-APLICACAO
M

4 - OBJETIVO (definicao)
Avaliar a rapidez do servico prestado.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula):

> dos intervalos reais na hora pico

n.° de intervalos registrados

Resultado expresso em minutos ou segundos.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
2. dos valores reais dos intervalos entre veiculos na hora pico.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Total de intervalos observados na hora pico.

8 - OBSERVACOES
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negécio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.2.VELOCIDADE OPERACIONAL MEDIA NOS PICOS /.

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Avaliar a rapidez do servico prestado.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

v_ = Extensdodalinha

oP

Tempo de viagem

Resultado expresso em km/h.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Extensdo da linha = distancia em quildbmetros entre os pontos ou esta-
¢Oes terminais.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Tempo de viagem = tempo médio de percurso entre o ponto/estacdo
inicial e final em dias Uteis (em h).

8 - OBSERVACOES

Podem ser calculados indicadores distintos para os picos da manha e tarde.
O 6rgao gestor poderd acompanhar a velocidade média do conjunto do
sistema e/ou de cada corredor de transporte.
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negécio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.3.FATOR DE CUMPRIMENTO DE VIAGEM - F,

3-APLICACAO
M-R

4 - OBJETIVO (definicao)
Avaliar a confiabilidade do servico prestado.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)
viagens realizadas no més

F,= x 100
viagens programadas no més

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
> de todas as viagens realizadas no més.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Total de viagens programadas.

8 - OBSERVACOES
Este indicador também é denominado indice de Regularidade.
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negécio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.4. FATOR DE CUMPRIMENTO DO HORARIO - F.

3-APLICACAO
R-G

4 - OBJETIVO (definicao)
Aferir a confiabilidade do servico prestado.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

= numero de viagens no horario programado x 100

numero de viagens realizadas

P

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Numero de viagens no horario programado = total de viagens que
obedeceram ao horario de saida programado no periodo de um més.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Numero de viagens realizadas = total de viagens efetivamente realizadas
no mesmo periodo.

8 - OBSERVACOES

Os operadores de transporte poderdo considerar um intervalo de tempo
de tolerancia entre as partidas definido pelo 6rgao gestor.
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negdcio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.5.INDICE DE LOTAGAO - 1,

3-APLICACAO
M-R

4 - OBJETIVO (definicao)
Aferir o conforto do servico prestado em horario de pico.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

n.c de passageiros em pé

area disponivel para passageiros em pé nos veiculos
Resultado expresso em passageiros/ metro quadrado.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

2. dos passageiros no interior dos veiculos nos trechos e nos horérios de
maior carregamento (pico manha ou tarde) menos o nimero de assentos
disponiveis no mesmo periodo.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
> das areas dos saldes de passageiros reservadas para passageiros
em pé nos veiculos em operagao nos horarios de maior carregamento
durante o més.

8 - OBSERVACOES

Exemplo para 6nibus convencional: estima-se a area disponivel para
passageiros em pé em 5m?. Se houver uma ocupacao de 35 passageiros
em pé, o indice de lotacdo é de 7 passageiros / m2.

Este indicador ndo é aplicavel aos servicos rodoviarios de longa distancia.
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negécio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.6.INDICE DE IDADE MEDIA DA FROTA - [

3-APLICACAO
R

4 - OBJETIVO (definicao)
Contribuir para a afericao do conforto e da confiabilidade.
5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

_ > das idades dos veiculos
M~

n.° de veiculos da frota
Resultado expresso em anos.
6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Idade dos veiculos = niumero de meses decorridos desde a data de

fabricacdao / 12.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Numero de veiculos da frota = nimero de veiculos disponiveis para a
operacao.

8-OBSERVACOES  _ _ _ o ______
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negécio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.7.INDICE DE FURTOS E ROUBOS - I,

3-APLICACAO
M

4 - OBJETIVO (definicao)
Aferir o nivel de seguranca publica durante o uso do sistema.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

numero de registros de furtos e roubos

FR =
milhdes de passageiros transportados

Resultado expresso em furtos e roubos/milhdo de passageiros trans-

portados.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Numero de registros de furtos e roubos a passageiros no periodo (més
ou ano).

