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SECRETARIA DQS TRANSPORTES METROPOLITANOS
CONCORRENCIA INTERNACIONAL N° 01/2017
PROCESSO STM N°816/2017— Concessao Linhas 15-Prata

EDITAL DA CONCORRENCIA INTERNACIONAL N° 01/2017

ANEXO 1l
INDICADORES PARA MONITORAMENTO DO DESEMPENHO OPERACIONAL DA LINHA

Serdo medidos, acompanhados e avaliados periodicamente os seguintes indicadores do nivel de
servico prestado, conforme abaixo especificados. Os arredondamentos deverdo seguir as normas
da ABNT.

A avaliagdo dos indicadores devera estar em conformidade com a Lei n® 13.460, de junho de 2017.

Os indicadores poderdo ser discutidos e revistos quando fatores nado planejados alterarem
significativamente os resultados.

1. INTERVALO ENTRE TRENS (INT)

Objetivo: Monitorar a regularidade e a quantidade de lugares ofertados.

Definicdo: Média dos intervalos entre os trens desde o ultimo trem anterior ao periodo de medig&o
até o primeiro trem apoés o término deste periodo. Intervalo Real € medido como sendo o intervalo
de tempo compreendido entre o instante da abertura de portas de um trem e o instante da abertura
de portas do trem anterior na mesma plataforma.

Procedimento de célculo: O indicador sera apurado diariamente por meio da relagdo entre a
média das medi¢bes do intervalo real entre trens na estacao inicial da interestacdo mais carregada
da linha e o intervalo entre trens programado sera calculado com 4 (quatro) casas decimais. Os
periodos para célculo do indicador serdo determinados pelo intervalo de 60 minutos de maior
demanda de passageiros, determinados como pico da manh& e pico da tarde nos Dias Uteis
(incluindo as pontes de feriados), pico da manha nos Sabados e pico da tarde nos Domingos.

Mensalmente devera ser calculada a média aritmética dos indicadores obtidos diariamente, com
arredondamento de duas casas decimais (M;y), cujo valor resultante devera ser utilizado para
obtencao do valor de INT, segundo a equacao:

[INT = (1,20 - M) / 0,15 |

Para 1,05< My < 1,20

Com INT =0 para Miy2 1,20 e INT =1 para My < 1,05

2. TEMPO MEDIO DE PERCURSO NOS PICOS (TMP)

Objetivo: Monitorar a rapidez de deslocamento dos usuarios.

Anexo Il 05/03/2018 1



i, i

SECRETARIA DQS TRANSPORTES METROPOLITANOS
CONCORRENCIA INTERNACIONAL N° 01/2017
PROCESSO STM N°816/2017— Concessao Linhas 15-Prata

EDITAL DA CONCORRENCIA INTERNACIONAL N° 01/2017

Definicao: Tempo de percurso é o tempo que o trem leva para deslocar-se entre as estacdes
terminais da linha, considerando o inicio da viagem o momento em que comeca a soar o alarme de
fechamento iminente das portas na estacao inicial até o momento em que as portas do trem ficam
totalmente abertas na estacéo final.

Procedimento de célculo: O indicador serd apurado diariamente por meio da relacdo entre a
média aritmética das medic6es dos tempos de percurso dos trens e o tempo de percurso dos trens
programado sera calculado com 4 (quatro) casas decimais. Os periodos para célculo do indicador
serdo determinados pelo intervalo de 60 minutos de maior demanda de passageiros, determinados
como pico da manha e pico da tarde nos Dias Uteis (incluindo as pontes de feriados), pico da
manha nos Sabados e pico da tarde nos Domingos.

Mensalmente devera ser calculada a média aritmética dos indicadores obtidos diariamente, com
arredondamento de duas casas decimais (Mrp), cujo valor resultante devera ser utilizado para
obtencao do valor de TMP, segundo a equagéo:

[TMP = (1,21 - M) / 0,14 Para 1,07 < Mip< 1,21

Com TMP =0 para M2 1,21-0 e TMP = 1 para M £ 1,07

3. CUMPRIMENTO DA OFERTA PROGRAMADA (ICO)

Objetivo: Monitorar o cumprimento do planejamento diario da oferta.

