CONTROLANDO E AVALIANDO A
QUALIDADE NO SERVICO PRESTADO
PELA CONCESSIONARIA
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PPP -Parceria Publico Privada

e (Concessdo Patrocinada
 Linha 4 —Amarela do Metrd de SGo Paulo
e (Contrato n®4232521201 em Nov/2006
* Poder Concedente
* Secretaria de Transportes Metropolitanos do Estado de
Séo Paulo
 (Concessionadria
 Concessionaria da Linha 4 do Metro de Sao Paulo S.A. -
Concessionaria ViaQuatro



CMCP - Comissao de Monitoramento das

Permissoes e Concessoes
e @Governo do Estado de Sdao Paulo

 Contrato de Concessdo
e Controlar
* Fiscalizar
 Avaliar
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CVQ - Concessionaria ViaQuatro Estrutura aciondria
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Atribuicoes do Poder Concedente
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 Destaque para atribuicoes relacionadas com o desempenho da
Concessionaria:

Assegurar o cumprimento das obrigacoes contratuais;
Regulamentar a prestacao de servicos da linha 4 — Amarela e
fiscalizar permanentemente sua operacao e manutencao;
Fiscalizar a boa qualidade dos servicos, bem como receber e
apurar queixas e reclamacoes dos usuarios;

Executar vistorias periodicas para verificar as condicdes das
instalacdes, dos equipamentos, da seguranca e do
funcionamento;

Realizar auditorias; e

Fiscalizar o cumprimento das normas, regulamentos e
procedimentos de execucao, manutencao e operacao.
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Fiscalizacao
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O Poder Concedente exige da Concessionaria:

A prestacdo de informacgbes e esclarecimentos, com a
garantia de acesso a qualquer tempo, a todas as
dependéncias da Linha 4 — Amarela;

O fornecimento por escrito, no prazo de 24 horas, de
relatorio sobre qualquer ocorréncia anormal ou acidentes
que se verifiqguem na Linha 4 — Amarela, independentemente
de comunicagdo verbal que deve ser imediata;

A estrita obediéncia as especificagcbes e normas contratuais;
Sustar qualquer servico em execucdo que ponha em risco a
seguranca publica ou bem de terceiros.
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Fiscalizando e Avaliando a Concessionaria

* Fase de implantagdo

Auditoria nas etapas de desenvolvimento dos projetos

dos sistemas e material rodante, de fornecimento da
Concessiondria;

Atendimento as Diretrizes Mandatorias;
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Fiscalizando e Avaliando a Concessionaria

* Fase de Operacdo e Manutenc¢do

* Indicadores de Qualidade do Servico (IQS);
* Indicadores de Qualidade de Manutencdo (IQM); e
e Fator de Confiabilidade dos Dados (FC).
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Avaliacao
* Indicador de Qualidade de Servico (1QS):

1QS = 0,20.INT + 0,15.TMP + 0,05.1CO + 0,10.IAL + 0,10.ICL +
0,05.IVA + 0,05.IRG + 0,30.ISU

* INT —intervalo entre trens;

* TMP —tempo médio de percurso;

* ICO - cumprimento da oferta programada;
* JAL — acidentes com usuarios na linha;

* |ICL - crimes com usuarios na linha;

* IVA —validacdo do acesso;

* IRG —reclamacdes gerais da linha; e

* ISU - indice geral de satisfacdo do usuario
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Avaliacao
* Indicador de Qualidade dos Servigos de
Manutencgdo (IQM):

IQM = (0,30.MRO + 0,30.EST + 0,30.VIA + 0,10.MON) x FC

* MRO - indice de qualidade de manutencdo do material
rodante;

* EST - indice de qualidade de manutencéo das estacoes;

* VIA - indice de qualidade de manutencdo da via;

* MON - indice de disponibilidade do terminal de
monitoracdo no CCO Vergueiro; e

* FC - fator multiplicativo de confiabilidade dos dados.



