RESOLUCAO AGERBA N° 20, DE 14DE AGOSTODE 2013

APROVA NORMA QUE ESTABELECE OS INDICADORES
E INDICES DE DESEMPENHO PARA AFERIR A
QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS NO SISTEMA
DE TRANSPORTE HIDROVIARIO INTERMUNICIPAL DE

PASSAGEIROS E VEICULOS DO ESTADO DA BAHIA —
SHI

A DIRETORIA DA AGERBA EM REGIME DE COLEGIADO, no uso dacompeténcia atribuida no Art. 7°,
caput, do Decreto Estadual n°. 7.426, de 31 detagbs 1998 e, de acordmm a deliberagdo registrada na ATA n°.

11/2013,de 05 de Agostde 2013 e Processo Administrative®. 0901120143864 e 090113000731déndo em vista o
disposto na Lei n° 12.044 de 04 de janeir®26&1,

RESOLVE

Art. 1°. Aprovar aNORMA QUE ESTABELECE OS INDICADORES E INDICES DE DESEMPENHO PARA
AFERIR A QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOSNO SISTEMADE TRANSPORTE HIDROVIARIO

INTERMUNICIPAL DE PASSAGEIROSE VEICULOS DO ESTADO DA BAHIA - SHI, na forma do Anexdesta
Resolucéo.

Art. 2°. Esta Resolucdo entrard em vigor na data de shecagéo no Diario O ficial do Estadda Bahia.

DIRETORIA EM REGIME DE COLEGIADO , em 05 de Agosto de 2013.

EDUARDO HAROLD MESQUITA PESSOA
Presidente da Diretoria em Regime de Colegiado

Esta Resolucéo e seu Anexo Unico encontramispasicéo no site da AGERBA - http://www.agerbayba.br



ANEXO DA RESOLUGAO AGERBA N° 20, DE 14DE AGOSTO DE 2013.

NORMA QUE ESTABELECE OSINDICADORES E INDICES DE DESEMPENHO PARA AFERIR A QUALI DADE DOS SERVICOS
RESTADOS NO SISTEMA DE TRANSPORTE HIDR OVIARIO INTERMUNICIPAL DE PASSAGEIROS E VEICULOS DO ESTADO
DA BAHIA - SHI

CAPITULO |
DO OBJETO

Art. 1° - Esta Norma tem por objeto estabelecer os indiesd e indices de desempenpara akrir a qualidade
dos servigos prestados no Sistema de Transportkowtrio Intermunicipatie Passageiros e Veiculos do Estado
da Bahia -SHI.

Art. 2° - Os indicadores e indices de desempenho dea@wmder ao principio darestacdo adequada do
servico as necessidades disaros.

Art. 3° - O servico adequado é aquele que satisfaz as q@wslide regularidadegontinuidade, eficiéncia,
seguranga, atualidade, cortesia na sua prestagéalieidade nasarifas

Art. 4° - O transporte hidroviario intermunicipal gmssageiros e veiculos é o servignavegagdo entre
dois ou mais municipios, dentro dos limites teri#is do Estado da Bahiapma faixa litordnea de até 12
(doze) milhas nauticas de largura da costa, emsadealeitos de riospaias, angras, enseadas, lagos, lagoas,
canais, e aguas maritimas abrigadas, com origestind, tarifa e horariodefinidos

CAPI{TULO
Il

DOSCONCEITOSPARA O ESTABELECIMENTO DOS INDICADORES E INDICES DE DESEMPENHO

Art.5° - Os indicadores e indices de desempenho deveetiredl percepcdo que os usuarios thgualidade do
servico prestado, baseando-se nas condigfes querded servicadequado:

| - Regularidade - o rigoroso cumprimento da proggdo estabelecida para o funcionamendt linha,
abrangendo a freqiiéncia e os horarios determinpédos a realizagdo das viagens;

Il - Continuidade - a ndo interrupgdo ou suspertsi@restacdo do servico, salvo em situaci®e=mergéncia ou
quando expressamente autorizado peBERBA,;

Il - Eficiéncia — o emprego racional dos recurdnsmanos, materiais, técnicosfi@anceiros disponiveis, de
modo a alcangar os mais altos resultados em tem@ogjualidade do servigo prestado, com 0S mermus®s
para 0s USUArios;

