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O dia de hoje. Aquele pelo qual nés precisamos
lutar, conquistar, valorizar e sentir prazer e bem —

estar na vida.

E no “dia de hoje”, esse momento presente,
pulsante, e ao mesmo tempo irrecuperavel, que
podemos transformar nossos sonhos em realidade.
Sejam trabalhos simples, complexos, estaremos
fazendo a nossa parte. O dia de ontem passou para
sempre, além de nossas lembrangas. O amanhé,
distante do nosso dominio, ndo dependera apenas

de nds.
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RESUMO

O objetivo deste trabalho é apresentar e descrever a estrutura e conceituagio de
prestagdo de servigo que vem sendo implantada na CPTM, a defini¢do de seus atributos,
indicadores de desempenho e metas corporativas, bem como a avaliagdo dos usudrios
sobre os servigos ofertados e percebidos por eles. Sera fornecido também, o contexto do
transporte metropolitano em que a CPTM esta atuando e como o estabelecimento de um
foco estratégico, relacionado aos atributos de servigo, pode contribuir com a melhoria
da qualidade de sua imagem junto a populagfio e aos seus usuarios. Uma abordagem
mais especifica descreve o ciclo de consumo de servigos, que juntamente com o ciclo de
producgo, compdem o ciclo do servige do trem metropolitano. E nesse ciclo, o de
consumo, que o usudrio efetivamente ira tomar contato com o servigo produzido pela
empresa. Portanto, é nesse contexto em que produgfio & consumo se interagem e o
usudrio também é um agente desse processo. As agGes gerenciais e de supervisao, as
estratégias e procedimentos, devem ser praticadas da melhor forma possivel, pois, &
exatamente nesse ciclo que a empresa serd avaliada no seu desempenho operacional.
Entender portanto, as necessidades e expectativas dos usudrios, e a avaliago da
qualidade oferecida, nos orientar para tomar medidas de corregdo relacionadas a
producio dos servigos e também as iniciativas de solugio com 0s Proprios recursos
existentes, integrando pessoas e recursos da empresa. Serfio abordados os principais
projetos de melhorias da matha metroferrovidria e os impactos na qualidade dos
servigos do trem metropolitano, destacando-se o Expresso Leste, Dinamizacdo da Linha
C, Linha 5 e Integragio Centro. Enfim, as agdes se desenrolam, simultaneamente, num
cenario de modernizagio e expansio, onde o foco no usuario € a conceituagio da
prestacio dos servigos, com os seus atributos estrategicamente determinados, sdo

imprescindiveis a produgio de viagens com qualidade.



ABSTRACT

The purpose of this work, is to show and describe a structure and a thought of a
service rendered which was implanted at CPTM, a definition of its attributes,
performance indicators and corporatives objectives, as much as the estimation of the
users about the offered services and noted by them. It will be provided a context of
the metropolitan transport where CPTM is operating and showing how the settlement
of an strategic focus relating to the attributes of service can contribute with a large
improvement in the quality of its services and its image joined to the population and
users. A specific approach describes the cycle of the consumption services,
associated with the production cycle set up the service cycle in the metropolitan
train. And in that cycle, the consumption service is for the user will be in touch with
the service produced by the Company. Therefore, consumption and production of
services interact and the user is an agent of that process. The supervision and
management actions, the strategies and procedures need to be practiced in the best
way, because it is exactly in this cycle that the Company will be evaluated in its
operational performance. Therefore, to understand the necessities and expectations of
the users and their evaluations of the offered services, it will guide us to take
cotrection measurements in relation to the production of the services and to the
introductory step of solution with the proper existent resources, integrating people
and the Company resources. It will be described the main projects of the
improvements of the metrorailway network and the impact m the quality of service
of the metropolitan train, where the Eastern Express, Line 5, Center Integration and
speeding up of Line C are put in relief. Finally, the actions develop simuitaneously,
in a scenery of expansion and modernity, where the point of interest in the user will
be to judge the service rendered with its attributes established strategically. They are
necessary for the production of journeys with a high quality.
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1 INTRODUGAO

Uma grande dificuldade que as empresas tém € a de integrar os seus esforgos e
recursos para os seus principais objetivos. Esses objefivos estio referenciados em sua
missio, visdo e planos estratégicos. Faz-se necessario entretanto diretrizes especificas
voltadas aos seus mercados ¢ aos clientes, que possam ser traduzidas como politicas
de servico. O usuério, cliente final, percebe e avalia todos esses esforgos na medida
em que consome os servigos oferecidos pela empresa. E da sua avaliagiio ele pode
decidir, na medida em que tem a possibilidade de escolha, permanecer ou migrar para
outro modo de servigo de transporte, publico ou particular. Portanto a atengdo
permanente para com as necessidades ¢ expectativas dos usudrios ¢ fundamental para
entender quais sdo as tendéncias em andamento e poder se antecipar a elas. Na area de
servigos pablicos, como o transporte, ¢ necessario desenvolver uma cultura e pratica
gerencial de prestar o melhor servigo possivel, dentro dos padrdes e pardmetros de
qualidade. O servico ¢ publico, mas s8o necessarias préticas competitivas, visando
conquistar esse mercado e expandi-lo com base em principios de competéncia e
qualidade oferecida aos usudrios. A CPTM esta direcionada a construir um ciclo
virtuoso onde, os investimentos e orgamentos de custeio, sdo decorréncias de
necessidades de um produto necessario e aceito pela populagdo. Esse trabalho aborda
uma pratica de gestdo que esta sendo implantada na CPTM - Companhia Paulista de
Trens Metropolitanos, e que tem referencia nos principais sistemas de transportes do
pais ¢ do mundo. Praticamente a empresa conjuga a¢des de investimentos em
expansio, com novos projetos, e melhorias e recuperagio em sua rede exisiente,
oriunda de ferrovias incorporadas pelo Governo do Estado de S3o Paulo. Para tanto se
fez necessario conceituar, praticar e acompanhar o desempenho voltado para os
atributos dos servigos do trem metropolitano, no sentido de melhorar a qualidade dos
servigos, garantindo e expandindo a demanda existente de usuarios, além de preservar
e justificar os novos investimentos realizados. Foram determinados nove atributos do
servico do trem metropolitano, sendo que quatro atributos formam o foco estratégico
da empresa, por possuirem abrangéncia sobre os processos de produgio € consumo

dos servigos.



Por meio de pesquisa de avaliagdo dos servicos, pelos usuarios, foi possivel
identificar os atributos que eles consideram importantes e qual € a avaliacdo sobre o
servigo prestado. O ciclo de consumo de servigos do trem metropolitano, com suas
nove etapas, estabelece os momentos mais importantes e criticos, por onde o usuario
tem acesso e se utiliza do servigo de transporte. E nesse ciclo que ¢stamos colocando o
foco gerencial, principalmente nos niveis operacionais que estdo mais diretamente em
contato com 08 usudrios e com a produgdo de viagens. Ao estabelecer esse foco no
usuario, e na qualidade dos servigos, pretende-se construir uma base produtiva que
possa sustentar, desenvolver e assimilar novos projetos de modernizagdo e expansdo,
previstos no Plano Diretor da CPTM. E este o foco central da abordagem que orientou

a execugdo e o desenvolvimento desse trabalho.



2 REFERENCIAL TEORICO

Karl Albrecht ¢ Ron Zenke, vém desde 1985, colocando uma visio distinta e
estruturada para a area de servigos desde o langamento de seu trabalho “Service
América-doing business in the new economy”. Em 1993, em Sfo Paulo, junto com Jan
Carlzon trouxe novos referenciais ao abordar a questio da “revolugdo” do

comportamento e das necessidades dos clientes.

Keith Denton (1989), também explorou o atendimento ao cliente como
vantagem competitiva, onde destaca a necessidade de se medir a avaliar a qualidade na
prestagio de servigos. Julio Lobos (1993), retrata a necessidade de estruturas voltadas

ao atendimento aos clientes de forma bem exemplificada.

James Teboul (1992), enfatiza a importancia de se adaptar a oferta de servigos
e produtos as necessidades a serem satisfeitas do segmento considerado de clientes e
mercado. Denominando de a quadratura do circulo, ele representa a oferia com um
quadrado, e as necessidades com um circulo, e dai, sfo explicitadas as seqiiéncias de
como adaptar e colocar em correspondéncia a oferta e as necessidades dos clientes.
Uma consideragdo importante ¢ que as areas, que ndo coincidem nessa interposicio de
figuras, representam a aten¢do que a organizagdo deve ter. Ela deve atuar nas
caréncias dos usudrios, nos servigos que ndo estdo sendo ofertados, e nos excessos
que estio sendo ofertados e que ndo interessam aos usuarios. Dai, podemos inferir,
que o aumento do valor agregado aos servigos, pode ser obtido sem 0 necessario
aumento de prego, podendo até atingir uma relagio em que a melhoria da qualidade
possa reduzir custos ¢ conseqiientemente os pregos aos consumidores. A qualidade, ¢
entdo entendida como a capacidade de satisfazer as necessidades, tanto na hora da
compra, quanto durante a utilizagfo, ao melhor custo possivel, minimizando as perdas,

¢ melhor que os concorrentes.

Philip B. Crosby (1979), destaca a importincia da qualidade como uma agdo
empresarial bastante rentivel, quando identifica que as coisas desprovidas de
qualidade é que custam caro. A ndo execugdo cotreta e o retrabalho, além de aumentar
os custos, sdo fatores de desanimo e perda da competitividade. Destaca também a

importincia de programas que envolvam as pessoas € as dreas responsiveis. Evitar



erros, obter a qualidade, nfio permitindo a insatisfagdo do usuario com bens e servigos,
sdo também destaques em outra obra desse autor, em 1992, onde, um de seus
principios € a obtengdo de defeitos zero, como forma de atender 3 conformidade da
qualidade desejada. Sua abordagem destaca o custo da prevengio que, ao se eliminar
um mau funcionamento de um processo ou de um componente, antes, ou até mesmo
no momento da produgdo, é expressivamente mais econdmico que o0s custos
envolvidos pelos reparos das falhas. Outro custo, as vezes irreparavel, € o da perda da

imagem junto ao mercado e a populagio.

Patrick L. Townsend (1990), criou um plano de qualidade para a Paul Revere
Insurance Group, que resultou em economias da ordem de US$ 16 milhdes. No
processo “qualidade tem valor”, reuniu componentes importantes como a participagdo
de todos os niveis da empresa, as equipes de qualidade e a aplicagio do método de
andlise de valor. Destaca a qualidade de fato ¢ a qualidade em percepcdo. Um
produto, ou servigo, atinge a qualidade em percepg@o quando atende ds expectativas
dos clientes, sendo portanto, avaliado como bom ou melhor do que se esperava. Caso
contrario, sera avaliado negativamente, podendo o cliente migrar para outros
fornecedores. Ja a qualidade de fato, traduz os esforgos de produgfio, com apoio nas
suas capacidades e recursos de tecnologias, para a disponibilizagio de bens e servigos.
A administracio desses dois aspectos € considerada vital para o sucesso e
sobrevivéncia das empresas. Um produto deve ser bem feito e também atender aos
requisitos de qualidade do mercado e dos clientes. E ainda, ser melhor que os

concorrentes,

Desde as ongens do Total Quality Control - TQC, CWQC- Company wide
quality control, a chegada de W. Edwards Deming ac Japdo em 1950, os trabathos de
Joseph M. Juran, Armand V. Feigenbaum, as técnicas de gestdo e tecnologias da
qualidade de bens e servicos, vém se aprimorando. Destacam-se 0s seus
aprimoramentos para ©0s niveis estatisticos € o desenvolvimento de ferramentas
voltadas diretamente para a produgdo ¢ atividades de planejamento. Yoshio Kondo
(1993), aborda a estrutura de um modelo CWQC, como aprimoramento ¢ expansio do
tradicional TQC japonés. Destaque importante, desses modelos, ¢ o do envolvimento
das pessoas, e principalmente da alta direcdo como fator primordial ao sucesso dos

programas nas empresas. Vale ressaltar, que no caso do JapZo, o modelo era de



recuperagio e de um novo posicionamento competitivo de um pais, saindo de um
periodo do pés — guerra. Portanto tratou-se de um contexto de envolvimento da
sociedade, dos cientistas, profissionais das areas de engenharia, economia,

administragdo, ciéncias humanas e de técnicos e dirigentes das empresas.

As obras de Vicente Falconi Campos (1992 e 1994), levaram a uma boa
tradugdo e conceituagdo do TQC, do estilo japonés, para as condi¢bes de cultura do
nosso pais. Reuniu de forma pratica e didatica, métodos e processos de gestdo da
qualidade total, como por exemplo a aplicagdc do Ciclo PDCA — Plan, Do, Check,
Action, o método de causa e efeito de Ishikawa, o0 MASP - método de solugio de
problemas, e as ferramentas estatisticas € de mapeamento de processos. Apresentou
também a conceituagdo do gerenciamento da rotina e o gerenciamento pelas diretrizes,
que abordam os desdobramentos dos grandes objetivos da organizagio em agdes, pelas
areas da empresa, com o estabelecimento de indicadores de controle e de verificagio
dos principais processos. Isso exige a necessidade da participagio das pessoas, e
também de uma estrutura permanente de treinamento e capacitacdo. Um desafio
nesses programas ¢ a absor¢do desses conceitos pela cultura da organizagéo,
considerando o0s processos ja instalados e as possiveis ameagas que as mudangas
trazem. S30 necessarios no minime de dois a cinco anos para que sejam obtidos
resultados e mudangas significativas. Nesse sentido, esses modelos de qualidade foram
influenciados pelos trabalhos de Maslow, que conceituou a hierarquia das
necessidades bésicas do ser humano, que precisam ser consideradas nos programas de
desenvolvimento das empresas, onde a for¢a de trabalho, fisica e intelectual, deve ser
considerada como a base da produgdo de bens e servigos com qualidade. Muitas
empresas que iniciaram a implantacdo dessas metodologias, foram adaptando suas
formas de gerenciamento as novas técnicas que surgiram, principalimente pelo avango
da informatizagdo, com aplicativos em rede e mais disponiveis nos postos de trabalho.
O “BSC - Balanced Score Card”, desenvolvido por Kaplan e Norton (1996), constitui-
se em sistema bastante eficiente para o desdobramento dos objetivos e metas
estratégicas da organizagdo. Enfatiza o necessario equilibro que deve existir, nas
estratégias estabelecidas, destacadas nas perspectivas financeira, clientes, processos
internos, ¢ aprendizado e conhecimento. De certa forma, podemos estabelecer uma

relagdo com o modelo de Gerenciamento pelas Diretrizes (“Management by Policy™)



do “CWQC”, que estabelece o desdobramento dos objetivos e metas e a garantia da
qualidade.

Merecem destaque as estruturas do PNQ - Prémio Nacional da Qualidade e do
Premio ANTP de Qualidade no transporte, coordenado pela ANTP — Associagio
Nacional de Transportes Phblicos. Ambas ndo determinam as técnicas ou processos de
qualidade que as empresas devem ter, mas, nos seus critérios de auto-avaliagio
estabelecem os principais focos estratégicos e gerenciais que devem nortear as a¢des

das organizag¢8es em busca da exceléncia.

Nesse aspecto, as normas de certificagio, como “ISO — International
Organization for standardization”, sdo importantes para a organizacdo e certificacio
dos processos, reconhecendo a competéncia das empresas, nas suas diversas areas de

atuacdo, tais como, projeto, operagdo, manutengio e administragio.

Entretanto, a garantia da qualidade dos produtos, envolvem outras
consideragbes, além da certificagdo dos processos. Mais ainda, um produto que tenha
qualidade pode ndo sobreviver as condigbes do mercado. Isso decorre da forte
concorréncia de produtos similares, e de outros fatores como a competitividade e a
luta pelos espagos estratégicos entre as empresas. Al Ries e Jack Trout (1981}
destacam a importancia do posicionamento da marca e da imagem que as empresas
devem ter no mercado. Descreve a evolugio da era do produto, em que a propaganda
enfatizava as qualidades intrinsecas de bens e servigos, passando pela era da imagem,
onde as empresas acreditavam que isso era necessano para poder vender os seus
produtos, e seqilencialmente, aborda mais longamente a era do posicionamento. Ou
seja, € necessario criar uma posigdo, intrinseca do produto e principalmente
psicologica, na mente dos clientes potenciais, considerando os pontos fortes e
fraquezas da organizag3o, e também, o potencial dos concorrentes. Enfatiza que o
importante € definir esse posicionamento. Ser o primeiro, ou estabelecer estratégias
para ser o nimerc 1 do mercado, ndo exige apenas destacar as caracteristicas do
produto, mas um grande trabatho de interferir no mercado e nos clientes para esse
alinhamento que a empresa pretende conquistar. Nesse sentido o transporte publico de
passageiros vem se desenvolvendo, buscando uma aplicagio de “marketing” aos

servigos, como destacado na publicacio Guia de Marketing para o Transporte



Coletivo, publicado pela NTU - Associagdo Nacional das Empresas de Transportes
Urbanos. Esses conceitos sobre o “marketing” de servigos, vém sendo aplicados de

forma bastante estruturada nos sistemas de transportes da Europa.

Uma realidade que deve ser lembrada, é que nfo se consegue um bom
posicionamento, sem a existéncia de um produto que atenda as necessidades dos
usuarios e que tenha as dimensdes da qualidade presentes. Como sempre, a grande
dificuldade ¢ a implementagdo e a gestdo da pratica desses conceitos, para a obtengdo
de resultados. E para isso ¢ necessario a existéncia de um modelo de gestdo das
organiza¢des que alinhe as areas executivas para o foco no usuério e ao atendimento
de suas necessidades. A maioria dos autores e estudiosos sdo unanimes nesse aspecto.
Enfim, sdo muitas as referéncias e as publicacbes que se relacionam com o trabalho

que sera apresentado.
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3 O TRANSPORTE PUBLICO DE PASSAGEIROS NA
REGIAO METROPOLITANA DE SAO PAULO

3.1 CARACTERIZACAQ DO TRANSPORTE METROPOLITANO

Na Regifio Metropolitana de Sfo Paulo — RMSP, o transporte publico é
administrado nos dmbitos estadual e municipal. A responsabilidade pelo transporte
municipal é das respectivas prefeituras dos municipios. A coordenag¢do do transporte
estadual ¢ de responsabilidade da Secretaria de Estado dos Transportes Metropolitanos
— STM, a qual estdo vinculadas quatro empresas envolvidas na gestiio do transporte
publico de passageiros: Companhia do Metropolitano de Sio Paulo - METRO,
Companhia Paulista de Trens Metropolitanos - CPTM, e a Empresa Metropolitana de
Transportes Urbanos de Sdo Paulo — EMTU.

A RMSP nos seus 39 municipios, possui politicas e praticas proprias de gestdo
do transporte municipal, tendo interfaces com as operagtes da CPTM e da EMTU. No
municipio de S3c Paulo, a Secretaria Municipal de Transportes — SMT € a
responsavel pela gestdo do transporte publico, onde 0 METRO também atua vinculado
a autoridade da STM, no ambito estadual. A SHo Paulo Transportes — SPTRANS,
vinculada 2 SMT, é quem coordena o transporte publico no municipio. Nfo existe
formalmente um orgio ou autoridade coordenadora das interfaces entre os transportes
estadual e municipal, sendo que, os plangjamentos e projetos sdo tratados diretamente

entre as areas de responsabilidades especificas das secretarias de estado e municipios.

A STM vem também desenvolvendo importantes articulagBes politicas e de
desenvolvimento da Regido Metropolitana de Campinas — RMC, com 19 municipios, e
da Regidio Metropolitana da Baixada Santista — RMBS com 9 municipios, destacando-
se as Camaras Tematicas de Transporte que tem o cariter de examinar e apresentar
analises com o objetivo de compatibilizar tecnicamente os interesses piblicos
regionais. Nessa macrometropole paulista, as trés regiGes metropolitanas concentram

cerca de 22,0 mithSes de habitantes, em uma area de 14.097 quilémetros quadrados,
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representando 63,2% do PIB - produto interno bruto estadual e 23,0% do PIB

nacional.
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3.2  REDE DE TRANSPORTE DA STM

Com cerca de 17,8 milhdes de habitantes, a RMSP corresponde a 10,5% da
populagdio do pais, e a 48,2% do estado de S&o Paulo. Principal polo socio-econdmico
do pais, gera um PIB de USS$ 147 bilhdes anuais, o que equivale a 51,7% do montante
estadual, € a 18,3% do pais. No municipio de Sio Paulo, a populagdo atinge a 10,5
milhdes de habitantes (Emplasa, 2001). Na tabela 3.1, verificamos que, das 31,0
milhdes de viagens diarias, o transporte coletivo e o individual possuem a mesma
proporgio (50%), cabendo a cada um cerca de 10,0 milbdes de viagens. Isso equivale
a 66,7% das viagens motorizadas. As viagens a pé somam 10,0 milhdes de viagens,
representando 33,3%. O crescimento do transporte individual vem ocorrendo desde
1967, quando representava pouco mais de 30%, e o coletivo cerca de 70%. Como
decorréncia a rede de transporte coletivo ndo cresceu o suficiente para atender a
demanda, e o trinsito se depara com graves problemas de circulagio, implicando em
congestionamentos freqilentes que atingem mais de 200 quildmetros nos horérios de

pico.