N = Ne de visitas de inspecdo ou aud:tona

Nnel = N2 de visitas onde se constatar que:

* O trem ndo atendia aos critérios de Trem Disponivel e/ou;

* A estacfio ndo atendia aos critérios de Estacdo Disponivel e/ou;

» Aagtividade programada de manutencéio contida no Plano de Manutencéo
ndo foi cumprida e/ou;

Ocorréncia que contribuiu para diminuicdo da disponibilidade do Sistema de
Sinalizacdo, Sistema de comunicacdo Terra-Trem e Sistema de VentilacGo
Principal e que ndo teve registro efetuado no Sistema de Gestdo de
Manutengdo como Ocorréncia Urgente.

COP = N2 de visitas onde se constatar que houve ocorréncia
classificada como COPESE, sem que a Comissdo de Concessdio tenha
sido comunicada.

O FC é aplicado mensalmente e afeta exclusivamente o IQM
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Metodologia
* Inspecgoes:
 Em estacoes — critério de Estacdo Disponivel,
* Emtrens - critério de Trem Disponivel;
 No Sistema de Gestdo da Manutencado.

« Certificacdo/Homologacdo:
e Sistemas de Gestdo da Manutencgéo (SGM);
e Sistema de SupervisGo e Controle Centralizado;

e Sistema de Controle de Arrecadacéo e de Passageiros
(SCAP).
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 Tabulagdo e Fiscalizagdo dos Dados:
* COcorréncias urgentes;
* Disponibilidade;
* Confiabilidade;
 Intervalo entre trens;
e Tempo médio de percurso;
* Viagens programadas e realizadas;
* Passageiros transportados;
* Niveis de lotacdo;
e Crimes ocorridos na linha;
e Acidentes ocorridos na linha;
* Incidentes Notaveis;
* Ocorréncias COPESE.
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Metodologia

e Acompanhamento:
* Pesquisa de Satisfacdo de Usuarios - 6 meses;
* (lassificacéo das Reclamacgées recebidas pela Ouvidoria da
Concessionaria — mensal.



Céiculo IOM

* Disponibilidade de trens para atendimento do Programa de
Oferta de Trens nos picos e o desempenho do Material
Rodante (MRO)

Disponibilidade+Desempenho

MRO = .

DISPyz, — 99,10
0,30

Disponibilidade =

> (Qtm + Qtt)
DISPamo =5 (Potm + Pott)
Qtm = Quanitidade de trens disponiveis no pico manhi (N2 < Potmz)
Qtt = Quantidade de trens disponivelsno pico tarde (N2< Pott)
Potm = POT pico da manha
Pott= POT pico da tarde

MKBO — 17000
2000

Desempenho =



Célculo IOM

* Indicador de operacionalidade das esta¢oes (EST)

DISPp, — 98,24

EST = 043

n°de equipamentosx 19 horas x n° dias do més - n° horas indisponfveis no més

DISP gsr = N° de equipamentos x 19 horas x dias do més




Céiculo IOM

* Disponibilidade dos Sistemas de Via (VIA)

DISP — 99,54
0,11

VIA=

DISP gepns via = (DISPp X 0,4 + DISP, x 0,4 + DISPg,, x 0,2) x 100

o Sinalizacdo
DISP... = n°de equipamentos x 19 horas x i° dias do més - n* horas indisponiveis no més
SIN —

N° de equipamentos x 19 horas x dias do més

 Comunicacio Terra-Trem
DISP... = n°de equiipamentos x 19 horas x n° dias do més - n° horas indisponiveis no més
TIR =

N° de equipamentos x 19 horas x dlas do més

n‘de equfpamenmsxl 9!10:'3511:’ dias do més - n° horas indisponifvels no més
N° de equipamentos x 19 horas x dias do més

DISPg,, =



Céiculo IOM

* Disponibilidade das informacoes operacionais da Linha 4 -
Amarela no Centro de Controle da COMPANHIA DO
METROPOLITANO DE SAO PAULO - METRO (MON)

