Uma proposta de avaliacdo de desempenho para os sistemas
de transporte rodoviario interurbano de passageiros

Bruna Denise Lemes de Arruda’, Leandro Rodrigues e Silva®, Ricardo Timoteo Antunes?,
Heider Augusto da Silva Gomes® e Yaeko Yamashita®

Resumo: O transporte rodoviario interurbano de passageiros é caracterizado pelo deslocamento de pessoas, por rodovia, entre duas
cidades e/ou nucleos urbanos. Em virtude da sua alta expressividade perante o transporte de passageiros no Brasil, e de uma preocupa-
¢ao com a adequabilidade e aumento da qualidade do servico oferecido, esse trabalho procurou desenvolver um Sistema de Avaliagdo
de Desempenho Operacional dos prestadores do servigo de transporte rodoviario interurbano de passageiros. Faz-se importante que es-
sa avaliagdo seja voltada para resultados referentes a prestagdo de um servi¢o adequado e mantenha-se como um processo constante. A
avaliagdo pode resultar em penalizagBes ou incentivos aos operadores, induzindo-os a um aprimoramento do seu servico. Esse método
¢ capaz de auxiliar 6rgdos reguladores e gestores no acompanhamento e controle do Transporte Rodovidrio Interurbano de Passageiros
— TRIP, seja este intermunicipal ou interestadual.
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Abstract: The Interurban Land Passenger Transportation is characterized by the displacement of people by road, between two cities
and / or urban areas. Because of its high expressiveness at the passenger transport in Brazil, and a concern about the appropriateness
and quality of service, this work sought to develop a System of Operational Performance Evaluation of the service providers. It is im-
portant that this assessment is geared to results concerning the provision of an adequate service and keep it as a constant. The assess-
ment may result in penalties or incentives to operators, inducing them to improve its” service. This method is able to assist regulators
and managers in monitoring and control of the Interurban Land Passenger Transport, being it intercity or interstate.
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1. INTRODUCAO

O Transporte Rodoviario Interurbano de Passageiros repre-
senta expressivo percentual da matriz de Transportes de
passageiros entre cidades do Brasil. Embora néo haja dados
consolidados considerando os diversos subsistemas existen-
tes (particularmente, referente a falta de informagdes sobre
o0s sistemas de transporte rodoviarios intermunicipais den-
tro das Unidades da Federacgdo), informacGes divulgadas
demonstram que apenas o transporte rodoviario interesta-
dual representa cerca de 95% do total de deslocamentos re-
alizados no Pais (ANTT, 2008).

Outras alternativas de transporte interurbano de passagei-
ros também podem ser observadas no territério brasileiro,
como o transporte ferroviario, ainda bastante incipiente do
Brasil, ou o transporte hidroviario, expressivo principal-
mente na regido Norte do Pais. O transporte aéreo, porém,
apesar da continua ascensdo de demanda, dificilmente che-
gara a suprir necessidades de transporte em determinadas
ligagBes de pequena e média distancias, vista a necessidade
de grandes investimentos em infraestrutura e operagdo, o
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que faz do transporte rodoviario a melhor e, muitas vezes,
Unica opgdo de deslocamento interurbano para a populagdo
brasileira.

Considerando essa expressiva participacdo deste servico
publico, e a necessidade de que estes servicos atinjam certo
patamar de qualidade para a populagdo brasileira, tendo em
vista, principalmente, a essencialidade do servico para
grande parte da populacéo, esse trabalho aborda metodolo-
gias de avaliagdo de desempenho com o objetivo de desen-
volver e propor um Sistema de Avaliagcdo de Desempenho
para o Transporte Rodoviario Interurbano de Passageiros.

A avaliacdo de desempenho proposta é focada nos resul-
tados a serem esperados com a prestacdo do servico de
transporte rodoviario interurbano de passageiros, focando a
gestdo destes servigos aos impactos mais perceptiveis pelos
usuarios e deixando parametros quanto a forma de explora-
¢do, solugdes tecnoldgicas, técnicas e abordagens comerci-
ais a serem escolhidas e evoluidas a cargo de cada empresa
operadora, garantindo assim, uma maior flexibilidade e
competitividade entre os operadores.

Sabe-se, porém, que a competitividade desse setor a ni-
vel de mercados (ligacbes especificas) ocorre apenas na-
quelas de maior demanda (ex: ligacéo de transporte rodovi-
ario entre Sao Paulo - SP e Rio de Janeiro - RJ, onde atuam
seis diferentes empresas). Nessa Gtica, ao esperar que a
competitividade impulsione o aumento da qualidade dos
servicos, os 6rgdos reguladores/gestores estariam confiando
demasiadamente na teoria econdmica sem observar os mo-
nopdlios em algumas ligagdes, ou oligopolios em outras,
além de assumir que a qualidade em ligagcdes operadas por
apenas um operador poderia ser inferior. Logo, evidencia-
se a necessidade de uma metodologia de controle de quali-
dade dos servigos prestados de forma abrangente e indife-
rente ao nivel de competi¢do de cada mercado.
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Portanto, a avaliacdo sugerida neste artigo dar-se-a atra-
vés de indicadores dos aspectos de conforto, cortesia, higi-
ene, confiabilidade na conclusdo de viagens, pontualidade,
regularidade, continuidade, legalidade, seguranca e atuali-
dade, conforme trata a legislacdo vigente (Brasil, 2001) e
bibliografia desenvolvida com este fim (CEFTRU/ANTT,
2008 e Vasconcellos et al., 2007). Essa avaliagdo possibili-
ta uma gestdo voltada ao aumento da qualidade do trans-
porte de acordo com os pardmetros minimos exigidos pelos
orgdos reguladores/gestores e usuarios.

Com este objetivo, o trabalho sugere a incorporacdo de
procedimentos de avaliacdo e agdes de penalidades e incen-
tivos, constituindo assim a proposta de avaliacdo de desem-
penho para este tipo de servigo.