TABELA 3.1: Caracterizacfo de viagens na RMSP

Caracteristicas de Viagem por Sub-regiao

Viagens Diarias Produzidas

- Populacao’
Sub-regiao (x1.000) | Coletivos |individual [ A pe Total
(x1.000) | (x1.000) | (x1.000) [ (x1.000)
113 | 105 412 870

263
93 1605 BEZ B0 1024 2736
74 368 182 106 277 565
535
403

79 1107 544 815  1.804

208 1011 531 78 1887
B4 2260 1215 1477 1402 4.004
Centro 184 8.424 6158 19.614

3 8857 7.032
RMSP | 805 |16.792 | 10.472 | 10.147 | 10.811 | 31.430

Fonte: PITU-STM, 1999
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Na distribuicio da demanda, mostrada na tabela 3.2, dos 2,31 bilhdes de
passageiros transportados anualmente, a STM participou com 1,25 bilhdes de
passageiros (54,1%), sendo que desse total da STM foram 815,2 milhdes (35,3%)
relativos ao transporte sobre trilhos do Metrd e CPTM, e 438,7 milhdes referentes ao
transporte sobre pneus gerenciado pela EMTU (19%). Os 6nibus do municipio de Sao
Paulo, gerenciados pela SPTRANS, transportaram o totat de 1,05 bilhSes de
passageiros (45,7%). A figura 3.1 mostra a rede de transportes metropolitana,
incluindo as linhas da CPTM, METRO ¢ EMTU.

Considerando o transporte sobre trilhos, 815,2 milhdes de passageiros, o Metrd
foi o responsavel por 21,8 %, ou seja 503,4 milhdes de passageiros, com um aumento
de 3,7% em relagdo ao ano de 2000. A CPTM foi responsavel por 13,5%, ou seja,
311,7 milhdes de passageiros transportados, representando um aumento de 15,0% em
relagiio ao ano de 2000. O crescimento da demanda, no caso da CPTM, vem ocorrendo
principalmente pela implantagéio de novos projetos de expansdo e melhorias, a partir
de maio de 2000, com a implantacio do Expresso Leste, Bras a Guaianazes, ¢ em
seguida a implantaciio de 7 novas estagdes na Linha C — Celeste em conjunto com
outras actes, como a compra de 10 novos trens. Muitas a¢bes de recuperagio e
modernizacio do sistema técnmico-operacional instalado, nas suas 6 linhas
operacionais, contribuiram para aumentar a capacidade operacional, o que implicou
num crescimento bastante significativo da demanda de passageiros, o maior no setor
de transporte pablico de passageiros do pais. A figura 3.2 mostra a rede operacional da
CPTM, e a figura 3.3 mostra que a demanda cresceu 15% de 2000 para 2001 e 3,5%
de 2001 para 2002. De 234,5 milhdes de passageiros transportados em 1999 passou
para 3227 milhdes em 2002, representando 37,6% de aumento. Evidentemente, a
maior marca ja atingida em toda a sua existéncia. E também o maior crescimento de
demanda quando comparado aos demais sistemas metropolitanos e outros modais. O
modal dnibus municipal, nos Gltimos 3 anos apresentou variagio de — 5,0% no volume
de passageiros, € 0 METRO um aumento de 6,6% no total de entrada de passageiros.
Destaca-se também, o0 aumento expressivo da demanda transportada na Linha E, por
conta do Expresso Leste, que cresceu de 143,0 mil passageiros transportados, em
média, em dia util, em 1999, para 307,5 mil em 2002. A inauguracdo da Linha 5, em

outubro de 2002, operada pelo Metr6 e construida pela CPTM, acrescentou mais 9,4
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quildmetros aos 49,2 quildmetros existentes, estendendo a rede metroviaria para 58,6
quildmetros. Somados aos 270 quilémetros da rede de trens metropolitanos, a rede
metroferroviania com aproximadamente 330 quildmetros de extensdo, transporta em
média 3,6 milhdes de passageiros por dia Gtil, constituindo-se na maior rede nacional,
0 (ue corresponde a cerca de 75% do total de passageiros transportados no pais por

esse modal,

TABELA 3.2: Regidio Metropolitana de Sdo Paulo. Demanda de passageiros

Discriminagio 2001 ) 2000
CRCRRAE Passageiros {A)  Parlicipacio  Passageiros {B) Participacas  Vanagao
{mithares} {%) (milhares) (%o} {A/B)
Passengers (A Hate Pagrengors B 2
i ithoursand) i ]__ fnusng o WA
Transparte sobre frithos f5.07 3.3 756,783 330 7
Onerat tranispon
Metre 503,498 218 485.608 21,2 a7
Tresn metropolitano 311.719 13.5 211475 11.8 150
Transporie sobre preus 148573 64,7 1.538.761 7,0 -8
[aEE ‘m‘:ﬁﬂj‘*
Onibus municipa) - Sao Paule 1.056.998 45,7 1.113.043 485 5.0
¥ 'wk_'
Onitus intermunicipal 438733 19,0 425 418 18.5 31
EMTU 62.783 27 60.230 26 40
Agrgperto Guarulhos 1.448 0.1 1.521 0.1 4.8
3 I Apa
Correder metropalitano 61.335 27 58.709 28 45
e ol i
Empresas particulares 375.950 6.3 365.488 159 28
AN TG
Total 2.316.948 10,0 2.295.544 100,80 0.7
Todal
1. Nao intiuidos perua-iolagio, énibus escolsr a fratamento, Qows it e part
por fajta de dados oficiais. 4% 13 ey o
2. Inghy transferdroias e gratuifos. y £

3. Conswierados passagers equivalentes
4, Dados estimadas

Fonte: Relatdrio da Diretoria de Operagfio do Metrd de S#o Paulo, ano 2001
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FIGURA 3.2: Rede operacional da CPTM
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Total CPTM (milhdes)

Witharas de Passagelros Transportsdor

B e e i

1858

1998

Fid,d

Fonte: Relatorio de Operagiio € Mamutencio da CPTM

FIGURA 3.3 — Demanda geral da CPTM por Linhas Operacionais
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4 PRESTACAO DE SERVIGO DO TREM
METROPOLITANO

41  ORIGENS DA PRESTACAO DE SERVICOS DO TREM
METROPOLITANO

O transporte de passageiros sobre trilhos nos trens da Regido Metropolitana de
S&o Paulo tem origens na implantagdo das estradas de ferro, a partir da metade do
século XIX. Os conceitos e as formas de se prestar esse servigo evoluiram ao longo do
tempo, sendo possivel perceber que os servigos de passageiros possuem atributos
incompativeis e distintos daqueles dos servigos de carga; essa percepgio serviu para

direcionar os esforgos e investimentos no setor.

As ferrovias paulistas foram construidas com o principal objetivo de escoar a
produgdo de produtos primarios das regiGes do interior até a cidade de Santos,
principal porto de exportagio. Como conseqiiéncia, as companhias das Estradas de
Ferro, implantaram um servigo secundario de transporte de passageiros para atender a
demanda dos grandes produtores fazendeiros ¢ dos fluxos emigratério e imigratério,

que decorriam dessas atividades.

Esse modelo de transporte de passageiros predominou até a década de 30,
quando o adensamento da capital em fungiio do crescimento da atividade industrial,
iniciada nos primeiros anos do século XX, ¢ a decadéncia dos ciclos de monocultura
do café, geraram novas necessidades de transporte de passageiros. Os assentamentos
urbanos que se intensificaram e se instalaram em torno das linhas férreas deram
origem ao servigo de trem de subirbio, caracterizado pelas viagens pendulares do tipo
casa e trabalho. O crescimento € a concentragio urbana, na década de 40, e o inicio da
concorréncia da modalidade rodoviaria de transporte, provocaram uma mudanga
significativa na fungdo do servigo de suburbios, antes secundario, e que se mostrava
insuficiente face ao aumento da demanda e aos problemas de superlotagio e

seguranga. As ferrovias, notadamente a Estrada de Ferro Santos a Jundiai, tomadas por
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essa consciéncia e pela crescente exigéncia dos passageiros, investiram em
remodelacdo de suas linhas buscando um servigo mais adequado ao transporte de
passageiros, eletrificando as suas linhas, adquirindo trens mais adequados e instalando
sistemas de sinalizagio de via, telecomunicagdo e controle. A Central do Brasil e a

Sorocabana, nesse sentido, tomaram iniciativas mais modestas.

No final da década de 60, a Prefeitura de Sdo Paulo contratou um importante
estudo para definir uma rede de metrd para a cidade, que resultou na criagdo da
Companhia do Metropolitano de Sdo Paulo - METRO. Nesse estudo ja se previa a
necessidade de modernizagio e capacitagio da rede ferroviaria urbana da cidade para
compor, juntamente com o METRO, um sistema integrado de transporte urbano sobre

trithos, com cerca de 300 quilometros.

Este plano de uma rede integrada levou a FEPASA - Ferrovia Paulista S.A., na
década de 70, a promover uma forte modemizagfio de suas linhas na regido
metropolitana, implantando um servigo de trens metropolitanos em bitola larga, por

prever uma futura integragio das malhas.

A necessidade do transporte de passageiros sobre trilhos nas regibes
metropolitanas se repetiu nas demais capitais dos Estados do pais, na medida em que
foram se intensificando os seus adensamentos e, motivado por isso, dentre outros
fatores, o Governo Federal, proprietario da Rede Ferroviaria Federal, resolveu em
1984 criar a Companhia Brasileira de Trens Urbanos - CBTU, para a gestfio dos
sistemas de transportes urbanos de passageiros, de forma a tratar mais
especificamente, os interesses € diretrizes desta natureza de servigos, que sdo

diferentes daqueles aplicados ao transporte de cargas.

A Constituicio Federal de 1988 estabeleceu que o transporte urbano de
passageiros é de interesse regional e determinou sua descentralizagio, provocando
modificacBes radicais e importantes nas politicas de gestdio e investimentos relativas

ao transporte nas regides metropolitanas.

Como conseqiiéncia, a Companhia Paulista de Trens Metropolitanos - CPTM
foi criada por lei estadual em 1992 e, a partir de 1994 assumiu efetivamente as
operagdes dos sistemas de transporte metropolitanos, provenientes da FEPASA e da
CBTU.
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Esses sistemas, historicamente carentes de investimentos, apresentavam

padrdes de servicos muito aquém das necessidades dos passageiros.
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4.2 A GESTAO DO TRANSPORTE METROPOLITANO

A CPTM — Companhia Paulista de Trens Metropolitanos foi criada em 1992
para organizar e explorar os servigos de transporte de passagetros sobre trithos e
guiados, de forma integrada aos demais oOrgdos da Secretaria de Estado dos

Transpories Metropolitanos.

Formou-se pelo conjunto de ferrovias que serviam a Regido Metropolitana de
Sio Paulo: as companhias Estrada de Ferro Central do Brasil, a Santos - Jundiai
(antiga Sdo Paulo Railway), incorporadas & CBTU em 1984, e a Sorocabana,
incorporada a Ferrovia Paulista, a Fepasa, em 1971. Da Santos - Jundiai, a CPTM
herdou o que hoje sdo as Linhas A e D, da Sorocabana as Linhas B e C e da Central do
Brasil as Linhas E e F.

Essa heranca foi consolidada, pela CTPM, em um projeto de reorganizagio e
centralizaciio, entre 1994 e 1996. A diretriz principal foi organizar e integrar os

servigos, complementando-os ao sistema do METRO na cidade de Sdo Paulo.

A CPTM tem como desafio, desde a sua criago, oferecer servigos adequados
as necessidades de seus usuérios, cumprindo a sua fungio no transporte de passageiros
da Regiio Metropolitana de So Paulo. Nesse sentido, o Governo do Estado de Sao
Paulo, através da Secretaria dos Transportes Metropolitanos — STM, reuniu de forma
integrada as agOes relativas aos transportes metropolitanos, num horizonte de longo

prazo, 2000 a 2020: O Plano Integrado de Transportes Urbanos - PITU.

A CPTM, em funcdo dessa importante tarefa, estruturou o seu Plano Diretor e
as suas diretrizes, para esse mesmo periodo, e como conseqiiéncia tem mvestido na
recuperagio e modemizagdo das atuais linhas existentes e na implantagdo de novos

servigos, com um novo padrio adequado as necessidades dos usurios,

Atendendo hoje a Regidio Metropolitana de Sdo Paulo, com 8 mil quilometros
quadrados e populagio de cerca de 17,8 milhdes de habitantes, de onde se originam
18,3% do PIB nacional, opera um sistema de transporte coletivo sobre trilhos
composto de 6 linhas e 92 estagdes ao longo de 270 quilémetros de linha, que servem

a populagiio de 22 municipios e transporta cerca de 1 milhdo de passageiros por dia.
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Considerando as caracteristicas de sua historia e os atuais desafios, bem como
a necessidade de uma mudancga cuitural da organizacdo e de imagem junto aos seus
usuarios, a CPTM estabelecen os seus planos estratégicos para a modemizagio e
expansdo dos seus servigos, considerando: O Foco voltado para o Usuério, Maior
Integracio com a Comunidade e Integracio na sua Gestdo. Esse caminho 23
transformagiio foi fixado pelas seguintes estratégias que direcionam para uma nova

forma de prestacdo de servigos:

. transformar as linhas de subirbio em servicos de trens com alta

capacidade de desempenho e com continuidade dos servigos.

. organizar o0s servicos em wunidades operacionais objetivando
concentrar e dedicar o gerenciamento operacional com melhor atendimento as

necessidades dos usudrios e a qualidade dos servicos prestados.

. remodelar a cultura e a gestdo empresarial para permitir e promover a
integracdo interna e a parceria enfre o setor publico e a iniciativa privada nos

investimentos.

Portanto, podemos considerar que ¢ um grande desafio o desenvolvimento e
implantagio de agdes decorrentes dessas trés estratégias. Agdes que estio sendo
processadas simultancamente, em fungio das necessidades de cumprimento de metas
contratuais de expansdo, com conclusdes de obras e projetos operacionais, e também
pela necessidade de implantar, com a¢des praticas e visiveis & populagio, uma nova

forma de prestagdo de servigo pelo trem metropolitano.

A transformacio de linhas ferroviérias em sistemas de alta capacidade como o
trem metropolitano, esta sendo desenvolvida pela implantagio de novos projetos de

expansio da rede operacional e pela recuperacgio e melhoria da matha existente.

A organizagio dos servigos em unidades operacionais foi estruturada por pares
de linhas, compondo trEs unidades operacionais, o que corresponde as seis linhas em

operacio,

A remodelacdo da cultura interna vem sendo praticada com varias agdes no

sentido de profissionalizar a empresa, com novos conceitos de gestdo como a criagio
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do Nicleo Executivo de Operagdes - NEO e o Orgio de Regulamentacio de Gestiio —
ORG.

Contemplando as trés estratégias se fez necessario a adogdo de ferramentas de
plangjamento e controle que tornaram mais disponiveis ¢ acompanhamento dos

planos, as respectivas agdes, e os indicadores de resultados do desempenho.

Isso esta permitindo melhor acompanhamento do desempenho empresarial e,
por outro lado, maior confiabilidade aos projetos de parcerias com a iniciativa privada

e setores de financiamento, nacionais e internacionais.
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43  PRESTACAO DE SERVICOS COMO UM SISTFEMA

Considerando desde as origens das ferrovias, os aspectos dos servigos que
tiveram impacto na Regido Metropolitana de Sdo Paulo, observamos que a questio
fundamental que direciona a gestdo e os seus investimentos € o foco no seu cliente
final, o usuario do sistema. Essa postura, responsavel pela obtengio dos resultados

com qualidade, possibilita também a busca da exceléncia operacional.

A CPTM vem trabalhando na consolidagio do seguinte trio de valores de sua

gestdo para o atendimento 3s necessidades dos usuérios:

Visdo: O transporte coletivo sobre trilhos é a methor solug#o para a mobilidade

urbana.
Missdo: Ser opglio preferencial.

Valores essenciais: Foco no Usuario, Busca da Exceléncia, Profissionalismo,

Lideranca, Integracio com a Comunidade ¢ Responsabilidade.

Uma abordagem institucional, como mostrado na figura 4.1, estabelece as
relagtes basicas entre o usudrio-cidaddo, o meio corporativo que representa a empresa,
¢ 0 meio operacional representando as estruturas de produgfio de servigos. Existem
direitos e deveres relacionados com a utilizagio do transporte, onde se estabelece um

coOmMpromisso entre a empresa € os seus usuarios que pode ser interpretado como:
. garantia da prestagdo de servigos

. qualidade de servigos prestados

QOu seja, os usuarios podem contar com a existéncia e o funcionamento do
sistema de transporte. E na sua utilizagdo, perceberem a qualidade por meio dos

atributos de servigo.
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A produgio de servigos, como por exemplo a produgio de viagens do trem, é
regulamentada por normas de servigos, como a NTTS — Norma de Trafego, Transporte

e Seguranca do Trem Metropolitano, e pelas diretrizes e procedimentos operacionais.

USUARIO
{CIDADAG)
DIREITOS E PRESTAGAO DE
ACESSIBILIDADE SERVICO COM
QUALIDADE
MEIO MEID

+REGULAMENTACADO NTTS
+DIRETRIZES OPERACIONAIS
+PROCEDIMENTOS

FIGURA 4.1; Sistema de prestagio do servigo — Relagdes institucionais

O objetivo a ser atingido, conforme mostra a figura 4.2, é o padrio com
qualidade na prestacio de servigos, que considera os recursos tecnologicos dos
sistemas e equipamentos instalados, a capacita¢io dos funcionarios e as caracteristicas
dos usuarios tais como: comportamento da demanda e utilizagdio do transporte, formas
de acesso e difusdo a rede operacional, classificagfio socio-econdmica e distribuigio

por sexo e idade.

Uma componente importante, ¢ a fungdo do gerenciamento, que tem a
capacidade de integrar os recursos, cumprindo as programagdes estabelecidas e
resolvendo o mais rapido possivel as condigdes de anormalidades no sistema

operacional, como por exemplo, as eventuais paralisagSes e interrupgdes de viagens.




25

FIGURA 4.2: Gestdo de recursos no gerenciamento

Para o desenvolvimento de um modelo de prestagio de servigos no trem
metropolitano considerou-se, simplificadamente, um ciclo que se inicia e termina no
usuario, considerando todas as fases de produgdo ¢ o consumo do transporte. O
usudrio possui necessidades de deslocamentos que pretende satisfazer da melhor
maneira possivel. Além disso, desenvolve uma série de expectativas em relacdo a
qualidade oferecida dos servigos, resultado de um aprendizado da experiéncia com o

uso do transporte € sua relagdo com os demais modos.

Com a avaliagio do servigo e das necessidades e expectativas apresentadas
pelos usuarios, busca-se o estabelecimento de um padrio de servigo a ser oferecido
continuamente, redirecionando os esforgos para o atendimento aos usuarios e ndo

apenas para 0s processos produtivos intermediarios.

Para a prestagdo de servigos no trem metropolitano, sio considerados os
elementos basicos nos quais se desenvolve a sua produgo e a partictpagdo dos
usuarios: Servigos de Trens, Servicos de Estagdo, Servigos de Seguranga e Servicos de

Controle, Centralizagio e Informacio do Sistema.
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O usuério percebe e avalia os servigos prestados no momento da sua produgfo.
Nio podemos armazenar viagens, mas sim produzi-las com qualidade e em funcio da

demanda.

Os atributos dos servigos sdo o meio pelo qual o usuario efetivamente avalia a
qualidade que esta sendo ofertada, considerando as suas expectativas. Dessa forma, foi
desenvolvido um conjunto de atributos de servio, para o gerenciamento e o

acompanhamento da qualidade dos servigos na CPTM.