DISPMON - 99,95
0,03

MON =

(Td - Ti) x 100

* Td= no de dias no més x 24 horas
e Ti= quantidade total de horas indisponiveis no més



Céiculo 1QS

* Intervalo entre Trens (INT)

_ 1,20-MITV
0,15

INT

M. — Y (Diirio)
TV = Nede Medicies

Média aritndtica do HDW interestacdo mais carregado da linha
intervalo entre trens programado

Didrio =

* Perfodos para cticulo do Indicador sdo os seguintes:
* Dias tteis {incluindo as pontes de feriados):
* Pico manhi : das 07h00min as 08h00min
* Picotarde : das 17h30min as 18h30min
* Sdbados:
» Pico manhi : das 07hODmin &s 08h00min
* Domingos:
» Plcotarde : das 17h30min as 18430min.

Mensalmente, também deverd ser calculada a média aritmética dos 12 ultimos meses (M7,



Céiculo IQS

 Tempo Médio de Percurso no Pico (TMP)

yp D21~ MTP
0,14
. _ LDtérlo)
P N° de Medicbes

média aritinética dos tempos de percurso dos trens
tempo de percurso dos trens programado

* Periodos para calculo do indicador sdo os seguintes:
* Dias utels {incluindo as pontes de feriados):
* Pico manhd : das 07h00min as 08h00Omin
* Pico tarde : das 17h30min as 18h30min
» Sgbados:
* Pico manhd : das 07h00Omin as 08h00min
* Domingos:
* Picotarde : das 17h30min as 18h30min.

Mensalmente, também deverd ser calculada a média aritmética dos 12 ultimos meses (M)

Didrio =
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Célculo 1QS %

 Cumprimento da Oferta Programada (ICO)

= 7k 182 sem
ol
Metroferroviarial

100+M_, - 95
3

_ Z(co)
" N2de Medicoes

ICO =

MCO

co = Ndmero de viagens realizadas
— Niumero de viagens programadas

Mensalmente, também deverd ser calculada a média aritmética dos 12 ultimos meses (M)



Céiculo 1QS

* Acidentes com Usudrios na Linha (IAL)

1ar= 22741
2(M ; dos 12 Gltimos meses)
AL =
12
M. = N? de usudrios acidentados no més
=

Y. passageiros transportados no més (em millides)

. Acidentes que provocam lesdo ou escoriagBes considerados:

Queda de usudrio em escada rolante, escada fixa, esteira rolante, corredores, mezanino,
plataforma, interior dos trens e sanitdrios;

Partes do corpo presas em escada rolante, elevadore estelrarolante;

Inser¢do de memnbrosinferiores no vao enire o trem e a plataforma;

Impacto da porta do trem, da porta da piataforma ou da porta do elevador.

Arredondamento 2 (duas) casas decimais de acordo com a ABNT.
Passageiros transportados = total de entradas nas linhas de bloqueios + transferéncias
provenientes do Metro e CPTM
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Célculo 1QS

* (Crimes e Contraven¢des Penais com Usudrios na Linha {lCL)
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ICL=15,8- CL

> (M., dos 12 iltimos meses)

¢k = 12

N?de usudrios acidentados no més

2. passageiros transportados no més (em milhées)

My =

Arredondamento 2 (duas) casas decimais de acordo com a ABNT.
Passageiros transportados = total de entradas nas linhas de bloqueios + transferéncias
provenientes do Metro e CPTM



Célculo 1QS

* VALIDACAO DO ACESSO (IVA)

WA = MI:I; 93
> (VAdos 12 Gltimos meses)
va =
12
4 Nb x 100

= n2 total de medicies

. Nb =N2de medicoes, inferiores a 3 minutos, do tempo gasto na fila para chegara linhade
blogueios.

