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PROCEDIMENTOS DE AVALIAGAQ DOS SERVICOS
Objetivo

Este Anexo define a sistemalica de avaliagio dos servicos de transporte, objeto deste
Contrato, com o proposito de estabelecer parametros de medigao, analise e melhorna
do desempenho da Contratada e do Sistema de Transporte Coletive do Municipio de
S&o Paulo.

Processo de Avaliacdo

A medicio estruturada e sistematica do desempenho e da qualidade dos servigos de
transporte permite implementar um sistema de gestao de informagdes comparativas,
integrando indicadores, pesquisas de opiniao, pesquisas operacionais & procedimentos
técnicos de verificagao.

Essa sistematica possibilitard maior eficiéncia e eficacia nas agbes tanto por parte
Contratada como do Contratante, refletindo na qualidade dos servicos presta 5
USUAnos.

Os resultados decorrentes constituirdo ferramentas potenciais a serem utilizadas na
analise de processos de renovagio de confratos, remuneragbes e oultros itens de
avaliacao.

Esse processo € dindmico, podendo ser alterado pelo Contratante, quando novas
necessidades se apresentarem e outras tecnologias e sistematicas técnicas forem

intfroduzidas no Sistema de Transporte.,
= Atributos de Qualidade do Sistema de Transporte

A realizacdo da viagem por transporte publico expde os usudrios a diferentes
ambientes e expectativas, ou seja, sao exigidos diferentes atributos em cada uma das
etapas da viagem, que afetam na percepgio quanto a qualidade do servico de
transporte. Esses atributos devem ser considerados no processo de producao das
viagens & monitorados para garantir @ melhorar a qualidade dos servigos oferecidos
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A sequir s8o apresentados os principais fatores que caracterizam a qualidade dos
servicos de transporte.

1. Acessibilidade: Esta relacionada com as distancias que os usuarios caminham até
o ponto de embarque da linha e desse até o destino final. Inclui o grau de preciséo
em que a linha consegue leva-lo diretamente ac destino que deseja chegar. Nesse
aspecto depende da oferta de servigos e equipamentos pdblicos, caracteristicas dos
veiculos adaptados para idosos, gestantes, obesos, pessoas com deficiéncia e da
politica tarifaria que permita acesso ao Sistema de Transporte.

2. Mobilidade: A mobilidade & um atributo da pessoa e considera a dimensdo
socioecondmica, variando em fungdo de sua condicdo social, da renda familiar. A
mabilidade pode ser verificada quando transformada em um indicador técnico, Indice
ou taxa de mobilidade considerando-se o total das viagens realizadas pelas pessoas
de uma regido pela quantidade de moradores desta mesma regido. Esse Indice
pode excluir as viagens feitas a pé, resultando na taxa de mobilidade motorizada.

A mobilidade pode ser considerada de uma forma mais ampla, constitu)
Mobilidade Urbana, um atributo da cidade. Nesse aspecto, considera um co
predicados que sfo proprios ou que favoregam a mobilidade mais qualifi
usuanos de um local para outro da cidade, utilizando o transporte publico. Nesse
fator considera-se, além do plangjamento e distribuicio das linhas pela cidade (rede
de transporte) a integracio fisica e tarifaria entre elas. O atendimento inadequado a
uma ligagao pretendida pelo usudrio, a auséncia dela ou qualquer obstaculo que
dificulte seu deslocamento, representa um prejuizo a sua mobilidade.

3. Facilidade de Utilizagdo: estd relacionada & localizagdo e sinalizagcio de toda a
infraestrutura instalada de acesso aos servigos de transporte publico, bem como a
identificacio de veiculos e dos operadores (motoristas, cobradores, fiscais e outros
profissionais envolvides na prestagio dos servigos), a existdncia de canais de
comunicagdo com 0s Usudrios; o acesso a informagdes atualizadas que facilitam a
utilizacdo dos servigos, tais como: itinerarios, hordrios das partidas, destinos,
atendimento por servicos diferenciados, localizagdo de terminais, cormedores,
estacbes de transferéncia, pontos de venda de créditos, etc.
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4. Confiabilidade: esta relacionada com o grau de certeza dos usudrios de que o
dnibus saira da origem e chegara ao destino no horario previsto, considerando um
atraso toleravel, sem quebras ou interrupgBes que alterem o tempo previsto de
viagem embarcado. A confiabilidade, portanto, engloba a pontualidade (grau de
cumprimento dos horarios) & a efetividade na realizagdo da programaglo
operacional. Diversos fatores podem ocasionar o ndo cumprimento dos horarios de
partida e chegada programados para as viagens: defeitos nos veiculos, acidentes de
transito, acidentes com  passageiros dentro dos wveiculos ou  no
embarquefdesembarque, desentendimentos graves e assallos nos Onibus,

congestionamentos, inabilidade dos motornistas, etc.

5. Regularidade: esta relacionada a certeza do usuario de que o veiculo ira atendé-lo
no hordrio correto e chegara ao desting no horaric previsto. A regularidade &

determinada pela constancia dos intervalos de tempo enfre as passagen
consecutivas dos veiculos pelos pontos de parada e tem grande relevancia pa
passageiros que chegam aleatoriamente nos locais de embargue.

6. Seguranca: refere-se a preocupacac com as ocorréncias que possam po
a integridade fisica dos usudrios e operadores, bem como de seus ben
relacionadas a: acidentes de transito, incidentes, queda, vandalismo, agressbes,
assaltos e roubos no interior dos veiculos, nos locais de parada, terminais,
cormredores e estagbes de transferéncia, Considera a sensacio de seguranga na
utiizagdo dos equipamentos (cameras, funcionarios, iluminagdo, etc.) e o©
comportamento dos motoristas na condugao do veiculo, com habilidade, cuidado e

respeito as leis de transito.

7. Tratamento aos usuarios: relaciona-se¢ a condula dos motoristas, cobradores,
fiscais e outros profissionais envolvidos direta ou indiretamente na prestacao dos
servigos, no que se refere ao cumprimento de procedimentos, educagdo e respeito
para com os usuarios. Envolve também, a apresentacio e aspecto dos motoristas e
cobradores, o atendimento e cuidados desses profissionais nas operacbes de
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8. Tempo de Espera no Ponto: refere-se ao tempo em gque o usuario aguardara no
ponto de embarque até o atendimento do énibus da linha que deseja embarcar. O
tempo de espera sofre influéncia direta da quantidade de veiculos operando na
linha & da frequéncia do seu atendimento ao ponto de parada. A percepcio deste
tempo permite ao usuario maior flexibilidade no dimensionamento da sua rolina
diaria em func¢ao da utilizacao do servigo.

9. Tempo de Viagem: relaciona-se a velocidade comercial dos veiculos, considerando
a rapidez com que ¢ usuario chega a seu destino. A velocidade comercial depende
do grau de segregacdo do transporte pidblico em relagdo ao trafego geral, da
distancia média entre os pontes de parada, da condigdo de rolamento
proporcionada pelo pavimento das vias e das condigtes do transito. A geomelria

das linhas dos dnibus tambeém influi no tempo de viagem.

10.Conservagdo e Limpeza: esta relacionado as condigdes de limpeza e o estado
consenvagao e manutengao da frota de veiculos, garagens, comredores, te
estacbes de transferéncia e pontos de parada.

11.Conforto: fator que esta relacionado com a lotagio dos equipamentos dg Sistema

de Transporte (veiculos, pontos de parada, plataformas de
desembarque, etc.). Considera tamb&ém a quantidade e adequagao dos itens de

conforto disponiveis que prove abrigo que o proteja das intemperies do tempo,

barque =&

bancos, assentos, rampas de acesso, lixeiras e iluminagao.

12.Respeito ac Meio Ambiente: refere-se ao compromisso com a qualidade de vida
no espacgo urbano e a adogéo de agbes e procedimentos de controle de poluentes

para a preservacdo do meio ambiente.
» Categorias de Avaliagio do Desempenho do Sistema de Transporte

Objetivando a cobertura dos aspectos essenciais com impacto no desempenho do
Sistema de Transporte a serem controlados, foram definidas cinco categorias de

avaliagdo relacionadas acs principais processos de negécio que envolve a produgio
dos servigos de transporte, sendo essas:
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1. Gestao da Satisfagio dos Usuarios — GSU: avalia o grau de conformidade com os
requisitos expressos pelos usuarios em relacio ao servigo de transporte.