Em fungdo da conceituacio de cada um desses atributos, é determinado o
conjunto de indicadores especificos do servigo de transporte, que serfio, portanto, os
medidores de desempenho da organizagdo ji que estardo relacionados aos seus
principais processos operacionais € também s metas estabelecidas. Assim, sera
possivel identificar as methores praticas, fixa-las e estabelecer o processo de
comparacdo, “benchmarking”, interno e externo a organizagdo, permitindo identificar
as oportunidades de melhorias e partindo sempre da otimizagio dos recursos
existentes. De forma positiva também incentivard a methoria do desempenho,
valorizando, principalmente, a participagio do quadro de pessoal na obtencdo dos

resultados.

A NTTS — Norma de Trafego, Transporte ¢ Seguranga do Trem Metropolitano
da CPTM, recentemente criada, consolida os padrdes bésicos de prestaciio de servigo,
considerando a legislagio pertinente, como por exemplo, a Lei n° 10.294, de 20 de
Abril de 1999, que dispde sobre a protegio e defesa do usudrio do servigo publico do

Estado de Sao Paulo.

A determinagio e regulamentacdo desses padrdes minimos de servigos, bem
como seus indicadores e metas relacionados aos servigos, custos, receitas e ativos da
organizagiio, sio estabelecidos entre 0 Nucleo Executivo de Operagdes - NEQO, o
Orgdo de Regulamentacio de Gestio — ORG, e aprovados pela Diretoria Colegiada,

representando também todas as demais areas da organizagio.
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A figura 43, mostra a relagio entre o modelo operacional, as unidades

operacionais e a diretoria colegiada.

Modelo de Gestdo e a Prestacio de Servico da CPTM

SERVICOS DE
CONTROLE E
INFORMAGEC DO
EISTEMA

SERVICOS DE
ESTACAD

SERVILOS DE
SEGURAMNCA

« UNIDADES OPERACIONALS ==jp ( LINHAS LERAS ) [ LRMAS

« CONCEITO DA PRESTACAC DE SERVICO wmi»

» MODELQ DE GESTAQ el

Fonte: Gestdo da Prestacio de Servigo do Trem Metropolitano — 2602

FIGURA 4.3: Modelo de gestfo € a prestagfio de servigos da CPTM
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5 CARACTERIZAGAO DO CICLO DE SERVICO DO
TREM METROPOLITANO

5.1 CARACTERIZACAO

O usuério percebe efetivamente o servigo ofertado no ciclo de consumo de
servicos. B exatamente nesse ciclo, que devemos colocar todos nossos esforgos e
recursos, para de fato conseguirmos atender as demandas ou nichos de mercado que
possuimos e ainda, conquistarmos maior demanda e muais fatias de mercado em
potencial. Numa politica de mercado mais agressiva, fungdo de desregulamentacbes
do setor ou de mudangas de missio empresarial, podemos também visar o mercado

existente de outros segmentos concorrentes.

E necessario entretanto, considerar a producdo e o consumo de servigos, para
obter uma configuragio que considere o usuario no processo. Como pode ser
observado na figura 5.1, podemos considerar os elementos do ciclo de produgéo e
consumo do servico e estabelecer as suas relagbes. A partir da identificagio das
necessidades e expectativas dos usuarios s3o elaboradas as especificagOes de servigos,
ja considerados os requisitos. A produgdo efetiva, orientada pelos padrdes de Servicos,
deve considerar o conjunto de atributos especificados, e principalmente aqueles
considerados como prioritarios, ou como foco estratégico do negdeio da empresa. Para
a mensuragdo da producdo, faz-se necessario o conjunto de indicadores de
desempenho, relacionados aos processos de produgio e também alinhados com os
atributos de servigo, de forma a garantir a consisténcia € o cumprimento das metas
estabelecidas. O usuario ao fazer uso dos servigos prestados, ird percebé-lo e fard a
sua avaliagio independentemente dos resultados do desempenho operacional da
produgdio. Sua avaliagio serd sempre em fungdo da expeciativa que ele tem dos
serviges. Com o resultado das avaliagdes podemos redirecionar a produgdo, efefuando
correcdes para melhor atender aos usuarios, como por exemplo, ajustes na
programagio horaria dos trens, horarios de bilheterias e funcionamento das estagdes,

methoria na limpeza e nas informagdes de transferéncias e integragdes.
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O usuarnio € sempre considerado o elemento chave, inicial e final de todo o
processo. O entendimento das suas necessidades e expectativas sio fundamentais para
as especificagbes de servigo que, entretanto, levam em conta as condigdes de
desempenho permitidas pelos sistemas, equipamentos e instalagBes disponiveis.
Portanto, maximizar a utilizagio dos sistemas técnico-operacionais, é um desafio
permanente do gerenciamento da empresa. Para o desempenho dos sistemas,
considera-se a seguranga operacional como requisito basico para quaiquer acdo
operacional. Na pritica, por exemplo, nenhum trem pode iniciar movimento sem que
todos as suas condi¢des de seguranca estejam verificadas. A agfo do quadro de
funcionérios, estabelecida nos treinamentos é fundamental para prevenir e evitar

acidentes, e também prestar um bom servigo.

Producao & Consuimno do Servigo
necessidades ¢ J i Diretrizes ¢
‘ mm e . musatus L . especificagho da
servigo
0 servigo

B ]

Em de Servigo ‘H

i

EJ U indicadores de
dewenpenhs
operacionel

funbacio dgz. | eonsLmo g senvigo
E percepcao dos
servicos prestado a0
servigns P

Fonte; Gesto da Prestacio de Servico do Trem Metropolitano - 2002

FIGURA 5.1: Produg¢io e consumo dos servigos

Os servigos no transporte publico do trem metropolitano consideram
basicamente os servicos de trems, servicos de estaciio, servicos de centro de
controle, centralizaciio e informacdes. A figura 5.2, mostra simplificadamente essas
relages, onde podemos destacar que os equipamentos e instalages, e a atuacio do

quadro de pessoal devem estar integradas no sentido de disponibilizar a melhor oferta
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possivel aos usuarios. Portanto, os servigos de trens englobam as frotas de trens, com
as suas caracteristicas técnicas ¢ operacionais, além de toda a infraestrutura para que
0s trens possam se movimentar como a via permanente, rede de alimentacio elétrica,
sinalizagdo e detecgdo segura de trafego. O servigo de estagdo considera os pontos de
acesso, e de permanéncia, para que os usufrios possam se utilizar dos servigos de
transportes, incluindo toda a estrutura para a acessibilidade, informacdes e
comunicagdo, aquisi¢io de direitos de viagens, validagio e embarque e desembarque
nos trens para a realizagio das viagens. Os servicos de centro de controle e
informacdo, consideram os pontos de centraliza¢do e controle do sistema, tais como o
CCO - Centro de Controle Operacional e postos locais ao longo das linhas,
objetivando a regulagio e regularidade da circulagdo dos trens com seguranga, em
toda a rede de transporte. Localizado em pontos estratégicos e tendo a visdo de toda a
linha e da rede de transporte, pode interferir com agdes de regulagio, monitoragio e de
mformagio que abrangem as linhas ou setores especificos. Os servicos de seguranca
publica abrangem a necessiria protegio e manutengio da ordem publica, e a
privacidade dos usuérios durante a sua permanéncia no sistema, para que eles possam
realizar as suas viagens com maior trangiilidade ¢ com o sentimento de protecio.
Aqui podemos considerar, que as especificagdes e capacidade técnica, relacionadas a
tecnologia dos equipamentos, sistemas e instalagBes, sdo determinantes para as
especificagbes dos servigos e dos padrdes a serem praticados. Nesse conjunto é
imprescindivel a capacitacio dos recursos humanos, principalmente o do quadro
operativo, que esta na [inha de frente da producio e em contato direto com os usuérios.
Dessa forma, e orientado por uma programagio de oferta diaria, o sistema operacional,
disponibilizado, recebe os usudrios que passario a consumir os servicos. Nesse
aspecto, temos uma caracteristica fundamental, onde os servicos sdo consumidos no
momento de sua produgio, e o usuario é um agente do consumo e producfio. Quando
por exemplo o usuario introduz o seu bilhete nos bloqueios das estacdes, liberando a
sua passagem para as plataformas, ele esta sendo um agente do processo de acesso ao

sistema e sua agdo € necessaria para tal.
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Fonte: Gestdo da Prestagfio de Servigo do Trem Metropolitano — 2002

FIGURA 5.2: Processo da Prestagio de Servigo do Trem Metropolitano
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5.2 DESCRICAO DAS ETAPAS DO CICLO DE SERVICO DO TREM

METROPOLITANO

Um aspecto importante ¢ identificar, dentro das caracteristicas operacionais do
sistema de transporte, onde se desenvolvem com maior intensidade a percepgio dos
servicos e a conseqiiente avaliagio feita pelos usudrios. No caso da Companhia
Paulista de Trens Metropolitanos - CPTM, foram identificadas as seguintes etapas,
como mostra a figura 5.3 1 - acesso d estagdo, 2 - compra do direito de viagem, 3 -
validagio do direito de viagem, 4 - acesso a plataforma, 5 - espera pelo trem, 6 -

embarque, 7 - viagem, 8 - desembarque, ¢ 9 - saida da estagio.

Ciclo de Consumo do Servigo
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FIGURA 5.3: Ciclo de Consumo de Servico do Trem Metropolitano

S&o nessas etapas que a organizagdo e o gerenciamento operacional devem
concentrar os seus esforgos de gestio e investimentos em geral. Por elas passam

diariamente milhares de pessoas, sendo cerca de 1,0 milhdio de passageiros
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transportados por dia util na CPTM. Se aplicarmos esse conceito aos 2.6 milhdes de
passageiros didrios no Metrd, teremos um volume total de 3,6 milhdes de passageiros
na rede metroferroviaria, perfazendo o ciclo de servigo no transporte. Esse processo
foi também estruturado para servir de roteiro para a atuagdo gerencial no dia a dia
dos supervisores € equipes operacionais. Considerando os procedimentos especificos
relacionados as fungbes e cargos existentes, o roteiro gerencial de observacio das
etapas dos ciclos permite uma constante observagio e foco naquilo que ¢ essencial ao
consumo do servigo pelos usudrios. A pratica gerencial estabelecida também apresenta
uma caracteristica importante que € a padronizacdo, onde, 0s gerentes, supervisores e
suas equipes estdo orientados para os mesmos focos e conceitos. As etapas do ciclo
de consumo consideram portanto, os seguintes aspectos, descritos a seguir de forma

resumida:

1- Acesso a estacdo: o usuario deve ter seu acesso facilitado ao sistema,
mesmo antes de chegar as estagdes de embarque, por meio de integracdes fisicas e
tarifarias. Ao atingir os acessos, esses devem estar em condigdes de uso, sinalizados e

abertos conforme a programagio estabelecida.

2- Compra do direito de viagem: a compra do direito de viagem deve ser
facilitada, evitando-se filas e problemas de troco no pagamento. Devendo estar sempre
disponibilizados todos os tipos de bilhetes e de tarifas para que os usudrios possam

fazer as suas op¢Bes de compra das viagens.

3 - Validagio do direito de viagem: a passagem pelos bloqueios, ¢ a validagio
do direto de viagem devem ocorrer sem interrupgdes por falhas dos bilhetes ou dos
bloqueios processadores. A rapidez e a confiabilidade no processamento dos direitos
de viagem ¢ também, o retorno aos usuarios dos bilhetes multiplos com créditos de

viagens, para serem reutilizados, sdo ag¢Bes essenciais nessa etapa.

4- Acesso a plataforma: o acesso a plataforma deve ser facilitado por escadas
fixas e rolantes e com dispositivos para portadores de deficiéncias e pessoas com
problemas de locomoggo. Os acessos devem ter caminhos a percorrer facilitados aos
usuarios e que sinalizem facilmente os locais onde os trens estdo partindo. Dessa

forma facilita-se o fluxo de entrada e saida das estagdes pelos seus acessos.
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5 - Espera pelo trem: a espera pelo trem deve se dar conforme a programacio
dos intervalos, e as plataformas devem estar limpas e adequadas ao embarque. Esse é
um local onde o usuirio mais percebe e avalia a regularidade dos trems. As
informagSes sobre alteragBes de programacdes e de plataformas sio importantes para

as expectativas e compromissos que os usuarios tém nessa ¢tapa.

6 - Embargue: a parada correta do trens na plataforma e as orientagdes de
embarque e desembarque pelas portas dos trens sdo , de forma geral, os aspectos
considerados nessa etapa. Dessa forma devera existir tempo suficiente para que os
usuarios possam entrar nos carros das composi¢des com seguranca, evitando-se

acidentes nas portas e nos vaos entre as plataformas e os carros.

7 — Realizacio da Viagem: nessa etapa é mais perceptivel ao usuario o
conceito da confiabilidade do sistema operacional, com a viagem realizada sem
interrupgBes € no tempo previsto, com nivel adequado de conforto interno nos carros

para passageiros em pé e sentados.

8 - Desembarque: ao atingir a estacio de destino, o usuario deve ter o seu
desembarque sem obstru¢Bes dos passageiros que est3o no contra-fluxo para embarcar
ou parados junto as portas. Isso deve permitir que os usuérios descam dos carros,

dentro do tempo estabelecido de abertura e fechamento das portas e sem acidentes.

9 - Saida da estacio: a saida da estagio deve estar sinalizada e facilitada, tal
como no acesso a elas, permitindo rapida movimentagio dos usuarios as saidas para
as vias piblicas ¢ terminais de integragdo de dnibus ou servigos de tixis. As
orientagBes de localizagiio das estagdes, e dos servicos disponiveis nos seus entornos,
principalmente hospitais, escolas, delegacias e outras utilidades publicas, sdo

importantes para o piblico usuario que necessita se utilizar desses servigos.

Dentre essas nove etapas, trés delas s3o consideradas como os momentos da
verdade, ou ainda, de maior criticidade no ciclo, que sdo: I — acesso & estacdo, 5

espera pelo frem e 7 - realizagdo da viagem.

No dia a dia de uma operagio de transportes pitblicos, surgem diversas
ocorréncias que estdo relacionadas a cada etapa do ciclo de consumo descrito. Elas se
enquadram dentro das normalidades esperadas, porém, existem ocorréncias que se

configuram como de anormalidades ou de emergéncias. Certamente os usuarios
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presentes no sistema, e  distribuidos naquelas etapas do ciclo, irfio sentir os reflexos
dessas ocorréncias e devem ter, prontamente, como resposta, as acdes operacionais.
Tais agBes serdo de forma especifica nos trens, estagdes, seguranga publica, ¢ também
integradas pelos Centros de Controle Operacional, no sentido de informar aos usuarios
as alternativas de continuidade da sua viagem e principalmente os motivos das
interrupgdes ou atrasos nos servigos programados. Nesse sentido, deve-se destacar o
papel dos centros de controle operacional em isolar o sistema operacional, ou parte da
rede de transporte, evitando a propagacio das interrup¢les e retornar o mais

rapidamente possivel para a normalidade das programagdes dos servigos.
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6 O DESEMPENHO OPERACIONAL COM FOCO
NOS ATRIBUTOS DO SERVIGO

6.1 CONCEITUACAO DOS ATRIBUTOS

A avaliagio do desempenho da organizagio deve prioritariamente estar
centrada no seu foco estratégico de negdcio e referenciada na missdo. Entenda-se
aqui, simplificadamente, o conceito de missdo da CPTM, ser a opgdo preferencial,
como sendo aquilo que o empreendimento faz. E deve fazé-lo bem. A visdo como
algo a se buscar, serve como um horizonte, a ser constantemente observado, sendo
aquilo que a organiza¢io pretende ser e atingir no futuro: o fransporte sobre trilhos é a
melhor solugdo para a mobilidade urbana. A CPTM vem desenvolvendo esses
conceitos € colocando em pratica o seguinte: os seus seis valores essenciais sdo o
foco no wusudrio, como o principal orientador das agbes da empresa, a busca da
exceléncia como o desafio de se procurar fazer sempre o melhor e com mais
qualidade, a integragdo com a comunidade como a agdo de aproximar a empresa € 03
seus usudrios para os objetivos comuns. O profissionalismo, a liderangca e a
responsabilidade referem-se ds orientacdes de atitudes e comportamento que o corpo
de funcionarios, em todos os niveis executivos, devem ter diante de seus cargos €
funcdes. A visdo de futuro da CPTM, esta estabelecida considerando efetivamente o
atual contexto de sua atuacio e a prospec¢io de futuro, baseada no Plano Integrado de
Transportes Urbanos, para 2020, da Secretaria dos Transportes Metropolitano - STM e
estruturada no seu Plano Diretor, e considerando também as suas fungdes, direitos e

deveres como empresa operadora de transporte publico de passageiros.

A sua missdo € a de ser a opgio preferencial, entendendo que é o usuario
quem faz a escolha e certamente decide em fungdo da qualidade e da quantidade dos
servicos ofertados, considerando o prego da tarifa e o valor agregado aos servigos. As
a¢des de planejamento, desenvolvimento e de operacionalizagio dos servigos aos
usuarios se desenrolam objetivando um crescimento sustentado na sua eficacia e

competitividade, considerando o mercado e 0 usuario-cliente.
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Nesse sentido os desempenhos operacicnal e financeiro da empresa sdo fatores
criticos do sucesso e da sobrevivéncia da organizagiio. Consideramos entretanto, que a
missdo da CPTM estabeleceu também desafios de transformar linhas antigas de
ferrovias em sistemas de transporte de alta capacidade. Isso demandou evidentemente
uma transformacio de sua organizacdo, descentralizando o seu gerenciamento em trés
unidades operacionais compostas por pares de linhas operacionais: linhas A e D,
linhas B e C e linhas E e F. Desde a sua criagio, em1994, a CPTM vem realizando a
integracio das antigas ferrovias em um unico sistema operacional, com planejamento
unico ¢ infegrado de suas expansdes, ¢ também a constituicBo de uma base
or¢amentaria que contemple os investimentos de expansio e também aqueles para a

cobertura dos seus custos operacionais.

Os esforgos da organizagio devem portanto estar direcionados para os seus
usuarios, clientes finais, que significam a propria razdo de existéncia da empresa.
Entretanto, as diferentes origens das ferrovias que constituiram a CPTM, implicaram
na existéncia de culturas e valores distintos, gerados pelas diferentes formas e
objetivos de administragiio, simultaneidade nas atividades de cargas e de passageiros,
e a falta de consenso sobre as necessidades, expectativas e atendimento aos usuarios.
Houve entio a necessidade de se estabelecer, primeiramente, uma conceituagio
comum sobre a presta¢do de servigos do trem metropolitano, e em seguida, um plano
de implantacio dos seus atributos, metas e indicadores de desempenho operacional.
Apoiado por uma pesquisa de avaliagdo dos servigos, realizada em toda a rede da
CPTM, nas seis linhas operacionais, foi possivel avaliar a opimdo dos usuarios a
respeito dos servigos, segundo uma estruturagiio de atributos previamente elaborada.
Dessa forma, conseguiu-se estabelecer uma consisténcia tedrica, ¢ verificar na pratica,
a relagdo entre esses atributos na percepgdo do usuario do sistema, conforme
abordagem no capitulo 7. Os atributos de servigos, nesse contexto, servem portanto
para orientar a produgio dos servicos da empresa sob a otica do seu consumidor, o
usuario final. Foram estabelecidos nove atributos, interdependentes, onde as variagdes
de desempenho de um afetam todos os demais. Por exemple, um trem com nivel
elevado de passageiros, acima de 6 passageiros/m”, pode sofrer interferéncias no
embarque e desembarque, afetando a regularidade e a confiabilidade na circulagio dos

trens. Como conseqiiéncia podemos ter conflitos de fluxo de usuarios nas regides das
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portas e da plataforma, evoluindo para problemas de seguranga publica operacional,

caso a situagdo nfo seja devidamentg controlada.

Esses atributos, também serviram para orientar os esforgos da empresa, para

os focos de percepgio do usuario, durante o consumo dos servigos que s3o:

I- seguranca operacional: £ a capacidade de oferecer o servico com a
garantia de preservacio da integridade pessoal do usudrio durante o consumo

deste servico e durante sua permanéncia nas dependéncias da Companhia.

Na pratica, ¢ o resultado de um sistema seguro de controle de trafego
dos trens e a atuagio eficiente dos empregados envolvidos em todas as etapas

do processo do servigo prestado ao usuario.

2 - seguranca publica operacional: E a capacidade de oferecer o servico
com garantia de ordem publica para a preservacgiio da integridade pessoal e
privacidade do usudrio durante o consumo deste servico e durante sua

permanéncia nas dependéncias da Companhia.

Esta relacionado com a garantia da ordem publica nas instalagdes da
CPTM, prevenindo ¢ combatendo agressées ou infragdes contra o usuario, o
empregado e o patriménio da CPTM. Mais diretamente, esta relacionado 2
presenca ¢ a atuacio do Corpo de Seguranga nas estagBes, nos trens, faixa de

dominio da via, patios ¢ oficinas.