Esse artigo estd apresentado de acordo com a seguinte
estrutura: além da Introducédo, a segunda se¢do apresenta
uma breve revisdo sobre o transporte rodoviario interurba-
no de passageiros. Em seguida, aborda os temas Indicado-
res e Avaliacdo de Desempenho através de uma revisdo bi-
bliografica nas secfes 3 e 4. Por fim, a quinta e sexta se-
cOes apresentam, respectivamente, o Sistema de Avaliagdo
de Desempenho proposto e as consideracOes finais do tra-
balho.

2. GESTAO DOS TRANSPORTES RODOVIARIOS
INTERURBANOS DE PASSAGEIROS

O Brasil, pela sua dimensdo territorial continental, apresen-
ta diferentes relagdes entre as suas cidades. As relacOes e as
influéncias entre essas cidades sdo determinadas tanto por
aspectos relacionados a gestdo publica, as atividades eco-
ndmicas, aos servicos sociais basicos e as relacdes sociais,
quanto pela estrutura da rede de transporte disponivel. Es-
sas relacOes sdo fortalecidas pelas ligagGes funcionais exis-
tentes entre elas, como as ligagcGes proporcionadas pelos
sistemas de transporte rodoviario interurbano de passagei-
ros, dentre outros modos de transporte.

O Sistema de Transporte Interurbano de Passageiros,
que abrange os deslocamentos interurbanos independente
do modo de transporte, a priori, € um sistema hipotético
que so existe funcionalmente, pois ndo ha lei que o regula-
mente como uma rede de transporte Unica e abrangente
(considerando todas as instancias do transporte de passagei-
ros — modos e jurisdigdes politico-administrativas), entida-
de que faga sua gestdo, ou mesmo redna informagdes. Os
usuarios, porém, talvez sejam os agentes que melhor visua-
lizem esse sistema em sua maior abrangéncia, pois manifes-
tam o desejo de viagem a certa localidade sem julgar, a
principio, 0 modo de transporte, ou atentar para qual o oOr-
gdo com jurisdicdo sob o servigo a ser usufruido, ignoran-
do, a principio, a esfera politico-administrativa que, na pra-
tica, segrega a rede de transporte em inlmeras sub-redes
(Silva, 2009).

Segundo Silva (2009), este Sistema de transporte Inte-
rurbano, que visa em linhas gerais, suprir qualquer necessi-
dade de deslocamento entre os ndcleos urbanos, passando
por zonas rural ou em desenvolvimento, é subdividido por
modo de transporte ou segregado, ainda, segundo as esferas
politico-administrativas (Transporte Rodoviario Interesta-
dual e Transporte Rodoviario Intermunicipal, por exemplo,
sendo essa uma separagdo puramente institucional, que ge-
ram significativos impactos no funcionamento da rede de
transportes — deseconomias de rede). Por esta segregacdo

institucional, ndo ha grandes informagdes consolidadas so-
bre o Transporte Rodoviario Interurbano de Passageiros,
tdo pouco estudos com foco nesse sistema, pois a maior
parte da bibliografia é focada na sub-rede de Transporte
Rodoviario Interestadual de Passageiros e, em alguns ca-
s0s, em sub-redes especificas de Transporte Rodoviario In-
termunicipais de Passageiros.

Além da Agéncia Nacional de Transportes Terrestres,
que atua na regulacdo do Sistema de Transporte Rodoviario
Interestadual de Passageiros (Brasil, 2001), alguns estados
possuem Agéncias Reguladoras independentes ou vinculam
a gestdo dos servigos de transporte rodoviario de passagei-
ros a outros o6rgdos. Segundo KRAUSE (2001, apud
GIFONI NETO, 2002) até a data de 31 de dezembro de
2001, existiam Agéncias legalmente instituidas nos estados:
Amazonas, Bahia, Ceard, Espirito Santo, Goias, Mato
Grosso, Minas Gerais, Para, Rio Grande do Sul, Santa Ca-
tarina e Sergipe.

A ABAR - Associagdo Brasileira das Agéncias Regula-
doras, conta com quinze Agéncias reguladoras estaduais
que atuam sobre transporte de passageiros associadas
(ABAR, 2011). Considerando ainda os 6rgdos gestores de
transporte de alguns Estados, que atuam de forma similar as
Agéncias, resulta-se numa rede de transporte com inimeras
e diferentes regras de operacao, sobreposi¢des operacionais
e conflitos.

A maior parte das Agéncias reguladoras sdo recém-
criadas, visto a recente historia de ascenséo da regulagéo no
Brasil. Por tal motivo, a maior parte ainda ndo possui pro-
cedimentos regulamentados para a gestdo da qualidade dos
servigos. O principal fator esta relacionado a ndo existéncia
de contratos desenvolvidos para este fim, pois a operagdo
de varias empresas nas linhas de transporte rodoviario de
passageiros precedem a criagdo de seus Orgdos gestores ou
reguladores. Assim, permissfes sem Licitagdo e autoriza-
¢Oes em carater emergencial foram dadas, pelo poder publi-
co, as atuais empresas operadoras até que se desenvolvam
o0s instrumentos necessarios para adequada Licitagdo. Ob-
serva-se que varios subsistemas intermunicipais, assim co-
mo o subsistema interestadual (ANTT, 2011), estdo em i-
minente Licitacdo dos servigos, sendo essa uma oportuni-
dade para a elaboragdo de Contratos e procedimentos de
regulagdo voltados a gestdo da qualidade dos servigos.

O Sistema de Avaliacdo de Desempenho apresentado
neste artigo é baseado em parametros operacionais e resul-
tados a serem buscado qualquer que seja a area de atuagdo
do transporte rodovidrio interurbano, o que permite sua uti-
lizacdo com certa padronizagdo em cada jurisdicdo, permi-
tindo também, a flexibilidade de medidas de incentivos e de
penalidades conforme as necessidades e autonomias de ca-
da caso.