2. Gestdo dos Servigos Operacionais — G50: avalia a eficacia @ a eficiéncia do
servico de transporte em relacdo aos padrbes estabelecidos e sua adequacdo as
necessidades dos usuarios.

3. Gestio da Manutencio — MAN: avalia a eficacia da manutencdo preventiva e
corretiva, com impacto no desempenho operacional e na confiabilidade da frota, e o
estado de conservacio e limpeza dos veiculos.

4. Gestido do Meio Ambiente — GMA: avalia o grau de compromisso com a vida e a
adogao de agdes e procedimentos de controle de poluentes para a preservagao do

meio ambiente.

5. Gestio de Recursos Humanos — GRH: avalia a eficiéncia e a eficacia na de
pesscas de forma a obter e melhorar resultados de desempenho, conspderando a
capacitagio e desenvolvimento & o atendimento aos procedimentos de Iho.

= Indicadores de Avaliagio do Desempenho do Sistema de Transporte

Para cada categoria de avaliacdo s&o especificados os respectivos indicadores, que
melhor refletem o atendimento aos atnbutos da qualidade dos servigos prestados sob a
gtica dos usuarios e que apresentem integragio e inter-relacionamento para analise,
possibilitando assim serem ulilizados como ferramentas de gestdo do Sistema de
Transporte. Os indicadores sao apresentados na Tabela 1, conforme segue.
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CATEGOALL DE AVALIACAD INDICADOR
IRS = i

GESTAD D SATISFACAD DO RS - Rpchamna{la 4o Safvign

USLLERID
IA-Cruil&metios pod Acidente
10F - Ooupacka de Passageiras nos Velkulos
ICA - Cumprimeniode Viagens
SEHy OPIRACIONAIS . =
GEsTio o e 10TA - Tranamidilio do Enuipamento Embarcads - AVL “Automatic Vehicle

Lacation”
IPF —Pomualidade das Parikdas Reslizadas
IMKEF - Badlis e OnillSmistion &ntng Falhag

GESTAD DA MANUTENCAD

BEL = Conservagso, Limpeza ¢ Manutencho da Frota

GESTAD DD M0 AMIENTE FEF' - Ve kculos Aprovados @m Inipeido de Poluemes

GESTAD DE RECURSDS HUMANDS IR0 - Redamagbes sobne Conduta de Opemdares

Tabela §: indicadones
Fonle: Sio Paulo Transporte = Comité SKMDD - SPTrans

L

Para garantir a unicidade e a integridade das informagdes geradas, bem como

proporcionar parametros comparativos de desempenho dos servigos prestados pela
Contratada, cada indicador possui uma ficha técnica que define seu objetivo, associado

a categoria de avaliagdo. A ficha técnica compreende a forma de calculo; conceituagao
dos componentes da formula; definicdo das fontes de colela de dados e frequéncia de
acompanhamento.

Para todos os indicadores serdo definidos e informados, pelo Contratante, valores de
referéncia comparativa, baseados em requisitos técnicos, contratuais, de mercado ou
na analise de resultados obtidos a partir de uma serie historica,

Na tabela 2 sf@o apresentadas as referéncias comparativas iniciais a serem
consideradas para o Primeiro Ciclo de Avaliagao.
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Tabala 2: Valores de Referdniia Comparativa
Fonte- 530 Pauvio Transpodte — Comis SMOO - SPTrans

Os valores de referéncia poderio ser alterados pelo Confratante, periodi ente, em
intervalos semestrais, sempre que constatado um desempenho superior.

Cabera a Contratada captar e enviar ao Contratante dados e informagbes necessarias
ao processamento e geragdo dos indicadores, dentro dos padries estabelecidos.

Os procedimentos para captacdo e prazos para encaminhando dos dados e
informagdes relativas aos indicadores estabelecidos serdo definidos pelo Contratante
sendo que, no caso de descumprimento, serdo aplicadas as multas previstas no
Contrato.

As categorias de avaliagdo e os respectivos indicadores e formulas de calculo poderao
ser revistos pelo Confratante, quando identificada a necessidade de aprimorar e
ampliar a sistematica de avaliagao.

Os Quadros de 1 a 10 apresentam a Ficha Técnica para cada um dos indicadores
listados na Tabela 1.
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Qualquer alteracdo na metodolegia de calculo dos indicadores, inclusive revisfes nos
dados e informagtes utilizadas, so serdo processadas e implantadas no inicio de cada
Ciclo de Avaliagdo (ltem 4.1.6), conforme procedimentos a serem estabelecidos pelo
Contratante.

INDICE DE QUALIDADE DO TRANSPORTE - 1QT

Para avaliar a qualidade da prestagio do servigo de transporte sera utilizado o/indice
de Qualidade do Transporte — IQT, por meio do qual sera atribuida, pelo Contratante,
uma pontuacdo a Contratada, utilizande um sistema de ponderagdo sobre os
indicadores estabelecidos.

Essa sistematica tem por objetive promover a melhona continua dos servigos
prestados, estabelecendo um ranking do desempenho das Contratadas. Isto
possibilitara aquelas que apresentarem resultados inferiores, empreenderem esforcos
para atingir o nivel das demais, elevando, assim, a qualidade do Sistema de

Transporte.
O método para apuragio do IQT compreende as seguintes etapas basicas:
Calculo individual dos indicadores

Caleulo dos indicadores estabelecidos de acordo com a respectiva ficha técnica, sendo
as medigdes, geralmente efetuadas por linha, empresa, consorcio e area de operagao.

Transformagfo dos Resultados em Pontuagio

Transformagao dos resultados obtidos de cada indicador em pontuagdo, numa escala
de 0 a 10, em fungao da variagdo em relagao a referéncia estabelecida ou no resultado
maximo (maior valor obtido acima da referéncia), considerando as seguintes situagdes:

1. Todos os resultados abaixo da referéncia — sera feita uma distribuigao linear das

notas, de 0 a 10;

2213
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2 Todos os resultados acima da referéncia — sera feita uma distribuicio expone
das notas, a partir de 5 (50% da nota maxima), sendo que o melhor re
receberd a nota méxima (10);

3. Um resultado igual ou acima da referéncia — sera atribuida 4 nota maxima (10). Para
os resultados abaixo da referéncia sera feita a distribuico linear das notas de D a 9,

4. 50% ou mais resultados acima da referéncia — sera feita uma distribuigao
exponencial das notas, a partir de 5, sendo que o melher resultado recebera a nota
maxima (10). Para os 50% com resultados abaixo da referéncia, sera feita a

distribuigao inear das notas de 0 a 5;

5. Menos de 50% dos resultados acima da referéncia = a nota de parfida sera
proporcional ac nimero de Empresas Contratadas com resultados acimal/abaixo da

referéncia.

Melhoria Individual dos Resultados

Com objetivo de promover o reconhecimento do desempenho individual, a Contratada
poderd obter até 2 pontos (limitado & nota maxima do indicador — 10) pela melhoria do
resultado de cada indicador em relagdo ao meés anterior. O percentual de melhoria

obtido sera aplicado sobre o total de pontos possiveis (2).