NUmero de viagens realizadas

Definigao: CO=
Numero de viagens programadas

Procedimento de célculo: O indicador sera apurado diariamente por meio da relacdo entre o
namero de viagens realizadas e o0 numero de viagens programadas, sendo calculado com 4
(quatro) casas decimais . Entende-se por viagem o percurso completo, em servi¢co, do trem de uma
estagdo terminal a outra.

Mensalmente devera ser calculada a média aritmética dos indicadores obtidos diariamente, com
arredondamento de duas casa decimais (Mc,), cujo valor resultante devera ser utilizado para
obtencao de ICO, segundo a equacgéo:

1CO = (100Mwo- 95)/3 Para 0,95< Mco< 0,98

Com ICO =1 para M¢-2 0,98 e ICO =0 para M, < 0,95

4. ACIDENTES COM USUARIOS NA LINHA (IAL)

Objetivo: Monitorar o nivel de seguranga operacional da linha.
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Procedimento de célculo: O indicador sera apurado mensalmente por meio da relagdo entre o
namero de usuarios acidentados e o total mensal (em milhdes) de entradas de passageiros na
linha. Mensalmente também devera ser calculada a média aritmética dos 12 ultimos meses (AL),
cujo valor obtido deverd ser utilizado para obtencao do valor de IAL, segundo a equacao:

IAL = (3,0 - AL)/0,5 Para2,5< AL < 3,0
Com IAL =0paraAL 23,0elAL=1paraAL=< 2,5

Deverao ser considerados todos os acidentes que provocam lesdes ou escoriagdes a usuarios nos
seguintes locais: acessos, blogueios, elevadores, escadas fixas e rolantes, interior dos trens,
mezaninos plataformas, portas dos trens, sanitarios publicos, trens, vaos e vias.

O total mensal (em milhdes) de ENTRADAS DE PASSAGEIROS na linha devera ser obtido com
duas casas decimais, com arredondamento cientifico (de acordo com a ABNT) do total no més
dividido por 1.000.000.

Entende-se por “ENTRADAS DE PASSAGEIROS” a soma do total de passageiros que entram
pelas linhas de blogueios com o total de passageiros que se transferem de outras linhas de metrd
operadas por outras concessionarias e de outros modais (trem metropolitano e monotrilho).

5. CRIMES E CONTRAVENGCOES PENAIS COM USUARIOS NA LINHA (ICL)

Objetivo: Monitorar o nivel de seguranca publica da linha.

Procedimento de célculo: O indicador sera apurado mensalmente por meio da relagdo entre o
namero de crimes e contravengfes penais envolvendo usudrios com boletim de ocorréncias
registrado na Linha concedida ou em Delegacia da SSP-SP e o total mensal (em milhdes) de
entradas de passageiros na linha. Mensalmente também devera ser calculada a média aritmética
dos 12 ultimos meses (CL), cujo valor obtido devera ser utilizado para obtencdo do valor de ICL,
segundo a equacao:

ICL=2(2,0-CL) Para1,5< CL< 2,0

ComICL=0paraCL 22,0elCL=1paraCL £ 1,5

O total mensal (em milh6es) de ENTRADAS DE PASSAGEIROS na linha devera ser obtido com
duas casas decimais, com arredondamento cientifico (de acordo com a ABNT) do total no més
dividido por 1.000.000.

Entende-se por “ENTRADAS DE PASSAGEIROS” a soma do total de passageiros que entram

pelas linhas de bloqueios com o total de passageiros que se transferem de outras linhas de metrd
operadas por outras concessionarias e de outros modais (trem metropolitano e monotrilho).

6. RECLAMACOES GERAIS DA LINHA (IRG)

Anexo Il 05/03/2018 3



i, i

SECRETARIA DQS TRANSPORTES METROPOLITANOS
CONCORRENCIA INTERNACIONAL N° 01/2017
PROCESSO STM N°816/2017— Concessao Linhas 15-Prata

EDITAL DA CONCORRENCIA INTERNACIONAL N° 01/2017

Objetivo: Monitorar as manifestacdes espontaneas dos usudrios sobre insatisfacbes com o servi¢o
prestado.