. Perfodos para célculo do indicadorsio os seguintes:
. Dias titeis (incluindo as pontes de feriados):

. Picomanhd : das 07h00min as 08h00min
. Picotarde : das 17h30min 3s 18b30min



Céiculo 1QS

e  RECLAMACOES GERAIS DA LINHA (IRG) i
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IRG=2(4,6 - RG)

2(My-dos 12 Gultimos meses)
12

RG =

N? de reclamagcoes no més
Y, passageiros transportados no més (em millioes)

. As reclamacies deverdo englobar:
Reclamagides sobre a falta de rapidez, facifidadeou precisiono acessod drea paga;

Reclamacées referentes d circilagio de trens;

Reclamagies referente ao equipamento trem;

Reclamacies gerais sobre informacdo e atendimento ao usudrio e comunidade; e
Reclamagdes sobre o atendimento 4 pessoa com deficiénda ou pessoas com restrigdo de
Mobilidade.

Arredondamento 2 (duas) casas decimais de acordo com a ABNT.
Passageiros transportados = total de entradas nas linhas de bloqueios + transferéncias
provenientes do Metro e CPTM

Mpe=




>

Célculo 1QS
* Indicador Geral de Satisfacdo do Usudrio - Pesquisa de (142

Qualidade de Servigo (ISU)

IGS — 50
19

ISU=

IGS =3 (Indice de Avaliacio dos Atributos Gerais * Priorizacdo dos
atributos do 12 ao 72 lugar)

Atrdbutos Gerals:
. Confiabilidade, Conforto, Seguranca Piiblica, Seguranca Operacional,
Rapidez, Atendimento ao Usudrio, Informagdo ao Usudrio.

»  Apesquisade Avaliagdodo Servigoserd realizada junto aos usudrios no
MOMENTO DA VIAGEM a cada 6 meses.

*  Paramediros atributos e os indicadores serd utilizada a escalade Likertde 5
pontos, com variagdes que vdode “muaito ruim”a “muito bom”.
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Medicoes - IQM

FEV MAR ABR MAI JUN JUL
Dispmro 100,00 99,82 100,00 100,00 100,00 99,81
MKBO 21720 26910 26010 52770 50700 66200
Desempenho 2,36 4,96 4,51 17,89 16,85 1,80
MRO 1 1 1 1 1 1
FEV MAR ABR MAI JUN JUL
DISPg¢r 99,85 99,87 99,80 99,89 99,89 99,83
EST 1 1 1 1 1 1
FEV MAR ABR MAI JUN JUL
Dispgn 99,99 100,00 99,88 100,00 99,84 99,96
Dispsyp 99,94 99,95 99,99 99,62 100,00 99,46
Disprr 100,00 100,00 100,00 99,90 100,00 100,00
DispGeral VIA 99,97 99,98 99,95 99,83 99,93 100
FEV MAR ABR MAI JUN JUL
DISPy0n 0,00 0,00 0,00 0,00 100,00 100,00
MON 0,9167 0,9097 0,9022 0,8941 0,9686 0,9659
FEV MAR ABR MAI JUN JUL
FC 0,9940 0,9995 0,9955 0,9955 0,9991 0,9986
FEV MAR ABR MAI JUN JUL
1QS 1 1 1 1 1 1
[o]\Y 0,9988 0,9991 0,9986 0,9985 0,9992 0,9991
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Medicdes - 1QS
edigoes - 1Q fcu 2
(=
FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JuL FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL |
INT Manh3 1,0314 | 09990 | 1,0213 | 1,0034 | 1,0044 | 0,9807 IVA-Manh3 98,60 | 9873 | 9895 | 99,00 | 99,00 | 100,00
INT Tarde 0,9985 1,0349 1,0111 1,0179 1,0151 1,0341 IVA-Tarde 88,03 84,39 87,13 89,09 88,33 93,97
INT 1,0149 | 1,0169 | 1,0162 | 1,006 | 1,0097 | 1,0074 IVA 9331 | 91,50 | 92,94 | 94,09 | 9366 | 96,98
M_INT 1,0012 1,0015 1,0016 1,0012 1,0013 1,0012 M_IVA 98,80 98,74 99,21 99,24 99,14 99,34
FEV | MAR | ABR MAI JUN JuL FEV MAR | ABR MAI JUN JuL
TMP Manha| 1,0319 | 0,9904 | 0,9985 | 0,9889 | 0,9915 | 0,9969 | |[Reclamagdes| 17 17 11 11 13 25
TMP Tarde | 1,0205 | 1,0340 | 1,0206 | 1,0287 | 1,0367 | 1,0903 RG 0,12 0,21 0,28 0,34 0,42 0,57
TMP 1,0262 | 1,0122 | 1,0096 | 1,0088 | 1,0141 | 1,0436 MRG 1,43 1,15 0,81 L e Lzl
M_TMP | 1,0022 | 12,0012 | 13,0011 | 13,0011 | 13,0012 | 1,0042
FEV MAR | ABR MAI JUN JuL FEV MAR | ABR MAI JUN JuL
IcCO 0,9956 | 0,9895 | 0,9924 | 0,9978 | 0,9964 | 0,9967 IGS 91,20 | 91,20 | 91,20 | 8750 | 8750 | 87,50
M.co | 09996 | 09991 | 0,9993 | 0,9997 | 0,9995 | 0,9995 o ! 1 1 ! L !
FEV | MAR | ABR MAI JUN JuL
Ne Acd 4 6 8 9 5 7
IAL | 0,3400 | 0,4100 | 0,5900 | 0,5936 | 0,3516 | 0,4959
M_IAL | 0,0280 | 0,0361 | 0,0542 | 0,0593 | 0,0441 | 0,0598
FEV | MAR | ABR MAI JUN JUL
N2 Crimes 15 8 2 10 10 9
IAL 1,2600 | 0,5400 | 0,1500 | 0,6596 | 0,7033 | 0,6376
M_IAL | 0,049 | 0,0538 | 0,0254 | 0,0703 | 0,0785 | 0,0809
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Passageiros transportados

