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Objetivo
5 |

Apresentar proposta de procedimento para avaliacdo da qualidade dos servigos
prestados pelos operadores privados do Sistema BRT na Cidade do Rio de Janeiro.
O servico prestado deve ser avaliado segundo trés éticas: a do usudrio, de cardter
subjetivo; a do poder concedente, que prioriza o bem estar; e a do concessiondrio
que prioriza as obrigagdes contratuais.

Entregas

P1. Avaliagdo da pesquisa quantitativa com usudrios do BRT realizada entre
marco e abril de 2015 pelo Instituto Datafolha.

P2. Procedimento para avalia¢do da qualidade dos servicos prestados
contemplando as 3 déticas (usudrio, poder concedente, concessiondrio)



Atividades P1
I e

1.

questiondrio e resultado — pesquisa de satisfagdo do usudrio do BRT do Rio de
Janeiro realizada em abril de 2015 pelo Instituto Datafolha

2. benchmark de pesquisas de satisfacdo do usudrio de sistemas de BRT de outras
cidades no Brasil e no exterior
3. estudo comparativo — pesquisa de satisfacdo do usudrio do BRT do Rio de
Janeiro X outras cidades — referencia EMBARQ
4. relatério final — P1
Referéncias
I
71 Relatérios de pesquisa de satisfagdo das cidades: Curitiba (Urbes), Brasil; Santiago
(Transantiago), Chile; Guadalajara (Macrobus), México; Bogota (Transmilenio),
Colémbia; Leon de los Aldama (Optibus), Mexico.
71 Relatérios de pesquisa de satisfacdo do usudrio do BRT do Rio de Janeiro realizada
em abril de 2015 pelo Instituto Datafolha
7 Relatério Embarqg QUALIONIBUS: Pesquisa de Satisfagdo.



Conclusdo Avaliagdao P1

Pesquisa realizada em abril de 2015 pelo Instituto Datafolha atende

dos itens de satisfagdo considerados bdsicos pela
EMBARQ

Relatério Descritivo de Medidas Operacionais para Melhoria
da Satisfagdo dos usudrios do sistema BRT Transoeste e
Transcarioca

Meta SMTR 201 5: Realizar pesquisa de satisfagcdo com os

usudrios do sistema BRT Transoeste e Transcarioca, e defini¢do

de medidas a serem tomadas




Atividades P2

I N
Identificacdo das 3 éticas: USUARIO, PODER CONCEDENTE e CONCESSIONARIO

Referéncias
- Jq4
USUARIO
o1 Relatério de Reclamagbes via 1746 a cerca de servicos do BRT relativo ao ano de 2015

©1 Relatério P1: Avaliag@o da pesquisa quantitativa com usudrios do sistema BRT, realizada
entre margo e abril de 2015, pelo Instituto Datafolha

PODER CONCEDENTE

©1 Codigo Disciplinar do Servigo Piublico de Transporte de Passageiros por meio de Onibus
do Municipio do Rio de Janeiro — SPPO;

71 Anexo | do Edital de Concorréncia Publica com respectivo contrato de concessdo através
do qual o municipio do Rio de Janeiro, por intermédio da Secretaria Municipal de
Transportes, delega a prestac¢do do servigo piblico de transporte coletivo de passageiros
por dnibus no que se refere as redes de transportes regionais

o1 Checklist de Fiscalizagdo das Estagdes;

o1 Consolida¢do das Penalidades aplicadas ao BRT e as Linhas Alimentadoras no ano de
2015;

CONCESSIONARIO

71 indicadores de gestdo de qualidade monitorados pelo Consércio BRT em seu Sistema de
Gestdo de Qualidade ISO 9001



Comparativo dos itens abordados nas 3 éticas
]
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M Usudrio 12,8% 0,0% 9,0% 14,1% 20,5% 15,4% 3,8% 24,4%
[ Poder concedente 12,1% 13,8% 0,0% 8,6% 48,3% 17,2% 0,0% 0
M Concessionario 16,7% 0,0% 0,0% 41,7% 25,0% 16,7% 0,0% 0,0%




Abordagem dos itens segundo as 3 éticas
]
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Procedimentos propostos

1 Manutengdo da realizacdo da pesquisa segundo a metodologia de

Abril / 2015 Importancia x avaliagio — ALIMENTADORAS - TRANSCARIOCA “reranseor

-10‘- SATISFACAO CONFORTO

4 B [Importinga abaixe damédia e avaliacio Importinca & avaliscio
acima damédia i acima da média

1 Inclusdo de novos itens:

Importincia

=
w

= gasto

- qualidade da viagem completa do

usudrio - e

DUVIDA 86 PROBLEMA
(1— N 4

N 1.4

-1 Possibilidade de desenvolvimento de ferramenta de monitoramento:
= localiza¢do das estacdes
= conforto dos pontos de 6nibus, estagdes e terminais
= segurangad publica

= infraestrutura do entorno



Procedimentos propostos

1 Flexibilidade:

= Pesquisa direcionada — temas

= Frequéncia
1 Relevancia
-1 Manifestagdo de forma esponténea
o Visibilidade e aderéncia:

= agdes de marketing

= parceria com outros aplicativos

= contrapartidas