Procedimento de célculo: O indicador sera apurado mensalmente por meio da relagdo entre o
namero de reclamacdes gerais e o total mensal (em milhdes) de passageiros transportados na
linha. Mensalmente também deverd ser calculada a média aritmética dos ultimos 12 meses (RG),
cujo valor obtido deverd ser utilizado para obtencdo do IRG, segundo a equacao:

IRG = 2(4,6 - RG) Para4,1 <RG <£4,6

Com IRG=0paraRG 24,6 elIRG=1paraRG = 4,1

O total mensal (em milhdes) de ENTRADAS DE PASSAGEIROS na linha devera ser obtido com
duas casas decimais, com arredondamento cientifico (de acordo com a ABNT) do total no més
dividido por 1.000.000.

Entende-se por “ENTRADAS DE PASSAGEIROS” a soma do total de passageiros que entram
pelas linhas de bloqueios com o total de passageiros que se transferem de outras linhas de metrd
operadas por outras concessionarias e de outros modais (trem metropolitano e monotrilho).

As reclamacges gerais serdo obtidas a partir das encaminhadas a Ouvidoria da Concessionaria, e
aos SACs da Secretaria, do Metr6 e da Concessionaria (canais de comunicacao hoje existentes e
outros meios que vierem a ser criados).

Serdo consideradas as reclamacdes sobre os seguintes assuntos:

falta de rapidez, facilidade ou precisdo no acesso a area paga,;

circulagcéo de trens;

defeito em equipamento interno ao trem;

informacé&o e atendimento ao usuério e comunidade;

atendimento a pessoa com deficiéncia, idoso ou pessoas com restricdo de mobilidade;
limpeza de trens, esta¢fes, terminais e sanitarios publicos;

defeitos em equipamentos alocados nas estacdes e terminais;

atendimento ao usuario pelo prestador de servigos e locatérios.

7. INDICADOR GERAL DE SATISFACAO DO USUARIO — PESQUISA DE QUALIDADE DE
SERVICO (ISU)

A contratacdo e o pagamento dos servicos de pesquisa para coleta da opinido dos usuarios da
Linha 15 — Prata ficardo a cargo da CONCESSIONARIA.

A realizagdo da pesquisa de avaliacdo do servico devera ser realizada por instituicdo independente
e reconhecida no mercado, indicada pela CONCESSIONARIA e aprovada pelo PODER
CONCEDENTE.
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O modelo adotado serd aquele j4 usado na avaliacdo do servico das demais linhas da rede de
metrd, para manter a comparabilidade das informacfes e preservar a evolucdo histérica da
pesquisa de satisfacao ja realizada no sistema metroviario de Sdo Paulo.

A pesquisa mede os atributos tradicionalmente utilizados para avaliar a qualidade do servico do
transporte e também aqueles especificos do sistema metroviario, quais sejam: confiabilidade,
conforto, seguranga publica, seguranca operacional, rapidez, atendimento, informacédo ao usuério e
acessibilidade. A avaliacdo dos atributos € obtida apés a afericdo dos indicadores do servico
relacionados a cada um deles.

A coleta de informagdes sera realizada por meio de levantamentos periddicos. O periodo sera
definido pela CONCESSIONARIA em conjunto com o PODER CONCEDENTE, devendo ser por
medi¢cdo semestral, considerando os meses de abril e outubro.

A partir do inicio de operagdo da Linha 15 — Prata, o primeiro levantamento devera ser feito dentro
do periodo definido para coleta de informacges. Essa pesquisa inicial ndo tera carater penalizante
e servirq para subsidiar a CONCESSIONARIA em relacdo as necessidades e expectativas dos
Usuarios.

Considerando-se as contingéncias normais de inicio de implantagdo de uma nova linha, nos dois
primeiros anos de operagdo serdo tolerados indices menores desde que sejam devidamente
justificados pela CONCESSIONARIA. A tolerancia méaxima sera de uma reducéo da meta em 20%
na primeira avaliagdo, 15% na segunda, 10% na terceira e 5% nas demais avalia¢gbes, no periodo
compreendido entre o inicio da opera¢do comercial e o inicio do terceiro ano de operagao.

Metodologia da Pesquisa

O modelo a ser adotado inclui uma etapa de levantamento de dados qualitativos, feita anualmente,
que orienta a pesquisa quantitativa. Esse levantamento de dados devera ser realizado pela mesma
instituicdo aprovada para a realizacdo da pesquisa de avaliacdo do servico.

A pesquisa de Avaliacdo do Servigo sera realizada junto aos usuarios no momento da viagem.

Coleta de Dados

A coleta de dados devera contemplar uma amostra representativa do universo da demanda e
proporcional ao movimento nos diferentes horarios.