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)

Total de passageiros transportados no periodo em milhées) = total de
passageiros somando-se os pagantes, os gratuitos e as transferéncias
gratuitas entre linhas.

8 - OBSERVACOES
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negécio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.8.INDICE DE PASSAGEIROS ACIDENTADOS - loa

3-APLICACAO
M-R

4 - OBJETIVO (definicao)
Aferir a seguranca durante o uso do servico.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

n.° de registros de passageiros acidentados

PA

milhdes de passageiros transportados

Resultado expresso em passageiros acidentados/milhdo de passageiros
transportados.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
2. de todos os registros de passageiros acidentados durante o més (ou ano).

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Total de passageiros transportados durante o més (ou ano) = total de
passageiros somando-se os pagantes, os gratuitos e as transferéncias
gratuitas entre linhas.

8 - OBSERVACOES
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negécio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.9.INDICE DE PASSAGEIROS POR QUILOMETRO - IPK

3-APLICACAO
R

4 - OBJETIVO (definicao)
Aferir a produtividade do servico prestado.
5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

PK= _N° de passageiros pagantes

n.c de quilémetros percorridos
Resultado expresso em passageiros/quilémetro.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Total de passageiros pagantes.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Ne de quilémetros percorridos: quilometragem operacional comercial
percorrida por toda a frota utilizada para as viagens exigidas para o aten-
dimento da demanda. Nao inclui os percursos ociosos entre garagem e
0s pontos iniciais de captacao de passageiros.

8 - OBSERVAGOES
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negécio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.10.INDICE DE PERCURSO MEDIO MENSAL - I, .

3-APLICACAO
R

4 - OBJETIVO (definicao)

I, € Uma medida de produtividade. Representa o output (km percorrido)
médio produzido por um dos insumos basicos de uma organizagao de
transporte (sua frota de veiculos).

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

L = Total de viagens realizadas x extensao da linha (km)

PMM

Frota Operacional Total

Resultado expresso em km/veiculo.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Quilometragem total percorrida pela frota.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Frota operacional:quantidade efetiva de veiculos alocados pela empresa
operadora necessarios ao atendimento da demanda das linhas de 6nibus.
Nao se inclui a reserva técnica.Este indicador também pode ser calculado
em relacdo ao dia (PMD), e ao ano (PMA).

8 - OBSERVACOES
Para o calculo do Ipmm no ano, efetuar a média mensal.
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negdcio e dos
processos de apoio.

2-NOME DO INDICADOR
8.5.11.INDICE DE UTILIZAGAO DO VEICULO - Loy

3-APLICACAO
R

4 - OBJETIVO (definicao)

0 1, indica arelagao entre o nimero de passageiros transportados em
uma linha,empresa ou subsistema e a frota operacional necessaria para
a execucdo desses servicos. E uma medida da produtividade da frota.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

I = Total de passageiros transportados

uv

Frota operacional
Resultado expresso em passageiros transportados/veiculo.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Total de passageiros transportados no més ou ano = total de passagei-
ros somando-se os pagantes, 0s gratuitos e as transferéncias gratuitas
entre linhas.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Frota operacional média (no més ou ano).

8-OBSERVACOES  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _____________
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negécio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.12.INDICE DE CONSUMO COM COMBUSTIVEL - I

3-APLICACAO
R

4 - OBJETIVO (definicao)
O ICCindica a relagdo entre o combustivel consumido pela frota da linha,
empresa ou subsistema e o nimero de quildmetros rodados em operacéo.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

n° de km percorridos no periodo (ano ou més)

(do =
combustivel consumido no periodo (més ou ano)

Resultado expresso em km/litro.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
2. n° de km percorridos no periodo (ano ou més).

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Ne de litros de combustivel consumido no periodo (més ou ano).

8-OBSERVACOES  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ___________
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negdcio e dos
processos de apoio.

2-NOME DO INDICADOR
8.5.13.FATOR DE UTILIZACAO - F,

3-APLICACAO
R

4 - OBJETIVO (definicao)

OF, indica a relagao entre a quantidade de funcionarios alocados dire-
tamente na operacao do servico prestado e a frota operacional da linha
ou empresa. Esta relacdo indica a quantidade média de cada categoria
de funcionarios pela frota operacional.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

Total de empregados por categoria

u

Frota operacional
Os resultados sdo expressos em empregados/veiculo.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Total de empregados por categoria (motorista e cobrador).