Ponderagio da Pontuagao

Multiplicagdo da pontuacéo pelo peso relativo do indicador, estabelecido com base no
seu grau de importdncia relativa na mensuragdo do desempenho dos servigos de
transporte, dentro de sua categoria de avaliagdo, conforme parametros apresentados a
seguir na Tabela 3.
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INDICADOR ET‘:”

Reclamagio de Serigo - IR5 10071
Qulbmatros por Ackiente - A 09628 ;
Cimpramants o8 Viegens - KV 14569 “
Poniuakdacs das Paridas Reaizadas - PP 10000
Ocupacho de Pats dgeics nos Weiculss - IDP DETES
Trarsmibsssa oo AvL - DTA 05545
Média de Quilsmetros enire Falhas - M<BF 12190
Consenvacso, Limpaza o Manuben;do da Feota - 1L 07810
Emasdes de Poluenses - IEP 1,000
Reclamaghes sobre Conduta de Operaderes - RO 1,0000

TOTAL 10,00

Tabeia 3: Pondoragdo da Poniuagio
Fenle: 580 Paulo Transgone — Comild SMDO - 5PTrans

Os pesos estabelecidos poderfo ser revistos pela Contratante quando ocorrerem
alteractes significativas no desempenho dos indicadores que justificarem as devidas
atualizagbes elou a identificacdo da oportunidade ou necessidade de aprimorar a
metadologia adotada para sua definigdo, considerando o atendimento aos requisitos de
qualidade dos servigos expressos pelos usuarios.

indice de Qualidade do Transporte - IQT Mensal

O 1QT Mensal sera apurado por meio do somatoric das notas finais individuais
ponderadas de cada um dos 10 indicadores, gerando uma pontuagio numa escala de
0 a 100.

24131 , -
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Indice de Qualidade do Transporte — IQT Semestral

O 1QT Semestral serd apurado com base no resultade médio do semestre de
referéncia, nas seguintes estratificagdes:

1. Consdrcio/Empresa - média aritmética simples das notas do semestre.

2. Area de operagao - media antmetica das notas do semestre das empresas que
compBem a area, ponderada pele numero medio de passageiros no mesmo
periodo.

3. Subsistermas e Sistema - média arfmética das notas do semestre das empresas
que compdem os subsistemas ou sistema, ponderada pelo numero medio de
passageiros no measmao periodo.

Avaliacdo do Resultado de 1QT

O resultado do Indice de Qualidade do Transporte — IQT sera classificado como de
atimo, bom, regular ou ruim. A escala de pontuagao para cada faixa de classificacao
sera definida pela Contratante, com base no desempenho do conjunto de Operadores
do Sistema de Transporte,

Ciclos de Avaliagdo de Desempenho

Serdo realizados, no minimo, Ciclos Semestrais de Avaliagio dos Resultados do Indice
de Qualidade do Transporte — 1QT.

0 1QT Semestral sera consolidado e avaliado pelo Comité constituido pelo Contratante,
identificando os pontos criticos em relagao a referenciais comparativos.

Poderdo ser instituidos pelo Contratante, mecanismos de incentivo e reconhecimento
dos Operadores do Sistema de Transporte que se destacaram em relagéo a melhoria

25131 wxﬂﬂaﬁhﬂ
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A Figura 1 apresenta o esquema do Ciclo de Avaliagao.

E H.'ZI.I'I..F_--.L': :. | IK‘?}-'L
franw )

CICLO DE AVALIACAO DO DESEMPENHO DOS SERVICOS

LR SPTRANS
—— SPTRANS
. OPERADORAS. AREAS TECNICAS COMITE SMDO
Fixa metas de Implementa agdes de melharia
melharia do do desempenho dos servigos de transporte
desempenhodos -
servigos de transporte "L' * !
1. Realiza o Acompanhae avalia | | Apurae disponibiliza
acompanhamentoe a aprestaciodos o5 resultados
Efetua andlise critica medi¢do dos processos servigos das indicadoresfIQT
do desempenho [ W ! — W
global dos servigos Analisaresultados, propde e implementa agdes corretivas e preventivas
de transporte para equalizagio dos desvios detectados nos indicadores
F
Gera o Indice de
Cualidade do Transporte
1QT semestral
L ]

Analisa e avalia o resultado do desempenho
do Sistema de Transportee propde metas de
melhoria

Frgura 1: Cicla de Avaliagio do Desempenho dos Serviges
Fante® 580 Pao Transpodte — Comigh SO - SPTrans

Manutengio do Nivel de Desempenho
A Contratada devera manter o nivel minimo de desempenho definido pelo Contratante.

Sem prejuizo a aplicagdo das penalidades previstas no contrato, caso a Contratada
apresentar por dois meses conseculivos resultados insatisfatdrios, essa devera
elaborar e encaminhar ac Contratante, no prazo por ele fixado, relatdrio contendo, no
minimo, a identificagdo do problema (resultado indesejado de um processo); andlise
das causas do problema; e o plano de agio, contendo as medidas a serem adotadas,
responsavel e prazo de conclusdo, o qual que ndo devera ultrapassar o Ciclo de
Avaliacao em andamento.
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Caberd ao Confratante o acompanhamento da execugio e analise do impacto das
medidas estabelecidas scbre os resultados do IQT, o qual poderd ser realizado,
inclusive, por meio de visitas &s instalagbes da Contratada para verificacdo dos
processos gque englobam a organizagao e produgio das viagens realizadas.

Visando garantir a transparéncia dos servigos de transportes, os resultados do Indi
de Qualidade do Transporte — IQT serdo divulgados pela SPTrans, por meio dos canais
disponiveis, conforme frequéncia de acompanhamento dos indicadores.

Acompanhamento, Monitoramento e Gestio dos Processos de Produgdo dos
Servigos de Transporte

Com objetive de garantir a qualidade dos servigos prestados serdo estabelecidos pelo
Contratante, com a participagdo das partes envolvidas, padries de execucao para
acompanhamento, monitoramento e gestdo do processo de producao da oferta de

SEVIGOS.

PRODUGAOQ E PRODUTIVIDADE DO SISTEMA DE TRANSPORTE

A producdo dos servicos de transporte deve considerar o atendimento da demanda
respeitando pardmetros de produtividade compativeis com o custo dos servigos e com
sua qualidade. Para avaliar a equagéo “produgdo e produtividade” serdo utilizados os
indicadores j& convencionados no Sistema de Transporte, entre eles: Indice de
Passageiros por Quildmetro — IPK; Passageiros por Veiculos Dia - FVD; Hora Veiculo
Dia — HVD: Percurso Médio Mensal — PMM; Idade Media da Frota — IMF; Capacidade
Media da Frota - CMF; e outros que vierem a ser estabelecidos para atender requisitos
do servico ou particularidades de controle especifico da Contratante e da Contratada.

27 w?x%mm J
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PERFORMANCE OPERACIONAL DAS LINHAS (POL)

Instrumento completar de andlise, com periodicidade mensal, o POL permite realizar
analises detalhadas dos resultados da operagdo e manter atualizado o
acompanhamento da evolugio na oferta de servigos e na demanda de passageiros.

Através dos seus relatorios, subsidia as agdes para o tratamento de problemas e
introduz a alertas baseados na verificagdo continua dos principais indicadores do
servico publico e, por isso, aponta a necessidade de planejar, reprogramar ou fiscalizar
servicos, decorrentes da avaliagio de resultados recentes da operagao.

Alem de empregar os indicadores considerados essenciais para produzir informacdes
do desempenho médio dos servicos das linhas, de ample conhecimento dos técnicos
de transporte, fazendo parte do seu diciondrio cotidiano, o POL flexibiliza a
classificacdo dos resultados, pois admite as variagoes proprias do funcionamento da

atividade.

Para esse fim, além do resultado especifico do indicador, atribuem uma nota e uma
avaliagao de enquadramento. Esta avaliagio funciona com cores que ajudam na rapida
interpretacao de resultados.

Adicionalmente, usa técnicas eslatisticas para estimar indices que sao dificeis de
serem coletados no dia-a-dia da operagdo, como & o caso do nivel de lotagdo e do
fator de renovagao. Também, complementa as informacgbes dos resultados com outros
dados auxiliadores para a interpretagio das causas dos problemas da operagao, como
as manifestagdes dos usudrios ocorridas ultimo semestre.

A tendéncia do relatorio € acompanhar a arquitetura das redes de transporte em
funcionamento, adequando as informagbes aos seus diversos “layers”. Assim, &
possivel verificar informacgdes de dias Gteis, sabados, domingos e madrugadas.

As principais fontes de dados do relatério sdo os coletados automaticamente por
equipamentos instalados nos &nibus, como validadores eletrdnicos e localizadores

automaticos de veiculos e, dados de programagdo, obtidos do banco de dados
operacionais do sistema Infotrans.