3 - confiabilidade: ¥ a confianga no funcionamento de sistema, evitando-se
interrupcdes na prestacio dos servicos e também no cumprimento das
programac¢des de horarios e compromissos estabelecidos, oferecendo alternativas
4 continnidade dos servicos. Reflete a confianca que o usudrio tem de que

chegara ao seu destino sem interrupcdes ou atrasos na viagem.

O servigo de transporte prestade deve ser confidvel, ou seja, o usuario
deve ter a confianga de que ira ser transportado de sua origem ao seu destino
sem que para isso seja necessario ser retirado e trocado de trem, ou que o seu
trem tenha que ser rebocado, por falhas do proprioc trem ou do sistema

periférico. Esta relacionade ao bom funcionamento dos equipamentos, curto
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tempo de restabelecimento do servigo e alternativas de continuidade das

viagens.

4 - regularidade: E o efetivo cumprimento das programacdes dos servicos,

de horarios e intervalos estabelecidos para a operacio comercial normal.

Esta relacionado a regulagio do trafego de trens, ao cumprimento dos

intervalos e dos horarios de funcionamento do servigo prestado pela CPTM.

5 - rapidez: Sdo os tempos de deslocamento nas estacdes e nas viagens nos
trens, englobando a compra do direito de viagem, ultrapassagem de bloqueios,

acesso as plataformas, percurso e parada nas estacoes.

Esta relacionado com o total do tempo gasto pelo usuario desde quando
ele acessa o sisterna, adentrando em uma estago, até o momento em que ele

desembarca do trem e sai da sua estagdo destino.

6 - conforto. E o bem estar do ususrio, nas instalacies do sistema, nas
estacoes e nos trens, considerando a limpeza, higiene, composicio e decoracio do
ambiente, temperatura, ventilacio, iluminacio, numero de pessoas nas
plataformas e nos trens, disponibilidade de equipamentos e procedimentos para
os usuarios com necessidades especiais (portadores de deficiéncias e com

dificuldades de locomociio).

Considerando-se ¢ servigo de forma ampla, este atributo vai além da
disponibilidade de lugares no trem, incluindo a percep¢do e avaliacio do
usuario quanto a limpeza, iluminagdo, ventilagdo e outras caracteristicas que

proporcionam o bem estar nas dependéncias da CPTM.

7 — atendimento: E a capacidade de agir prontamente, com seguranc¢a e
cortesia, nas rotinas e situacdes de emergéncias que envolvem os usudrios,
fornecendo informacdes e orientacdes, e agindo com rapidez para restabelecer a

normalidade a sitnacio.

Esta relacionado a agilidade e cortesia no trato com os usuarios em
qualquer situagfo, incluindo desde simples informagdes até o atendimento de

emergéncias.
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8 — utilidade: K a facilidade de utilizacio do sistema de transporte e de sua
integracio com outros modos, considerando o uso da cidade, os equipamentos de
acesso ao sistema, transferéncias no proprio sistema e com os demais modos de

transporte.

Esta relacionado 4 conveniéncia do usuario na utilizagdo do servico da
CPTM, considerando as facilidades de acesso as estagdes {a pé ou por outros
meios de transporte) e a proximidade do seu destino (escola, trabalho, lazer,
residéncia, etc). Relaciona-se também & conveniéncia dos horarios, do

intervalo, e as integragbes possiveis com outros modos de transportes.

9 - preco: E o valer que o usuirio paga pelo use do transporte,
considerando o valor agregado aos servicos prestados e a sua percep¢io relativa

aos outros modos de transporte e servicos congéneres.

Esta relacionado & relagdo custo-beneficio que o0 nosso servigo
proporciona. Na pratica, é a comparagdo que o usudario faz, da tarifa paga em
relagdo a sua renda familiar (seu poder aquisitivo), em relagio & tarifa de
cutros modos de transporte ¢ em relagio a qualidade agregada do servigo

oferecido.

Considerando que também havia a necessidade de se estabelecer, dentro do
conjunto de atributos, aqueles prioritarios, determinou-se quatro atributos como sendo
o foco estratégico da empresa: 4 - regularidade, 3 - confiabilidade, 2 - seguranca

publica operacional e 7 - atendimento.
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6.2 FORMATACAO DOS ATRIBUTOS DE SERVICO PARA

IMPLANTACAO NA REDE DE TREM METROPOLITANO DA CPTM.

A implanta¢io para toda a rede da CPTM, com 6 linhas operacionais, € cerca
de 6.000 funcionarios, contou com algumas estratégias que consideraram o fator
tempo e a abrangéncia da implantagdo. A CPTM tem 270 quildmetros de extensdo e
92 estagOes, distribuidas por 22 municipios da regifio metropolitana de Sfo Paulo. A
sua operacio estd organizada em trés unidades operacionais, contendo cada uma duas
linhas operacionais, ou seja, linhas A e D, linhas B ¢ C e linhas E ¢ F.
Estrategicamente, optou-se por iniciar a implantacio pela unidade operacional das

linhas A e D, ¢ em seguida as unidadesBe Ce, EeF.

Com o objetivo de melhor comunicar os conceitos, € também produzir um
material didatico e gerencial para servir como roteiro e guia de atuacio nos postos de
trabalho, foi elaborada uma cartilha de prestagdo de servigo do trem metropolitano da
CPTM - 2002, conforme anexo A. Essa cartilha constituiu a base de comunicagio para
todos os funcionarios, e para todos os niveis de atuagio. Objetivando passar nfo
somente ¢ conteiido, mas a mensagem institucional ¢ de compromisso da diregio da
empresa para com o programa, foi criado uma atividade gerencial continua, com um
treinamento corporativo de 1 dia por semana, com 8 horas de duragdo, abrangendo
todos os funcionarios das unidades operacionais até o nivel de supervisio de linha.
Para atingir as equipes operacionais das areas de estago, trens, seguranca publica
operacional e centro de controle operacional, foi criado o denominado “kit” de
repasse. Esse conjunto de informagdes para o repasse, contém material didatico,
cartilha e filmes institucionais, e informagdes sobre os planos e projetos da empresa.
Um detalhe desse repasse, € que as estagdes e demais postos de trabalho passaram a
receber também um encarte técnico, com o resultado de todos os indicadores de
desempenho que as gerencias € a diretoria colegiada acompanham regularmente. As
reunibes de orientagdes do repasse para os supervisores sdo feitas nas proprias
estacdes ¢ postos de trabalho com o auxilio da equipe técnica da gerencia de

qualidade de servicos. Importante ressaltar que as demais 4reas da empresa,
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administrativa, financeira, engenharia e obras também participaram dos treinamentos e
repasse para as suas respectivas reas e equipes. Foram destacadas as especificidades
dos atributos de servico nas atividades dessas areas, enfocando as relagdes de
fornecedores e clientes internos. Dessa forma, a empresa, ¢ ndo somente as areas
operacionais, passam a ter os mesmos conceitos e definigdes sobre a prestagio de
servigos do trem metropolitano, seus nove atributos ¢ quais sdo 0s quatre atributos
prioritarios do foco estratégico. A figura 6.1, mostra a estrutura de treinamento e
repasse, desde a conceituagio da prestacio de servigo, definigio dos atributos,
indicadores e metas, treinamentos ¢ a forma de repasse, utilizando o processo de

multiplicadores com o apoio de um conjunto de informagoes.

Treinamento e Repasse

GESTAQ DA PRESTACAO
DE SERVICO »  CONCEITUACEO ESTRUTLRACAO
TREM METROPOLITANO
= I
NEOQ IMPLANTACAD
ORG
FOCO ESTRATEGICO
INDICADORES REGULARIDADE ATRIBUTQOS DE SERVICO
ME‘EMS 4 conFlABILIDADE TREM METROPOLITANO
SEGURANCAPUBLICA
OPERACTONAL
ATENDIMENTO
TREINAMENTO ESTRUTURA
GERENCIAL / SUPERYISORES REDASSE i
(INTEGRAGAO AREAS)
SUPERVISORES X EQUIPES
OPERAGAD £ MANUTENGAO
AREAS ADMINISTRATIVAS

(<1}
MULTIPLICAD DR

Fonte; Gestdo da Prestagfo do Servigo do Trem Metropolitano, 2002

FIGURA 6.1: Treinamento e repasse — Prestagio de servigo




43

A exemplo do que ocorre nos processos de comunicagiio, em outros sistemas
de transporte publico no mundo, se fez necessario a utilizagdo de icones que
transmitissem as pessoas a idéia e o conceito daquilo que a empresa esta querendo
comunicar, principalmente para o seu quadro de funcionarios que atuam em diferentes

areas de resultados.

Foram criados entdio, os icones ou vinhetas de comunicagio dos atributos de
servigos, mostrados nas figuras 6.2 e 6.3 cujo objetivo € a sua facil e rapida
associagdo para com os conceiios dos nove atributos estabelecidos, principalmente
aqueles quatro prioritarios, seus indicadores de desempenho e metas estabelecidas.
Esses icones foram também impressos em etiquetas adesivas e “buttons”, utilizados
nos treinamentos gerenciais, € para as futuras campanhas de mobiliza¢io direcionadas
aos atributos dos servicos nos postos de trabalho e nas seis linhas operacionais.
Sendo a informatizagio um meio eficiente e de grande abrangéncia para o acesso,
difusdo e atualizacdo de informacdes, foi criada uma pagina permanente na “intranet”
da CPTM, para consulta ¢ analise dos atributos, indicadores de desempenho e
respectivas metas associadas. Assim, ndo s6 os gerentes especificos das areas
operacionais passaram a ter acesso a essas informagdes, como também os supervisores
e equipes dos postos de trabalho que dispSem de micro computadores.
Adicionalmente, hid um ganho significativo de tempo e de acessibilidade, quando
consideramos a possibilidade de acesso de qualquer ponto da rede e dos véarios pontos
de escritorios e instalacdes descentralizadas da CPTM, dentre eles, regifio da avenida
Paulista, na estacdo da Luz, Presidente Altino, Lapa, canteiros de obras, ¢ outros.
Qutro aspecto é o acesso por meio de qualquer outro ponto externo, pela “internet”,
podendo ser feito inclusive da propria residéncia do funcionario. A 4rea de prestagio

de servico da “intranet” é acessada em média de 1.000 paginas por més. O acesso ao
¢ p

endereco eletronico da CPTM ¢ feito por www.cpim.sp.gov.br
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Atributos do Serwgo cla CPTM

FIGURA 6.2: Atributos de servigo do trem metropolitano - CPTM

Foco Estratégico
Atributos de Servico

Fonte: Gestdo da Prestacio do Servigo do Trem Metropolitano — CPTM 2002

FIGURA 6.3: Foco estratégico relacionado aos atributos de servigo
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6.3 GERENCIAMENTO DOS ATRIBUTOS COM O DESEMPENHO

OPERACIONAL

A conceituacdo e formatagio desses atributos relacionados a uma concepgao de
servico para o trem metropolitano, constituiu-se em um grande passo no sentido de
alinhar os conhecimentos existentes ¢ dar um sentido as praticas voltadas ao
atendimento do usuario, em toda a rede da CPTM. Entretanto, mostrou-se necessario
iniciar um processo para a construgdo de indicadores de desempenho ¢ metas
relacionados a esses atributos. Ou seja, pretendia-se estabelecer uma conceituacio
institucional na empresa, mas que também permitisse medir e avaliar o seu
desempenho, exatamente naquilo que o usuario mais priorizasse como necessidade e
expectativa de servigos. Dessa forma foram estabelecidos indicadores de desempenho
de sentenca, ou de topo, e os indicadores de base, que tém a fun¢fio de expressar de
forma mais simples e consistente possivel os resultados de cada atributo de servigo.
Esse conjunto de indicadores tiveram também as sua metas negociadas e determinadas
entre a diretoria colegiada da CPTM, o Nilcleo Executivo de Operagdes — NEO,
composto pelos gerentes e o Orgdo de Regulamentagdo de Gestdio - ORG. Mais ainda,
as proprias areas gestoras dos resultados ¢ quem se responsabilizam para o
processamento e apura¢io dos indicadores e acompanhamento das metas. Estamos
implantando uma rotina de acompanhamento corporativo desses resultados, no sentido
de avaliar os investimentos e recursos que estio sendo aplicados para o atingimento
das metas e 0 que é mais importante, verificar que recursos financeiros e materiais no
estdo disponiveis, € o que pode ser feito com os recursos existentes para a manutencao

da qualidade dos servigos.

Os atributos de servico ndo se constituem apenas em um cardapio de
manifestacdes do ponto de vista do usuario, mas uma estrutura de orientagdes e de
politicas e diretrizes empresariais, focada na essencialidade da qualidade do Servico,
como condicio necessaria de sobrevivéncia e expansio do empreendimento. Faz
sentido, dessa maneira, entender que todo esse esforgo de estruturagdo dos atributos,

indicadores e metas, objetivam a produgfo de viagens com qualidade, em todos os
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niveis da empresa, o que certamente repercutira em qualidade de vida para os usuarios

e cidadios.

A figura 6.4, mostra os quatro atributos priorizados e a relagio com as areas de
atuacio de trens e infra-estrutura, estagdes, seguranca publica operacional, e centros
de controle operacional - CCQO. Assim, as a¢Ses decorrentes para cada atributo
abrangem todas essas areas de atuwacdo. Por exemplo, para se obter os niveis de
regularidade nos intervalos entre trens, sdo necessarias agles de todas essas ireas, tais
como, evitar conflitos de usuarios na interface trem e plataforma (embarque e
desembarque), minimizar as restricdes de velocidades nas vias de circulagio dos trens,
manter a regulaciio da circulagdo dos trens nas linhas pelo CCO e agir nas ocorréncias
de seguranca piblica evitando atrasos na movimentagic dos trens. As ag¢des
decorrentes, so estabelecidas em planos e programas de agdes considerando o aporte
dos recursos financeiros. Muitas acGes, entretanto, sdo realizadas com os recursos de

gestdo, pela integracdo dos esforgos dessas areas.
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Fonte: Gestdo da Prestacdo do Servigo do Trem Metropotitano — CPTM 2002

FIGURA 6.4: Estrutura de gerenciamento com foco nos atributos
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A figura 6.5 apresenta os atributos de servi¢o na “intranet’ da CPTM, onde os
icones - atributos, ao serem acionados, abrem as paginas seguintes para seus
indicadores de servigos, ¢ em seguida para o conjunto de indicadores de base. Os
quatro atributos estratégicos, regularidade, confiabilidade, atendimento e segurangd
publica operacional, sio acompanhados permanentemente, € também, através de
reunides de desempenho mensais, onde sdo analisados os seus resultados e as

providencias a serem tomadas.
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FIGURA 6.5: Apresentagio dos atributos dos servigos — acesso pela “Intranet”
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Na figura 6.6, podem ser observados © desempenho do afributo de
regularidade, com a defini¢io do indicador de servigo e as metas para as seis linhas.
No caso, o exemplo da Linha A, o valor da meta é igual ou mator a 90% de incidéncia
dos intervalos entre trens, efetivamente realizados na faixa de + ou - 15% de variacio
do seu valor programado. Busca-se atingir a incidéncia de 90%, ou mais, dos
intervalos realizados, e que efetivamente os usuarios estdo utilizando, dentro de uma
faixa de variagdo de + ou — 15% do intervalo programado nos horarios de pico, que é

de 9 minutos.

Cabe destacar, que a fixacdo da meta (90%) tem o objetivo de desenvolver a
cultura e os processos para o acompanhamento, ¢ o conseqitente entendimento, das
causas que implicaram nos resultados dos indicadores de desempenho. Pode se
observar a estabilizagfio proxima de 87,7%, o que representa um bom patamar, quando
comparado com os meses de janeiro de 2001 (40%), maio de 2001 (85,4%) e
dezembro de 2002 (86,6%), conforme figura 6.7. A regularidade nas demais linhas
tem demonstrado também, um comportamento semelhante, saindo de valores de 40%

a 65% para patamares superiores a 80%, proximos as metas propostas.

Alguns fatores vém colaborando para o atingimento desses resultados. Nas
Linhas C e Expresso Leste é evidente o beneficio dos grandes mvestimentos
efetuados. Na Linha E, trecho Guaianazes — Estudantes, houve reflexos positivos da
implantagdo do Expresso Leste, como a maior disponibilidade de material rodante,
com a operagio da nova frota de trens série 2000, permitindo o uso da frota antiga
exclusivamente nesse trecho. Na Linha F, além das intervengSes efetuadas nas
instalagBes fixas, houve beneficios decorrentes das melhorias implantadas no Expresso
Leste, em relagio 4 prestagdo de servigo, e aos controles implantados. No periodo
considerado, a regularidade evoluiu de um valor inferior de 50% para um patamar de
mais de 90%. A Linha B, também teve beneficios decorrentes dos investimentos
realizados na Linha C. Com a entrada em operagio da nova frota de trens série 3000 —
Siemens, foi possivel segregar a frota série 5000 para circular somente na Linha B,

possibilitando assim, uma maior disponibilidade de trens.
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A Linha D, apresentou também um salto de patamar de regularidade passando
de cerca de 50% dos intervalos, dentro dos limites ja citados, para os atuais 80%.
Alguns fatores que explicam esse resultado sio os investimentos em recuperagdo das
instalacBes e uma maior disponibilidade de material rodante série 2100. Porem, esta
claro que a implantagio de controles e o estabelecimento de metas para a produgdo do

servico, tiveram participagio essencial na obtengdo dos resultados.
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FIGURA 6.6: Desempenho do atributo regularidade — acesso pela “Intranet”
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Regularidade — Intervalo entre Trens por Linha
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Fonte: Relatério de Operaciic ¢ Manutengio ~ CPTM 2002

FIGURA 6.7: Regularidade nas linhas operacionais

A figura 6.8, apresenta o desempenho do aiributo confiabilidade, com a
defini¢do de seu indicador de base ¢ as metas para as seis Linhas. No caso, o exemplo
da Linha A, o valor da meta do indicador de realizagiio de viagens ¢ igual ou maior a
90%. Busca-se cumprir 90%, ou mais, das viagens programadas nos horarios de pico.
Pode-se observar uma fixagdo no patamar de 96,1%, indicando que a meta (90%) sera
objeto de analise, tendo em vista a sua reclassificagio para um nivel maior de
desempenho. Cabe destacar, que o indicador de servio desse atributo, esta
determinado pelo tempo total de interrupgGes, sendo o indicador de realizagdo de
viagens, um dos indicadores de base. Esse indicador, vem também apresentando
resultados positivos em todas as linhas, ultrapassando a meta proposta de 90%, a qual

sera objeto de revisdo para um novo patamar.

A area de Manutengdo, vem desenvolvendo um programa de gestio da
confiabilidade, focado nos sistemas e equipamentos, objetivando garantir a
disponibilidade e a confiabilidade operacional. Os sistemas foram estruturados em 5
grupos: Material Rodante, Via Permanente, Sinalizagdo, Energia Elétrica e
Edificagbes. Como desdobramentos desses grupos, foram estabelecidos 19 subgrupos,

com a participacdo direta de 120 funcionarios. Com programas de a¢les para cada
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sistema e para as seis linhas, os resuliados tém sido significativos, exigindo,
entretanto, investimentos de recuperagdo e modernizagfio, conforme abordagem no

capitulo 9.
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FIGURA 6.8: Desempenho do atributo confiabilidade — acesso pela “Intranet”

A CPTM a pariir da implantagio do Expresso Leste, desenvolveu e vem
aplicando novas estratégias para garantir a seguranga publica na operagdo do sistema,

considerando também o seu patriménio.

Houve uma aciio bem sucedida para eliminagio do comércio ambulante e
outras contravengOes mais graves como surfistas, pingentes € uso de entorpecentes. O
resultado foi expressivo, e hoje a agfio de ambulantes foi minimizada e a presenca de

surfistas ou pingentes, eliminadas. Desde essa experiéncia de sucesso, a area
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responsavel pela seguranca publica vem aplicando essas mesmas estratégias nas
demais linhas. Os resultados sdio positivos, porem ainda ndo alcancaram os padrles
obtidos no Expresso Leste. A tabela 6.1 apresenta alguns itens relacionados a

ocorréncias de seguranga publica, nas linhas da CPTM, no periodo 2001 e 2002.