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Frota operacional média (no més ou ano).

8 - OBSERVACOES
O quadro de empregados neste caso deve ser subdividido em cate-
gorias. Em principio considera-se motoristas e cobradores, podendo a

organizagdo incluir categorias adicionais que considere significativas.

Gera mais de um indicador, sendo um por categoria.
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negécio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.14.INDICE DE PASSAGEIROS POR EMPREGADO - I

3-APLICACAO
R

4 - OBJETIVO (definicao)

O IPE é uma medida de produtividade.Relaciona um output (passageiros
transportados) com um dos insumos basicos de uma organizacdo de
transportes (seu quadro de empregados).

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

Total de passageiros transportados

b Quadro de empregados

Resultado expresso em passageiros transportados/empregado.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR:
Total de passageiros transportados = total de passageiros somando-se
0s pagantes, os gratuitos e as transferéncias gratuitas entre linhas.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Ndmero total de empregados.

8 - OBSERVACOES

O numero total de empregados é entendido como a somatéria total de
empregados da empresa, envolvendo neste caso,0 pessoal administrativo,
operacional e de manutencéao.
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negécio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.15. DISPONIBILIDADE DA FROTA - D,

3-APLICACAO
M-R

4 - OBJETIVO (definicao)
Medir o desempenho dos processos de manutencdo de material rodante.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

HD
D, = X 100
HT

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
HD = somatério da quantidade de horas no més em que cada veiculo
(metrd ou 6nibus) ficou disponivel para a operacao.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
HT = Numero de veiculos da frota multiplicado pelo nimero de horas

de operagdo programada no més.

8-OBSERVACOES  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ ___________
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negécio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.16. QUILOMETRAGEM MEDIA ENTRE FALHAS - MKBF

3-APLICACAO
M-R

4 - OBJETIVO (definicao)
Medir o desempenho dos processos de manutencao.
5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

MKBEF = quilometragem da frota

numero de avarias
Resultado expresso em quilémetros por avaria.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Somatério dos quilometros rodados pela frota no més.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)

Numero total de falhas mecanicas e/ou elétricas que impede a circula-
¢ao do veiculo. No caso rodoviario devem ser considerados apenas os
socorros e recolhidas anormais.

8 - OBSERVACOES
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negécio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.17.INDICE DE CUMPRIMENTO DO CALENDARIO DE
REUNIOES PARA ANALISE CRITICA - lec

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Medir a efetividade da realizacao de reunides para analise critica de
desempenho, considerando todos os niveis da organizacéo.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

I Numero de reunides realizadas
(<

x 100
Numero de reunides previstas

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Numero de reunides realizadas = somatorio de reunides utilizadas para
realizar a analise critica do desempenho da organizacdo, levando em
consideracao todos os niveis comprometidos com a andlise critica.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Numero de reunibes previstas = somatoério de todas as reunides planeja-

das para realizacao de anélise critica,em todos os niveis da organizacao.

8 - OBSERVACOES
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negécio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.18.PERCENTUAL DE CUMPRIMENTO DOS PRAZOS
DOS PLANOS DE AGAO = lep

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)

Acompanhar, percentualmente, a efetividade do planejamento estraté-
gico, entendendo que a partir do desdobramento das estratégias sdo
gerados planos de acdo estabelecendo, entre outras coisas, prazo para
realizacao dos mesmos. O indicador deve comparar os Planos de Acao
previstos com os realizados dentro dos prazos previstos.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

Numero de planos de acao realizados nos prazos previstos % 100

=
Numero total de planos de acao previstos para o periodo

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Numero de planos de acao realizados nos prazos previstos.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Numero total de planos de agédo previstos para o periodo, decorrentes
do desdobramento das estratégias.

A frequéncia de medicdo podera ser mensal ou anual, dependendo da
forma de controle a ser adotada.