281N
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Os dados provenientes de coleta automatica s&o verificados por procedimento
avaliam estatisticamente sua validade, descartando dados ruins, provocados por
desconformidades na coleta eletrinica ou na operagao dos Gnibus.

PESQUISAS DE OPINIAO PUBLICA

As pesquisas de opinido sdo instrumentos eficazes que auxiliam o gestor do negdcio
de transporte a focar o cliente/usuario e as suas necessidades.

Trata-se de instrumentos cientificos utilizados para conhecer a expressdo de ideias,
conceitos, julgamentos dos usuarios que permitem aferir sua satisfagdo com relagao a
qualidade dos servicos oferecidos. As pesquisas podem também servir para revelar o
processo de imagem que a populagho consirdi continuamente sobre empresas
operadoras prestadoras de servigos de transportes e, também sobre o Contratante do
Sistema de Transporte na cidade de 5o Paulo.

Além de funcionarem como um dos indicadores de desempenho dos servigos, essas
pesquisas, ao captarem o ponto de vista dos clientes/usuarios, se constituem em
orientadores estratégicos para correcdo, melhoria continua nos servigos, para a
formulagdo de novas estratégias de planejamento do Sistema de Transporte.

Anualmente a SPTrans realiza Pesquisas de Opinido que, além de integrar o IQT,
constituem um sistema de avaliagdo especifico que permite monitorar os atributos do
servico, conhecer a satisfacio dos usuarios com a qualidade dos servigos e, assim,

nortear as suas agoes.

29131 %mm
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Pesquisas Operacionais

Fara conhecer as caracteristicas das viagens realizadas pelos usuarios dos senvigos
de transporte & o desempenho operacional das linhas, poderdo ser realizadas
pesquisas operacionais pelas empresas operadoras e pela SPTrans, com coleta
presencial, em campo ou por meios eletronicos.

O conhecimento e utilizac8o sistematica das informagdes relativas a condigao das
viagens realizadas s8o fundamentais para monitorar os resultados decorrentes do
planejamento dos servigos, bem como detectar novas necessidades da populagéo, e
com isso promover readequagdes no Sistema de Transporte.

Para padronizar a compreensdo, serdo adotadas as seguintes definicbes e
terminologias:

« Movimentagdo de passageiros por ponto de parada: Trata-se de diagnosticar
as razbes do desatendimento aos passageiros de uma linha de &nibus que
permanecem no ponto, sem condigbes de embarque.

« Contagem classificada de veiculos: E a andlise que envolve o nimero de
veiculos que transitam por uma determinada segdo ou intersecgao de vias, em
um periodo de tempo fixado, podendo diagnosticar, entre outros elementos, a
saturacio da via e a sua ocupagao. Os dados necessarios s&o obtidos por meio
da contagem feita por tipo de veiculo, sentido e diregao.

» Frequéncia de onibus e de passageiros transportados em uma linha: Envolve
o diagnastico do atendimento por uma linha de dnibus por meic do levantamento
de dados nos dois terminais de uma linha (TP e TS), num determinado periodo
de tempo, registrando-se os horérios dos énibus, nimero de passageiros que ali
embarcam e desembarcam e dos passageiros que deixaram de embarcar. Aléem
desses registros devem ser anotados os valores registrados na catraca dos
veiculos (encerrante) de cada viagem.

30/ 3 Rodrigo : do Alncw
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* Embarque e Desembargque com senha: |dentifica os trechos de maior
carregamento de uma linha, registrando-se o ponto de &nibus onde sobe elnde
desce cada passageiro. E realizado com emprego de senha entregue a cada
passageiro que embarca e seu recolhimento no desembarque.

» Ocupagao de Gnibus - pesquisa visual: Diagnostica o atendimento de uma
linha pela identificacio da lotacao do veiculo, por estimativa visual do nimero de
passageiros no seu interior, em locais pré-estabelecidos de uma wvia, por um
determinado periodo de tempo.

= Origem e Destino das viagens: Realiza o diagndstico da utilidade da linha para
o atendimento as origens e destinos da viagem do Onibus e do usudrio. Os
dados s&o obtidos por meio de entrevistas com passageiros sobre as origens &
deslinos de suas viagens, podendo incluir outras linhas ou modos utilizados,
frequéncia, horarios e motives, dentre outros.

» Tempo de espera do usuario: Diagnostica o nivel de atendimento a partir do
registro dos tempos de espera pelos veiculos nas linhas nos pontos de parada e
terminais.

Resultados de Pesquisas

Visando promover a transparéncia da gestido em relacio aos servigos de transportes
plblicos, a SPTrans divulgara, por meio dos canais disponiveis, resumos das N

pesquisas de satisfagio com a qualidade. e /
: s é"'jﬁ:
ﬁLHﬁﬂIﬂﬂh
da
Férum Técnico de Qualidade e Pesquisa de Satisfagao ﬁmu‘r

A SPTrans disponibiliza aos operadores do sistema de transportes este Forum que tera
como atribuicBes basicas orientar, acompanhar e, eventualmente corrigir os trabalhos
relativos ao 1QT e a Pesquisa de Satisfacao.
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Noturno - Rede de Linhas da Madrugada

A Rede de Linhas da Madrugada, denominada NOTURNO, & o conjunto
linhas municipais de dnibus, que opera no periodo entre a meia noite & /s
quatro da manh&, quando a grande maioria das linhas de Onibus da Capital,
bem como os sistemas do Metrd @ da CPTM param de funcionar. Tem como
objetive melhorar o transporte coletivo oferecido 4 populagio que se desloca
pela cidade nagueles horarios, incluindo usuarios e funcionarios de hospitais,
prontos socorros, bares & casas noturnas, CEAGESP, delegacias, entre outros

servigos que funcienam na madrugada.

A cria¢gdo da Rede de Linhas da Madrugada cumpre a Meta 95, estabelecida
no Programa de Metas da Prefeitura do Municipio de Sao Paulo 2013-2016, a
qual determina “Implantar horario de funcionamento 24h no transporte publico
municipal”. Atende igualmente & Lei Municipal n® 15.934/13, de 23 de
dezembro de 2013, que tem por objetivo a integragfo das linhas noturnas de

onibus que atendem os bairros da Cidade.

A Rede de Linhas da Madrugada resulta de um processo de reorganizagao dos
servicos, seguindo a diretriz de reduzir ao minimo a superposigio de linhas em
uma mesma via. Sendo muito mais do gue uma simples ampliagao do sarvigo
que existia, a Rede de Linhas da Madrugada conta com 150 linhas de &nibus
implantadas, oferecendo:

= Major homogeneidade: Distribuicdo homogénea das linhas em todo o
territorio da cidade;

=  Major conveniéncia: As linhas cobrem os ftrajetos das linhas do Metrd,
trechos da CPTM e os principais eixos de énibus da cidade;

s Malhor controle: Aplicagdo pioneira da Operagdo Controlada, que € um
conjunto de métodos, tecnologias e procedimentos, que constituem uma
nova forma de controlar a operagdo dos dnibus na cidade para garantir a

qualidade e confiabilidade dos servigos,;

* Menos espera nos pontos: Oferece menores intervalos, igualmente em

todos os dias da semana; xltt
Rodrigo Sakirailo de Alenear
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=  Maior rapidez: A utilizagdo consciente e organizada das vias
descongestionadas do periode da madrugada possibilita previsibilidade e

rapidez nas marchas dos dnibus;

=  Maior requlandade: Da mesma forma, as vias livres de congestioname
a gestao eficaz das linhas possibilitam as chegadas, partidas e passagens
dos dnibus de acordo com a programacgéo;

=  Melhor coordenacio: A possibilidade de organizar os tempos das viagens
parmite ao usuario integrado descer de um dnibus e esperar menos tempo

para integrar-se a outro énibus,

*  Maior confiabilidade; Com a regularidade de coferta e a integracdo
coordenada, pretende-se que o sistema conquiste a confianga de seus

usudarnios @ atraia novas parcelas de demanda;

=  Confratagdo diferenciada; As linhas da Rede da Madrugada operam
sequndo regras diferenciadas de contrato, onde a remuneracao & feita pelo

acréscimo de custo do servigo prestado;

»  Maior conforto @ seguranga: As linhas estruturais tém seus pontos iniciais e
finais em terminais municipais ou metropolitancs. As linhas locais séo
circulares com trajetos curtos e pontos de confrole nos mesmos terminais
usados pelas linhas estruturais, facilitando a integracdo entre elas. Ha

previsdo de pontos de taxi no interior de alguns terminais.

