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ANEXO V

INDICADORES DE DESEMPENHO E QUALIDADE

VOLUME | - DIRETRIZES GERAIS DO SERVICO
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1. Diretrizes Operacionais

O presente documento estabelece as diretrizes mandatorias que definem as exigéncias
operacionais do Metrd6 de Curitiba. Elas sdo formuladas em termos minimos, para
garantir a prestacdo do servico adequado, sem inibir a CONCESSIONARIA de aportar

sua experiéncia e tecnologia em beneficio da qualidade oferecida ao usuario.

De acordo com o Artigo 6° § 1° da Lei Federal 8.987/95, servico adequado € o que
satisfaz as condi¢cbes de regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade,

generalidade, cortesia na sua prestacdo e modicidade das tarifas.

As diretrizes operacionais mandatérias sdo de cumprimento obrigatério. A partir delas,a
CONCESSIONARIA elaborara, sempre objetivando a prestacdo do servico adequado,as
suas Diretrizes Operacionais do Servico Concedido (DOSC), que deverdo ser
submetidas e aprovadas pelo PODER CONCEDENTE.

Tais diretrizes dardo base e determinardo os procedimentos a serem adotados na
operacdo do transporte do sistema metroviario, em situacdo normal ou de contingéncia,
em fungdo das caracteristicas técnicas e construtivas dos sistemas, equipamentos e

instalacoes.
1.1. DaPrestacéo de Servico

O servigo sera prestado integrado com o transporte municipal e ou outros sistemas de
transporte coletivo, através de estacdes e terminais abertos ao publico.

1.2. Do Direitode Viagem

Tera direito a viagem todo usuario portador de um titulo de transporte valido (que

possibilite 0 seu acesso a area paga das estacOes para realizacdo das viagens) ou
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agueles com direito legal a gratuidade, adequadamente identificados, que resultara na
obrigacdo da CONCESSIONARIA a transporta-lo.

O titulo de transporte que ndo puder ser identificado pelo equipamento ou outro meio
existente para tal fim deverd ser tratado de acordo com as instrucbes do
PODERCONCEDENTE.

Cabe & CONCESSIONARIA fornecer um Sistema de Controle de Acesso que, a partir de
dados de controle dos bloqueios das estacdes, disponibilize ao PODER CONCEDENTE,
em tempo real, os dados referentes as entradas, saidas e transferéncias efetivamente

havidas, assim como a identificagdo do titulo de transporte utilizado.

O sistema devera prever a emissao de relatorios, cujos dados e formatacdo deverdo ser
aprovados pelo PODER CONCEDENTE, assim como permitir 0 manuseio dos mesmos,

para a adequacéo conforme outras demandas internas ao PODER CONCEDENTE.

A CONCESSIONARIA devera operar todos os equipamentos de sua responsabilidade
existentes, mantendo sob controle o seu funcionamento e prestando informacfes aos
respectivos acerca de situagdes ou desvios pelas quais ele possa ser alvo de consultas

por parte de usuarios, meios de comunicacao, entre outros.

A CONCESSIONARIA podera fornecer titulo de transporte de servico a seus
empregados, desde que sejam criados mecanismos para que tal cessdo se dé a custa
da CONCESSIONARIA.

Quando por qualquer razio, sobrevier interrupcdo do servico, a CONCESSIONARIA
devera proceder a devolucdo do titulo de transporte aos usuarios. A devolucdo, em
qualquer caso, sera de titulos de transporte unitarios. A CONCESSIONARIA devera
empreender todo esforco possivel para coibir a entrada ndo tarifada de usuarios —

evasao de tarifa.
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1.3. Capacidadede Transporte

A capacidade do servico serd atingida com crescimento da demanda, sendo que para

todos os niveis, devera ser garantido o servico adequado.