8 - OBSERVACOES
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negdcio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.1. DISPONIBILIDADE DOS PRINCIPAIS SISTEMAS DE
GESTAO- I,

3 - APLICACAO
=

4 - OBJETIVO (definicao)

Medir a efetividade dos sistemas informatizados de controle dos prin-
cipais processos operacionais (gestdo da manutenc¢ao ou da operagao,
etc.) e administrativos (RH, controladoria, suprimento, etc.) de forma a
disponibilizar informagdes em tempo adequado ao processo de tomada
de decisoes.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

Numero de horas de efetiva disponibilidade dos sistemas % 100

I =
¢ Numero de horas totais de operacdo da empresa

no més x numero de sistemas
Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Numero de horas de efetiva disponibilidade dos sistemas = soma dos
tempos (em horas) em que os sistemas ficam a disposicao das pessoas
que compdem a forca de trabalho - inclui sistemas operacionais e ad-
ministrativos.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Numero de horas totais de operacdo da empresa no més, considerando
o numero de horas em que organizagao opera efetivamente (se horario
comercial ou tempo integral).

8 - OBSERVACOES

O nuimero de horas de“indisponibilidade”relaciona-se ao tempo necessario
para ajustes, melhorias dos sistemas ou entao, reparos nos equipamentos
que suportam estes aplicativos.
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negécio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR

8.5.20. NiVEL DE SATISFAGAO DOS COLABORADORES
QUANTO A QUALIDADE E DISPONIBILIDADE DAS
INFORMACOES DA GESTAO - |,

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)

Obter junto aos usudrios dos equipamentos e sistemas, através de pesquisa
ou outro instrumento de avaliacdo, a satisfacao quanto a disponibilidade
e qualidade dos sistemas e equipamentos para realizacao dos processos
organizacionais.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)
I, = Média de notas obtidas (ou de conceitos).

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Média de pontuacdo obtida pela soma de notas (ou conceitos trans-
formados em notas), com escala de 0 a 100, divididos pelo nimero de
participantes na pesquisa.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)

8 - OBSERVACOES
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negécio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.21. INDICE DE CAUSAS GANHAS PARA A ORGANIZAGCAO - Lo

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)

Medir a efetividade das acoes do setor juridico em defesa dos interes-
ses da organizacgdo e ajudar a estabelecer metas para a organizagao no
tocante a resolucao dos conflitos da organizacao com as demais partes
interessadas.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

|, /categoria= Numero de a¢es judiciais ganhas para a organizagao %100

Numero total de agdes judiciais envolvendo a organizacdo

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Numero de acdes judiciais ganhas para a organizacao: total de agcdes
encerradas no ano com resultados favoraveis para a organizacao.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Numero total de a¢des judiciais envolvendo a organizacao:total de acdes
encerradas no ano.

8 - OBSERVACOES

O indice por ser estratificado por categoria: acbes trabalhistas, civeis,
comerciais, tributarias, direitos autorais e patentes, etc.
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negécio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.22. TEMPO MEDIO DE EMISSAO DE PARECER JURIDICO - T

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)

Medir a efetividade do suporte juridico dado aos dirigentes da orga-
nizacdo e ajudar a estabelecer metas para a organiza¢do no tocante a
este processo.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

T 2. dos tempos para emissao de pareceres juridicos
JUR

Numero de pareceres emitidos
Resultado expresso em dias.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Somatdria dos tempos necessarios para a emissao de todos os pareceres.
Tempos contados em dias Uteis entre a solicitagdo e a emissdo do parecer.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Numero de pareceres emitidos num periodo definido.

8 - OBSERVACOES

Implantado um sistema de registro de tempo é possivel propor-se metas
para este indicador - tantos dias para tais tipos de parecer e ser feito
um acompanhamento do tipo — indices de pareceres emitidos ou ndo
no prazo.
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negdcio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.23.TEMPO MEDIO PARA CONTRATACAO - T, .

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)

Medir o periodo de tempo empregado nas diversas modalidades de
contratagao de servigcos e insumos e contribuir para o estabelecimento
de metas a serem atingidas em cada um das categorias.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

2. do tempos empregados nos processos de
contratacao por modalidade

T
M Numero de processos de contratacdo por modalidade

Resultado expresso em dias.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Somatéria dos tempos reais de todos os processos de contratacao no
periodo. Tempo contado em dias Uteis entre o inicio e o término do
processo de contratacao.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Numero de processos de contratacao abertos segundo as modalidades
empregadas.