A Figura 1 a seguir mostra as linhas de &nibus do Noturno e os terminais de

Gnibus utilizados na madrugada.
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Figura 1: Mapa da Rede de Onibus da Madrugada — NOTURNO
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Operagao Controlada

Denomina-se "Operacio Controlada® o conjuntc de metodos, tecnologias e
procedimentos, desenvolvidos pela SPTrans e em continuo aperfeicoamento,
que constituem uma forma de controlar a operagio dos dnibus na cidade,
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tendo como objetivo a exceléncia dos servigos @ como parametro a qualidade e
confiabilidade dos servicos de metrd.

A Operagao Controlada estabelece estratégias operacionais especificas pa
aplicacao tanto nas condigdes regulares de operagao como em contingénci
como acidentes, falhas no fornecimento de energia, falhas nos veiculds,
obstrugbes viarias programadas ou emergenciais, enchentes, manifestacoes,
ou quaisquer outras ocorréncias que possam afetar a operagio dos Gnibus.

A utilizagao desta metodologia tem como objetive o acompanhamento em
tempo real da operagdo, abrangendo a frota e a infraestrutura, assim como
monitorar e regular a movimentagdo da frota em cumprimento a estratégias
operacionais estabelecidas pela SPTrans. Objetiva ainda, aumentar a
capacidade de intervengao operacional em casos de incidentes e acidentes,
bem como a interatividade e articulacio com outros agentes do sistema urbano
como, por exemplo, a CET, a Guarda Civil Metropolitana & a Policia Militar.

A estruturacio da "Operacio Controlada” considera;

= O estabelecimento de compeléncias e profocolos de comunicagio, de
maodo a possibilitar a articulacdo de agbes entre os agentes produtores e
intervenientes no servigo de onibus, incluindo a SPTrans, a CET, as
empresas operadoras de Gnibus e os operadores dos terminais.

= O desenvolvimento de padrdes, mefodos e procedimentos para onentar e
uniformizar a agdo dos agentes envolvidos na operagio, com uso intensivo
da tecnologia de controle ja disponivel na SPTrans envolvendo, entre
outras atividades, a monitoracio da operagao (frola e infraestrulura), a

regulagem da movimentagdo da frota, as intervengbes que forem
necessarias em casos de incidentes e acidentes, o atendimento e

prestacido de informagdes aos usuarios e a articulagao das agbes com
agentes publicos externos.

» O desemvolvimento de estratégias de comunicagdo e informagdo ao
publico, visando principalmente manter os usuarios a par de quaisquer
ocoréncias e eventualidades que possam afetar o transporte, de modo a
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facilitar sua utilizagao, melhorar a imagem do servigo e atrair novos

UsSUAarnos.

* A especificagdo de funcionalidades para a modemizagdo tecnolégica do
sistema de controfe da SPTrans, incluinde os Centros de Controle
Operacional, novas tecnologias embarcadas e a comunicagdo entre
CCO-Centro de Controle Operacional e as tripulagdes dos énibus.

A Operacdo Controlada inclui o monitoramento & controle da producio do

servico de 6nibus, cabendo-lhe exercer:

*  Regulagdo e controle da marcha dos veiculos nas linhas;

. Coordenagdo enfre 0s servigos estruturais @ locais;

=  Inlerveng8o na ocorréncia de qualquer incidente;

=  AlualizagGo das programagdes de servigo, quando necessario;
. Comregdo de distorgbes,

. Manutengdo da infraestrutura, incluindo vias, terminais, pontos de parada,
sistemas de sinalizagio e sistemas de informagao ao usuario,

. Fiscalizagdo da qualidade dos veiculos em operagao,
=  Disponibilidade de informagdes atualizadas,

=  Onentagdo e afendimente aos usvarios em caso de mudangas
operacionais ou incidentes.

Segundo o modelo da Operagao Controlada para as Linhas da Madrugada, a
SPTrans mantém a prerrogativa de definir as caracteristicas operacionais das
linhas, incluindo tipos & quantidades de velculos, frequéncias e horarios de
partidas e itinerarios, O monitoramento e controle operacional das linhas,
inclusive o controle das partidas e o monitoramento da operagio, tambem é
exercido diretamente pela SPTrans, com ulilizagdo de seus sistemas e
equipamentos, com incorporagao de novos dispositivos, quando necessario. Os
empregados e contratados das operadoras comunicam-se com  Suas
respectivas empresas e garagens para assuntos administrativos e funcionais, e
nas questdes correlatas a4 operagio das linhas, sao orientados pelo CCO -

Centro de Controle Operacional da SPTrans.

A Operadora cabe disponibilizar para a prestagdo dos servicos da rede de
linhas da madrugada, os veiculos da frota operacional, necessarios a operagao

R Rodigo Sarbtatode Al
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das linhas e lambem os veiculos da frota de reserva operacional, cada veiculo
com a respectiva tripulagdo, observando os tipos, guantidades, hordrios e
locais de disponibilizacio estabelecidos pela SPTrans.

A frota operacional e reserva operacional s8o definidas pela SPTrans, cabendo
as operadoras atender as exigéncias.

Os equipamentos do SIM - Sistema Integrado de Monitoramentio ja em
funcionamento na SPTrans, constituem instrumentos de monitoragdo e
comunicacdo para a Operagdo Controlada. Esta considerada para os Centros
de Controle Operacional do Sistema, a mesma terminclogia ja adotada para os
centros existentes, incluinde o CCO, centralizado em um ambiente dnico,
canforme a seguir:

CCl = Centro de Controle Integrado
CCO - Centro de Controle Operacional
COT — Centro de Controle do Terminal (por Terminal)

COC - Centro Operacional de Controle (por Operadora), normalmente nas
garagens.

Operagao Controlada nas Linhas da Madrugada

A SPTrans determinou que a primeira etapa de desenvolvimento e implantagio
da Operacdo Controlada fosse sua aplicagdo na Rede de Linhas da
Madrugada. Referida aplicagdo teve como objetive a comprovagao da
metodologia proposta para a Operagao Controlada, podendo ser estendida sua
aplicaglo em todo o sistema regular de onibus da SPTrans. Os procedimentos
desenvolvidos para a Operaco Confrolada, podem ser aperfeicoados e

ajustados conforme necessidades identificadas pela SPTrans.

Primeiramente, foram colocadas em operagdo 12 (doze) linhas da Rede da

Madrugada, como projeto piloto da aplicagao de procedimentos da Operagao

Controlada: 4 linhas na regiio Sul da cidade (inicio em 9 de novembro de

2013), 4 na regido Norte (inicio em 1 de fevereiro de 2014) e outras 4 na regiao

Leste {inicio em 15 de fevereiro de 2014). A escolha das 12 (doze) linhas

citadas, para aplicacdo do projeto piloto, abrangeu diferentes regifes da
‘E{gr odign Sarréto de Aevear
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Cidade, considerando suas caracteristicas e especificidades, de modo a
poderem servir de base para a especificagdo de normas e procedimentos para
as implantacdes no restante da Cidade.

O conjunto de procedimentos implantados e avaliados durante o periodo
operacdo do projeto piloto foi considerado muito bem sucedido, especialmente
pelos niveis de regularidade de partidas atingidos na operagao e mantidos por
todo o pericdo de observagao, o que levou a implantagio em toda a Rede da
Madrugada, o NOTURNO, em 28/02/2015.

As linhas do NOTURNO e a definicio de suas caracteristicas operacionais,
bem como as estratégias e procedimentos da Operagdo Controlada estdo

descritos em Anexos especificos.