TABELA 6.1 — Ocorréncias de Seguranga Publica

Ocorréncias Jan/Qut 2001 Jan/Out 2002
Porte / Uso de entorpecentes 239 23
Pingentes 388 256
Porte ilegal de arma / armas brancas 58 31
Roubo / Furtos a pessoa 584 243
Surfistas 27 22 ]

Fonte: Relatorio da Geréncia de Seguranga

A figura 6.9, mostra o acompanhamento mensal, no caso da Linha A, definindo
o indicador principal de servigo que é a quantidade de ocorréncias de seguranga
publica por milhdo de passageiros transportados. Sdo também estabelecidas as metas
para todas as linhas. A analise desse indicador ¢ realizada considerando os seus
indicadores de base, acessados também pela “intranet”. Como pode se observar, as
variacdes no cumprimento da meta estabelecida, referem-se s mudangas tanto da
natureza quanto da quantidade das ocorréncias de seguranga. Cabe destacar, que as
ocorréncias de seguranga publica estdo relacionadas ao meio em que o transporte esta
inserido e operando. O efetivo controle dos niveis de criminalidade e contravengdes,
exige a parceria com as policias civil e militar, além da colaboragio dos usuarios na
atengéio aos seus pertences ¢ cuidados na utilizagio de um sistema coletivo e publico

de transporte.
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FIGURA 6.9: Desempenho do atributo seguranga publica operacional — acesso pela
“intranet”

A figura 6.10, apresenta o indicador que mensura as manifestagbes dos
usuarios, relacionadas ao atributo de atendimento. S3o estabelecidas as metas de
manifestacGes reclamatorias por milhdio de passageiros. Pode-se observar que, no
exemplo da Linha A, busca-se atingir o indicador de manifestagdes com valor menor
ou igual a 57. Dependendo das interferéncias operacionais, manutengdes e obras de
expansio, a quaniidade de ocorréncias pode ter um grande crescimento pontual.

Entretanto ¢ importante destacar a estabilizago, desse indicador, proximo a meta

estabelecida, tanto para a Linha A, no exemplo, quanto para as demais linhas.
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A CPTM vém procurando atender os seus usuarios, por meio de programas e
canais de comunicagdo, os quais se destacam: achados e perdidos, atendimento ao
usuario especial, bilhete especial ao desempregado, acesso livre ao idoso, bilhete
escolar, atendimento emergencial, atendimento pelo telefone 0800 550121,
atendimento “on line” pela “internet” (www.cptm.sp.gov.br), ouvidoria e postos de

atendimento ao longo das linhas, onde o atendimento é feito pessoalmente.
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FIGURA 6.10: Desempenho do atributo atendimento — acesso pela “Intranet”

Os atributos de servigo também estio relacionados a NTTS — Norma de
Transporte, Trafego e Seguranga do Trem Metropolitano, recentemente criada e em
processo de implantacio. Essa norma estabelece os padrfes de servigo que servem

como regulamentadores as diretrizes e aos procedimentos operacionais, considerando
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as legislagies existentes relacionadas 4 prestagdo do servico pablico de transportes de
passageiros. A Figura 6.11, mostra os atributos de servigo, no caso OS quatro
prioritarios, e a sua relagiio com a referida norma, onde atualmente estdo estabelecidos
73 artigos, 161 procedimentos e um corpo de diretrizes operacionais. Cabe ressaltar
que essa norma contempla todos os nove atributos de servigo, como por exemplo, o da
seguranca operacional, onde sio estabelecidos procedimentos de seguranca que estdo
associados 2 atuagio do COPESE — Conselho Permanente de Seguranca, para analisar

as ocorréncias e estabelecer agdes que evitem reincidéncias de falhas.
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Fonte: Gestdo da Prestagio do Servigo do Trem Metropolitano —~ CPTM 2002

FIGURA 6.11: NTTS e os atributos de servigo

A figura 6.12, mostra a estrutura de reuniio para a avaliagdo de desempenho
das Linhas A e D, considerando os quatro atributos prioritarios. A apresentacio sendo
feita pelos préprios supervisores, além de conferir maior legitimidade, constitui-se em
instrumento de aprendizado e pratica de um novo processo de gerenciamento voltado

para os focos principais da prestagdo do servigo.
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7 AVALIAGAO DO SERVIGO PELO USUARIO

“S3o poucas as empresas ou organizagdes estatais e de transporte coletivo que
sabem como buscar, reunir e usar informagoes sobre o seu publico. As informagtes
por elas utilizadas sio, em geral, os dados disponiveis sobre a operagdo e as
estatisticas sobre passageiros transportados, sem o entendimento aprofundado das
relagdes das pessoas com as suas atividades e com o comunto da vida urbana fica
muito dificit promover e facilitar os seus deslocamentos, tornando atraente o
transporte coletivo”. Texto do volume 3 - pesquisa e gerenciamento de informacdes
sobre o mercado, do guia de “marketing” para o transporte coletivo — NTU-

Associa¢io Nacional das Empresas de Transportes Urbanos.

Conhecendo o perfil do usuwario tipico do sistema, estabelecemos as
informacgdes e comunica¢des visuais e verbais que melhor e mais rapidamente podem
ser assimiladas, principalmente em situagdes de anormalidades como as fathas e
interrupgGes de servigo nos trens e estaghes. A rotina de produgiio leva a um
enfraquecimento da capacidade de verificar e processar pequenos detalhes que estdo
indicando a tendéncia de mudangas e que certamente irio influir decisivamente na
vida e nos destinos da organizagiio. Apenas os contatos didrios, processando
informacdes de reclamagdes ou elogios sobre os servigos, ndio sdo suficientes para
equacionar ou captar as suas expectativas. Por algumas razdes, como inibigdo ou
descrédito, nem todo usuario se pronuncia, reclama ou elogia. Se tem a oportunidade
ele pode migrar para outro modo de transporte, sem reclamar ou sugerir algo. E nesse
contexto que surge a necessidade de se conhecer o perfil do usuaric do sistema e
avaliar os servigos, € o que € também importante, tomar as providéncias necessarias e
cabiveis na corregiio das suas especificagdes e na forma de se prestar esse servigo. A
CPTM quando determinou os seus atributos de servigo, estabeleceu um alinhamento
entre as necessidades e expectativas dos usuarios e o foco que a produgio dos servigos
deve ter, possibilitando também a avaliagdo do desempenho operacional em relagio a
avaliagio dos usuarios. Se, por exemplo, ndo circularem todos os trens programados

para o atendimento da demanda de passageiros dos horarios de pico, a regularidade
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serd afetada e o usuario farda uma avaliagio insatisfatoria sobre o servigo prestado.
Dessa maneira, os atributos de servico e as avaliagdes fardo parte de um processo
gerencial continuo, convergindo os recursos e esforgos da empresa para o seu produto

final que é a produgdo de viagens com qualidade e a satisfagiio dos usuérios.

Quando o usudrio faz uso do sistema de transporte ele estara também avaliando
os servicos segundo a sua percep¢do e expectativas. Nesse momento, na sua agao de
consumir 0s servicos, ele também é um agente do processo de produgio desse servigo.
Como citado no Capitulo 5, a liberagio da passagem do usuario pelos blogueios das
estagdes depende da agdio de validagdo do bilhete, que ¢ realizada por ele mesmo. E
fundamental portanto conhecer as expectativas e a avaliagio dos usudrios sobre os
servigos oferecidos. A CPTM realizou entre margo e maio de 2002, nas suas seis
linhas, uma pesquisa com os seus usuarios para avaliagdo dos servigos: Pesquisa de
avaliagio dos servigos da CPTM - segundo o ususrio — CPTM/LPM (2002). Trata-se
de pesquisa pioneira, no sentido de olhar através de um mesmo ponto de vista os
usuarios de todas as linhas da rede operacional. No entanto, fez-se necessario um
planejamento bastante focado nSio somente na realizacio da pesquisa em si, mas
principalmente nas respostas que se queria obter das analises qualitativa e quantitativa.
Para tanto foi necessario uma estruturagdo da pesquisa que melhor pudesse captar e
traduzir as opinides e avaliagdes dos usuarios do sistema. Conjuntamente com a
empresa contratada para essa finalidade, a LPM — Levantamentos e Pesquisa de
Marketing, foram estabelecidos nove atributos de servigo, conforme ja abordados
anteriormente. Dimensionaram-se as relagdes causais entre esses atributos ¢ também a
importincia que o usuario atribuiria a cada um deles. Foram avaliados os atributos
relacionados a: 1 - seguranga operacional, 2 -regularidade, 3 - confiabilidade, 4 -
rapidez, 5 - seguranca piiblica operacional, 6 - conforto, 7 - atendimento, 8 - utilidade
e 9 - preco. A importancia desses atributos é que eles sdo utilizados por outros
sistemas de transportes, nacionais e internacionais, possibilitando comparages € troca
de experiéncias com relagdo aos seus conceitos, definigdes e forma de medigdo do
desempenho. O Metrd de Sio Paulo, por exemplo, € pioneiro na estruturagio desse
tipo de pesquisas desde 1974, data de sua inauguragdo. No caso da CPTM, o que se
pretendeu foi algo necessario ao seu momento gerencial que demanda uma forte

estruturagio na relagdo de sua produgdo com as necessidades dos usuanios. Portanto, a
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percepgdo do usuério, durante a pesquisa, ocorreu dentro das nove etapas do ciclo de
consumo de servigos, descritas no capitulo 5.2. Para cada atributo pesquisado, os
usuartos se manifestaram segundo as suas percepgdes, que evidentemente tiveram que

ser interpretadas, equacionadas e correlacionadas com os demais atributos.

O usuario, segundo a pesquisa, percebe os atributos a partir de grupos, ou
fatores, que foram colocados na seguinte ordem de importincia, onde 2 numeragio dos

fatores refere-se a uma seqiiéncia de identificacdo utilizada na pesquisa:

Fator 1 — rapidez, regularidade, e confianca

Tempo de intervalo entre um trem e outro, regularidade no cumprimento dos
horarios, quantidade de trens em circulaggo, tempo de espera na estagdo, confianga de
chegar ao destino sem atrasos, rapidez desde a entrada até o desembarque, tempo de
viagem dentro do trem, quantidade de paradas dos trens durante a viagem, organiza¢io
e administragio dos trens e estagbes, tempo de parada dos trens nas plataformas,

rapidez para colocar o frem em movimento em caso de parada.
Fator 2 — conforto

Limpeza dos trens, ventilagio dentro dos trens, conforto geral dos trens e
estagdes, sensa¢do de viagem trangiiila, quantidade de pessoas nos trens, manutengdo

e conservagio dos trens, limpeza das estagdes.
Fator 7 — capacidade de atendimento

Respeito e cortesia dos funcionarios para com 0s usuarios, preparo €
capacidade dos funcionarios para atender o piiblico, atendimento das necessidades do

usuario em qualquer situagio.
Fator 6 — preco

Prego das passagens dos trens, prego acessivel para a renda do usuario, prego

em relagio a qualidade do servigo.
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Fator 3 — condigies de deslocamento do usudgrio dentro do sistema CPTM

Comunicagdo visual nas estagdes e nos trens (mapas, placas indicativas, setas,
faixas, cartazes), comunica¢io sonora (avisos pelo alio-falante), condi¢des das

passarelas para acesso, vio entre os trens e plataformas.
Fator 5 — utilidade

Facilidade de acesso as estagdes, utilidade dos trens e estages para

deslocamentos, integra¢io com outros meios de transporte.
Fator 4 — seguranca

Quantidade de agentes de seguranga nos trens e estagdes, treinamento e
preparo dos agentes para dar seguranga ao publico, seguranga contra

assaltos/violéncia, segurancga contra acidentes nos trens, iluminac@o nas estagdes.

A analise mais detalhada da combinagio desses fatores é bastante extensa e
encontra-se na pesquisa de atributos de servigo da CPTM. Mas, podemos destacar que
os fatores, relacionados na ordem de importincia, apontam que a rapidez,
regularidade, confianca e conforto sfo relativamente mais importantes para 0s
usuarios, pois eles tratam das caracteristicas intrinsecas de um sistema de transporte.
Isso ndo quer dizer que os demais fatores devem ser desconsiderados. Importante foi
compreender que esta é a visio dos usuarios, e esse € o primeiro passo para atingir a
sua satisfagio. Para atuar, por exemplo, no fator conforto, em alguns horérios de pico,
de grande lotagdo, precisamos analisar a demanda e o carregamento de usulrios
naquele horario e verificar a possibilidade de melhorar a oferta. Mas, associando, por
exemplo, uma melhoria da limpeza e comunicagdo interna, evitando-se paralisagGes
entre estagdes, 0 usuario sentira menos o desconforto da lotagdo. Evidentemente,
outros aspectos como a iluminagfo, ventilagdo, janelas e distribuigSes de assentos
também influenciam e devem ser considerados. N3o se trata portanto, de desviar a
atengiio para o efetivo problema existente, no caso a lotagio, mas de utilizar os

recursos disponiveis para atenuar as condigdes desfavoraveis.

A avaliagio da CPTM nos atributos, foi realizada considerado uma escala de 5

pontos; em que 1 € igual a péssimo, 2 é igual a ruim, 3 ¢é igual a regular, 4 ¢ igual a
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bom e 5 é igual a excelente. Foi calculado também os percentuais de incidéncia na
soma de excelente e bom (“top 2 box”) e na soma de ruim e péssimo (“bottom 2
box™). Através de questionario estruturado, entre ¢ CPTM e a empresa contratada,
conforme apéndice I, o usuério avaliou os atributos especificos e também 0s servigos

nas linhas dos trens metropolitanos de forma geral.

Por atributos, conforme tabela 7.1, essas avaliagBes se situam em tormo da
média 3,0, indicando uma tendéncia de avaliagdo regular, variando entretanto, em
torflo dessa média, o conjunto de linhas da CPTM. Isso esta possibilitando analises
mais detalhadas das areas, principalmente das unidades operacionais, no sentido de
atentar para esses atributos e tomar as medidas que possam methorar o atendimento

a0s usuaros.

Por linhas, conforme figura 7.1, e considerando as médias e¢ também o0s
percentuais excelente — bom, ruim-péssimo, ¢ 0 saldo da diferenca entre esses dois

grupos, sio as seguintes as avaliacOes:
- Linha C = 3,72 de média e 65% de saldo
- Linha E = 3,41 de média e 45% de saldo
- Linha EL (Expresso Leste) = 3,45 de média e 48% de saldo

- Linhas A, D e F receberam avaliagdes semelhantes com respectivas

médias de 2,64, 2,68 e 2,69 com saldos de —12%, -1 1% e -11%.

A média geral ¢ de 3,05, indicando uma avaliago regular, que também
se expressa nos 55% de incidéncia do total das linhas na faixa
excelente-bom. Os 38% negativos, indicam as oportunidades de
melhorias dos servigos que a CPTM esta se propondo conseguir por

meio de sua gestdo e de ingresso de investimentos.

Outra avaliagiio importante, que ¢ realizada anualmente sob a coordenacio da
Associagio Nacional de Transportes Piblicos — ANTP, é a de imagem dos meios de
transportes na Regifio Metropolitana de S@o Paulo. A avaliagio realizada entre

78.10.02 e 28.12.02, conforme figura 7.2, apresenta em 2002, niveis de aprovagdo

destacados no Expresso Leste, 76% e na Linha C, 78%. As demais Linhas que

apresentam variagdes com tendéncias negativas, sio a Linha B (57%), Linha D (51%)
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e a Linha F (40%). A Linha A (49%) ¢ a Linha E - Guaianazes a Estudantes (61%),
apresentam tendéncias positivas. Comparando-se aos demais servigos de transportes, a
CPTM vem mantendo uma regularidade nas Gltimas trés avaliagbes gerais, com 65%
em 2000, 63% em 2001 e 60% em 2002, entendendo que pode atingir nivels mais
elevados de aceitagdo. Vale ressaltar, o significativo crescimento da aceitagdo quando
comparado com 1995, onde o conjunto de Linhas A, D e F estavam com 13%, ¢ as
Linhas B e C, 50%.

Diante desse quadro, a CPTM passou a analisar as possibilidades de melborias
dos seus servigos com o apoio de outra pesquisa que abordou o embarque e
desembarque, transferéncias, carregamento da demanda nas linhas e perfil sdcio-
econdémico, realizada por outra empresa contratada a Tekhnites Consultores e
Associados S/C Ltda. O resumo a seguir mostra importantes resultados dessa

pesquisa:

. a distancia média percorrida por viagem dos passageiros dos trens
metropolitanos é de cerca de 17 quilémetros, uma das maiores enfre os sistemas de

transporte coletivo urbano que operam na Grande Séo Paulo,

. 20 milhdes de quildmetros viajados € o resuitado médio diario da

somatéria de todas as distancias percorridas pelos usuarios em um dia util da semana,

. o Expresso Leste e a Linha E, que juntos ligam a Estagdo do Brds a
estacio Estudantes em Mogi das Cruzes, correspondem ao tramo mais movimentado

da CPTM onde sio realizadas mais de 300 mil viagens dia;

. a freqiiéncia de uso semanal entre os usuérios do sistema ¢ de pelo

menos 5 dias por semana em mais de 81% dos usuarios,

. motive de viagem trabalho é declarado por mais de 85% dos usuarios

do sistema,

. a pé é o modo de acesso & estagio utilizado por mais de metade (51,1%)
dos usuarios do sistema de trens metropolitanos, secundado pelos Onibus (30,3%) ¢

Metrd (6%),
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. usuarios masculinos (59%) e femininos (41%) ¢ a distribuigdo média,

por sexo, enconfrada entre os usuarios dos trens;

. cerca de 58% dos usuarios habituais do sistema situam-se na faixa

etaria entre os 18 a 34 anos e mais de 80% entre 18 a 44 anos;
. utilizando o critério de classificagio social Brasil, os usuarios situam-se

nas classes C, 41% e B, 36,4%,

. 74% dos usuarios situam-se na faixa de renda de até 5 salarios

minimos.

