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Anexa 11 - Indicatori de Performanta ai Serviciului

Nr. . . Descriere Mod de P.a rametru - .
Indicatori . Nivel Nivel maxim
Crt. mod de calcul pentru perioada de evaluare(*) transport | UM, .
acceptat permis
1. | Curse anulate sau nereeulate (curse anulate san neregulate/total curse incluse in autobuz Y% 5 15
' g Programul de Transport) x 100 troleibuz % 5 15
2 Trasee anulate pe o periocadd mai mare de 24 | £ (lungimea traseelor anulate x zile de anulare) / autobuz % 0,5 1,5
© | de ore lungimea totald a traseelor x 365 troleibuz % 0,5 1,5
3 Numdr de pasageri afectati de situatiile de la | Numar estimat de pasageri afectati de situatiile de lanr. |autobuz Nr. 7.100 21.300
Cnr. 1§12 1si2 troleibuz Nr. 7.100 21.300
. L (Z parc planificat - I parc utilizat) / (£ parc planificat) x |autobuz % 10 20
4. |Respectarea planului de servicii 100 woleibuz o 10 30
Planeeri de | Plangeri fundamentate | Nr. plangeri fundamentate inregistrate toate Nr. 80 160
5. azagzz ¢l Pléngeri solufionate Nr. plangeri fundamentate solutionate in termen legal toate Nr. 70 140
pasag Plangeri nesolutionate | Nr. plangeri fundamentate nesolugionate in termen legal | toate Nr. 10 20
R tarea standardel Numdr vehicule care nu respectd normele Euro 3 si Euro
6. | Protectia mediului especta PLE T g raportat la numarul de vehicule impus in Programul de | autobuz %o 20 40
de poluare Euro 3 si Euro 4
Transport
Ve;f.h“ﬁa medie a Vechimea medie a mijloacelor de transport autol.)uz Am 8 1>
7. 1 Vehicule vehiculelor troleibuz Ani 15 28
’ Cerinte de confort Numirul vehiculelor fird instalatii de climatizare sau
N . autobuz % 10 50
incdlzire
Cuantumul penalitatilor platite de ciitre operator pentru
8. | Penalititi platite nerespectarea standardelor de transport de calitate si toate lei 20000 40000
mediu
9. | Respectarca prevederilor legale Numaru!_abatert!or consFatate $1 sanctionate de entitdtile toate Nr. 10 60
cu functii de verificare §i control
10. | Accidente de trafic Numérul de.acc:lde.nte de circulatie produse din vina toate Nr. 100 200
personalului propriu
11. |Indicele de satisfactie al pasagerilor Nivel de riispunsuri nefavorabile toate Nr, 2,5 4

{(*JNota: Conform prevederilor Anexei 13, evaluarea se face lunar pentru indicatorii de la punctele 1, 2, 3, 4 si 5, respectiv anual pentru indicatorii de la
punctele 6, 7, 8, 9 5i 10. Indicatorul de la punctul 11 se determina anual, conform prevederilor Anexei 12.
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Anexa 12 — Indicele de Satisfactie a Pasagerilor (ISP)

1. Generalitéti
Prezenta anexa are drept scop definirea cerintelor fundamentale privind metodologia referitoare la
evaluarea anuald a indicelui de satisfactie a Pasagerilor (ISP), avand in vedere prevederile

standardelor nationale §i europene referitoare la masurarea calitatii sistemelor de transport public si
a calitdtii managementului contractelor.

Bucla calitatii

2. Indicele de satisfactie a pasagerilor

— a) Operatorul organizeazd, conform procedurilor interne si evaludrilor periodice privind
mentinerea certificarii ISO, o evaluare anuala privind indicele de satisfactie a pasagerilor (ISP).

b) Aceastd sarcind revine operatorului, care efectueazi studiul privind gradul de satisfactie al

pasagerilor pe bazi de chestionare.