8 - OBSERVACOES
Nos érgaos gestores as modalidades de contratacao estao previstas na
Lei Federal 8.666/93 (licitagcbes e contratagdes).

Implantado um sistema de registro de tempo é possivel propor-se metas
para este indicador — tantos dias para tais tipos de processo de contra-
tacao e ser feito um acompanhamento do tipo - indices contratacoes
efetuadas ou ndo no prazo.

Pode gerar mais de um indicador, estratificando-se por categoria de
contratacao.
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negécio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.24.INDICE DE ESTOQUE - I,

3-APLICACAO
-

4 - OBJETIVO (definicao)

Medir o nivel de estoque dos diversos itens necessarios as atividades
da organizacgdo e contribuir para orientar a politica de reposicao da
organizacgao.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

| = Numero de itens com estoque zero x 100

Numero total de itens do estoque
Resultado expresso em percentual.
6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Numero de itens com estoque zero: total de itens em falta, aguardando
a conclusdo de processos de compra.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)

8 - OBSERVACOES
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1-ITEM
8.5.Resultados dos processos principais do negécio e dos
processos de apoio.

2 - NOME DO INDICADOR
8.5.25.INDICE DE ATENDIMENTO DO ALMOXARIFADO = I

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Avaliar o grau em que o almoxarifado ou a drea de gestdo dos estoques
atende as demandas das dreas de manutenc¢do ou operacionais.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

_ Numero de itens atendidos

I, x 100

Numero de itens solicitados
Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Numero de itens atendidos = X_ de itens atendidos pelo almoxarifado no
més, considerando um tempo de atendimento de, no maximo, 4 horas
(um turno de trabalho).

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Numero de itens solicitados = X_ de itens solicitados no més para a rea-
lizacao das atividades de manutenc¢ao e/ou operacionais.

8 - OBSERVACOES

Considerar itens como sendo lotes. Por exemplo: 100 parafusos de uma
mesma especificacdo em uma ordem de compra, considerar um lote
de parafusos.

73

Prémio ANTP de Qualidade 2013 * ee—



5.6. Resultados Relativos aos Fornecedores

1-ITEM
8.6.Resultados relativos aos fornecedores.

2 - NOME DO INDICADOR
8.6.1.INDICE DE REJEICAO = I

3 - APLICACAO
=

4 - OBJETIVO (definicao)
Avaliar o grau em que os fornecedores atendem aos requisitos especi-
ficados.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

odeit jeitad iod
n.° de itens rejeitados no periodo .

1l =
R
n.c de itens adquiridos no periodo

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Numero de itens rejeitados = 2, de itens adquiridos que nao foram
aceitos pela inspecao de recebimento devido ao nao atendimento das
especificacdes no més.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Numero de itens adquiridos = Y. das ordens de compra.

8 - OBSERVACOES

Considerar itens como sendo lotes. Por exemplo: 100 parafusos de uma
mesma especificagdo em uma ordem de compra, considerar um lote
de parafusos.

Considerar todas as nao conformidades em relagao as especificagoes (pro-

blemas com documentagao, com a qualidade de produto ou quantidades
diferentes das especificadas no pedido ou ordem de compra).

74

— * Prémio ANTP de Qualidade 2013



1-ITEM
8.6.Resultados relativos aos fornecedores.

2 - NOME DO INDICADOR:
8.6.2.INDICE DE CUMPRIMENTO DE PRAZOS = I,

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)
Avaliar o grau em que os fornecedores atendem aos prazos especificados
para entrega.

5 - FORMA DE CALCULO (formula)
n.° de itens entregues no prazo

= x 100
n.° de itens adquiridos no periodo

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Numero de itens entregues no prazo = 3. dos itens que foram entregues
até a data especificada.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Numero de itens adquiridos = 2. dos itens adquiridos.

8 - OBSERVACOES

Considerar itens como sendo lotes. Por exemplo: 100 parafusos de uma
mesma especificagcdo em uma ordem de compra, considerar um lote
de parafusos.