0 de Alancar
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Operacido Controlada

Denomina-se “Operagdc Controlada” o conjunto de métodos, tecnologias,
processos e procedimentos, desenvolvidos pela SPTrans e em continuo
aperfeicoamento, que constituem uma nova forma de controlar a operacio dos
Gnibus na cidade.

A "Operagao Controlada” estabelece estratégias operacionais especificas para
aplicacao tanto nas condigbes regulares de operagdo como em contingéncias,
como acidentes, falhas no fornecimento de energia, falhas nos velculos,
obstrugles viarias programadas ou emergenciais ou quaisquer outras ocoréncias
que possam afetar a operagio dos dnibus, articulando acBes com todos os
agentes do sistema uwrbano, como, por exemplo, a CET, a Guarda Civil

Metropolitana e a Policia Militar.

A utilizacio desta metodologia tem como objetivo 0 acompanhamento em tempo
real da operagdo, abrangendo a frota e a infraestrutura, assim como o
monitoramento e regulagdo da movimentagao dos veiculos em cumprimento as
estrategias operacionais estabelecidas pela SPTrans.

A estruturagao da "Operagio Controlada” considera:

* 0 estabelecimento de competéncias e protocolos de comunicagao, de modo a
possibilitar a articulagdo de agbes entre os agentes produtores e
intervenientes no servico de oOnibus, incluindo a SPTrans, a CET, as
empresas operadoras de énibus e os operadores dos terminais.

= D desenvolvimento de padrbes, metodos e procedimentos para orientar e
uniformizar a agio dos agentes envolvidos na operacdo, com uso intensivo da
tecnologia de controle ja disponivel na SPTrans envolvendo, entre outras
atividades, a monitora¢ao da operagao (frota e infraestrutura), a regulagem da
movimentagdo da frota, as intervencdes que forem necessarias em casos de
incidentes e acidentes, o atendimento e prestagio de informagbes aos
usuarios & a articulagio das agbes com agentes plblicos Extamﬂ
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O desenvolvimento de estratégias de comunicagio e informago ao pu
visando principalmente manter os usudrios a par de quaisquer ocomrénci
eventualidades que possam afetar o transporte, de modo a facilitar sua
utilizagéo, melhorar a imagem do servigo e atrair novos usudrios.

A especificacdo de funcionalidades para a modernizacio tecnolégica do
sistema de controle da SPTrans, incluindo os Centros de Controle
Operacional, novas tecnologias embarcadas e a comunicacgiio entre o COP -
Centro de Operacbes e a tripulagao dos Gnibus.

A Operaclo Controlada inclui 0 monitoramento e controle da producdo do servigo
de dnibus, cabendo-lhe exercer;

Requlacao e controle da marcha dos veiculos nas linhas;
Coordenagao entre os servigos estruturais e locals;
Intervencgdo na ocorréncia de qualquer incidente;

Atualizacao das programagdes de servigo, quande necessario;
Correcio de distorgbes,

Manutengéo da infraestrutura, incluindo vias, terminais, pontos de parada,
sistemas de sinalizagao e sislemas de informacéo ao usuario;

Fiscalizacao da qualidade dos veiculos em operagio;
Disponibilidade de informagdes atualizadas;

Orientagdo e atendimento aos usudrios em caso de mudangas operacionais

ou incidentes,

i
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Segundo o modelo da Operagéo Controlada, a SPTrans mantém a prerrogativ
de definir as caracteristicas operacionais das linhas, incluindo tipos e quantid
de veiculos, frequéncias e horarios de partidas para realizagdo das viage
itinerarios. O monitoramento e controle operacional das linhas, inclusive o trole
das partidas e o monitoramento das viagens, também & exercido diretamente pela
SPTrans, com utilizacio de seus sistemas e equipamentos, com incorporacio de
novos dispositivos, quando necessario. Os empregados e contratados das
operadoras comunicam-se com suas respectivas empresas e garagens para
assuntos administrativos e funcionais, e nas questdes correlatas a operacéo das
linhas, onde ja estiver implantada a "Operagao Controlada®, serfo orientados pelo

COP — Centro de Operacdes da SPTrans.

A Operadora cabe disponibilizar para a prestacio dos servicos das linhas com
“Operacio Controlada®, os veiculos da frota operacional, necessarios a operacio
das linhas, e também os veiculos da frota de reserva operacional, cada veiculo
com a respectiva tripulacio, observando os tipos, quantidades, horarios e locais
de disponibilizagéo estabelecidos pela SPTrans.

A frota operacional e reserva operacional sdo definidas pela SPTrans, cabendo as

operadoras atender as exigéncias.

Os equipamentes do SIM - Sistema Integrado de Monitoramento ja em
funcionamento na SPTrans, constituem instrumentos de monitoragio e
comunicacao para a Operacdo Conftrolada. Esta considerada para os Centros de
Controle Operacional do Sistema, a mesma terminologia ja adotada para os
centros existentes, incluinde o COP, centralizado em um ambiente Onico,

conforme a seguir:
COP - Centro de Operacdes

COT - Centro de Controle do Terminal {(por Terminal)

COC - Centro Operacional de Controle (por Operadora), normalmente nas

garagens.
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Procedimentos da Operacdo Controlada

1. As linhas com "Operacao Controlada”™ sdo agquelas previamente defi
entre a SMT - Secretaria Municipal de Transportes & a OPERADORA, /nas
quais cabe a SMT o Controle Operacional @ a definicdo das caracteristicas

dos senigos.

2. A definicAo das caracteristicas dos servicos das linhas com “Operacao
Controlada”, de competéncia da SMT, engloba:

2.1. Definicdo da tecnologia veicular, quantidade de veiculos, itinerario,

2.2.

2.3.

2.4.

frequéncia das partidas, e quantidade de velculos para a Reserva
Operacional,

A alteragdo da Ordem de Servigo de Operago (OS0) existente ou
emissdo de uma nova 050;

Defini¢ao do local para apresentagdo dos veiculos para a operacao,
assim como do local de permmanéncia dos veiculos da Reserva

Operacional durante o periodo de operagao,

Define-se como Reserva Operacional os veiculos tnpulados, prontos
para entrar em operacdo, destinados a regulagdo dos servicos e

cumprimento das viagens.

2.5. Define-se como Controle Operacional o conjunto das atividades de

coordenagdo dos veiculos em operagdo, que compreende,

2.5.1. Verificaglo dos recursos disponibilizados pela OPERADORA para
a operacdo, de modo a certificar que atendam os requisitos
estabelecidos pela SMT;

511
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2.5.2. Emissao e comunicacdo da autorizacdo de partida para realiza

da viagem ao veiculo que ira operar na linha,

e
2.5.3. Instrucdo para um ou mais veiculos da Reserva QOpera

entrar em Operagao;

2.5.4, Instrucdo para a retirada de cperagio e substituicio de qualquer
veiculo que ndo apresente condigbes de manutencao e
conservacao estabelecidas para a operagao,

2.5.5. Instrugdo operacional ao representante da OPERADORA para
providéncias a cargo desse agente,

2.5.6. Comunicacdo ao representante da OPERADORA para
providéncias deste com relagdo a ocoméncias funcionais ou

disciplinares envolvendo seus operadores.

3. O Confrole Operacional sera exercido pelo COP - Centro de Operagbes da

SPTrans, observando-se:

3.1. O COC da OPERADORA reporta-se ao COP nas questbes operacionais

3.2.

3.3,

3.4,

das linhas com “Operacéo Controlada™

Para o exercicio do Controle Operacional o COP podera dispor dos
meios de monitoramento e comunicacio existentes, observadas as
normas de seguranca,

O Controle Operacional exercido pelo COP restringe-se as instrugbes e
aspectos operacionais do servico;

Os casos de imeguiaridades administrativas e funcionais, inclusive das
equipes envolvidas na operagdo, serdo reportados pelo COP a
OPERADORA, a quem cabera as providéncias imediatas para sanar o2

% ... .r

problemas.