Assim, estio sendo combinados aspectos qualitativos e quantitativos sobre a
nossa demanda e perfil dos usuarios, com a avaliagdo dos servigos prestados.
Evidentemente, os recursos orcamentarios de custeio, séo uma grande limita¢do para
implementagdes de novos servigos, mas, diante de tais restrigdes, ja estd se
trabalhando para otimizar OS recursos existentes e integrar as competéncias € as
funcBes de pessoal. Por exemplo, no treinamento dos atributos de servigos, 08
supervisores das areas de estagéo, trafego, seguranga publica operacional e centro de
controle, apresentam analises e sugestSes de como melhorar a qualidade dos servigos,
no ambito das suas atuagdes, naqueles quatro atributos prioritarios: regularidade,
confiabilidade, seguranga publica operacional € o atendimento. Tanto as gerencias de
linha, que atuam diretamente junto aos usuarios, e as gerencias de apoio estdo
trabalhando intensamente no sentido de otimizar os seus recursos, materiais e de

pessoal, na tentativa de minimizar os efeitos restritivos de custeio. Os programas de
Confiabilidade, ja citados no capitulo 6.3, refletem a postura das areas de Manutengio

estarem direcionadas para o atendimento da Operagéo e, na ponta final do processo,
dos usuarios. Esses programas sdo importantes, pois, orientam a aplicagio dos
recursos naquilo que € essencial, mesmo com restrigdes. Assim, quando 0s recursos
estiverem sendo disponibilizados, a sua aplicago estara totalmente direcionada para

objetivos e programas prioritarios.
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As pesquisas fornecem também, informagSes importantissimas sobre a visdo
que o usuério tem da empresa e da importancia da sua existéncia. No caso, a CPTM ¢
considerada como instincia de realizagio das necessidades das pessoas, cobrindo
grandes distincias e regides que nenhum outro tipo de transporte realiza. O preco, as
distdncias percorridas, e os tempos de viagem, sdo fundamentais para as pessoas
realizarem suas necessidades de locomogdo que dificilmente teriam condigio de fazer
por um outro modo. O usuario ao ser critico e exigir melhores condi¢des para a sua
viagem, ndo esta reivindicando algo esporadico, mas sim, algo que se relaciona ao seu
dia a dia. E as melhorias podem significar muito em termos de qualidade de vida para
ele e sua familia. Se a regularidade é melhorada, isso significa que milhares de
usuarios poderdo descansar, dormir, ou ficar com a familia uma hora ou mais por dia,
implicando em significativos impactos na qualidade de vida da populagdo. Nesse
aspecto as pesquisas indicam que os usuarios ao fazerem as criticas querem também a
melhoriz da empresa, pois entendem que esse sistema de transporte ¢ essencial para a
sua mobilidade e esperam que o trem seja um meio de inclusdo social, que ele sinta
orgulho de dizer que usa um sistema de transporte seguro, confiavel, limpo ¢ acessivel

as suas condigdes sociais € econdmicas.
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Atributos Tipos de TOTAL LINHAS
avaliagDes: A B H D E EL TA F
Excelente — Bom 45 26 45 73 45 58 63 53 22
1, Conforto geral nos frens e |Ruim ~Péssimo 45 68 48 21 s FH 3 B N
estagoes Positivo-Negativo | 3 | 42 B8 52 12 3 14 B
Bl 281 221 282 358 288 315 327 303 220
Excelente - Bom 52 41 53 64 44 62 &7 57 45
2. Rapldez da viagem desde |Ruim -Péssimo a0 51 38 28 48 30 24 s 46
a entrada da estagdo até o .. .
desembarque Positivo — Negativo 11 -10 15 37 -4 32 43 22 -1
Médias 3,01 269 304 341 284 331 346 3,16 2,78
Excelente — Bom 42 29 35 59 44 59 67 52 27
3. Seguranga pessoal contra [Ruim —Péssimo 51 64 57 34 48 34 27 4 67
asgalios GiyioIenca Positivo_Negatio | © |6 22 25 4 26 4 1 4
Médias 271 | 230 2,66 3,7 2,79 3,47 334 300 225
Excelerte — Bom 3B 25 46 58 22 44 50 3 H
4. Confianga que chegarei Ruim -Péssimo % 69 46 36 70 48 42 54 63
ao meu destino sem atrasos Positivo — Negativo | 18 44 0 3 48 4 8 a5 3
|Medias 261 |221 287 316 223 282 29 268 237
5. Regularidad Excelente — Bom 45 2 85 €5 32 52 52 52 3
. Regularidade no ] e
cumprimento dos hor arios Ruiim —Péssimo = 64 B 27 6 P P 0 4
dos trens Positivo — Negafivo -2 -H 17 38 -28 13 13 12 -16
IMédias 2,84 238 3,10 337 253 3,03 3,04 3,03 260
Excelente — Bom i) 66 il a8 i 76 80 72 61
6. lltil_:ﬂade dos trens e Ruim —Péssimo 18 27 13 9 17 16 13 20 28
seus démxof"’ 9 |positivo - Negativo | 57 4© 67 8 6 60 e 5 B
Médias 358 | 335 3,71 388 362 364 374 354 326
Excelente — Bomn 44 50 < 53 3B 47 49 .2} 60 45
7. O prezo das passagens Ruirn —Péssimo 40 43 59 54 46 45 S4 37 48
dos trens da CPTM Positivo — Negativo | -5 7 25 16 1 4 45 23 3
IMédias 2,80 295 254 274 28 294 271 3,16 276
66 7
8. Atendimento das Excelente — Bom &3 % s 7 B 1o 8
necessidades do usu ario Ruim —Péssimo 2% 32 33 18 28 21 15 27 42
g;:j‘ CPTM em qualquer Positiva - Negativo | 30 % 20 53 A 45 56 34 4
IMédias 3.23 343 313 356 325 346 361 331 288 |
Excelente — Bom 50 8 45 T 05 58 64 52 02
9. Segurarca contra Ruim —Péssimo ar 44 3 20 32 28 24 34 56
acidentes dos trens :
Positivo — Negativo 14 2 5 51 23 2 4} 18 ~23
__Imédias 302 | 276 291 355 3,17 3256 340 3,11 248

Legenda: EL: Expresso Leste, TA: Linha E (Guaianazes — Estudantes)

Fonte: Pesquisa de avaliagfo dos servigos da CPTM segundo o usudrio - CPTM/LPM 2002
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Avaliacio Geral da CPTM

Como o usuario avalia o servico dos trens metropolitanos da
CPTM de forma geral

A B C D E B R F  TOTAL

ExcaleieBom. 42 60 78 41 63 68 8B 4 55
Rmm-Pessnmn 4 35 13 52 23 21 26 54 38
mmmm
*TA = Trecho An

HHHHH

Fonte | Pesguiza de Ava!sat:éo dos Sarvigos da CETM Segundo o Ususrio - CPTM/LE! A (Mar [

g
F'al

m..

&% -

204

0% -

20% -

AP, -

g OTIMO-BOM

o sRUMPESSMO|
-100%

lForﬂn Pesquisa de Avallagdo dos Servicos da CPTM Segundo o Usudrio - CPTM/LPM (Mar /2002

Fonte: Pesquisa de Avaliagdo dos Scrvigos da CPTM segundo o Usudrio - CPTM/LPM 2002

FIGURA 7.1: Avaliacio do servigo do trem metropolitano — CPTM




Avaliacao hedénica dos meios de transporte
pelos respectivos usuarios

ke Top 2 Box Bolian Box

Booar L@ oo - oS s 3 et Amostrel (en-;nnm (Ruirny Psirno ) M

ANTP Onda| u:j:ul:jjj]'n 2000 | 2001 | 2002 | 2000 | 2001 | 2000 | 2000 | 2009 | 2002 |
QOnibus Municipal da Capital 994 | 003 | 10| 57 53 2| 7 323|324 | 302
Onibus Metropalitano 354 | 306 | 453 | 74 | 67 | 6 | 16 | 22 | 24 | 359 343 339
Onibus Municipal de outros Municipios 32 | 4% | 462 | 73 | 71 | 7 | 16| 19 [ 20 |361]353] 351
Onibus - EMTLL Prob + Intencional %8 | 160 | 198 | 63 | 62 | 080 | 7 8 | 6 |401]388]405)
ribus Bairm a Baimo ( branguinho ) 67 | 15 | W7 | 68 | & | 62 | 21 | 27 | 30 | 345|321 334
Camo Paticular 672 | 6% | 809 | 97 | 93 | 96 | 1 6 2 | 4,55 | 4,36 | 446
Lotagdo 52 68 | N - | 18] 17 355 | 361 -
Lotag o Regulamentada - - |6R] - - & | - 9| - - | 350
Lotagio Nao Regulamentada B - =_ | ] - - fas - -
Mein - Leste-Oesle a2 | a9 | 461 | 91 | B3 | & | 5 | 11 | 0 | 415]303[395]
Melrd - Linha Note-Sul 5 | 423 |44 | 95 | 88 | of | 2 7 5 | 4,26 4,06 | 416
Metnd Paulista “7 | 180 | ™ 98 2] L) 2 7 3 431 412 | 429
TremLinha A Prob + itencional 7 | 95 | W] 39 | 4 | @ | 43| 43 [ 36 [295]286]303
TremLinha B Prob + Infencional 6 | W0 | 29 | 72 | 81 | & | 2 | 2 | 31 |363]328] 347
TremLinha C Prob + itencional %66 | 156 | 18 | 78 | 81 | 78 | 14 | 11 | 13 | 371 384 | 382
TremLinha D Prob + Intencional 48 | 50 | 213 | 63 | 62 | 51 | 17 | 20 | 40 | 344]323]3M
TremLinha E E.L Prob + Infencional 2% |z | 206 | 73 | 70 | M | 17 | 22 | # [357]353] 369
TremLinha E TA: Prob + Intencional 4 | 2 | 16| 0 | 4 | 61 |100°| 33 | 28 | 146 291 | 326 |
Trem Linha F: Prob + tencional 2 % 51 56 65 40 36 28 47 | 312 ] 338 | 273

Imagem do Servigo

o
£ e

4

a8 3

s

[Excelente+Borm) Vi ores am %

L. = By Lache
Tk & T Al

Fonte: Pesquisa imagem dos transportes na Regifio Metropolitana de So Paulo — ANTP 2002

FIGURA 7.2: Imagem do Servigo no Transporte Metropolitano
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8 IMPLANTACOES DE NOVOS SERVICOS DO TREM
METROPOLITANO

8. 1. EXPRESSO LESTE

Situaciio anterior aos servicos do Expresso Leste

Expresso Leste - Um novo servi¢o

Esta¢do Guaianazes Estacdo Dom Bosco




70

Implantado em 27.05.00, foi a primeira mudanga significativa na forma de

prestacio de servigos piblicos de trens metropolitanos da CPTM.

Na Linha E, com a implantagfio do Expresso Leste entre as estagdes de Bras e
Guaianazes, com 6 estacdes distribuidas em 21,8 quildmetros, houve um aumento de
82% na sua demanda no periodo de maio de 2000 a maio de 2001. A Linha E
transporta 307,5 mil passageiros em média por dia util, representando 115% de
aumento com relagdo a demanda antes da inauguragio. Atuvalmente a demanda

continua crescente.

A sua implantagio foi realizada sem interromper o servigo existente, com a
desativagio de 8 antigas estagdes e a implantagio de 4 novas. O seu trecho,
relativamente longo, teve seus sistemas de vias, sinalizagdo, telecomunicagdes e centro
de controle operacional totalmente remodelados, e o seu tragado modificado para se

adaptar as fungBes de um sistema expresso de transporte.

Dessa forma, foi possivel atingir uma velocidade média que o caracterizou
como sistema expresso, operando ao lado de um sistema de metrd parador, com trés
estagbes de integragdo: Itaquera, Tatuapé e Bras, sendo a transferéncia com o

METRO, gratuita em Bras, por ser a estagio terminal.

Outros beneficios perceptiveis no Expresso Leste foram a reducio do tempo de
viagem de 42 minutos para 28 minutos, a redugdo dos intervalos de 12 minutos para 7
minutos, a implantagio de bilhetagem magnética e melhor estratégia de seguranca
piblica operacional nos trens e estagdes, 0 que provocou uma sensivel melhoria do
padrio de qualidade dos servigos oferecidos. O sistema de trem expresso tem COmO
caracteristica ser complementar ao sistema de trem parador do METRO, Linha 3 —
Vermeiha. Portanto, possui menor mimero de estagdes ¢ mais distantes entre si,

podendo desenvolver uma maior velocidade comercial.

Em relagio 4 Operagio, a melhoria da infraestrutura e a adogdo de frota de um
\unico modelo de trem, trouxeram uma padronizagdo que possibilitou maior seguranca

operacional e eficiéncia do servigo, tanto no Expresso Leste como em toda a Linha E.

Particularmente para as antigas estagles desativadas, Itaquera e XV de
Novembro, foi implantado um novo servigo extensive de transporte, por vans, com

capacidade média de 15 passageiros, que ja existia nas linhas intermunicipais de
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dnibus, denominado ORCA - Operadores Regionais Coletivos Autdnomos,
responsavel pela ligagdo das antigas estacdes desativadas até as novas, garantindo
assim o acesso daqueles usuarios. Posteriormente este servigo ORCA, foi desativado

naquela regido sendo substituido por linhas municipais.

Durante toda a implantagiio, houve o processo de envolvimento da comunidade
lindeira, que tinha enormes expectativas e reais necessidades de transporte, fato

predominante na regido Leste da cidade.

O novo sistema, com trens modernos e equipados com ar condicionado,
equipamentos € acessos para portadores de deficiéncia e utilizagdo de bilhetes
magnéticos nas estacdes, causaram a necessidade de informagdes e uma adaptacdo do
comportamento da populagio usuaria. Os empregados foram treinados ¢ a populagdo

orientada por meio de campanhas educativas.

A estratégia de divulgacdo utilizada, envolven materiais de comunicagio
como panfletos, gibis e diversas reunides com associagdes e lideranga de bairros,
buscando sempre instruir a popula¢@o sobre as caracteristicas de operagio e utilizagdo

deste novo servigo, ouvindo as suas sugestdes e dirimindo as duvidas que existiam.

A mudanca do comportamento e participagdo do quadro operativo foi
necessaria € fundamental para a implantacdo e cumprimento dos procedimentos
operacionais, caracterizando a adogdo de uma nova forma de gestdo por unidades
operacionais. Para reforgar a imagem de mudanca, foram ainda adotados novos

uniformes para a operagio, manutengio e seguranga publica operactonal.

Este novo servigo representa um avango significativo na revitalizagio dos
servicos prestados pela CPTM, cuja avaliagdo pelos usudrios tem sido positiva,
conforme pesquisas de imagem da ANTP/LPM que atingiram indices de satisfagéo de
73% em 2000, 70% em 2001 e 76% em 2002. A avaliagio dos atributos de servigo
atingiu a 68% de excelente-bom, na pesquisa LPM/CPTM 2002. Todas essas marcas,

s3o consideradas as melhores registradas naquele trecho, desde a sua origem.

Passados dois anos do inicio deste servigo, o Expresso Leste confirma a tese de
que a mudanga de foco, agora voltado para o usudrio, e a concentragdo dos esforgos na
melhoria do gerenciamento dos atributos da qualidade do servigo séo o caminho certo

para a prestaciio de um servigo adequado as necessidades do usuério.
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As principais mudangas na prestacio de servigos, focadas nos seus atribufos,

com a implantagiio do Expresso Leste estdo apresentadas na tabela 8.1, que destaca a

época da implantagio no ano de 2000, um ano apos e atualmente, dezembro de 2002.

TABELA 8.1 - Exoresso Leste — Desempenho operacional

Expresso Leste maio 2000 | maio 2001 variagdo % dezembro 2002 variagio %
' Dperacional
Faixa de dominio fechada e segregada do transporte de carga
Nava sinalizﬁu de via
|

|Seguranca reforgada nas estagbes |

Eliminacdio do Comércio ambul nas estacbes e trens

%ﬂl% embarcada

Quilometros médios entre falha_s_(MKé-F_} 700 1170 Malhora de 67 % 2161 Melhona de 85 %
|Imervalu entre trens (Fico) 12 min 8 rmin Redugéo de 33 % 7 min Redugdo de 12,5 %
Indice de Regularidade 94% 97% Mailhoria de 3.2 % 97% Estavel
Tempo de Percurso 42 min 30 min Redugio de 28,5 % 28 min Redugdo da 6,7 %
Velocidade Comercial 33 8 km/h 43,6 km/h Melhoria de 29 % 48,7 km/mh Melhona de 7.1 %
Conforlo

Oferta horana de lugares Bréis-CL 8731 14840 Aumento de 71 % 17109 Aumento de 14,5 %
Oferta horana de lugares Guaianazes-Estudantes 8731 12765 A to de 46 % 11626 Redugiio de 9 %
Programa Horéno (pico dias Uteis)

EM us 15 trens :? :::: Aurnanto de 40 % :? Inat
|Atendimento

Atendimento pelos Funcicnanos 93 % aprovagiio] Melhor Al fo

Postos de Atendimento 1 4 plantacdo de 3 poslos 4 Inaiterado
Estacbes

Bras-G 10 [i] Novas Estagdes com 6

Guai Estudant 10 9 Servigo expresso ] Inalterado
I_Eniﬁes com integragio com Metrd 2 3 Bras, Taluapé e llaquera 3 Bras, Tatuapé e laquera
Integracdo Gratuita CPTM-METRO 1 Estagiio Brés 1 tagdo Bras
Integracéo com outras linhas da CPTM 2 2 Brds e Calmon Viana 2 Brés e Calmon Viana
Ponte Orca (maio 2000-margo2002)

Itaquera-Dom Bosco 1500000 pass  Afendimento as rogides 3508880 pass sarvipo ofarscido ate
%XV Novembro - José Bonifacio transportados Ji 1 transportados margo de 2002
Demanda 143000 pass/dia | 260000 pass/dia) Aumanto da 82% 307500 Aumento de 18.3 %
Prego =

77 % dos usuérios com
custo de viagert
Tarifa R$1,10 RE1,40 reduzido ou inaltersc R$1,60
am razéo da integragio
gratuita em Bris

Fonte: CPTM — Relatorio de Operagéo e Manutengéo, 2002
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8.2  PROJETO SUL - LINHA C - RECUPERACAQ E AMPLIACAQ DO

SERVICO

Embargue Estacdo Hebraica-Rebougas Vista da Estagdo Hebraica Reboucas

A Linha C estd localizada ao longo do rio Pinheiros, numa regifio que
apresentou uma densa ocupagio pelo setor tercidrio durante a ultima década, o que
ocasionou um novo polo gerador de negocios ¢ empregos da regifio sudoeste, que ja

apresentava uma estrutura rodoviaria de acesso saturada.

As interven¢les realizadas na Linha C, vém remodelar os sistemas e as
instalagdes para oferecer um servigo de transporte adequado a esta nova demanda de
usuarios, com a implantagdo de 7 novas estacdes, recuperagdo das existentes,
utilizagio de trens espanhéis reformados com ar condicionado, adogfio de novos
intervalos entre trens e um inédite servigo de integragdo Metré - CPTM através da
ponte ORCA. Foram adquiridos também 10 novos trens, série 3000, fornecimento
Siemens. As intervencbes consistiram em adequacio da via permanente e rede acrea,
reforma e implantacio de patios de manutengdo, ¢ modernizagio do sistema de

sinaliza¢do dos trens e CCO e substitui¢io integral do sistema de telecomunicagao.

Atualmente, a sua extensdo € de 24,3 quilometros, possui 15 estagdes, sendo
uma integrada a Linha 5 do METRO ¢ outras duas integradas na Linha B da CPTM.
Na estagiio Cidade Universitaria, é oferecido o servigo ORCA de integragdo gratuita
com a estacio Vila Madalena da Linha 2 — Verde do METRO. Com esse novo servigo,

houve a reducdo do intervalo entre trens no horario de pico de 12 minutos para 7
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minutos e verificou-se um aumento de 24% na média de passageiros transportados por

dia util.

A avaliagio dos servigos pelos usuarios atingiu indices de satisfacfio de 78%
em 2000, 81% em 2001 e 78% em 2002, segundo a pesquisa da ANTP/LPM. As

variagdes indicam estabilidade na aceitagio pelos usuarios, considerando também o

intervalo de confianga, de 95%, da pesquisa.

As intervengdes realizadas na Linha C proporcionaram juntamente com o

Expresso Leste da Linha E, um novo patamar na prestagio de servigos de transportes

de trens metropolitanos. A sua capacidade de integragdo com a Linha 5, j4 inaugurada

em Qutubro de 2002, construida pela CPTM e operada pelo Metré, com a futura

Linha 4 do Metrd ¢ com a Linha B da CPTM conferem a essa linha um papel

estratégico na amphagio dos beneficios e da valorizagio das viagens dos usuérios.

As principais mudangas na prestagio de servigos com a implantacio das

melhorias na Linha C — Celeste estdo apresentadas na tabela 8.2 a seguir:

TABELA 8.2 — Linha . — Desemnenha oneracional

. Situacdo . T - o
LinhacC Anterior raio 2001 variagaa % dezf02 variagdo %
Seguranga Operacional
Modernizagao do sistema de sinalizagio de via, bordo e CCO
Adequaciio da via permanente e rede adrea
Novo sistemna de tel ¢a
| | |
Parcernia com a Policia Militar e Civil parac combate aos assaltos as bilhetenas e vandalismo
ihdide
Quilometros médios entre falhas (MKBF) 1000 1500 Melhora de 50 % 1160 Redugdo de 21,3 %
Intervalo entre trens (Pico) 12 min 6 min Redugéo de 50 % 7 min Aumento de 16,7 %
Indice de Regularidade 4% 97% Melhoria de 3.2 % 98% Melhona de 1%
Servigo em sale novas
Tempo de Percurso 38 rmin 41 min estacbes 41 min estdvel
Velocidade Comercial 38,3 km/h 35,5 km/h Melhoria de 29 % 35,5 kmih inafterado
Conforte
Oferta horadria de lugares Osasco-Jurubatuba 5848 11685 Aumento de 100 % 9376 reducdo de 20 %
Programa Hordrio (pico dias tleis) 7 trens 15 trens 8 frons 13
| Atendimento
Postos de Atendimento 1 1 inalterado 1 inalterado
Estactes
Osasco-Jurubatub [ 8 15 7 Novas Eslagt 15
Integragio Gratuita CPTM-METRO Ponte ORCA Maior utihidade para o
Cidade Universitana - Vila Madalena 1 usudrio 1
Integracio com outras linhas da CPTM P [ 2 2 Altino & Osasco 2 Alfino e Osasco
Demanda 45000 pass/dia_| 56000 pass/dia Aumento de 24% 87000 pass/dia Aumento de 55 %
|Prego
Maior valor agragado
4 ampli dg 7
Tarifa R$1,10 R$1.40 Pnzv’i et m R$1,80

Fonte: CPTM — Relatério de Operacio e Manutencio, 2002
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8 3 LINHASA, B, De F

As linhas A, B, D ¢ F, apesar da priorizagiio dos investimentos concentrados
principalmente nas linhas C (Dinamizagdio da Linha Sul} e E (Expresso Leste), vém
recebendo investimentos pontuais, previstos no orgamento, ao longo desses anos.
Esses investimentos tém sido realizados tanto nas instalacOes fixas: via permanente,
rede aérea, sinaliza¢fo, estagGes e distribui¢do de energia de tracdo, quanto no material

rodante.