3. INDICADORES

Indicadores sdo parametros representativos, concisos e fa-
ceis de interpretar que sdo usados para ilustrar as caracteris-
ticas principais de determinado objeto de analise (CEROI,
2004). Pode conceituar também os indicadores como varia-
veis que, socialmente dotadas de significado adicional a-
quele derivado de sua propria configuracéo cientifica, refle-
tem de forma sintética uma preocupagdo social e a insere
coerentemente no processo de tomada de decisdo (MMA-
Espanha apud Royuela, 2001).
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Segundo Royuela (2001) e Segnestam (2002), as caracte-
risticas e fungdes marcantes dos indicadores sdo: (i) base de
informacéo; (ii) ferramenta de formulacdo de politicas; (iii)
facil comunicacédo entre os diferentes grupos da sociedade;
(iv) estabelece prioridade entre as politicas; (v) acompanhar
0 desenvolvimento de acdes; e (vi) ferramenta de difuséo
de informacdo. Em suma, indicadores condensam informa-
¢ao, possibilitam a aproximagéo a problemas complexos a-
través da simplificacdo e servem como elementos de difu-
sdo de informacéo.

Por fim, Chiavenato (1982) define como sistema, um
conjunto de elementos, dinamicamente inter-relacionados,
que estabelecem uma rede de comunicacdes e relacdes em
funcdo da dependéncia reciproca entre eles, desenvolvendo
uma atividade ou funcéo para atingir um objetivo. Posto is-
to, entende-se por sistema de indicadores o conjunto for-
mado por indicadores, ferramentas de visualizagdo e anali-
se, bases de dados, solucBes tecnoldgicas e usuarios, cujo
objetivo é 0 apoio a tomada de decisdo.

O sistema de indicadores € a base de analise para o sis-
tema de avaliacdo de desempenho aqui apresentado.

4. AVALIAGAO DE DESEMPENHO

No intuito da realizagdo de uma avaliacdo que possa induzir
a um desempenho adequado das atividades inerentes a pres-
tacdo de servigos de transporte rodoviario interurbano de
passageiros, algumas consideracfes estipuladas pelo arca-
bouco literario, ndo necessariamente vinculados a este tipo
de transporte, servem de referéncia a metodologia proposta.

Desde o0s anos 1960, a participacdo privada na prestacao
de servicos publicos tem aumentado em detrimento da par-
ticipagdo estatal, que ao longo das décadas seguintes alte-
rou seu papel de provedora para o de reguladora. A altera-
¢do de incumbéncia exigiu do Estado uma defini¢éo de no-
vas estratégias, entre as quais a regulacdo e avaliacdo de
desempenho, que permitam o controle da qualidade do ser-
vico e o seu aperfeicoamento. O objetivo de tal regulagéo
seria incentivar a competitividade, impelindo o operador a
inovagdes, de modo a beneficiar os usuérios. (Santos et al.,
2005).

No caso do Brasil, acostumado a pouca pressdo competi-
tiva, a andlise de desempenho seria um instrumento imposi-
tivo para assegurar a melhoria paulatina da qualidade. O
monitoramento, como certificacdo formal quanto a qualida-
de do permissionario, também verifica a possibilidade de
futuros projetos e renegociagOes contratuais, proporcionan-
do sustentabilidade financeira ao contrato.

Para Santos et al. (2005) sdo necessarias seis etapas para
gue o gestor publico possa desenvolver o processo de ava-
liagdo de desempenho das operadoras e alcancar os objeti-
vos de um servico adequado, que sdo:

= a presenca do tema em editais e contratos: proce-
dimento previsto como obrigatério na Lei n°. 8.987,
art. 18 e 23, e no Decreto n°. 2521, art. 18 e 20. De-
ve apresentar os padrGes minimos de desempenho
almejados, as formas de fiscalizacdo do desempenho
e as consequéncias ao permissionario por prestar
servicos com resultados inferiores aos estipulados;

= a defini¢do de variaveis e indicadores de avalia-
cdo: deve ser pautada pela consideracdo de que as
variaveis de controle de desempenho devem estar o-
rientadas a resultados e ndo a insumos ou produtos;

o desenvolvimento de técnicas de benchmarking:
de determinacdo de metas, pelo regulador, atribuin-
do um valor de desempenho ideal ou satisfatdrio que
servird de parametro de comparagdo entre os valores
calculados para avaliar o desempenho do servigo
prestado pelas permissionarias. Ha duas técnicas di-
ferentes de benchmarking: a de benchmarking exoé-
geno e a de benchmarking enddgeno. A primeira re-
fere-se as informagBes externas ao conjunto obser-
vado, sejam elas idealizadas ou empiricas. O incon-
veniente da técnica seria a atribui¢do de valores de
referéncia inalcancaveis a permissionaria. A segun-
da leva em consideracdo situacOes de referéncias
mais préximas as do conjunto observado. Seu in-
conveniente seriam as metas estarem aquém do po-
tencial de desempenho da empresa, inexistindo — as-
sim — incentivo a operadora a acréscimos qualitati-
vos do desempenho;

0 desenvolvimento dos métodos de valoragdo e
pontuacdo: os métodos de pontuagdo de desempe-
nho sdo de duas naturezas: soma linear compensato-
ria e técnica de acumulagdo de pontos. A soma line-
ar compensatoria é definida por um indicador geral
de desempenho, obtido por médias ponderadas sobre
os indicadores parciais, configurando uma sintese
dos critérios ao adequado desempenho. Dessa for-
ma, o indicador geral (ou indice) é construido a par-
tir da soma dos produtos entre os indicadores parci-
ais (In) e seus pesos especificos (kn). Apesar de
tradicional, tal método possui o inconveniente da di-
ficuldade em se estimar a importancia de cada indi-
cador para a atribuicdo de seus pesos relativos ou
trade-offs.