IV - Seguranca — a rigorosa observancia dos diSposilegais e normativos vigentes, de modonaa colocar em
risco a vida dos usuarios e nem a protecdo e ampegsio do meiambiente;

V - Atualidade — a utilizagdo das técnicas mais emods no que se refere aos equipamentos e asgisal bem
como a conservacdo destes, e bem assim a corgixpensdo e melhoridaqualidade do servigorestado;

VI - Cortesia na prestagdo — o bom relacionamepio usuario, que abrange o tratamenton dignidade, respeito,
urbanidade e cordialidade, sem qualqueéasp de distingdo,masrespeitando a capacidade e limitacdes
individuais, e, ainda, a implantacdo e manuteng®e mecanismos eficientes de comunicacdo cam
usuario, mantendo-opermanentemente atualizado quanto as caracteristicas essenciasm@opresadq

VIl - Modicidade nas tarifas - a cobranga do meralor possivel de tarifa, compativel canpoder aquisitivo
dos usuérios, e que ainda assegure a pdiestdo servico enctondicdesadequadas e a justa remuneragdo do
operada.



Art. 6°- A definicdo dos indicadores e indices de deseimpeteve onsiderar:

| - o baixo custo da coleta dos dados, de modoahilizar e perenizar a produgcdo dos indideslesempenho e o
acompanhamento da qualidade da prestacdo do sprestano;

Il - o estabelecimento de processos sistematizguhiss a coleta dos dados, visando assegurar a pemtean
atualizacdo e a padronizacdo desios

Ill - a adocéo de ferramentas informatizadas dedepa analise dos indicadores e produdésindices, permitindo
agilizar o processo de produgdo e analise dos dddies e indicesjando objetividade, eficiéncia e eficacia a
avaliacdo da qualidade dos serviposstados.

Art. 7° - A andlise dos indicadores e indices deem@gnho deve permitr a avaliac@la situacdo
observada com relacdo a qualidade do servico pi@stpossibilitando a correcéadss situagdes indesejadas, a
maior efetividade das acbes de fiscalizacd@ eeventual revis@dao planejamento dos servicos ofertados,
objetivando a implantagdo de um processo continemelhoria da qualidade dos servigos ofertadpspulagéo.

CAPITULO Il
DOS INDICADORES

Art. 8° - As condi¢des que definem a prestacdo adequadaetuigos sdo os balizadores parastabelecimento
dos indicadores ddesnperho.

Art. 9° - Os indicadores de desempenho tradusem+sos atributos deregularidade, continuidade,
eficiéncia, seguranca, atualidade, cortesia natgg@s dos servicos e modicidauss tarifas.

Art. 10 — Os indicadores de desempenho associad®sa@ibutos citados, definidos sob o pomte vista dos
usuérios e da entidade reguladora séo:

|- Atributo regularidade

1.1 — Indicador HorariofProgramados

e Descricdo: mede o efetivo cumprimento dos horapi@gramados para a realizaglss viagens
* Agregacéo: popperador
* Periodo de apuracamensal

- indice: N° de viagens iniciadas no horario programagmr més + N° de viagens programadas por
més

* Analise: quanto maiomelhor

e Limite: 0 al
1.2 — Indicador Viagen®rogramadas

* Descri¢cdo: mede o efetivo cumprimento da quantidéel@iagengrogramadas
e Agregacao: popperador

* Periodo de apuracamensal

- indice:N° de viagens realizadas por mébl%de viagens programadas pués
* Analise: quanto maiomelhor

e Limite: 0 al

Il — Atributo Cortinuidade



II.1 — Indicador Dias d®©peracdo

* Descricdo: mede o efetivo cumprimento dos diaspiragagrogramados

* Agregacao: popperada

e Periodo de apuragamensal

« Indice:N° de dias operados por méi<de dias de operagéo programados més
e Analise: quanto maiomelhor

e Limite: 0 al

Il — Atributo Eficiéncia

lll.1 — Indicador Taxa d©cupacao

* Descricdo: mede a produgéo de transporte efetivinda em funcdo da capacidadetransporte
ofertada

* Agregacao: popperador
e Periodo de apuragamensal

- indice: N° de passageiros ou veiculos transportados porri&pacidade deransporte ofertada pomés
Capacidade de transporte ofertadgGi/Ci
Qi = quantidade de viagens por més realizada cemtzarcacao i
Ci = capacidade da embarcagéo i

* Analise: quanto maiomelhor
e Limite: 0 al

* Valores maiores que 1 indicam superlotagdo e seoaigputados como zeraxigindo agdes corretivas
do PoderCorcedente.