75

Prémio ANTP de Qualidade 2013 % ee—



1-ITEM
8.6.Resultados relativos aos fornecedores.

2 - NOME DO INDICADOR
8.6.3. FATOR DE CUMPRIMENTO DA FROTA = F,

3-APLICACAO
G

4 - OBJETIVO (definicao)
Avaliar o grau em que as operadoras atendem a requisitos da contra-
tacdo de servicos.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

e , <
2 n.° médio de veiculos em operacao %100

n.° médio de veiculos contratados

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Numero médio de veiculos em operacdo = média aritmética do nimero
de veiculos que efetivamente esteve em operacao no periodo de célculo
do indicador.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)

Numero médio de veiculos contratados = valor definido no contrato entre
0 6rgao gestor e a empresa operadora. (Caso este valor tenha sofrido
alteracdo devera ser utilizada a média aritmética ponderada pelo tempo
de vigéncia de cada valor).

8 - OBSERVACOES
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1-ITEM
8.6.Resultados relativos aos fornecedores.

2 - NOME DO INDICADOR
8.6.4.FATOR DE CUMPRIMENTO DE VIAGEM =F,

3 - APLICACAO
G

4 - OBJETIVO (definicao)
Avaliar o grau em que as operadoras atendem a requisitos da contra-
tacdo de servicos.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

o . .
n.° de viagens realizadas %100

I:v = .
n.° de viagens programadas

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Numero de viagens realizadas = nimero real de viagens realizadas no
periodo.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)

Numero de viagens programadas = numero de viagens programadas
conforme definido no contrato entre érgdo gestor e operadora . (Caso
este valor tenha sofrido alteracdao devera ser utilizada a média aritmética
ponderada pelo tempo de vigéncia de cada valor).

8 - OBSERVACOES
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1-ITEM
8.6.Resultados relativos aos fornecedores.

2 - NOME DO INDICADOR
8.6.5 - INDICE DE REPROVAGCAO DE VEICULOS =1,

3-APLICACAO
G

4 - OBJETIVO (definicao)
Avaliar o grau em que as operadoras atendem a requisitos da contra-
tacdo de servicos.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

n.° de veiculos reprovados
- x 100

n.c de veiculos vistoriados

IRP

Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR
Numero de veiculos reprovados = nimero de veiculos reprovados na
primeira vistoria e que tiveram de retornar para eliminagao de problemas.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Numero total de veiculos submetidos a primeira vistoria no periodo.

8 - OBSERVACOES
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1-ITEM
8.6.Resultados relativos aos fornecedores.

2 - NOME DO INDICADOR
8.6.6.INDICE DE AVALIACAO DE FORNECEDORES = I

3-APLICACAO
T

4 - OBJETIVO (definicao)

Avaliar os fornecedores de materiais e servicos, buscando assegurar
que o produto ou servico adquirido, atenda aos requisitos de aquisicao
especificados.

5 - FORMA DE CALCULO (férmula)

L= n.° de pontos obtidos % 100

F

n.° de pontos possiveis
Resultado expresso em percentual.

6 - COMPONENTE(S) DO NUMERADOR

Numero de pontos obtidos = Y. de pontos obtidos durante determinado
periodo, considerando os deméritos decorrentes de ndo atendimento de
especificacbes como prazo de entrega, qualidade, quantidade e outros
definidos pela organizacdo. O n.° de pontos obtidos pode ser calculado
pela diferenca entre o n.° de pontos possiveis e o n.° total de deméritos.

7 - COMPONENTE(S) DO DENOMINADOR (quando for o caso)
Numero de pontos possiveis = . de pontos possiveis durante determi-
nado periodo, considerando o pleno atendimento de especificagcdes
como prazo de entrega, qualidade, quantidade e outros definidos pela
organizagao.

8 - OBSERVACOES

Como exemplo, o n.° total de deméritos de um parametro - prazo de
entrega pode ser calculado somando-se os deméritos de todas as en-
tregas, conforme tabela

Atraso na entrega de materiais

Até 5 dias | 40 pontos

Mais que 5 dias | 100 pontos
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