a definicéo da tipologia de penalizagdes e incenti-
vos: sdo importantes para a adequagdo e o aprimo-
ramento do servico da permissiondria. As penaliza-
¢Bes comumente atribuidas as permissionarias infra-
toras sdo as adverténcias e as multas. Mais severas
para as permissionarias, as multas podem ou ndo dar
sequéncia a abrupta declaracdo de caducidade de
contrato. Outras medidas, tais como a reducéo de
prazos contratuais e 0 aumento de exigéncias quanto
a manutengdo e ao desempenho também serviriam
como punicgdes em escala gradativa até a decisédo pe-
la caducidade. Quanto aos incentivos, algumas op-
¢Oes sdo: emissdo de certificacdes de qualidade que
tenham significado junto a outros entes do Estado
nacional, redugdes de exigéncias contratuais, pror-
rogacgdo do contrato, entre outras;

o financiamento, o monitoramento e a aplicagédo
do processo de avaliacdo de desempenho: de a-
cordo com Santos et al (2005), o monitoramento e a
analise de desempenho sdo atribui¢des do gestor do
contrato de concessdo/permissdo e a concepcdo do
processo cabe ao formulador da regulagcdo como um
todo, uma vez que editais e minutas de contrato de-
verdo prever todos 0s aspectos e fatores necessarios.
Os resultados da avaliacdo devem ser de utilizagdo
aberta em funcdo de tratarem de informagfes que
tém como consequéncia uma agéo publica de penali-
zagdo ou incentivo. Quanto ao financiamento da ati-
vidade de avaliacdo do desempenho, Santos et al
(2005) afirmam que tem sido usual atribuir ao con-
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Tabela 1. Avaliacdo de desempenho da EMTU-SP e BHtrans

Empresa Metropolitana de Transportes Urbanos de

Aspectos S&o Paulo

BHTrans

Regulamentar o servigo concedido e fiscalizar per-

Presenca do tema

manentemente sua prestagao e fiscalizar o cumpri-

em editais e mento das normas, regulamentos e procedimentos de O edital em questéo ndo foi encontrado para
contratos execuc¢do dos planos de manutencao e operagao. verificacdo.

O servico é avaliado como um todo pelo indice de

qualidade do transporte, que é composto por sub- O indice parcial apurado semestralmente é o
Definicao de indices especificos a cada elemento do servico: indi-  Indice de satisfagdo dos usuarios com o ser-
variaveis e ce de qualidade da frota, indice de qualidade da ope-  vigo. Esse indice é apurado por pesquisa de
indicadores de racdo, indice de qualidade econdmico-financeira e opinido com atribuicdo de tipo qualitativo:
avaliacdo indice de qualidade da satisfacdo do cliente. péssimo — ruim — regular — bom — étimo.
Técnica de

benchmarking Benchmarking endégeno

Benchmarking endégeno

Técnica de acumulagdo de pontos para a mensuragéo

Técnica de acumulagdo de pontos para 0s

Meétodos de de alguns sub-indices, e soma linear compensatéria indices parciais e técnica de soma linear
valoragéo e para os demais sub-indices e para o indice global de  compensatéria para o calculo do indice de
pontuagao qualidade de transporte. desempenho operacional.
As penalizacOes observadas: abertura de um
processo de caducidade contratual, adver-
téncia.
As penalizagOes observadas: multa, retirada do vei-
culo de circulagdo, apreensao do veiculo e cassagao Incentivos observados: certificado semestral
das permissdes e autorizagoes. de bom desempenho operacional, certifica-
Tipologia de do semestral de exceléncia operacional e
penalizagdes e Incentivos observados: ndo foram observados incen-  compensacéo de pontuacdes baixas por pon-
incentivos tivos para os operadores. tuacOes elevadas.

cessiondario/permissiondrio o 6nus dessa conta, ja
que este, em Ultima andlise, recorrera a receita tarifa-
ria para honrar o compromisso previsto em Edital,
ndo havendo motivos para considerar o financia-
mento publico.

As etapas acima descritas demonstram com clareza os
principais marcos de implementacdo de um sistema de ava-
liacdo. Ressalta-se, porém, que 0 sucesso desta esta associ-
ada a outras fases da operacionalizacéo, particularmente, a
confiabilidade e seguranca da coleta dos dados. Parte-se do
principio que esta é uma premissa para implantacdo de
qualquer modelo de gestéo.

Com base nas etapas apresentadas acima, para o desen-
volvimento do processo de avaliagdo de desempenho, efe-
tuou-se uma pesquisa bibliogréafica em editais de licitagdo e
trabalhos académicos sobre metodologias aplicadas para a
avaliacdo de desempenho dos operadores. Como exemplo,
tem-se os casos da EMTU-SP e BHTrans, apresentado na
Tabela 1.

5. METODO DE AVALIAGAO DE DESEMPENHO

O método de avaliagdo de desempenho tomou como base
varios estudos ja desenvolvidos sobre indicadores para ser-
vigos de transporte rodoviario interurbano de passageiros e
as etapas para o desenvolvimento de avaliacdo de desem-
penho definidas por Santos et al. (2005). Portanto, toda a
fase inicial de desenvolvimento dos indicadores, necessaria
para a elaboragdo do Sistema de Avaliacdo de Desempe-
nho, se encontra em trabalhos ja publicados (Carvalho et al,
2008; CEFTRU/ANTT, 2008 e Vasconcellos et al., 2007),
considerando algumas adaptagdes em seus resultados pro-
venientes de estudos posteriores. Embora aqui conste a a-
presentacdo e alguma explanacéo sobre os indicadores uti-
lizados, o entendimento individualizado e motivagdo de ca-

da um ndo é o foco de abordagem deste trabalho, pois estes
estdo devidamente descritos e explanados na bibliografia
citada.