6/11




A 5 1) I‘-.-'"‘-
PREFEITURA DE dﬂ”L::.l- :-:.- . I”“.—I]HL‘:I?L
SAO PAULO Pt/

TEAMSPORTES o

4. Cabera a OPERADORA:

4.1. Disponibilizar os veiculos requeridos para a operagao das linh
‘Operacao Controlada®, conforme disposto nos anexos das O s de
Servico Operacionais — 0S0's.

4.2. Realizar a verficacdo do IVO (ltens de Verificagdo Obrigatona) em
100% (cem por cento) da frota destinada a operagio das linhas com
‘Operagac Controlada®, em intervalo de tempo anterior ao inicio da
operagao, conforme crilérios e procedimentos a serem estabelecidos
pela SMT.

4.2.1. Somente poderdo operar nas linhas com “Operagao Controlada™
veiculos previamente aprovados na verificagao do IVO (ltens de
Vernficagado Obrigatoria), conforme criténos e procedimentos
estabelecidos pela SMT.

4.2.2. Os resultados da verificagao VO deverao ser registrados pela
OPERADORA em madulo especifico no Sistema Integrado de
Monitoramento -SIM.

4.2.3. A data de inicio das atividades de verificagdo IVO sera aquela
definida pela SMT em comunicacao especifica encaminhada a
OPERADORA.

4.2.4. A aprovagao do veiculo na IVO representa o atesto, por parte da
OPERADORA, que o veiculo atende todos os itens
estabelecidos para operacdo nas linhas com Operacio
Controlada,

b
mirn i
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s maraiiants .

711



P“.E.:Errlmnm Eiiilli.-l::..:.!.l I i

TRANSFORTES

4.3.

4.4,

4.5,

4.6.

4.7.

Comunicar aoc COP, por meio do COC, via Sistema Integrd de
Monitoramento - SIM, em médulo especifico, em intervalo de tempo
anterior ao inicioc da operacdo, a ser determinado pela SMT, os
veiculos designados para a operagao, indicando, para cada um deles:

o respectivo prefixo, os dados da tripulagdo (motorista e auxiliar), a
linha em que ira operar, qual a ordem e horaric das partidas,

indicando, ainda os) wveiculo(s) que fara(do) parte da Heserva
Operacional,

Apresentar os veiculos no local indicado pela SMT, em horario
determinado por essa, anterior ao inicio da operagio, em condigbes de
operar, conforme disposte no Confrato, devidamente inspecionados e
aprovados no VO (ltens de Verificagdo Obrigatdria).

Apresentar os veiculos dotados de todos os equipamentos embarcados
definidos no Contrato, todos operando na plenitude de suas

funcionalidades.

Subshituir tempestivamente qualquer veiculo envolvide em acidente ou
que apresentar defeito ou irregularidade durante a operagao.

Remover o veiculo em caso de quebra ou acidente.

4.8. Prover manutengdo adequada dos veiculos destacados para a operacao,

4.9,

de maneira a reduzir ao minimo absolute as ocoméncias com falhas
mecanicas ou funcionamento inadequado.

Manter mao de obra necessaria e qualificada para a prestagéo dos
senvicos, incluindo:

4.9.1. Operador do COC com capacitagdo e autoridade, no ambito da
OPERADORA, para tomar as providéncias relativas a Operagao

das Linhas com “Operagio Controlada”; %

E=|
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492 Agentes de Apoio & Operagdo Controlada nos T

capacitados para:

4.9.1.1. Prestar informacdes e orientar aos usuarios

4.9.1.2.

4.9.1.3.

5 linhas
com “Operagéo Controlada”, sobre itineranos, locais de
conexao para integracdo entre as linhas; horarios das
viagens dos veiculos; ocoméncias que afetem a
operagao das linhas; e outras informagbes operacionais
& institucionais que vierem a ser definidas;

Apoiar o COF na regulagem e sincronizacac entre as
linhas locais e estruturais e no tratamento e ocorréncias
operacionais, acidentes e incidentes que afetem a

operagao das linhas;

Realizar o controle, mediante comando do COP, das
chegadas dos veiculos nos Terminais e orientacao da
realizagdc das ¥ viagens, nos casos de
indisponibilidade do Sisterna SIM.

4.9.3. Tripulagdo dos veiculos (motoristas e auxiliares) designados pela
prépria OPERADORA para a operagao, devidamente habilitada,
cadastrada na SMT, uniformizada e treinada, isto e, que tenha

494,

recebido o treinamento especifico para operar nas linhas com

“Operacdo Controlada” ministrado pela SMT ou por agente por
ela homologado;

Profissionais treinados e devidamente cadastrados na SMT para
realizar a verificagdo do IVO (ltens de Verficacao Obrigataria).

4.10. Responsabilizar-se por todos os aspectos administrativos, funcionais,

hierarquicos e disciplinares da equipe por ela designada para 0s

Servigos.
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4.11. Retirar imediatamente da operacao qualquer profissional de sua enti
cujo desempenho ou comportamento, ndo esteja adequado aocs
especificados, substituindo-o por outro profissional que ate
requisitos da fungdo,

4.12. Responsabilizar-se por todas as obrigagies trabalhistas e fiscais de seus
funcionarios destacadas para operagao.

5. Serfo autuadas as nio conformidades apresentadas na frota e comportamento

T.

inadequado dos operadores, 0s quais estardo sujeitas & aplicagao do
Regulamento de Sangdes e Multas = RESAM.

As atividades de verificagio dos itens obrigatérios — VO realizadas pela
OPERADORA estardo syjeitas a processo sistematico de auditagem
realizada pela SMT, por amostragem em uma parcela da frota em operagao,
para verificagio da conformidade dos IVOS apresentados.

6.1. Para o veicule cuja IVO foi considerada nfo conforme sera aplicada
multa prevista no Regulamento de Sangoes e Multas — RESAM.

Além da eventual imposigao das penalidades previstas no Regulamento de
Sangbes e Multas - RESAM, ndo serdo remunerados pela SMT:

7.1. Veiculos retirados da operacdo por defeitos mecanicos ou falia de
condigbes, e que ndo tenham sido substituidos por outro veicule em
tempo habil. A medida se aplica tambem nos casos em que a Reserva
Operacional tenha sido acionada para cobrir a substituigdo de veiculo
em operacdo com defeito ou sem condigbes e nao tenha ocormdo
substituicdo do veiculo Reserva;

7.2. Viagens realizadas sem autorizacio do COP,

7.3. Viagens ndo realizadas por auséncia ou atraso na apresentacac dos
veiculos programados;
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7.4. Viagens realizadas fora dos limites de tolerancia de tempo defi
previamente pela SPTrans ou sem atender a comunica a
autorizagio de partida enviada pelo COP;

7.5. Viagens realizadas por veiculos que ndo tenham sido inspecionados e
aprovados na IVO - ltens de Verificagdo Obrigatoria realizado pela
OPERADORA, ou que tenham sido inspecionados por essa Sem
atender aos limites de tolerancia de tempo definidos previamente pela
SPTrans.

7.5. Viagens que tenham sido realizadas por veiculos reprovados no
processo de auditoria da VO - ltens de Verificagdo Obrigatona
realizado pela SMT.

8. As questdes omissas e que surgirem no transcorrer da operagio das com
“Operagio Controlada” serdo tratadas pela SMT, que podera, a qualquer
momento, rever a operagado e as condigdes operacionais inicialmente
definidas, inclusive no tocante & quantidade da frota, itinerdrios e frequéncia
das linhas, assim como decidir pela transferéncia da linha para outro operador,
nos casos de reincidéncia de imegularidades que prejudiquem a operagdo dos
servigos com desatendimento aos UsSUanos.