Nos questionarios serdo abordados todos os atributos do servico, j& mencionados, e 0s seus
respectivos indicadores (vide tabela 1), seguindo o modelo j& usado na pesquisa de satisfacao feita
na rede metroviaria.

A avaliacao inicia-se com o usuério refletindo sobre os indicadores do servigo e termina com a sua
opinido sobre o atributo geral relacionado a estes indicadores. Em seguida, é feita a priorizagdo dos
atributos gerais de acordo com a importancia dada pelo usuario na sua viagem a cada um deles.
Para medir os atributos e os indicadores sera utilizada a escala de Likert de 5 pontos, com
variagdes que vao de “muito ruim” a “muito bom”.
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Escala de Likert

. muito . muito
Conceito . ruim regular bom
ruim bom
Qualificacgéo 1 2 3 4 5

Tanto os atributos quanto as variaveis relativas a cada um devem ser os mesmos adotados pela

Companhia do Metropolitano de Séo Paulo.

A cada levantamento, a CONCESSIONARIA deve solicitar ao PODER CONCEDENTE os
instrumentos de coleta vigentes, visando manter a pesquisa atualizada e adequada as mudancgas

das necessidades dos usuarios e da operagéo.

Apresentamos a seguir os atributos e variaveis correlatas vigentes na presente data.
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1. AATRIBUTOS GERAIS

2. INDICADORES DE SATISFACAO

3. [NDICE DE SATISFAGAO

Quantidade de trens que espera para embarcar 1AI1
Tempo de abertura de portas do trem para o embarque e o desembarque
RAPIDEZ Tempo gasto na baldeagdo ou transferéncia entre as linhas 1AAL
Tempo gasto na espera do trem na plataforma
Tempo gasto na ultrapassagem dos bloqueios
Tempo gasto na viagem dentro do trem 1AI6
Condig¢des de embarque e desembarque 1A17
Iluminagdo externa dos acessos das estagdes
lluminagdo interna das estagdes
Limpeza das estagGes
Limpeza dos trens
CONFORTO Quantidade de pessoas nas plataformas 1AA2
Quantidade de pessoas nos trens
Ruido do trem durante a viagem
Solavancos e freadas do trem durante a viagem
Ventilagdo das estagdes
Ventilagdo dos trens 1AI17
Agilidade/rapidez para colocar o trem em funcionamento em casos de paradas 1AI18
Facilidade de troco nas bilheterias do metr6
CONFIABILIDADE Funcio.namento d.as esc.adas rolantes » 1AA3
Quantidade de bilheterias, do metrd, em funcionamento
Quantidade de bloqueios disponiveis para entrar ou sair do metrd
Quantidade de paradas dos trens entre as estagdes durante a viagem 1A123
Acdo do metrd para evitar acidentes nos trens (descarrilhamento, incéndio) 1A124
Acdo do metro para evitar acidentes nas escadas e esteiras rolantes
Agdo do metrd para evitar acidentes nas escadas fixas
Acdo do metrd para evitar acidentes nas portas (dos trens e das plataformas)
Acdo do metrd para evitar acidentes nos vdos entre o trem e a plataforma
SEGURANGA CONTRA Existéncia de equipamentos de seguranca para situa¢des de emergéncia (hidrantes, |AAG
ACIDENTES extintores, etc.)
Controle do n2de pessoas nas plataformas para evitar acidentes
Agdo de empregados nas plataformas para evitar acidentes no embarque e
desembarque dos trens
Atuagdo do metrd quando ha problemas nos trens (esvaziar trem, avisos nos alto-
falantes, orientacéo sobre como as pessoas devem agir) 1AI32
Acdo do metrd para evitar roubos / furtos no interior dos trens 1AI33
Agdo do metrd para evitar roubos / furtos nas estagdes
Seguranga pessoal nos acessos / corredores para chegar ou sair das estagdes
SEGURANCA PUBLICA Acdo do metrd para evitar tumulto dos grupos de torcedores de futebol e/ou |AAS
gangues
Agdo do metrd para evitar pedintes e vendedores ambulantes nos trens e estagdes
Acdo do metrd para evitar a importunacdo sexual / constrangimento sexual
Presenca e quantidade de agentes de seguranca 1AI39
Atuacdo dos empregados que ficam nos bloqueios / catracas 1A140
Atuacdo dos empregados que ficam nas plataformas para auxiliar o embarque e
ATENDIMENTO desembarque 1AA6
Atuagdo dos agentes de seguranga
Atuagdo do empregado no atendimento ao usudrio em primeiros socorros
Presenca de empregados nas estacdes para ajudar o usuario
Compreens&o das placas/cartazes 1AI45
Facilidade de informagdes sobre o metrd, sistemas integrados e arredores
Mensagens sonoras no interior dos trens sobre anormalidades/problemas no
metro
Mensagens sonoras e cartazes nas estacdes sobre anormalidades/problemas no
metro
Qualidade do som das mensagens nas estagdes
Qualidade do som das mensagens nos trens
INFORMAGAO Quantidade de mensagens dadas nos alto-falantes 1AA7
Quantidade de cartazes para seorientar nas estagdes
Orientagdes de educagdo e respeito entre as pessoas
Informagdes sobre os riscos de acidente no Metrd
Quanto que as orientagdes sonoras e visuais ajudam os usudrios a serem mais educados e
cumprirem as regras do metrd
Efeito das mensagens dos auto-falantes sobre as orientagdes de uso do Metré no
comportamento dos usudrios/Conservacdo de placas e cartazes nos trens e estagdes
Orienta¢des de risco de roubos e furtos no metrd 1AI57
Disponibilidade de equipamentos para facilitar o deslocamento dos usuérios
preferenciais 1AIS8
Existéncia de instalagdes e equipamentos adaptados na estagdo
Atuacdo dos empregados no atendimento preferencial dado aos usuarios
ACESSIBILIDADE preferenciais ) ) » 1AA8
Facilidade de embarque na drea destinada aos usuérios preferenciais
Quantidade de lugares/espago nos trens para os usuarios preferenciais
Facilidade de uso do metrd para pessoas com deficiéncia ou dificuldade de
locomogdo/ Facilidade das pessoas com deficiéncia visual se orientar pela
sinalizagdo do piso tatil (piso azul) 1AI63
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Tabela 1 - Modelo de Afericao
Tratamento dos Dados