A avaliacdo de desempenho leva em consideragdo os re-
quisitos de 10 subindices e 2 indices gerais que foram defi-
nidos considerando a literatura citada e a legislagdo sobre o
tema (Brasil, 1995; Brasil, 1998 e Brasil 2001) quanto aos
aspectos do servico adequado.

Os indices definidos para a observacdo do desempenho,
em fungdo dos quais resultam algumas das medidas cabi-
veis para os gestores publicos, foram compostos pela soma
linear compensatdria de indicadores ou por um s indica-
dor. Assim, foram estipulados os indices de acordo com a
Figura 1.

Os indices parciais que compdem o indice de Qualidade
do Transporte — IQT, correspondem a aspectos que estdo
sob total controle das empresas permissiondrias e vinculam-
se a medidas de penalizagdes ou de incentivos.

J& os Indices de Seguranca - IS e de Atualidade dos Vei-
culos - AV, embora correspondam ao aspecto de qualidade
do transporte, ndo séo passiveis de aplicacdo de penaliza-
¢Oes, por ndo estar sob total controle da permissionéria (ca-
so especifico do indice de seguranga, que considera a even-
tualidade de acidentes e assaltos) ou por ser tema com pa-
rametros minimos pré-determinados (como a atualidade dos
veiculos, medida através da idade da frota que, por sua vez,
ja é determinada pelo poder concedente, na maioria dos E-
ditais e regulamentos dos servigos publicos de transporte).
O indice de Modicidade Tarifaria — IMT, considera um sis-
tema onde a regulacdo da tarifa maxima ja exista, ou seja,
um valor de tarifa méximo ja é estipulado. As empresas o-
peradoras, porém, ainda assim poderiam diminuir os pregos
praticados através de promogdes e descontos, segundo in-
centivos disponiveis.

Na agregacdo dos indices gerais, € necessario que se con-
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Figura 1. Composi¢ao dos indices gerais

sidere a relacdo de prioridades entre os indices constituin-
tes. Para tal, adotam-se pesos diferenciados conforme a a-
valiacdo de importancia do elemento de representacdo para
a qualidade do servigo prestado. A determinac&o desses co-
eficientes de importancia nos indices gerais e especificos
baseou-se no Processo de Analise Hierarquica (Analytic
Hierarchy Process — AHP) aplicada a especialistas na area,
sendo estes de instituicbes publicas e da academia. O resul-
tado dessa pesquisa resultou nos pesos de cada indicador na
composicéo dos subindices e destes na composic¢ao dos in-
dices gerais.

Os especialistas que responderam aos questionarios da
AHP atuam e possuem experiéncia na area de transporte de
passageiros, contando com a visao de reguladores da Agén-
cia Nacional de Transportes Terrestres — ANTT, de univer-
sidades que desenvolvem projetos e pesquisas no tema, e
atuantes em empresas de consultoria de notério saber. Ape-
sar disso, é importante lembrar que a AHP trata-se, resumi-
damente, da traducdo de inimeras opinifes e experiéncias
individuais em médias globais sobre a importancia de de-
terminados elementos em detrimento de outros. Logo, con-
siderando que o foco da avaliagdo é a garantia da qualidade
de servico aos usuarios, julga-se que o mais adequado seria
a calibracdo, ou mesmo, a consideragdo somente das opini-
Oes dos usudrios na atribuicdo dos pesos. Tais informagdes
podem ser coletadas em pesquisas de satisfacdo do usuario
realizadas periodicamente, onde questiona-se quais 0s atri-
butos/elementos seriam de maior importancia para cada en-
trevistado.

A seguir, sdo apresentados resumidamente as métricas
dos indices gerais e especificos considerados no sistema de
avaliagdo.

5.1. indice de Desempenho Global (IDG)

O indice de Desempenho Global é o indicador geral resul-
tante de todos os demais indices, calculado a partir da E-
quacdo 1 a sequir.

IDG =0,58-1QT +0,3-1S+0,08- IMT +0,04- 1AV (1)

emque,
IDG: Indice de Desempenho Global,
IQT: indice de Qualidade do Transporte;

IS: indice de Seguranca;
IMT: indice de Modicidade Tarifaria; e
IAV: indice de Atualidade dos Veiculos.

Sendo que 0,58; 0,30; 0,08; e 0,04 sdo os Coeficientes
dos Indices especificos que compdem o IDG.

5.2. indice de Qualidade do Transporte (IQT)

O Indice de Qualidade do Transporte representa, no geral, a
qualidade da operacdo que esta sobre total controle da em-
presa, e € calculado a partir da Equagdo 2 a seguir.

1QT -0,09-1C+0,06-1C0o+0,13-IH +

2
+0,26-ICCV +0,15-1P+0,13-IR+0,18- IL @)

em que,
IC: indice de Conforto;
ICo: indice de Cortesia;
IH: Indice de Higiene;
ICCV: Indice de Confiabilidade na Conclusdo de Via-
gens;
IP; Indice de Pontualidade;
IR: indice de Regularidade; e
IL: Tndice de Legalidade.

Sendo que 0,09; 0,96; 0,13; 0,26; 0,15; 0,13; e 0,18 sdo
os Coeficientes dos Indices especificos que compdem o
1QT.

5.2.1. indice de Conforto
Para o calculo do Indice de Conforto utiliza-se a seguinte
formula:

IC =10-(0,55- ISconf +0,45- IANC) (3)

em que,
IC: Indice de Conforto;

ISconf: Satisfagdo dos usuérios quanto ao conforto, medi-
da através de pesquisa de satisfacdo junto aos usu-
arios;

IANC: Atendimento as Normas de Conforto, medido a-

través da proporcéo da frota fiscalizada que atende
todas as normas relacionadas ao conforto do pas-
sageiro estipuladas pelo poder publico; e

10: valor de normalizacdo para que o indice apresente
valores entre 0 e 10.