Eles visam recuperar ¢ modernizar gradativamente essas linhas, no sentido de
corrigir os efeitos da falta de investimentos no periodo de 1984 a 1994, adequar suas
caracteristicas para o atendimento das necessidades do transporte metropolitano e
conferir maior seguranga ao sistema, Qs investimentos realizados na recuperacio da

via permanente, até o ano 2000, somaram R$ 32 milhGes.

As principais intervengdes, realizadas nas hinhas A e D, foram a recuperag¢io
parcial da via permanente, com a substitui¢do de 31 mil dormentes e 17 ml metros de
trilhos, da rede aérea entre Luz e Francisco Morato, reforma de estagtes e passarelas,
totalizando investimentos de R$ 8,2 milhGes, nos anos 2001 ¢ 2002

Na linha B, além das intervengdes visando a recuperagiio da via permanente,
com a troca de 7.300 dormentes, e rede aérea, foram ainda reformadas as subestacdes

elétricas e duas novas entraram em operacgio.

Na linha F, foram investidos cerca de 5 milhes de reais entre 2001 e 2002 na
recuperagdo da via permanente. Além dessas intervengdes, as estagSes estdo sendo

reformadas dentro de um programa emergencial.

As ac¢Bes na recuperagdo da via permanente, rede aérea e na melhoria da
sinalizagdo, permitiram a redugdio do intervalo entre trens e a redugfio do tempo de
percurso. Como conseqiiéncia, a oferta horaria de lugares aumentou. Em relagfio ao
material rodante, a CPTM vem realizando os investimentos previstos no Programa
Qiiingtienal de Material Rodante - PQMR, que prevé a reforma e modernizagio de
parte do material rodante utilizado na operagdo dessas linhas, visando melhorar o

conforto e a seguranga operacional. Na fase I desse programa, estdo previstos 36 trens
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unidade (129 carros), que operam basicamente nas linhas A, B, D e F, dos quais ja
foram recebidos 27. Na fase II, esta prevista a modernizag3o de mais 48 trens unidade
(110 carros). A CPTM vem operando na linha D, a partir de 1999, com os trens
espanhois reformados série 2100, o que inaugurou um novo padrio de conforto, com
ar condicionado e som ambiente, antes presentes apenas nas linhas C e E. Essa maior
oferta de lugares nio vem se mostrando totalmente suficiente, ja que a demanda nessas

linhas vem crescendo.

As intervengdes feitas nas instalagBes e nos equipamentos possibilitaram uma
methoria nos resultados, percebida de forma mais evidente, a partir do ano 2000, com
a adog#o do novo modelo de gestdo, demonstrando que, aliado aos investimentos foi
necessario concentrar 0 foco gerencial na prestagio de servigo ao usuario. Esses
investimentos continuam sendo feitos no sentido de trazer as condigbes operacionais

para padrdes mais elevados do servigo.

Como pode ser observado na tabela 8.3, essas intervencBes possibilitaram a
redugdo de 10% a 25 % nos intervalos entre trens em todas as linhas que, aliadas a
acdes de gestdo e controle, implicou no aumento da regularidade de menos de 50 %
dos intervalos cumpridos para mais de 90 % , refletindo na melhoria do servigo
prestado e aumentando da oferta de lugares. Os investimentos realizados nas
instalacGes fixas possibilitaram ainda a redugdo dos tempos de percursos,
proporcionando um ganho de tempo para os usudrios. Outra agio importante, que vém
contribuindo para a melhoria do servigo, é a recuperagdo de diversas estagles dessas

linhas.
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77

Desmais Linhas om0 | mao200 | variago % dezi02 variaggo %
| Roguiaridace
Intervalo entre trens (Pico) A 10 min 9min recco de 10 % 9 min inglterach
B 8min 7 min redgSode 125% 7 min ralferado
D 10 min 9 min recgiode 10% 9 rmin wrafterach
F 12 min 12 min rectciode 25% 9 min inelterado
Indice de Reguiaridace A <50 % B0% melhana de 30 % 96% melfonia de 16 %
B <60 % T0% malhoriadz 10% 9% methona de 29 %
D <680 % 85% meltorads 25 % 4% melhona e 9%
F < 50 % ™6 methoria ce 20 % 5% mathorg de 26 %
Termpo de Percuso A 56 min 56 min irelteraco 56 min redgBode 1,8 %
B 38 min 38 min nsfterach 3 min reclcSode 105 %
D 59 min 56 min redcBode 5% 60 rrin amertode 7%
F 60 min 60 min refteradh 57 min redgiode 5%
Velocidade Comercial A 37,7 kmh 37,7 kmh 38,4 km'h
|§' M4 lnh 344 kmh 38,4 kmh
D 41,7 kmh 439 kknth H kavh
F 383k 38,3 kerth 40,3 km'h
Conforto e
horétia de lugares A 11550 12513 amentode83% 12646 aumento ce 1%
B 21_?_10 24240 aumento e 14.3 % 24236 refferach
D 10975 12194 ameniode 11% 12199 irefferact
F 10445 10445 ireflerach 11976 amentode 14%
Programa Horario (pico dias Uteis) A 12trens 13trers 13 trens
B 16 trens 16 trers 16 trens
) 12irens 13 trers 13 trens
F 11 trens 11 trens 11 frers
| Atendimento
Postos de Alendimento LA 2 F.Mraloe B Ruda
B 2 B Furdh e Osasco
D 2 Sanfo Adde Lz
| F 2 Itam Paufisa e Brés
Utiliciade
Estaces A il 14 14
B 1 11 11
IIJ 16 15 16
F 10 10 10
Demanda A 130446 passidia | 130368 passidia estivel 125200 passidia reduiode 4 %
B 267890 pass/dia | 202977 passidia|  aumentode94% | 342200 passida| aumenod2168%
\p 178800 passidia | 189300 passidia| aumentode59% | 14370 passida|l  redrfode24%
- F 44020 pass/dia | 52864 passidia | aumentoce 201% | 61400 pessidia | aumenio ob 16 2%
|Freco ¥
Taifa A R31,10 R$1,10 81,5
F-' R$1,40 R$1,40 R$1,60
D R$1,10 R$1,10 R$1
|F R$1,10 R$1,10 R$1,25

Fonte; CPTM - Relatorio de Operagio € Manutengio, 2002
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9 ANALISE

9.1  SITUACAO ATUAL

Administrar num estilo de gestio empresarial centrado no interesse dos
usuarios, adotando estratégias de produgio que consideram as suas necessidades, e
ainda, avaliar o desempenho do ponto de vista da produgio ¢ do consumo, nio ¢ uma
tarefa simples, nem para uma empresa publica e nem para uma empresa privada.
Devemos considerar o mercado competitivo, no sentido de que concorrem outras
modalidades de transporte, e também pela busca ao atendimento das necessidade
mutéaveis dos usuarios e do mercado. Portanto, o conceito de competitividade niio € um
foco restrito, mas, da evolugo e da modemnizagfio da propria organizagdo para atender
a0s seus proprios objetivos. Essa € um das consideragBes de base nessa anlise, onde
devemos ser eficazes e eficientes por conta da nossa missio e desafios, principalmente
a frente do servico publico. Alias, um grande desafio, considerando a restrigdo de
recursos ¢ a elevagiio da consciéncia dos usuarios pelos seus diretos, estabelecidos em
leis e regulamentos. E imprescindivel a existéncia ¢ a pratica de uma estrutura
produtiva alinhada com os interesses de seus usuarios. A pratica gerencial dos
atributos, associadas a uma estrutura de prestagio de servigos, com 2 avaliacdo do
desempenho da produgio e do consumo ¢ condigdo necessaria para garantir a
qualidade dos servigos aos seus usudrios. Essa ¢ a base para assegurar os objetivos de
expansio de demanda, e mercado, na medida em que a empresa se mostra competitiva
e em condicbes de manter os padrdes de servigos conquistados e empreender para
novos espagos. Ou seja, a CPTM esta objetivando melhorar a qualidade na prestagdo
de servigos de sua estrutura atual e também, concomitantemente, expandindo a sua
rede sob uma nova concepgo de gestdo operacional e administrativa. A expansio,
portanto, est4 se constituindo em fator chave necessario a introdugao de novas praticas
gerenciais € com novos conceitos, que estfio sendo implantados desde a base
operacional. Um fato relevante ¢ notivel na CPTM, € que a base operacional que atua

diretamente na produgdio dos servigos, assimila com total entendimento e bastante
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despreendimento, os conceitos € novas praticas de prestagio de servigos. S3o comuns
as demonstragdes de total motivagio ao desejo de prestar um bom servigo, servir com
qualidade aos usudrios e também do orgulho para com a empresa, mesmo

considerando as questSes e os interesses naturais das rela¢des trabalhistas internas.

O homem, como sempre ¢ o agente essencial no sucesso dos empreendimentos
¢ das transformagOes necessirias na organizacio. Nesse sentido, as acgdes de
treinamento e desenvolvimento de recursos humanos vém realizando importantes

programas de sensibiliza¢io e capacitagio do quadro de funcionarios.

Na disseminagio dos atributos de servigos, foram treinados os supervisores ¢
liderangas da empresa, ¢ em seguida efetuado o repasse para cerca de 4.000
funcionérios. No sentido de atualizar o corpo executivo, com os conceitos atualizados
da modema administragdo, estd sendo aplicado o programa de desenvolvimento
gerencial, em parceria com a Fundagio Getalio Vargas. Na Politécnica — USP, esté
sendo desenvolvido o programa de especializagio em tecnologias metroferroviarias.
Um programa de especializagfio na area de vias em infra e super - estruturas, esta
sendo aplicado em conjunto com a Unicamp. Com o Senai, estdo sendo realizados
cursos de nivel técnico, elaborado por profissionais da propria CPTM, ¢ aplicados nas
instalagGes da escola James Stuart, da Lapa. Foi concluido também, a aplica¢do de
programa piloto do curso técnico de transporte sobre trilhos, em parceria com a Escola

Paula Souza e com outros operadores de transporte pablico e trénsito.

A missdo declarada da CPTM, de ser a opglio preferencial no transporte, pode
ser comprovada pela tendéncia de crescimento da demanda observada no periodo
1999-2002, de aproximadamente 37,6%, em decorréncia das melhorias dos servigos
ofertados. E a maior marca atingida em toda a sua existéncia e o maior crescimento no
pais de demanda metroferrovidria, e de outros modais. Nos ultimos trés anos, o modal
ombus registrou a variagio de — 5,0% mno volume de passageiros transportados, € o
METRO um aumento de cerca de 6,6% no total de entrada de passageiros. E
importante destacar que existe demanda para esse mercado de transporte publico de
passageiros, fator essencial para o desenvolvimento de novos empreendimentos. O
crescimento do transporte clandestino, conforme o documento Transporte Clandestino

no Brasil, 2000 — ANTP, em todo o pais, mostrou essa realidade ¢ também outra; o
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usudrio quando tem a opg¢do ele migra para outros modais, considerando os atributos
da prestagiio de servigo. Nesse caso, a rapidez, a flexibilidade de itinerarios e o preco,

foram determinantes na sua escolha.

Os servigos ofertados de transporte vém se modificando ao longo do tempo em
fungio de varios fatores, sendo que as exigéncias de qualidade sio o fator mais
relevante. Os avangos tecnologicos, e as alteracdes nas areas sociais e econdmicas,
influenciam os habitos da sociedade e por conseqiiéncia dos usuarios do transporte.
Nos ultimos 10 anos, a criminalidade acentuada pela proliferacdo das drogas e pelas
crises sociais, exigiu maior preparagio dos quadros de seguranga, novas estratégias
integradas com as policias civil e militar, utilizagio de equipamentos de controle como
camaras nas estacdes e trens, e sistema de radio comunica¢iio. A implantacio de novos
equipamentos, relacionados 4 utilizacdo do transporte, exigiu o treinamento do quadro
de pessoal e mudangas de habitos dos usuarios na utilizaciio do sistema, tais como a
bilhetagem magnética implantada no Expresso Leste e nas Linhas A e D, abertura e
fechamento automético das portas para a partida dos trens, e elevadores para

portadores de deficiéncia fisica.

Associado a isso, a CPTM tem participado ativamente de associagtes de
empresas € organizacdes de transporte, trinsito, e de fornecedores, no sentido de
realizar o intercimbio das experiéncias e praticas adotadas, bem como, buscar
solugBes para problemas comuns. Dessa forma, é possivel também realizar o
“benchmarking”, comparando indicadores de desempenho e processos de gestdo,
como ¢ realizado com as Associagdes ANTP — Associagdo Nacional de Transportes
Publicos, ALAMYS - Associagio Latino Americana de Metrds e Subterrineos, e
UITP — Unido Internacional de Transporte Publico. Com relagdo & prestagio de
servigo, foi elaborada uma pesquisa junto 4 ALAMYS, na qual a CPTM ¢ atualmente
a coordenadora dos comités técnicos, sobre os modelos operacionais e a conceituaco
dos atributos e de seus indicadores de desempenho. O que ficou demonstrado é a
estrutura¢dio e permanente atencdo aos processos de prestacdo de servico, & sua
regulamentacio e a comunicagdo dos principais compromissos assumidos com o0s
usuarios, como por exemplo, as cartas de servigo utilizadas na Espanha. Cabe citar, os
contratos de prestagio de servigos de Paris, praticados nas redes de transporte da

RATP - Régie Autonome des Transports Parisiens e da SNCF — Societe Nationale dés
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Chemins de Fer Francais, que estabelecem os padrdes de servigos e as metas a serem
atingidas. No ambito interno, o Metr6 de Lisboa estabelece contratos de gestdo entre
as areas de operagio de manuten¢io, baseados em indicadores que objetivam,

principalmente, a confiabilidade e a regularidade da prestagfio de servicos.

O usuario se tornou mais consciente de seus direitos, apoiado nas legislagdes
de prote¢do dos direitos do cidadio e do consumidor de servigos. Pode também optar
por altemnativas de transporte e exigir o cumprimento de padrdes de qualidade, em

fungdo do valor dispendido na aquisi¢do do seu direito de viagem.

O processo de prestagdo de servigos exige, portanto, a determinagio dos seus

atributos, seu acompanhamento e atualizagdo permanente com a realidade operacional.

O foco no usnario, sendo essencial, implica no planejamento e estabelecimento
de estratégias que garantam a padronizagio dos processos produtivos e

conseqiientemente a satisfagio dos usuarios.

A CPTM, ao declarar como sua missio a de ser a opgdo preferencial,
estabeleceu o desafio de recuperar o sistema existente, planejar a expansio e implantar
uma rede de transporte de alta capacidade e que traz exigéncias de adequagio de sua
gestdo e estrutura, onde a qualidade dos servigos ¢ considerada antes de tudo, um
respeito ao cidaddo que tem direito a um transporte digno, seguro, confidvel, regular e

confortavel,

Ciente de sua responsabilidade social, busca, nas relagdes com a comunidade, a
promogo da saude e da qualidade de vida, procurando nfio s6 o cumprimento da sua
atividade fim, como também contribuir para a melhoria da qualidade de vida ¢ bem —
estar da populagio. Destacam-se os programas estagdo saide, usuario do amanha,
comunidade participativa, agdio cidad3, atendimento & saiide da mulher, doagio de
sangue, bom lanche e agdes culturais e esportivas. Agdes e programas dessa natureza,
conferiram a CPTM o certificado e o selo “Empresa Amigo da Crianga”, pela
fundagdio ABRINQ, Troféu Empresa Cidads, pelo Instituto de Marketing e Negocios,

dentre outras manifestacdes de reconhecimento.

O desenvolvimento do modelo de gestdo foi elaborado com o apoio da

FIA/USP, coordenado pela gerencia de recursos humanos, o qual sera sempre objeto



82

de adequagdes, tendo em vista as necessidades de adaptacdo as demandas que buscam

a produtividade e a qualidade na produgfo de viagens aos usuarios.

Vem se estruturando também na gestdo coorporativa de seus planos, programas
e metas, com a utilizagdo da metodologia do Balanced Scorecard — BSC, facilitando o
adequado monitoramento e comunicagdo das estratégias, constituindo-se em
instrumento de apoio as decisdes. A sua infra-estrutura tecnoldgica de informagio foi
modernizada incluindo toda a estrutura fisica da rede de cabos, gerenciamento e
operagio dessa rede € servigos de suporte aos seus usuarios. As paginas da “intranet”,
permitem, pela sua permanente atualizagio, o acesso gerencial aos diversos programas
corporativos e especificos das areas de resultados. A comunicacio com o quadro de
pessoal, vem sendo praticada por meio de encontros gerenciais e de treinamentos, e

também pela edigdo mensal do jornal da CPTM.

Objetivando priorizar a prestagdo de servicos aos seus usuarios, a CPTM
firmou contratos com as operadoras de carga, que se utilizam da matha ferroviaria, no
sentido de minimizar as interferéncias nas programacgdes de servigos e garantir o

cumprimento dos procedimentos de circulagiio das composiges de cargas.

A rede de transportes da CPTM vem sendo objeto de investimentos no periodo
de 1995 a4 2002, conforme diretrizes do Programa Integrado de Transportes Urbanos —

PITU e do seu Plano Diretor. Como decorréncia os servigos tiveram melhorias
significativas.

Com extensdo de 270 quilometros, a suas seis linhas formam a maior rede
metroferrovidria do pais. No ano de 2002, foram transportados 322,7 milhdes de
usuarios que representou um aumento de 37,6% com relagio aos 234,5 milhGes no ano
de 1999. Diariamente das 4 as 24 horas, nas 92 estagdes, sio transportados, em média,
1,0 milhdo de passageiros nos seus 259 trens, que realizam 1300 viagens diarias com

uma oferta de 105 mil lugares/hora/sentido nos horarios de pico.

Os investimentos realizados até o momento foram importantes, mas nio o
suficiente. Considerando as expansdes e as previsdes de aumento de demanda, existem
limitagBes no desempenho do material rodante, vias, rede aérea e sinalizagdo, para a
operagdo com intervalos menores (até 3 minutos), maior velocidade média e maior

qualidade nos servigos.
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92 PLANG DE INVESTIMENTOS NO TREM METROFPOLITANO

Conforme diretrizes do Programa Integrado de Transportes Urbanos — PITU, a
CPTM consolidou o seu Plano Diretor € vem realizando projetos € agdes de
recuperacdo, modernizagdo e expansio da sua malha ferroviaria, objetivando capacitar
a sua rede para um transporte de alta capacidade com padrdes de qualidade de servigos

408 usuarios.

As intervengOes previstas visam promover um incremento qualitativo e
quantitativo da oferta de servigos capacitando a sua infra-estrutura, instalacdes fixas e
material rodante a operar com intervalos entre trens de trés minutos (180 segundos),

com uma oferta de 20 trens por hora e por sentido de trafego.

Assim, estima-se elevar o volume médio de passageiros transportados por dia
atil, de 806 mil passageiros em dezembro de 1999, para cerca de 1,7 milhdes de
passageiros em 2006, com intervalo de 6 minutos em todas as linhas. J4 em dezembro
de 2002, foram transportados 1,0 milhdo de passageiros por dia Wtil, indicando a

existéncia de demanda para os investimentos.

Com parte do Plano implantado, o aumento da demanda anual foi de 234,5
milhdes de passageiros transportados em 1999, para 322,7 milhdes em 2002, o que
representou 37,6 % de acréscimo. Comparando-se da mesma forma os anos de 2001 e
2000 com o ano de 1999, tivemos respectivamente, acréscimos de 33% e 16,5% no

total anual de passageiros transportados.

O Plano Diretor — 2003 - 2006, composto de projetos e programas de
intervencdes, exigira investimentos totais da ordem de R$ 2,1 bilhdes. Deste total, 2,8

bilhGes foram realizados de 1995 a 2002, conforme figura 9.1.

A figura 9.2, mostra os investimentos e programas realizados até 2002 e

planejados para 2006.
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INVESTIMENTOS REALIZADCS
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Fonte: Plano Diretor CPTM

FIGURA 9.1: Investimentos realizados 1995-2002.

Os principais projetos e intervengdes, com suas caracteristicas sdo apresentadas

a seguir;

Projeto Leste: Inaugurado em maio de 2000, opera no trecho Bras a
Guaianazes da Linha E, se imtegrando com a linha 3 — Vermelha do Metrd nas
esta¢Oes Corinthians Itaquera, Tatuapé, e Bras. Foram desativadas 8 antigas estagdes ¢
inauguradas 4 novas no novo tragado. Foram adquiridos 30 novos trens, implantada
bilhetagem magnética, renovadas as vias, sinalizacfio, rede aérea e centro de controle
operacional. O tempo de viagem foi reduzido de 42 minutos para 28 minutos € a
velocidade média comercial aumentou de 33,8 Km/hora para 46,7 Km/hora. A
demanda da Linha E, cresceu 115% desde a sua inauguracdo, passando de 143 mil
para 3075 mil passageiros transportados por dia atil. Foram destinados US$ 733.0

milhGes para esse projeto.