1.4. IntervaloentreTrens

A CONCESSIONARIA dever4 tomar as providéncias necessarias para manter a
regularidade e a continuidade do servico. Estabelecera programacéo de intervalos entre
trens com velocidade comercial adequada, para atender a variacdo da demanda ao
longo da jornada diaria, de modo a assegurar, em situa¢cdes normais, as seguintes
condicoes:

e Nos horarios de pico, a lotacdo média da composicdo ndo podera exceder a 6
usuarios em pé por metro quadrado. Nos horarios de vale, nos finais de semana e
nos feriados, a lotacdo média da composicdo ndo podera exceder a 6 usuarios
em pé por metro quadrado. Para as transicdes vale-pico e pico-vale, sera
considerado o periodo de 90 minutos antes do inicio e apos o término do pico.

e Intervalo maximo entre dois trens:

o O intervalo maximo entre dois trens no trecho entre CIC-Sul e Cabral ndo

devera exceder 3 minutos nos picos e 6 minutos nos vales.
e Os tempos de porta aberta dos trens na plataforma ndo deverdo ser inferiores a
10 segundos. Sendo considerado tempo de porta aberta o intervalo efetivamente
disponibilizado para embarque e desembarque dos usuarios, da abertura total das

portas até o inicio do alarme de fechamento.
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1.5. Horariode Operacdao, Integracéo e Transferéncia

A CONCESSIONARIA devera manter o servico aberto ao publico das 05h00 as 24 h no
periodo de domingo a quinta e das 05h00 a 01h na sexta-feira e no sabado. A circulagéo
de trens em operacao deverd considerar a parada dos trens em todas as estacfes
abertas ao publico. A CONCESSIONARIA mantera em local visivel ao publico
informacdes relativa aos horarios de funcionamento do servi¢o dos trens. Nas estacfes
de transferéncia, o transbordo ndo se fara fora dos horéarios limites de operagdo das
respectivas linhas concorrentes. Excepcionalmente, para atendimento a eventos na
cidade, a CONCESSIONARIA devera operar em conformidade aos horarios das outras

operadoras.

1.6. Gestao Operacional

A CONCESSIONARIA devera prover e disponibilizar ao PODER CONCEDENTE, um
sistema informatizado (hardware e software), que permita a visualizagcbes em tempo
real, emissao periddica de relatorios e o tratamento de dados que permitam a extracdo
de relatérios, pré-definidos ou customizados, de acordo com as possiveis demandas,
com 0 que possa se ter a seu dispor, minimamente, informacdes ou imagens sobre:

e Intervalo programado e real durante todo o periodo operacional,

e Tempo de percurso programado e real;

e Viagens programadas e viagens diarias realizadas, por faixa horaria;

e Entradas/transferéncias de usuarios por estacdo, por intervalo de tempo;

e Falhas/ocorréncias do sistema elétrico, sinalizacdo, material rodante e demais

equipamentos e suas respectivas atuacoes;

e Ocorréncias com usuarios;

e Interrupcdo de servigo acima de 3 intervalos entre trens (incidente notavel);

e Consumo de energia elétrica;

e Indice de rejeicéo de titulos de transporte;
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¢ Niveis de lotacdo dos trens por faixa horaria;

e Ocorréncias de seguranca publica;

e Ocorréncias de acidentes com usuarios por faixa horaria;

e Disponibilidade operacional diaria da frota de trens;

e Imagens internas e externas das diversas dependéncias das instalacoes,
estacoes, tuneis, entre outras;

e Controle de fluxo nos blogueios de entrada, saida e transferéncia, nas
dependéncias das estacdes tuneis e outros modos de interligagdo entre a Linha

concedida e os outros modais que com ela tenham interface.

Especificamente para o sistema de arrecadacao, deverdo ser disponibilizados os dados
brutos, provenientes diretamente do sistema de arrecadacdo, acerca da bilhetagem e
utilizacdo dos bloqueios de entrada, saida e transferéncia.

Nesse caso, o sistema disponibilizado devera ser homologado por entidade reconhecida,
a ser aprovada pelo PODER CONCEDENTE, sendo prerrogativa do
PODERCONCEDENTE a realizacdo de auditorias no sistema a qualquer tempo e sem

prévio aviso.

A CONCESSIONARIA devera disponibilizar, ao PODER CONCEDENTE e as outras
empresas de transporte integradas, um sistema telefénico para contato direto e
exclusivo, visando o tratamento das demandas surgidas durante a operacao diaria do

sistema.
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1.7. Interrelacdo com os Outros Sistemasde Transporte

O Subsistema de Monitoragdo do Centro de Controle Operacional da
CONCESSIONARIA devera estabelecer uma relagdo de colaboragdo com o Centro de
Controle Operacional das demais linhas da rede, informando sobre as ocorréncias de
fatos e eventos relevantes, em tempo real, a fim de obter uma melhor seguranca global

no sistema.