Sendo que 0,55 e 0,45 séo os coeficientes que compdem
os indicadores especificos do IC.
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5.2.2. indice de Cortesia
Para o calculo do indice de Cortesia utiliza-se a seguinte
formula:

ICO =10-IScor 4

em que,
ICO:
Iscor:

indice de Cortesia;

Satisfa¢do dos usuarios quanto a cortesia, medida
através de pesquisa de satisfacdo junto aos usua-
rios; e

10: Valor de normalizagdo para que o indice apresente
valores entre 0 e 10.

5.2.3. Indice de Higiene

Para o calculo do indice de Higiene utiliza-se a seguinte
formula:

IH =10-(0,54- Ish+0,46- IANH) (5)

em que,

IH: Indice de Higiene;

ISh: Satisfacdo dos usuarios quanto a higiene dos vei-
culos, medida através de pesquisa de satisfacdo
junto aos usuarios;

Atendimento as normas de higiene dos veiculos,

medido através da proporcdo da frota fiscalizada

gue atende todas as normas relacionadas a higie-

nizacdo e salubridade estipuladas pelo poder pu-

blico; e

10: valor de normalizacdo para que o indice apresente
valores entre 0 e 10.

IANH:

Sendo que 0,54 e 0,46 sdo Coeficientes dos Indicadores
especificos que compdem o IH.

5.2.4. Indice de Confiabilidade na Concluséo de Viagens
(Icev)

Para o calculo do indice de Confiabilidade na Conclusdo de
Viagens utiliza-se a seguinte formula:

ICCV =0,54-(10-ICV)+0,46-NTBED (6)
em que,
ICCV: indice de Confiabilidade na Conclusdo de Via-
gens;

ICV: Confiabilidade na Conclusdo de Viagem, medida
através da taxa de viagens que foram concluidas,
em relag8o as viagens iniciadas;

NTBED: Nota associada a Taxa de Ocorréncias de Baga-

gens extraviadas e danificadas, medida através
do registro de ocorréncias de extravios e danos
nas bagagens; e

10: valor de normalizacdo para que o indice apresen-
te valores entre 0 e 10.

Sendo que 0,54 e 0,46 séo coeficientes especificos dos
Indicadores especificos que compdem o ICCV.

5.2.5. Indice de Pontualidade (IP)

Para o calculo do indice de Pontualidade utiliza-se a se-
guinte formula:

IP=10-(0,52-1PS +0,48- IPC) (7

emaque,
IP: Indice de Pontualidade;

IPS: Pontualidade na saida, medido através da quanti-
dade de viagens que tiveram atraso na saida, pon-
deradas pelos tempos destes atrasos;

Pontualidade na chegada, medido através da quan-
tidade de viagens que tiveram atraso na chegada,
ponderadas pelas propor¢des destes atrasos em re-
lagdo aos tempos de viagem; e

10: valor de normalizagdo para que o indice apresente

valores entre 0 e 10.

IPC:

Sendo que 0,52 e 0,48 sdo Coeficientes dos Indicadores
especificos que compdem o IP.

5.2.6. Indice de Regularidade (IR)

Para o calculo do indice de Regularidade utiliza-se a se-
guinte férmula:

IR=10-IRP 8)

em que,
IR: Indice de Regularidade;

IRP: Regularidade das Viagens Programadas do Servi-
¢o, medida através da taxa de viagens que foram
iniciadas, em relagéo &s viagens programadas; e

10: valor de normalizacdo para que o indice apresente
valores entre 0 e 10.

5.2.7. indice de Legalidade (IL)

Para o calculo do Indice de Legalidade utiliza-se a seguinte
férmula:

IL = NILCM 9)

em que,

IL: indice de Legalidade; e

NILCM: Nota associada a Inconformidade com a Legisla-
¢do e Contrato, relacionado a quantidade e gra-
vidade de Multas aplicadas e transitadas em jul-
gado (ILCM).

5.3. indice de Seguranca (IS)

Para o célculo do Indice de Seguranga utiliza-se a seguinte
formula:

IS=0,52-NTPV +0,48- NTAE (10)

emque,
IS: Indice de Seguranga;

NTPV: Nota associada a Taxa de Vitimas do Transporte;
e
NTAE: Nota associada a Taxa de Acidentes por Extensdo

Percorrida, ponderada pela gravidade destes aci-
dentes.

Sendo que 0,52 e 0,48 sdo indicadores especificos que
compdem o IS.

5.4. indice de Modicidade Tarifaria (IMT)

Para o céalculo do Indice de Modicidade Tariféria utiliza-se
a seguinte formula;

IMT = NMoT (11)
em que,
IMT: indice de Modicidade Tarifaria; e
NMoT: Nota associada a Modicidade Tarifaria, medida a-

través da proporgdo de tarifas aplicadas menores
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gue a maxima permitida, ponderada pela propor-
cdo destes descontos.

5.5. Indicadores relativos ao indice de Atualidade dos
Veiculos (IAV)

Para o célculo do indice de Atualidade dos Veiculos utili-
za-se a seguinte formula:

IAV = NIMV (12)

em que,
IAV: Indice de Atualidade dos Veiculos; e
NIMV: Nota associada a Idade Média dos Veiculos.

5.6. Padrdes de Referéncia

Os padrdes de referéncia sdo as metas a serem buscadas pa-
ra cada indicador considerado no sistema de avaliagéo.

Para efeitos dessa avalia¢do, pra cada operador do trans-
porte rodoviario interurbano de passageiros, os indices es-
pecificos variam de 0 e 10. As notas obtidas nos indices
especificos compdem os indices globais - indice de Quali-
dade de Transporte (IQT) e indice de Desempenho Global
(IDG) que, por sua vez, sdo calculados com base nas ex-
pressOes descritas anteriormente.

De acordo com as notas obtidas, o desempenho da ope-
radora € classificado, tanto nos indices gerais como nos es-
pecificos que comp8em o IQT, de acordo com 0s seguintes
padrdes de referéncia: 6timo, bom, regular, ruim e péssimo.