¢) Metodologia pentru efectuarea studiului si calcularea indicilor privind gradﬁl de satisfactie al
pasagerilor trebuie si fie conform SR EN ISO 9001:2008 Sisteme de Management al Calitatii,
SR ENISO 9000:2006 Sistemul! de management al calititii. Principii fundamentale si vocabular
$1 ISO/TS 10004:2010 Managementul calititii. Satisfactia clientului. Linii directoare referitoare
la supraveghere si la masurare.
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d)

g)

Indicatorii de calitate stabiliti in Anexa 11 se pot utiliza ca bazi pentru chestionar pentru a
efectua studiul de evaluare a gradului de satisfactie a pasagerilor. Pot fi totodata adaugati si alti
indicatori relevanfi pentru evaluarea calitativd a serviciilor (curiitenia vehiculului,
comportamentul angajatilor Operatorului, siguranta perceputa, gradul de informare a pasagerilor
etc.). Chestionarul are ca scop principal compararea indicatorilor de calitate oferiti si a
indicatorilor de calitate perceputi de pasageri.

Operatorul centralizeaza si analizeazi datele obtinute in evaluare si elaboreazi pe baza
rezultatelor o figd de evaluare a gradului de satisfactie a pasagerilor.

i) Fisa de evaluare cuprinde procentul de raspunsuri favorabile, respectiv nefavorabile
pentru fiecare indicator evaluat in parte, un indice de satisfactie a pasagerilor privind
serviciile operatorului i o sintezi a sugestiilor si sesizirilor pasagerilor.

ii) Pentru o medie sub 2,5 a indicelui de satisfactie a pasagerilor se consideri ci pasagerii
au o apreciere pozitiva fata de serviciile oferite de operator.

iii) Pentru o medie peste 2,5 indicelui de satisfactie a pasagerilor se considerd ci pasagerii
au o apreciere negativa fata de serviciile oferite de operator.

Operatorul informeazd autoritatea contractantd privind rezultatele evaluarii prin fisa de
evaluare a gradului de satisfactie a pasagerilor, in primul semestru al anului in curs. Dupi
finalizarea analizei comparative a gradului de satisfactie al pasagerilor derivat din studiul
efectuat §i Indicatorii de Calitate de performantd oferifi, evaluati de ciitre Autoritatea
Contractanta, aceasta Impreund cu Operatorul trebuie si elaboreze planuri de masuri pentru
imbunitatirea calitatii transportului public.

Noile planuri pentru imbunatitirea calititii transportului public pot viza schimbarea valorilor
vizate ale indicatorilor cheie si revizuirea Programului Operatorului de Transport Public pentru

anul urmitor.
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Anexa 13 — Metodologia de monitorizare si evaluare a Programului de Transport

1. Principii

Monitorizarea si evaluarea  derulate in cadrul prezentului contract urmiresc asigurarea
functionalitatii serviciilor de transport public local la nivelul Municipiului Brasov si reducerea

eventualelor disfunctionalitdti care pot afecta calitatea serviciului furnizat citre pasageri.

Monitorizarea §i evaluarea serviciului au un caracter permanent si vor fi efectuate pe baza unui
proces colaborativ dupa cum urmeazi:

¢ De catre operatorul de transport ca proces intern Tn cadrul activititii generale de

management in vederea asigurdrii unui nivel ridicat de eficienta a activitatii proprii

e De citre autoritatea contractantd ca activitate cu caracter continuu pentru urmirirea

medului de indeplinire a obiectivelor urmarite prin contractul de servicii publice.

Monitorizarea si evaluarea realizatd in comun de citre Autoritatea contractantd si Operatorul de
transport presupune urmatoarele:

* Elaborarea de cdtre operator si verificarea de citre Autoritatea contractantd a unui raport
lunar privind gradul de indeplinire al obligatiilor contractuale; formularul de raport va fi
agreat de padrfile implicate. Raportul va urmari cu precidere indeplinirea indicatorilor
asumati prin Anexa 11.

» Efectuarea in comun de cdtre Autoritatea contractants si Operator a unor verificéri periodice
a Indeplinirii Programului de transport. Tn acest sens, echipe mixte vor efectua minim 4
controale pe luna. Acestea se vor materializa prin completarea unui proces verbal de
constatare.

Monitorizarea si evaluarea realizatd de citre autoritatea contractanta se va realiza pe baza:
¢ Analizarea documentatiilor depuse periodic de citre operatorul de transport.