A avaliacdo dos atributos e dos indicadores do servigo resulta em proporcdes para cada ponto da
escala que possibilitam gerar dois indices, ou seja:

(1) indice de avaliacdo dos atributos e indicadores— expressa o nivel de satisfacdo em relacéo
aos indicadores e atributos pesquisados dentro de uma faixa de 0 a +100. Esse indice é o
resultado da soma das proporg¢des positivas (muito bom e bom).

(2) indice Geral de Satisfacdo do Usuario - expressa o grau de aprovagdo em relagcao a
gualidade geral de servigo da linha de metré. E o resultado da ponderacdo dos atributos gerais
como: Conforto, Rapidez, etc., pelo grau de importancia que o usuario atribui a cada um deles.

(vide Tabela 2).

Lo . . |Priorizacdo dos atributos indice Geral de
Tabela 2 Indice de Avaliacdo pelos usuarios - do 1° ao (Satisfacdo do Usudrio
do Atributo (1)
8° lugar (2)

Confiabilidade IAA1 P1
Conforto
Segurancga Publica
Segurancga Operacional IGS=Soma (IAA 1a 8x
Rapidez P1a8)
Atendimento ao Usudrio
Informacgdo ao Usuario
Acessibilidade IAA8 P8

Procedimento de calculo: O indicador sera apurado periodicamente por meio de pesquisa e
calculado segundo a tabela 2 — coluna Indice Geral de Satisfacdo do Usuario.

O valor obtido devera ser utilizado para obtencédo do ISU, segundo a equacao:

ISU = (IGS - 60) / 15 Para60 < IGS < 75
ComISU=1paralGS 275elISU=0paralGS < 60

8. INDICADOR DE QUALIDADE DO SERVICO PRESTADO (IQS)

A avaliacdo da qualidade da operacdo prestada pela CONCESSIONARIA sera determinada
pelo Indicador de Qualidade do Servico Prestado — IQS, o qual seré calculado, a partir dos
indicadores anteriormente apresentados, de acordo com a seguinte féormula:

| 1QS=(0,2xINT)+(0,2XxTMP)+(0,05xICO)+(0,1xIAL)+(0,1xICL)+( 0,1XIRG)+( 0,25xISU)
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