Na metodologia proposta, ndo séo atribuidos os padrdes
de referéncia “ruim” e “péssimo” para os Indices de Modi-
cidade Tarifaria (IMT) e Atualidade dos Veiculos (1AV),
considerando que, mesmo que a operadora ndo aplique des-
contos na passagem, o respeito pela tarifa maxima estipula-
da ndo seria considerado comportamento inadequado e, da
mesma forma, o respeito a idade maxima da frota estipula-
da em Contrato ou regulamento especifico ndo poderia ser
considerado “ruim” ou “péssimo”.

Propde-se que a Avaliagdo de Desempenho seja realiza-
da anualmente, porém, a coleta de alguns indicadores € in-
dices (indice de confiabilidade na concluséo de viagens, in-
dice de pontualidade, indice de regularidade e indice de le-
galidade) pode ser mensal, dependendo do instrumento de
coleta adotado pelo poder concedente. Neste ponto, 0 uso
de tecnologias de monitoramento vinculadas a gestdo e
controle dos servicos é condi¢do fundamental para a garan-
tia da confiabilidade dos dados e, consequentemente, 0 Su-
cesso da Avaliacdo de Desempenho. Trabalhos como o de
Carvalho et al. (2008), abordam tecnologias e funcionali-
dades aplicadas ao transporte rodoviario de passageiros que
corroboram com as necessidades demandadas pelo Sistema
de Avaliacdo de Desempenho.

A partir da classificagdo obtida pelas notas dos indicado-
res, podem ser atribuidos incentivos ou penalidades as em-
presas prestadoras do servigo. Cada classe de padréo rece-
be, por sua vez, pontuagédo especifica a ser acumulada du-
rante determinados periodos de tempo. A pontuagdo total e
parcial obtida em cada indice avaliado serve como referén-
cia para a aplicagdo de penalidades ou de incentivos as
permissionarias.

= Classe do Padrdo de Referéncia 6timo - 2 (dois)
pontos positivos;

= Classe do Padrdo de Referéncia bom - 1 (um) pon-
to positivo;

= Classe do Padrdo de Referéncia regular - 0 (zero)

pontos;

= Classe do Padrdo de Referéncia ruim = 1 (um) pon-
to negativo; e

= Classe do Padrdo de Referéncia péssimo = 2 (dois)
pontos negativos.

Conforme comentado sem se¢éo anterior, pode-se definir
os valores de referéncia através de técnicas diferentes de
benchmarking: a de benchmarking exégeno e a de bench-
marking enddégeno. Recomenda-se a utilizagdo de bench-
marking enddgeno, com dados do proprio sistema. Dessa
forma, garante-se a alcancabilidade das metas e, conside-
rando que ha incentivos para o aumento continuo da quali-
dade, além da avaliacéo exigir a manutencdo do desempe-
nho através do acumulo de pontos ao longo dos anos (con-
forme comentado adiante), reduz-se o risco de estabilidade
no desempenho ou da adogdo de metas aquém do potencial
de desempenho das empresas.

Na implantagdo do sistema de avaliacdo, para a defini¢do
dos primeiros valores de referéncia a serem considerados
nas classes de avaliagdo é sugerido o seguinte procedimen-
to:

a. Coleta dos dados necessarios para o célculo dos in-
dices;

b. Célculos dos indices;

¢. Ordenamento dos resultados dos indices, dos melho-
res para os piores;

d. Célculo da média e da mediana e verificagdo daque-
la que representa melhor o valor central da amostra;

e. Adogdo da mais adequada, entre média e mediana,
como valor médio do intervalo de regular. Esse va-
lor sera denominado X para facilitar as explicagdes
posteriores; e

f. Os intervalos de cada classe sdo definidos conforme
as formulas abaixo e podem ser calibrados em peri-
odos regulares de tempo ao longo do contrato, ga-

Tabela 2. Intervalos de cada classe da avaliagéo de

desempenho
Classe Limite Superior Limite Inferior
Regular  (A) =X +0,30:(10-X)  (B)=X-0,30-(X)
Bom (C)=A+050:(10-X) (A)
Otimo (D) =C +0,20-(10-X)  (C)
Ruim (B) (E) = (B) - 0,50-(X)

Péssimo  (E) (F) = (E) - 0,20-(X)

rantindo assim, uma melhoria continua da qualidade
dos servicos:

5.7. Avaliagdo dos indices - Penalidades

Sempre que as empresas prestadoras apresentem os padrdes
de referéncia “ruim” e “péssimo” podem ser aplicadas mul-
tas de valor correspondente a cada padrdo de referéncia
(valores mais altos para “péssimo™).

» Ruim ou Péssimo, no indice de Conforto;

» Ruim ou Péssimo, no indice de Cortesia;

= Ruim ou Péssimo, no indice de Higiene;

= Ruim ou Péssimo, no indice de Confiabilidade na

Concluséo de Viagens;
= Ruim ou Péssimo, no indice de Pontualidade; e
= Ruim, em Regularidade.
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Os pontos obtidos em cada classe de padréo de referén-
cia sdo acumulados ao longo dos anos, para cada indice.
Assim, medidas mais severas, como a caducidade do con-
trato, podem ser aplicadas quando, ao longo de todo o peri-
odo do contrato, a empresa obtiver:

= - 6 (seis pontos negativos) em pelo menos um dos
indices Especificos que compdem o IQT;

» -4 (quatro pontos negativos) no indice de Qualidade
do Transporte;

= Terceira avaliacdo seguida com conceito ruim (-3)
para o indice de regularidade (Corroborando, para o
caso do Transporte Rodoviario Interestadual de Pas-
sageiros, com o Decreto n°. 2521/98, art.25, §1°,
“c”);

» Auvaliagdo com conceito péssimo (-2) para o indice
de regularidade (Corroborando, para o caso do
Transporte Rodoviéario Interestadual de Passageiros,
com o Decreto n°. 2521/98, art.25, 81°, “b™).