IIl.2 - Viagens
Concluidas

* Descri¢cdo: mede o grau de confiabilidade da operdedinha
* Agregacao: popperador
e Periodo de apuragamensal

- indice: (N° de viagens realizadas por més — N° de viagengam@idas por més) + N°
de viagens realizadas poés

e Analise: quanto maiomelhor

e Limite: 0 al
I11.3 — Indicador Reducdo do Consumo @embustvel

* Descricdo: mede a producdo de transporteivefeta linha em funcdo do valdereferéncia para o
consumo especifico de éleombustivel

* Agregacao: popperador



e Periodo de apuragamensal

» indice: (valor de referéncia para o consumo especife 6leo combustivel €onsumo especifico de
6leo combustivel) + valor de referéncia para o ooms especifico de élemmbustivel

* Analise: quanto maiomelhor
e Limite: 0 al

* Valores negativos serdo computados coero.z
IV — Atributo Seguranca
IV.1 - Indicador Ocorréncia dacidentes

* Descricdo: mede o grau de seguranca da operagéohda

* Agregacao: popperador

* Periodo de apuracamensal

- Indice: (N° de viagens realizadas por més — N° de viagensamidentes por més) + N°
de viagens realizadas po@és

* Analise: quanto maiomelhor

e Limite: 0 al

V — Atributo Atualidade
V.1 — Indicador Atualizacao darota

e Descricdo: mede o grau de atualizagdo da frotaeméab do valor de referéncia paraade média da
frota

* Agregacao: popperador
e Periodo de apuragamensal

- indice: (valor de referéncia para a idade médidrata - idade média da frota) + valde referéncia para a
idade média dérota

e Analise: quanto maiomelhor
e Limite: 0 al
* Valores negativos serdo computados coero.z

VI — Atributo Cortesia

VI.1 — Indicador Auséncia de ReclamacdedJde&ios
* Descrigcdo: mede o grau de satisfacdo dos usuéinsacprestagao do servico em func@auséncia de
reclamagfes quanto ao servgresado
* Agregacao: popperador
e Periodo de apuragamensal

- indice: (N° de passageiros transportados por més - N° damegibes por més) + Mfe passageiros
transportados pamés

e Analise: quanto maiomelhor

e Limite: 0 al



VII — Atributo Modicidade
VIIL.1 — Indicador Concessédo de Gratuidades e D#sso(somente transporte de passageiros)

* Descrigdo: mede o grau de atendimento a funcéalstctransporte
* Agregacao: popperador
e Periodo de apuragamensal

- indice: (N° de passageiros transportados por més — N° degeigss equivalentegor més) + N° de
passageiros transportados por més

e Analise: quanto maiomelhor

e Limite: 0 al

Art. 11 — A avaliagdo do desempenho geral do mistepor linha ou operador, sera obtigea sana das
avaliagOes obtidas para os diversos atributos,idersdo-se 0s seguintastervalos:

Intervalo de resultados do Indicador Classficagcao
De 7,2 (80%)a 9,0 Otimo
De 5,4 (60%)a 7,1 Bom
De 3,6 (40%)a 5,3 Regular
De 1,8 (20%)a 3,5 Ruim
De0,0a 1,7 Péssmo
Paragrafo Unico — Dentro de cada atributo, esopde cada indicador sera proporciorsal nimero de

indicadoresconsderados.

Art. 12 — A AGERBA reavaliara periodicamente os valores de referépaia idade médiala frota, consumo
especifico de 6leo combustivel e quantidade deopeastilizado na operacdda linha, bem como realizara
periodicamente pesquisa entre os usuarios paréaBawapeso relativale cada indicador e atributo na avaliagao
do desempenho geral do Sistema Wengorte Hidroviario Intermunicipal de Passageiros e Visudo
Estado da Bahia — SHI, para refletir sua dinAn@cgprimorar o referencial utilizado para avaligjualidade do
servicoprestado.