A CONCESSIONARIA devera disponibilizar as empresas do sistema de transporte
metropolitano, com as quais faz integracdo fisica, uma linha telefénica para
comunicacao direta e exclusiva entre as salas de supervisdo operacionais das estacoes
com transferéncia de passageiros entre as linhas, visando otimizar e agilizar o

tratamento das demandas durante a operacao diaria do sistema.

A CONCESSIONARIA devera disponibilizar ao Centro de Controle de Operacédo, das
demais linhas da Rede, a visualizacdo das informacfes do Sistema de Controle
Centralizado, no que tange a movimentacado dos trens e alimentacdo elétrica, tendo em
vista subsidiar adocdes de estratégias operacionais durante a operacdo diaria do

sistema.

1.8. DaMovimentacaodos Trens

A composicdo em operacdo comercial ndo podera circular, com usuario, tendo alguma
de suas portas abertas. Garantidas as condicbes de seguranca dos usuarios e
empregados, excepcionalmente, sera permitida a movimentacdo da composicdo, com

portas abertas, até o terminal a que se destina.
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1.9. DasCondicbesde Seguranca

A CONCESSIONARIA adotara procedimentos e medidas para que o transporte de
passageiros seja feito em condicbes seguras, garantindo a integridade fisica das
pessoas, a preservacdo dos ativos patrimoniais e atendendo ao disposto na Lei Federal
no 6.149, de 02 de dezembro de 1974.

A CONCESSIONARIA sera responsavel pela obtengdo e manutengdo do Auto de
Vistoriado Corpo de Bombeiros (AVCB), para todos os locais abrangidos por essa

norma.

Todas as dependéncias da CONCESSIONARIA deverdo ter equipamentos que visem a
seguranca dos usuarios, dos sistemas, das construcdes e dos empregados. Os

equipamentos de seguranca deverdo ser mantidos em perfeitas condi¢cdes de utilizacao.

A entrada ou a permanéncia nas dependéncias da CONCESSIONARIA é interditada as
pessoas que possam causar perigo, incdbmodo ou prejuizos a seguranca do servico, tais
como:
e Portadoras de armas de fogo, carregadas ou ndo, ou armas brancas, exceto
militares, policiais ou pessoas com licenca para porte de armas;
e Portadores de materiais inflamaveis, explosivos, radioativos ou corrosivos;
e Embriagados ou intoxicados por &lcool ou outras substéncias toxicas;

e Inconvenientemente trajadas.

A CONCESSIONARIA proibira, em suas dependéncias, as seguintes atividades:
e Praticar qualquer ato do qual resulte embaraco ao servico ou que possa acarretar

perigo ou acidente;
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e Embarcar ou desembarcar apos o inicio da sinalizacdo sonora de fechamento
iminente das portas, impedir a abertura ou o fechamento das portas e estacionar
ou apoiar-se nelas;

e Acionar ou usar, indevidamente, qualquer equipamento;

e Dar alarme, com utilizacdo ou ndo dos dispositivos de emergéncia, exceto em
situacoes justificaveis;

e Fazer funcionar radios ou outros aparelhos que possam emitir sons;

e Adentrar a 4rea paga das esta¢fes sem a devida tarifagéo.

Quando ocorrerem motivos que possam comprometer a seguranga, ou em situacao de
falha técnica, a CONCESSIONARIA removera as causas da perturbacdo no prazo mais
curto possivel, podendo, enquanto isso:

e Interromper, total ou parcialmente, a prestacado dos servi¢os;

e Liberar os bloqueios para movimentacdo dos usuarios;

e Prestar servico com carros interditados aos usuarios;

e Efetuar evacuagbes de usuarios dos trens, conduzindo-0os com seguranca até a
estacdo mais proxima. Nessa situacéo, os trens poderdo ser rebocados com ou
sem usuarios, desde que garantidas as condi¢fes de seguranca do acoplamento
e do reboque;

e Fechar acessos de qualquer das estagoes.
Durante o periodo de servico, as areas publicas que se iniciam no acesso ao nivel da
rua permanecerdo abertas, sinalizadas e iluminadas. Fora do periodo de utilizagdo

publica, os acessos as areas pagas permanecerao fechados.