FEV MAR ABR MAI JUN JUL
Total Més 11917884|14796567|13651881(15160821|14218724|13895644
Total Dia Util |10133700(12874614|11850812|13085408|11939661|11968826
Dia Util 19 22 20 22 20 21
Sabado 4 4 4 4 5 4
Domingo 4 5 5 4 4 5
Feriado 2 0 1 1 1 1
Pass/Dia Més| 410962 | 477309 | 455063 | 489059 | 473957 | 448247
Pass/Dia Util | 533353 | 585210 | 592541 | 594791 | 596983 | 569944
Recordes
Sabado Domingo Util Class
347550 5/5/2012 259254 6/5/2012 645732 6/6/2012 12
298227 23/6/2012 227536 | 10/6/2012 632454 11/5/2012 29
293437 16/6/2012 177959 | 27/5/2012 629121 1/6/2012 39
293361 19/5/2012 169330 3/6/2012 626410 15/6/2012 42
292435 14/7/2012 165224 | 6/11/2011 622954 25/5/2012 59
291527 12/5/2012 164723 7/6/2012 621689 27/4/2012 62 Feriado
291312 2/6/2012 162589 | 15/7/2012 621372 18/5/2012 72
290167 4/8/2012 162175 | 22/7/2012 621263 13/4/2012 82
288988 26/5/2012 158062 | 24/6/2012 619730 19/6/2012 92
287302 14/4/2012 157789 (18/12/2011 619539 11/4/2012 102
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Atuacao da CMCP no Processo de Avaliacao

* Inspecdes (15 a 30/més);

 Relatorio demonstrativo de calculo do FC;

 Homologag¢do/Certificagéo dos Sistemas
informatizados da Concessionaria;

* Classificacdo das reclamacgoes gerais;

* Tabulacdo e acompanhamento diario dos dados do
SSCC;

 Acompanhamento das pesquisas de satisfacdo dos
usuarios; e

* Melhoria continua.



Com o objetivo de proporcionar a populacao
servicos duradouros e de qualidade no
transporte metropolitano, a CMCP dentro do
seu papel de Fiscalizadora e Avaliadora usa de
procedimentos meios e mao de obra
especializada para gerir contrato com
eficiéncia e eficacia.
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