5.8. Avaliacdo dos indices — Incentivos

As empresas prestadoras podem adquirir beneficios obten-
do Certificados de Exceléncia de Desempenho quando, ao
longo de todo o periodo do contrato, obtiver:
= Pontuagdo igual ou superior a +4 (quatro pontos po-
sitivos) no Indice de Qualidade do Transporte; e
= Pontuagdo igual ou superior +3 (trés pontos positi-
vos) no indice de Desempenho Global.

O Certificado pode ser negado as empresas que, No ano
que obtiver a pontuacdo necessaria a certificagdo, possua
conceito inferior a “regular” em algum dos indices especi-
ficos.

Os Certificados de Exceléncia de Desempenho podem
ser utilizados para diversos fins, conforme decisdo do 6rgao
gestor e do regulamento vigente (este, por sua vez, deve so-
frer as adequagdes cabiveis ou ser instituido considerando a
regulacéo por incentivos), como exemplo:

= Para selecionar as Permissiondrias que poderdo ope-
rar linhas ou conjuntos de linhas, em caréater de e-
mergéncia, até a nova licitacdo daquela ligacdo ou
conjunto de ligacoes;

= Como instrumento para publicidade sobre a qualida-
de dos servigos prestados pelas empresas avaliadas;

= Como parametros para utilizacdo de regras especifi-
cas de ajuste operacional. Ex: Empresas que possu-
em qualidade na operagdo de servigos basicos, po-
dem expandir seus servigos, ofertando servigos dife-
renciados (leitos, semi-leitos, executivos etc.), ou
mesmo, permitir alteracGes de itinerario de linhas,
respeitando interferéncias entre mercados, viagens
diretas, servicos complementares etc.;

= Como parametro diferencial para variar as taxas de
apropriagdo de receitas extraordinarias (empresas
com boa qualidade podem ter uma taxa de apropria-
¢do de receitas extraordinarias (transporte de enco-
mendas, publicidade etc.) maior que as demais;

= Descontos em taxas de fiscalizacdo a serem pagos
ao poder concedente (Como a operadora desempe-
nha um servico de qualidade, h4& um menor volume
de reclamagdo dos usuérios e, consequentemente,
uma reducdo nos custos de fiscalizagbes sob deman-

da);

= Descontos nos valores de garantia de execugao — uti-
lizados para garantir o servico em caso de interrup-
¢do da operadora (Como a operadora desempenha
um servigo de qualidade, o risco de interrupcdo é
menor);

= Descontos em impostos, como por exemplo, o ICMS
para o caso dos transportes intermunicipais intraes-
taduais; e

= Qutros incentivos que podem ser adequados e de-
senvolvidos conforme particularidades do sistema
em questdo, embasando-se na hipotese de beneficios
gue podem gerar economias e/ou retorno financeiro
ao operador, sem dnus ou impacto aos Usuarios.

Propde-se que o Certificado tenha validade de um ano e
seja renovado desde que a permissionaria mantenha avalia-
¢Oes boas ou 6timas no 1QT e/ou no IDG e ndo tenha con-
ceitos inferiores a “regular” em algum dos indices especifi-
COs.

6. CONSIDERAGOES FINAIS

Entende-se que a proposta aqui apresentada constitui signi-
ficante instrumento para 6rgdos gestores dos sistemas de
transporte rodovidrio interurbano de passageiros e contribui
para a discussdo sobre o tema no ambito da academia. Sa-
be-se que as proposigdes aqui feitas podem e devem variar
segundo legislacBes especificas e/ou o nivel de regulacdo
que cada 6rgdo gestor deseja ter sobre os servigos regula-
dos.

A proposta apresentada é sujeita a melhorias, principal-
mente, quando de sua implantacdo. A determinacdo dos va-
lores de referéncia, por exemplo, pode ser realizada em ini-
cios de operacdo ou apds algum periodo de operacionaliza-
cdo do servico. Para que a primeira op¢do obtenha sucesso
faz-se necessario o conhecimento, por parte do 6rgéo regu-
lador, de dados confiaveis e suficientes para a determinacéo
de valores referenciais que realmente expressem o0s objeti-
vos do 6rgdo. Assim, ressalta-se que a base de uma gestao é
a qualidade da informagdo, justificando a pesquisa e desen-
volvimento de métodos e instrumentos que visam a obten-
cdo de dados com precisdo, qualidade e confiabilidade
(Carvalho et al., 2008).

Na determinacdo de parametros de referéncia (metas) a
serem alcancados pelas empresas operadoras, ressalta-se
que o0 uso de informagdes do préprio sistema de transporte
pode incorrer em risco de subdimensionamento dos valores
referenciais, fazendo com que os mesmos reflitam um de-
sempenho aquém do esperado pelo érgdo regulador e de fa-
cil obtencdo por parte das empresas, caso ja se tenha um
servico de baixa qualidade. Neste sentido, € importante a
adocgdo da técnica proposta de acumulo da pontuacdo ao
longo dos anos, para que as empresas possas Se preocupar
continuamente com o aumento da qualidade, sem relagdo
direta com o valor estabelecido. O uso de informagdes exo-
genas ao servi¢o também é uma alternativa para determina-
¢do dos padroes de referéncia, mas pode tornar inalcanca-
vel o nivel 6timo de desempenho. Tal dilema depende, po-
rém, do nivel de regulagdo adotado em cada Agéncia, mas
se sugere, independentemente da opg¢do, que seja conside-
rada a revisdo de tais valores ap6s o acompanhamento dos
primeiros resultados, buscando sempre, um incremento na
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qualidade do servigo a ser prestado.

De toda forma, ressalta-se também que a avaliagdo de
desempenho contribui para identificar as origens dos pro-
blemas dos servicos operados, auxiliando, tanto na fiscali-
zagdo dos servicos, quanto no planejamento destes a longo
prazo, apresentando resultados diretos e indiretos para os
USUArios.
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