9, A sistematica de remuneracio das linhas com “Operagdo Controlada”
encontra-se no Anexo de Politica Tarifaria e Remuneragdo; e as linhas
pravistas para operacao, sujeitas a alteracdes, estao relacionadas no Anexo de

Descricio dos Servigos. /’ )
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ANEXO 4.5 - Sistema de Atendimento aos Usudrios

4.51. Sistema de Informacgoes

4.6.2. Sistema de Reclamagdes e Sugestoes

4.5.3. Canais de Atendimento

4.5.4. Das Obrigagdes das Operadoras do Sistema de Transporte

A Central de Atendimento das concessionarias atuara de forma integrada com o
Centro de Controle Operacional - CCO do Sistema de Transporte Celetive do
Municipio de Sao Paulo, conforme anexo 7- A, responsabilizando-se pela oferta
de informagdes, recebimento e encaminhamento de reclamagdes e solicitagoes
de servicos, cujas especificagbes, normatizagdes e rotinas de operagio serao
definidas pelo Orgao Gestor.

4.5.1 Sisterna de Informagoes

O Sistema de Informacdes constara de, no minimo, 05 Seguintes canais de
atendimento ao usuario: web site, redes sociais, envio de mensagens, aplicativo para
celulares (nos diferentes sistemas operacionais), atendimento telefénico e presencial.
Todos os sistemas disponiveis aos usudrios devem estar centralizados no CCO para
analise e qualificacdo dos dados recebidos.

O sistema de informagdes aos usuarios tem como principal objetivo
oferecer respostas sobre os melhores roteiros de viagens, contemplando as
varias modalidades de transporte (&nibus, metrd e trem), considerando as
alternativas mais rapidas e econdmicas.

O sistema opera a partir das bases de dados que serdo atualizadas de
maneira sistematizada pelo Orgdo Gestor.

Consulta de informagdes:

4.5.1.1. Informacgdes gerais de linhas: identificagdo do terminal principal e
do terminal secundario, empresa operadora, horario de funcionamento,
por tipoe de dia (Gtil, sibado, domingo e feriados) e atendimentos
aspeciais;

4.56.1.2. ltinerario, alertando caso haja previsio de alteragio das
caracteristicas operacionais da linha (devera constar em sistema com

antecedéncia de 7 dias);

4.5.1.3. Hordrios previstos a serem cumpridos por veiculos adaptados
para pessoas com mobilidade reduzida;

4.5.1.4. A melhor linha para ser utilizada pelo usuario (origem/destino),
observande uma distincia de no maximo 600 metros, para deslocamento
a pé do usudrio, considerando acesso ao ponto de parada e conexdes

(configuravel), informando:
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4.5.1.4.1. Deslocamento a pé necessario na origem, conexao ¢
também no destino;

4.5.1.4.2. Linhas necessarias e respectivos pontos de embarqug e
desembarque, conexdes e integragao com outros modais;

4.5.1.4.3. Distincia, custo com outro modal e estimativa do tempo de
viagem;

4.5.1.4.4. Mapa do itinerario da(s) linha(s), do local de
embarque/desembarque e do local da origem/destino;

4.5.1.5. Informagdes gerais dos terminais de transferéncia: caracteristicas
fisicas, horario de funcionamento, frotas e linhas em operagédo,
equipamentos e servigos.

4.5.1.6. Localizagéo e horario de funcionamento dos postos de venda de
crédito de Bilhete Unico;

4.5.1.7. Valor de tarifas do sistema de transporte coletive do municipio de
Sdo Paulo;

4.5.1.8. Informagoes gerais sobre eventos especiais;

4.5.2 Sistema de Reclamacgoes e Sugestoes

O sistema permite o gerenciamento e controle das reclamacoes e
sugestdes dos usuarios do Sistema de Transporte Coletivo do Municipio de Sao
Paulo.

O processo de tratamento devera ser transparente ao usuario oferecendo
informagodes sobre o tramite da sua reclamagio e ou sugestio.

As concessionarias do Sistema de Transporte Coletivo do Municipio de
Sdo Paulo deverio atuar de forma integrada com o orgao gestor a fim de
encaminhar e resolver adequadamente todas as ndo conformidades detectadas
no sistema, recebidas pelo atendimento das demandas dos usuarios.
O processo de recepgdo de demanda no sistema de atendimento devera:

4.5.2.1. Registrar a ocorréncia relatada pelo usuario protocolando-a no
Sistema de Reclamacdes e Sugestoes;
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4.5.2.1.1: O Sistema de Reclamagbes e Sugestdes constard de, no minimo, e{
sequintes canais de atendimento ao usudrio: website, redes sociais, envio
mensagens, aplicativo para celulares (nos diferentes sistemas operacionais),
atendimento telefénico e presencial. Todos os sistemas disponiveis aos usuarios
devem estar centralizados no CCO para analise e gualificacao dos dados recebidos.
As informacgdes referentes as reclamagoes podem ser solicitadas, desde que se
respeitem os principios inviolaveis estabelecidos na Constituicao Federal, da
intimidade, da vida privada e da dignidade da pessoa humana.

4.5.2.2. Analisar e classificar as ocorréncias, quanto a sua natureza
conforme tabela de assuntos disponibilizados pelo Orgdo Gestor;

Deve-se assim, observar a competéncia pela agio de contencao do
problema e ou corretiva junto ao Centro de Controle de Operagoes - CCO
para proceder ao encaminhamento;

4.5.2.3. Encaminbar as ocorréncias as areas internas responsaveis para que
adotem medidas corretivas e elaborem plano de agdo de melhorias,
retornando com parecer técnico a Central de Atendimento para
disponibilizagdo de resposta ao usuario;

4.5.2.4. Recebimento do retorno das areas responsaveis pelas agdes
corretivas e pareceres técnicos, com suas respectivas analises.

4.5.2.5. Finalizar e elaborar resposta para os usuarios.

4.5.2.6. As concessionarias do Sistema de Transporte Coletive do Municipio de
S3o Paulo através da Central de Atendimento se obrigam a tratar
adequadamente as comunicagbes delas advindas, averiguando os fatos
apontados e corrigindo as n3o conformidades, com resposta final ao usuario
com prazo de 10 dias Gteis;

4.5.2.6.1: A cada reclamacdo feita, o usuario devera receber um numero de protocolo
para que seja possivel acompanhar o framite e encaminhamento de sua queixa
online, por telefone ou presencialmente.

4.5.2.6.2: Em caso de nao resposta do operador no prazo estipulado, esltabelecer
uma penalidade.

4.5.3. Canais de Atendimento

4.5.3.1. A Central de Atendimento devera oferecer acesso gratuito (0800) e
também receber chamadas de telefonia moével. O atendimento ao usudrio
devera funcionar 24 horas do dia e os 7 dias da semana.

Este canal de atendimento devera ser dimensionado, respeitando a demanda de
usuarios, propiciando assim rapidez e facilidade de acesso ao servigo.
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O nimero de telefone do servigo devera ser amplamente divulgado pelas,
concessionarias do Sistema de Transporte Coletivo do Municipio de Sao Paulo,
sendo afixados em local de facil acesso e visualizagio nos veiculos do sistema

conforme as normatizagcdes que serdao definidas pelo ﬂ'rgiﬂ Gestor.

4.5.4. Das Obrigages das concessionarias do Sistema de Transporte Coletive
do Municipio de Sao Paulo

Conforme exposto acima, as concessionarias obrigam-se a execufar o
atendimento ao usuario do Sistema de Transporte Coletivo do Municipio de Sao
Paule, integrade ao Centro de Controle Operacional — CCO, obedecendo aos
requisitos e necessidades de informacdo ao wsuario apresentados,
compartilhando os sistemas desenvolvidos pelo Orgdo Gestor.

Também as concessionarias do Sistema de Transporte Coletivo do Municipio
de Sdo Paulo deverdo dar tratamento estatistico padronizado as comunicagdes
de usuarios recebidas na Central de Atendimento, os quais permitirdao a
composicdo de relatdrios periodicos, de modo a diagnosticar problemas e
sana-los.

4.5.5. A Central de Atendimento tem o objetivo de viabilizar um sistema de
comunicagido agil e eficiente entre o cidadido e o Sistema de Transporte,
permitinde o atendimento da demanda de informacbes e solicitactes da
populagao, com seguranga, confiabilidade e, principalmente, qualidade.

4.5.6. Das penalidades - O descumprimento parcial ou total das obrigagdes

expostas acima implicara em penalidade contratual, conforme Tabela de
Penalidades do Anexo 4.5.
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