¢ Efectuarea de monitorizdri periodice, prin sondaj, prin personalul propriu al autorititii
contractante sau terti care pot asigura monitorizarea prin sondaj.

* Evaluarea gradului de atingere a indicatorilor previzuti la Anexa 11.

Prezenta metodologie defineste principalii parametri care determind performanta Operatorului in

cadrul Programului de Transport.

Indicatorii cheie pentru evaluarea prestérii programului de transport sunt definiti la Anexa 11.
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Evaluarea indicatorilor se va face conform metodologiei de mai jos:

Indicator 1. Curse anulate sau neregulate

Curse anulate reprezinta curse planificate si neefectuate in totalitate (tur — retur)
Curse neregulate reprezinta:

* curse planificate si neefectuate intru-un procent mai mic de 100% - cursa nu a finalizat
parcursul tur-retur conform planificarii din programul de transport.

Sau

* curse planificate care Tnregistreaza la capatul de linie (de retur) o intarziere mai mare de 30
de minute

Evaluarea gradului de indeplinire a indicatorului se va face dupd cum urmeaza:

e procentul de curse anulate sau neregulate este mai mic sau egal cu 5% din totalul numéarului
de curse planificate - indicatorul se consider3 a fi realizat

* procentu! de curse anulate sau neregulate este mai mare de 5% si mai mic sau egal cu 8% din
totalul curselor planificate — acest nivel reprezintd pragul de atentie pentru realizarea
indicatorului. Tn aceasta situatie, indicatorul va fi monitorizat cu precddere in urmdtoarea
perioadd. Valoarea indicatorului situatd intre 5% si 8% pe o perioada de trei luni consecutive
impune o informare din partea operatorului catre autoritate cu privire la cauza situatiei.
Autoritatea Contractantd poate decide daca se impune definirea unui plan de méasuri.

¢ procentul de curse anulate sau neregulate este mai mare de 8% §i mai mic sau egal cu 15%
din totalul numarului de curse planificate. Acest nivel reprezintd nerealizarea partiald a
indicatorului si impune transmiterea unei informdri de citre operator citre autoritatea
contractanta cu privire la cauzele problemei si eventualele masuri propuse. Autoritatea
contractanta impune un plan de mdsuri ce vizeazd eliminarea disfunctionalititilor
fnregistrate.

* procentul de curse anulate sau neregulate este mai mare de 15% din totalul numirului de
curse planificate. Acest nivel reprezintd nerealizarea totald a indicatorului. Autoritatea
contractantd poate lua masuri ce variazd de la impunerea unui plan de mdsuri pentru
remedierea de urgentd a disfunctionalititilor pana la rezilierea unilaterald a contractului.

Stabilirea penalittilor generate de neindeplinirea prezentului indicator va tine cont de procentul de
curse anulate sau nerealizate din culpa operatorului fiind eliminate din calcul cursele anulate sau
nerealizate din cauza autoritatii contractante sau din cauze independente de vointa partilor.

Verificarea gradului de atingere a indicatorului se va face pe baza raportului lunar transmis de
operator cdtre autoritatea contractantd. Autoritatea contractantd poate solicita verificarea
documenteior pe baza cdrora a fost realizat raportul transmis.
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Indicator 2, Trasee anulate pe o perioadd mai mare de 24 de ore

Traseul anulat pe o perioad3 de 24 de ore reprezintd nerealizarea in totalitate a curselor planificate
pe un traseu pe o pericadd mai mare sau egald cu 24 de ore consecutive din vina exclusivd a
operatorului.

Indicatorul se calculeaza dupa formula urméatoare:
Z (lungimea traseelor anulate x zile de anulare) / lungimea total3 a traseelor x 365
Evaluarea gradului de indeplinire a indicatorului se va face dupd cum urmeazi:

* procentul de trasee anulate este mai mic sau egal cu 0.5% din totalul numarului de trasee
planificate - indicatorul se consider3 a fi realizat.

¢ procentul de trasee anulate este mai mare de 0,5% si mai mic sau egal cu 1% din totalul
traseelor planificate — acest nivel reprezintd pragul de atentie pentru realizarea
indicatorutui. Tn aceasts situatie, indicatorul va fi monitorizat cu precidere in urmitoarea
perioadd. Valoarea indicatorului situatd intre 0.5% si 1% pe o perioada de trei funi
consecutive impune o informare din partea operatorului citre autoritate cu privire fa cauza
situatiei. Autoritatea contractantd poate decide dacd se impune definirea unui plan de
masuri.