No caso de falta de energia elétrica, devera ser mantida iluminacdo de balizamento que

possibilite a evacuacdo dos usuarios com segurancga.

10
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Havendo excesso de pessoas na plataforma, por razbes de seguranca, poderdo ser
interrompidos 0s acessos a determinadas estagbes ou plataformas. Nas estagdes,

deverao ser assegurados o conforto térmico e a renovac¢ao do ar.

1.10. Do Atendimento Médico e Primeiros Socorros

A CONCESSIONARIA devera prestar atendimento de primeiros socorros aos USUArios
que em sua area operacional necessitarem de socorro de emergéncia e quando
necessario devera remover para 6rgdos de saude publica ou conveniados, pelos meios

mais rapidos possiveis. Devera manter desfibrilador e pessoal habilitado para opera-lo.

1.11. Do Corpo de Seguranca

Nos termos e para fins da Lei Federal n°® 6.149 de 02 de dezembro de 1974, a
CONCESSIONARIA organizara e mantera Corpo de Seguranca proprio, que atuara em

todas estacfes, subestacdes, patio, trens e terminais de 6nibus da CONCESSAO.

Em situacdes especiais, podera também agir nas dependéncias das estacfes de
transferéncia com o sistema de transportes municipal com as quais faz integracao fisica,
assim como o Corpo de Seguranca das empresas com as quais faz integragdo fisica
também poderao agir nas dependéncias da CONCESSIONARIA.

A atuacdo do Corpo de Seguranca devera visar:
e Seguranca publica dos usuarios;
e Disciplina dos usuarios;
e Prevencdo e repressdo de crimes e contravencfes nas dependéncias da
CONCESSIONARIA e preservacdo do seu patrimonio;

11
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e Manutencdo ou restabelecimento da normalidade do trafego do sistema
metroviério diante de qualquer fato ou emergéncia de carater policial que venha a
impedi-lo ou perturba-lo;

e Remocédo imediata, independentemente da presenca de autoridade policial, de
vitimas, objetos ou veiculos que, em caso de acidente ou crime, estejam sobre 0
leito da via, no interior do trem, ou em areas operacionais, prejudicando o trafego
do sistema metroviario ou a circulacdo da composicéo;

e Prisdo em flagrante de criminosos e contraventores;

e Apreensédo de instrumentos, objetos ou valores relacionados com crimes ou
contravencdo penal, entregando-os, juntamente com o infrator, se for o caso, a
autoridade policial competente;

e Isolamento dos locais de acidente, crime ou contravencao penal, para fins de
verificacoes periciais, desde que ndo acarrete a paralisacdo do trafego do
sistema;

e Vistoria das areas operacionais, visando a localizacdo de objetos suspeitos
provenientes de ameagas ao funcionamento do sistema;

e Ministrar 0s primeiros socorros as vitimas;

e Transportar os feridos para pronto-socorro ou hospital, mantendo a guarda de
seus pertences;

e Havendo vitimas fatais, remové-las para lugar onde ndo haja interferéncia com a
operacao do servico do sistema metroviario;

e Lavrar boletim de ocorréncia, para oportuno encaminhamento a autoridade

competente e fornecimento as partes interessadas.

Os empregados do Corpo de Seguranca deverdo usar uniformes padronizados pelo
PODER CONCEDENTE, de modo a possibilitar a sua identificacdo, ndo sobrepondo
nenhum outro objeto a excecdo daqueles previstos em procedimento operacional. As
especificacbes dos equipamentos utilizados pelo Corpo de Seguranca deverdo ser
aprovados pelo PODER CONCEDENTE.

12
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A utilizacdo dos equipamentos tem por finalidade basica garantir a seguranca dos

usuarios, dos empregados e a preservacdo da rede do sistema metroviério.

A atuacdo do Corpo de Seguranca da CONCESSIONARIA devera estar estabelecida em

consonancia com as DOSC.