* procentul de trasee anulate este mai mare de 1% si mai mic sau egal cu 1.5% din totalul
numdrului de trasee. Acest nivel reprezinti nerealizarea partiald a indicatorului si impune
transmiterea unei informdri de citre operator citre autoritatea contractants cu privire la
cauzele problemei si eventualele mésuri propuse. Autoritatea contractantd impune un plan
de mdsuri ce vizeaz eliminarea disfunctionalitdtilor inregistrate.

* procentul de trasee anulate este mai mare de 1,5% din totalul numirului de trasee
planificate. Acest nivel reprezintd nerealizarea totaldi a indicatorului. Autoritatea
contractantd poate lua masuri ce variazd de la impunerea unui plan de masuri pentru
remedierea de urgentd a disfunctionalitdtilor pani la rezilierea unilaterald a contractului,

Stabilirea penalitatilor generate de neindeplinirea prezentului indicator va tine cont de procentul de
trasee din culpa operatorului fiind eliminate din traseele anulate din cauza autoritatii contractante
sau din cauze independente de vointa partilor.

Verificarea gradului de atingere a indicatorului se va face pe baza raportului lunar transmis de
operator cdtre autoritatea contractantd. Autoritatea contractantd poate solicita verificarea
documentelor pe baza cdrora a fost realizat raportul transmis.

Indicator 3. Numarul de pasageri afectati de situatiile descrise la indicatorii 1 si 2

Indicatorul se calculeazd prin determinarea numdrului de pasageri afectati per cursi
anulatd/neregulata.

Numdrul de pasageri per cursa se calculeaza proportional cu numarul de statii ale traseului prin
inmuliirea acestuia cu numérul mediu de calitori care se imbarc3 in mijlocul de transport per statie.
Numarul de c3latori per statie se stabileste prin conventie anual pe baza raportului dintre numé

de cdlatorii realizate in anul precedent si numarul de opriri in statii realizate in anul precedent /
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Pentru anul 2017, numdrul de célatori per statie se stabileste la valoarea 3. {in urma determindrilor
facute pe baza PMUD Pol de Crestere Brasov)

Indicator 4. Respectarea planului de servicil

Indicatorul reprezintd valoarea medie din perioada evaluata a gradului zilnic de realizare a planului
de servicii, determinat cu urmitoarea formulj:

(Z parc planificat - X parc utilizat) / (X pare planificat) x 160

Parc planificat — reprezintd numérul de vehicule necesar in circulatie pentru realizarea integrald a
programelor de circulatie

Parc utilizat — reprezintd numdrul de vehicule scoase zilnic in circulatie

Verificarea gradului de atingere a indicatorului se va face pe baza raportului lunar transmis de
operator cdtre autoritatea contractantd. Autoritatea contractantd poate solicita verificarea
documentelor pe baza cérora a fost realizat raportul transmis.

Indicator 5. Plingeri de la pasageri
Indicatorul cuprinde 3 sub-indicatori, determinati ca fiind:
» Nr. plangeri fundamentate inregistrate
* Nr. plangeri fundamentate solutionate in termen legal
* Nr. plangeri fundamentate nesoluticnate in termen legal

Verificarea gradului de atingere a indicatorului se va face pe baza raportului lunar transmis de
operator cdtre autoritatea contractantd. Autoritatea contractantd poate solicita verificarea
documentelor pe baza cirora a fost realizat raportul transmis.

Indicatorii 6, 7, 8, 9 si 10 se determina conform specificatiilor din Anexa 11

Verificarea gradului de atingere a indicatorului se va face pe baza raportului anual transmis de
operator cdtre autoritatea contractantd. Autoritatea contractantd poate solicita verificarea
documentelor pe baza cdrora a fost realizat raportul transmis.

Indicatorul 11 — Indicele de Satisfactie al Pasagerilor

Indicatorul se determind anual pe baza procedurii descrisa in Anexa 12.