A CONCESSIONARIA podera, no interesse da seguranca publica, destinar
dependéncias nas suas areas de servico ou operacionais para a instalacdo de postos da

Policia Militar com a finalidade de auxiliar ao policiamento preventivo e repressivo.

1.12. Do Atendimento Publico

Para prestar o servico com cortesia, a CONCESSIONARIA e seus funcionarios
atenderdo os usuarios com respeito, atencao e transmitirdo as informacdes necessarias

aos passageiros.

A assisténcia prestada ao publico devera estar estabelecida e em consonancia comas

DOSC e devera abranger a todo o sistema.

Todos os empregados da CONCESSIONARIA deverdo ser capacitados para o

desempenho de suas fungdes e estar uniformizados quando em servigo.

Nas estacOes, devera haver pelo menos um empregado para realizar o atendimento e
orientar os usuarios. A quantidade desses empregados devera estar dimensionada em

conformidade com a demanda de cada estacdo e constar do DOSC.

A CONCESSIONARIA devera, também, manter nas estacdes, informacées visuais e

comunicacdo sonora para orientacdo dos usuarios. Os deveres e obrigacbes da

13
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CONCESSIONARIA e dos usuarios, com aprovacdo do PODER CONCEDENTE,
deverdo estar fixados em local visivel, em todas as estacgdes.

Nos espacos comercializados ou cedidos, a CONCESSIONARIA é responsavel pela
qualidade dos servicos prestados pelos locatarios e por tratar as reclamacdes dos

usuarios.

1.13. Dos Servigos Complementares

A CONCESSIONARIA mantera servico de achados e perdidos, divulgando-o ao publico.

Esse servico devera ser integrado ao servigo de transportes do municipio.

A CONCESSIONARIA deverd manter canais de relacionamento com os usuarios, bem
como manter em local visivel os modos de acesso aos canais de relacionamento,
inclusive os disponibilizados pelo PODER CONCEDENTE.

1.14. Das CondicbdesdelLimpeza

A CONCESSIONARIA devera manter limpas as estacbes e demais dependéncias e
equipamentos de uso publico, inclusive as partes externas e internas dos trens, bem

como os elevados e areas verdes.

1.15. Das Condicdesde Conforto e Comodidade aos Usuarios

Para garantir o conforto e a comodidade de todos 0s usuarios, nos trens e nas estacées,
a CONCESSIONARIA devera coibir os usuérios de:
e Infringir a sinalizacéo;
e Impedir ou tentar impedir a acdo do empregado da CONCESSIONARIA, ao
cumprimento de seus deveres funcionais;

e Ingressar, sem autorizacdo, nos locais ndo franqueados aos USUAarios;

14
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Viajar em lugar ndo destinado ao usuario;

Fumar, manter cigarro ou similar aceso, acender fosforo ou isqueiro;

Colocar os pés nas paredes das estagdes, bancos e laterais dos carros;

Quebrar, danificar, sujar, escrever, desenhar nas instalacbes e equipamentos
pertencentes & CONCESSIONARIA;

Cuspir ou atirar detritos de qualquer natureza nas vias, nos trens e nas estacoes;
Efetuar transporte de objetos com dimensfes superiores a 1,5 x 0,6 x 0,3 m ou
gue necessitem mais de uma pessoa para efetuar o transporte;

Efetuar o transporte de bicicletas, independentemente de suas dimensdes, exceto
nos dias e horarios permitido.

Efetuar transporte de materiais inflamaveis ou explosivos;

Utilizar “skates”, patins, patinetes ou similares;

Colocar cartazes, anuncios e avisos, mendigar, apregoar, expor ou vender
gualquer espécie de mercadoria ou servi¢os, salvo quando houver autorizacédo da
CONCESSIONARIA, e nos locais por essa, previamente determinados;
Arremessar objetos de qualquer natureza;

Usar de linguagem licenciosa, desrespeitosa ou ofensiva a qualquer pessoa,;
Proceder inconvenientemente ou de modo a molestar, assediar sexualmente,
importunar ou prejudicar o sossego e a tranquilidade dos usuarios;

Transportar animais, exceto cao-guia em treinamento ou acompanhando pessoa

com deficiéncia visual.
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