Projeto Sul: Foram implantadas 7 novas estagfes na Linha C, que se juntaram
as 8 j4 existentes, € que foram reformadas para o novo servigo. Aos 48 trens espanhois
reformados somaram-se mais 10 novos trens Siemens, com ar condicionado.

Realizaram-se também intervengdes na via permanente e rede aérea, methorias nos
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sistemas de energia elétrica, sinalizagfio, telecomunicages € a implantagio de
bithetagem magnética. Essa linha, modernizada, esta integrada a estacdo Santo Amaro
da Linha 5, do Metrd, e a futura Linha 4 do metrd, na estagdo Pinheiros. Qutro projeto
que implicou em grandes beneficio sociais, a uma regifo bastante carente da cidade,
foi a implantagdo da Linha 5, inaugurada em Outubro de 2002. Opera no trecho entre
Capédo Redondo a Largo Treze, com 6 novas estacdes e 8 novos trens, extensdo de 9,4
quildmetros e intervalo entre trens de 6 minutos para uma demanda prevista de 50,0
mil passageiros por dia. Foram destinados, na dinamizagdo da Linha C, US$ 2770
milhdes, sendo U$$ 130,4 milhdes pelo Governo do Estado de Sdo Paulo e US$ 146.,6
milhdes financiados pelo Banco Interamericano de Desenvolvimento — BID.
Considerando a Linha 5, o total de investimentos foi da ordem de US$ 646,0 milhdes,
send US$ 2630 milhSes do BID ¢ US$ 383,0 milhGes do GESP. A sua extensio da
estagio Largo Treze a estagio Chacara Kablin da Linha 2 — Verde do METRO, prevé
uma primeira fase estagio Largo Treze 2 estagBo Santa Cruz da Linha 1 — Azul do

METRO, com um investimento estimado no total de U$ 712,0 milhdes.

Integracio Centro: Interliga as estacBes terminais intermodais do Bras e
Barra Funda, tendo a estagio Luz como a estagiio central. Serfio integradas as 6
Linhas da CPTM e a 3 Linhas do METRO, permitindo o acesso direto dos usuérios
das regiGes Leste, Oeste, Noroeste e Sudeste 4 area central de Sio Paulo. Denominada
também de Linha Integradora, possibilitara ac usuario transpor a Regifo
Metropolitana de S3o Paulo, de Leste a Oeste, com a travessia de 10 municipios em
uma extensio de 90 quildmetros. Uma das maiores integracdes metropolitanas do
mundo € a mais significativa do pais. Com inaugurac8o prevista para o ano 2003, tem
suas obras bastante adiantadas na estagfio Bras e Luz. O projeto tera as seguintes
intervengfes: implantagdo de 4 vias com sistema de sinalizagdo, que possibilitara
mtervalos entre trens de 3 minutos e capacidade de 40.000 passageiros/hora/sentido;
construgdo de 7 quildmetros de vias com eletrificagdo; obras civis e instalagdes do
centro de controle e supervisio de trafego da linha integradora; modernizagdo da
estagdo Bras com a construgdo de mezaninos e plataformas e a instalagio de escadas
rolantes e elevadores para portadores de deficiéncia fisica. Considera também a

moderizacio da centenaria estagio Luz com a construgio de tineis e novos acessos &
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estagiio Luz da Linha 1 - Azul do METRO, incluindo escadas rolantes e elevadores
para portadores de deficiéncia fisica e a restauragfio arquitetdnica e estrutural de todo o
prédio ¢ instalagdes. Os investimentos num total de US$ 95,1 milhdes, tém como fonte
o BIRD, com US$ 45,0 milhJes, e 0 Governo do Estado de Sio Paulo com US$ 50,1

milhdes.

Programa Qiiinqiienal de Material Rodante — PQMR: Estabeleceu a
reforma de 36 trens, constituidos de 21 da série 1700, 12 da série 5000 e 3 trens da
série 4400. Iniciado em 1997, conta com recursos da ordem de US$ 83,8 milhdes,
provenientes do Governo do Estado de SZo Paulo. Até o ano de 2002 foram entregues

27 trens, restando 9 para completar o programa até o ano de 2004,

Programa de Modernizacio das Linhas: Esse programa estabelece as
prioridades de intervengdes e investimentos previstos no Plano Diretor, considerando
também as possibilidades para a obtengfio de recursos junto 4 érgfos financiadores. O
objetivo desse projeto € a recuperagio e modernizagio da malha ferroviaria
metropolitana visando garantir maior confiabilidade, seguranga, regularidade ¢
conseqiientemente maior qualidade de servigos aos usuérios. O foco desse programa, ¢
no conjunto de Linhas A, B, D e F, que ndo foram objeto de projetos significativos
como o Expresso Leste, moderniza¢fio da Linha C, Linha 5 e Integracio Centro. As
intervengdes nos trechos mais criticos dessas Linhas, serdo de ampliagio dos sistemas
de energia elétrica, sinalizagdo e telecomunicagtes. Contemplando o Programa de
Modemizacéio e Expansdo da Frota de trens e¢ somando-se as intervengdes nos
equipamentos fixos, prevé-se como principais resultados, uma demanda potencial de
1,7 milhdes de passageiros transportados em dia Gtil, em 2006, com intervalos entre
trens de 6 minutos. Os investimentos estdo estimados em R$ 291,6 milhSes para os
equipamentos fixos e R$ 5547 milhdes para modernizagio da frota de trens, no

periodo 2003 a 2006.
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FIGURA 9.2: Investimentos e programas CPTM — 2003/2006
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9.3 PERSPECTIVAS DO TRANSPORTE PUBLILCO DE PASSAGEIROS

As consideragdes gerais sobre o transporte plblico de passageiros,
apresentadas a seguir, relacionam-se a necessidade da reorganizago de nossas cidades
¢ de seus sistemas de transportes, visando a melhoria da qualidade de vida da
populagio de das condi¢Bes necessarias ao desenvolvimento econdmico e social das
metropoles. A ANTP — Associagio Nacional de Transportes Publicos, que desde a sua
criagio vem abordando e desenvolvendo essa temética, realizou um evento em julho
de 2002 sobre o tema Desenvolvimento Urbano, Transporte e Transito no Brasil, que
consolidou as seguintes propostas, a serem debatidas, para a politica nacional de
transporte urbano: 1 — mobilidade e qualidade de vida, 2 — regulamentagéo, 3 —
tecnologia e energia, 4 — financiamentos e recursos. Outras publicagdes da ANTP,
como o Transporte na Cidade no Século 21, Politica Nacional de Tréansito e o Projeto
Transporte Humano, constituem — se em importantes direcionadores das politicas do
setor, das propostas e programas de agdes, e da mobilizagdo da sociedade para as

questdes do transporte e do transito no pais.

Pelas suas complexidades, nfo serfio aqui analisadas essas politicas, propostas
e projetos, mas elas certamente servirdo como referencial para as agdes de futuro que
serio apresentadas para o trem metropolitano da CPTM, orientadas no seu Plano
Diretor € no Plano Integrado de Transportes Urbanos - PITU. Destacadas em topicos,

as consideragdes sobre o transporte piblico de passageiros sio as seguines:
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9.3.1 CONSIDERAGCOES GERAIS

. A Constitui¢io brasileira define o transporte pdblico como servigo
essencial. O poder pablico é quem deve organizar e cuidar bem de todos os servigos
de transporte, determinando como esses servigos devem ser executados e fiscalizando
o cumprimento dessas determinacdes. Juntos, Poder Publico e as empresas de
transporte precisam garantir que os cidaddos que usam o transporte publico sejam bem
atendidos e bem tratados. (ANTP, 2002).

. O transporte pablico vem nos ultimos tempos sofrendo modificagdes na
sua composicdo e caracterizagio em funcdo basicamente das transformagdes sociais,
econbmicas ¢ tecnologicas as quais influenciam diretamente o comportamento, hébitos

e costumes, de todos os segmentos de nossa sociedade.

. O transporte pablico regular, no Brasil, esta disponivel para cerca de
122 milhdes de pessoas, considerando os municipios com mais de 30 mil habitantes,
sendo o dnibus o modo mais utilizado, considerando entretanto a existéncia do sistema

de metrd efou irem metropolitano em 12 capitais do pais (ANTP, 2002).

. O transporte regular realizado por émibus, segundo pesquisas realizadas
em oito das maiores capitais do pais, perdeu cerca de 25% de sua demanda entre os
anos de 1994 e 2001. Sua produtividade medida pelo indice de passageiros
transportados/distancia percorrida caiu também de 2.2 para 1.5 agravando a relagiio
dos custos operacionais (NTU, 2002). O sistema metroferroviario, trens e metro,
manteve-se estivel quanto a variagdo de sua demanda. Observa-se que vem crescendo

o0 uso de automoéveis, motocicletas, e também o transporte clandestino.

. Ja na década de 70 o transporte coletivo por dnibus predominava sobre
o transporte metroferroviario, acrescendo-se o fato do crescimento explosivo dos
automoveis, implicando em saturagio e congestionamento  das vias urbanas
resultando em tempos e distancia de viagens cada vez maiores, piorando, na ponta
final do processo, a qualidade de vida dos cidaddos (Josef Barat, ANTP, 2001).
Somando o tempo total de viagem, o cidaddo pode gastar entre deslocamentos e
transferéncias cerca de 3 a 4 horas de jommada diaria. Uma viagem média de 7

quildmetros nos horarios de pico de uma grande metropole, por meio do transporte
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publico, leva mais do que o dobro do tempe se realizada por meio de automével ou
motocicleta, custando o dobro da viagem por moto ¢ apenas 33% a menos que a

viagem por automovel (ANTP).

. Ocorrem no pais, anualmente, cerca de 20 mil mortes no transito, com
cerca de 350 mil vitimas, sendo que nas areas urbanas 60% a 80% correspondem aos
pedestres. (DENATRAM, 2000)

o A redugdo da produtividade ocasionada por congestionamentos,
segundo pesquisa IPEA/ANTP, 1998, em 10 capitais brasileiras, ¢ estimada em 506
milhdes de horas por ano, sendo que, na extensdo da aplicagio dessa metodologia para
as demais cidades, os custos relacionados a congestionamentos, poluigio e
combustiveis podem ser estimados em 1% a 2% do valor do PIB nacional, nfo

considerando ainda as perdas devidas aos acidentes de transito (ANTP).

» O crescimento do nimero de automdveis, também facilitado pelas
campanhas de vendas ¢ aquisi¢iio, implicou no aumento do indice de motorizagio de 9

veiculos por 100 habitantes em 1980 para 17 por 100 habitantes em 2000 (ANTP).

. A pesquisa origem - destino (O/D) realizada pelo Metré de Séao Paulo,
a cada 10 anos, desde 1967, vem apontando que o transporte coletivo vem perdendo
demanda ou posicionamento frente ao transporte individual Véarios fatores concorrem
para isso,entretanto a falta de maiores investimentos no setor e, por outro lado, a¢les
de incentivo ao uso ¢ consumo do transporte individual sdo aspectos mais relevantes.
O transporte coletivo desregulamentado como as vans, contribuiram para piorar a ji

conturbada situagio do transito e do transporte coletivo.

. As viagens motorizadas, considerando o transporte pablico e individual,
mostram em sua estatistica o crescimento do transporte individual e o declinio do
coletivo, atingindo em 1997 praticamente a mesma propor¢io de participagdo, ou seja,
a metade para cada modo. Esse privilégio dos automdveis também reduz, por outro
lado, a mobilidade média geral que caiu de 1,32 viagens por habitante por dia em 1987
para 1,21 em 1997. A cidade de S&o Paulo, nesse aspecto, suporta 78% da frota de
veiculos da regidio metropolitana, 40% da frota estadual e 15% de toda frota nacional.
(PITU 2020, 1999)
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. As pessoas de baixa renda, nesse quadro, sdo as mais afetadas, pois,
pagam 25% mais caro pelo transporte do que as pessoas de maior renda e tém ¢ tempo
de viagem 32% maior que as pessoas de maior renda, além de terem cerca de 8 vezes

mais dificuldades de acesso aos bens e servigos de forma geral (PITU 2020, 1999).

. Ha uma previsdo de crescimento populacional, no pais, na ordem de 169
milhdes de pessoas em 2000 para 200 milhGes de pessoas em 2010, onde estima-se
que 83%, 165 milhSes de pessoas, irfio morar em areas urbanas. Poderemos ter, a
partir dessas tendéncias, mais 28 milhdes de habitantes nas areas urbanas e mais 10
milhdes de veiculos até 2010. (ANTP, 2002)

o Os onibus sdo responsaveis por 94% do transporte coletivo do pais,
enquanto os modais trens e metrds respondem por 5%, indicando a caréncia de rede

metroferrovidria no pais, e principalmente nas grandes metrépoles. (ANTP, 2002)

Essas consideragbes e previsdes servem, portanto, para orientar quanto 2
necessidade de uma estruturagio coordenada do transporte coletivo, objetivando a sua
expansdo e melhoria da qualidade como um atrativo, uma opgfo, para que o cidaddo
possa visualizar, na praticas, que o transporte coletivo possa ser uma alternativa ao

transporte individual.

As perspectivas do transporte plblico de passageiros e uma prospec¢iio de
cenarios do transporte e da vida na metrépole de Sdo Paulo para 2020, estdo projetadas
no Plano Integrado de Transportes Urbanos — PITU, elaborado pela Secretaria dos
Transportes Metropolitanos — STM, e as agles relacionadas ao trem metropolitano

estio estabelecidas no Plano Diretor da CPTM.
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9.3.2 PERSPECTIVAS DO TREM METROPOLITANO

Considerando as perspectivas de longo prazo, num cenario social econdmico, e
tecnologico bastante complexo, em que esta envolvido o transporte publico de
passageiros, foi elaborado o documento Projeto Funcional - Modernizacgo da Malha
da CPTM, edigiio de dezembro de 2002. As tabelas 9.1 e 9.2 mostram respectivamente
um cenario de ofertas ¢ demandas de transporte, simuladas para o ano de 2010.
Destaca-se o aumento de cerca de 2,3 milhdes de passageiros, em dia Otil, com relagfio
ao ano de 2002, que ¢ de 1,0 milhdio de passageiros, estimando-se em 3,3 milhdes de

passageiros transportados em dia Gtil, em 2010.

Podemos observar as propostas de melhorias para a malha ferrovidria existente,
¢ também, a sua expansfio, por meio de novos projetos que capacitam a rede

operacional a ofertar servigos aos usuarios com maior qualidade.

Evidentemente que a captacio de recursos, diretrizes funcionais e o
planejamento, dependem diretamente do Govemo do Estado de Sido Paulo e da
Secretaria de Estado dos Transportes Metropolitanos — STM. A relagfo entre os custos
e os beneficios sfio altamente favoraveis a esses investimentos que, recuperam,
modernizam e possibilitam uma operagio com elevados padrdes de qualidade nos
servigos oferecidos, reorganizando o transporte nessa abrangente Regi3o

Metropolitana de Sao Paulo.



TABELA 9.1: Cenario de oferta das simulagtes

Ano horizonte 2010

Linhwy/ tom

[thin &

Totat cidric ca nda

Teweha: ©F Lo

Camregurorio fa hora ploo da maohd
Linha B

Tt dedrea iz b

Toschio criico

Carmagamento na hore peo da manhi
Linha C

Tota! didnio da inha

Trech cribeo

Camegamanto na hota pico da manhd
Linha D

Total dhrio da knha

Trecho cotico

Caregaments na hora ico oa manhi
Exprosso ABC

Total ¢hano da binhe

Teechey enitico

Carmegarmento ra hova pron da manhd
Exprosso Lasts finha £)

Total didno da inha

Trocho tnbco

Garragarnenta na hora pico da nanhad
Linha E

Tatal chivto da Bnha

Tracho critico

Ciwregamento na hora pico da manhi
Linha F

Tota dedrio da inha

Teackws erdico

arrogarmanio nd hora oo o manha
Trem de Guardthos

otal duivie 2 kaba

Trpcho criboo

Cayfpgamentp na hora pleo da manhid
Tota! dirie o sstema

Fonte: Projeto Funcional — Modernizagiio da Matha da CPTM (dez 2002)

Irdbiggrandio e awetod-ferrovia

517,423
Puygen-Lapa
43418

584 754
Comandane Sumpaio-Osasco
50,8934

oL IO b
Grams Jiketa-Morumisi
21,129

291,563
Capuava-Santa Andrd
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Emnaling Maprazzo-Engy. Goulan

78.079

366 451

Emg Goulart-Bras
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339914
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TABELA 9.2: Estimativa de demandas

Ano horizonte 2010
Sistema Caracteristicas da oferta
Sistamameird  Linha 3 - Azul Unbaguara - Tucuruv)

Linha 7 - Yerrs {Wia Madalena - Chdca Kiabin
Lk 3 - Varmaiha (Barra Funda - Connthuans-Raguera)
bk £ - Amarels (Luz - Tabolicd
kb 5 - Lilhs {CGapdio Redondo - Chdcara Klabin)
Sistema énibus  Alteragoes & reestruturaciio do sistema muncipal de dnibus (SPTrans)
Possivaiz riovos comedores safio complementares ao sistarma. sobg tilhos
Sisterna vitne  Aumento de 10%: na capacidade gl do sistema
Duplicacio da capacidade da rodovia Castelio Branco, ng reaids caste da RMSP
Sstema trem  Implantagio do grograma de modemzagdo da frota possibiitando operacio de trens com headway de
{rbs minvios nos pariodos da proo
Mealhona 8 reconstrucio das estagdes do sislema, com deslagque 808 Chss:
- implantagho de uma nova estacip - Bom Relio - entre Bana Funda & Luz para servir a3 linhas A, B, De E,
- operagio da knha A de Francisto Morato a Bris, com ehminagio da estagho Vila Clance, readequacso das
demas estagbes, substifuigio das estacdes Lapa 8 Agua Branca qua senvirdo & Linha B tambanm,
- operBedo da nha B de itapevi 4 Bras, com elmnagao da #stagao Sants Teremnha e implantacio das estactes
Liga o Agua Brance, em wtegrasho com o nha A
- operagho da linha C de Osasco a Autédromo com implantagao desta nova estagdo. No trecho
Autodromo-interdagas-Grajau, esta previsto senvico com squpamento leve que padera ser desampanhado,
inclusive, por mados sobre pneus;
- opetacho da linha D de Rio Grande da Sera 2 Bras, com sitminacho da Paraga Pireil ¢ opeincho de um Joop
adicional para o Expresso ABG, alendando as astacoes Maua, Sanfo Andre, Sdo Caetano, Bras, Luz,
Bowm Retiro & Barm Funds;
- opamciio da linha E em dos loans de Suzano a Barra Funda, denominado entdo de Expresso Leste, o de
Suzano o Bstudantes. Rectnsinggdo tas estsgdes Calmon ¥iana 8 Suzanc pars integrar ss Inhas Ea F;
- operacao da linha F de Suzano & Brés, constregdo tie rés novas estagdes - Panti, Jardim Romano e Jardm
Hedona - ¢ infegragao com a laha E emn Calmon Viana & Suzang & com ¢ rem de Guandhos e uma
riovs astegdn Engenhin Golan,
- s do Treen de Guanines de Cosap-{iuanidos a Brag, com a5 estaghes Cecap (e Guaninos), Engenheio Goulart @ Bris.
Headvay operacional
Inhas A B, E (Expresso Leste) e F. 3 mowitog,
fintg - Oagsco-Autodromo: 3 mindos;
linha D - bop Rio Grande da Sera-Bras. & minutos,
toop Maug-Bara Funda {Expresso ABC): 6 minutos;
It E - Suzano-Estudantes: & mwnulos;
Teem tis Giugrulhos: & minutos.
Fonte; Projeto Funcional — Modernizagiio da Malha da CPTM (dez 2002)
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10 CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Fica evidenciado a importincia de uma estrutura de prestagiio de servi¢os, que
além de estar conceituada, com os seus atributos, metas e indicadores de desempenho,
possa ser praticada no dia a dia da empresa, construindo os seus ciclos de melhorias.
Algo importante que essa pratica possibilita é a realimentagio dos processos
operacionais existentes, e as informagles para os novos projetos de servigos e
sistemas. O modelo aqui apresentado foi desenvolvido e adaptado para as
necessidades da organizacio, considerando sua cultura que traz caracteristicas de
varias empresas ferroviarias que foram incorporadas pela CPTM. Contempla ainda a
condicio de operagio, modernizagdio e expansdo simultdnea, o que implica em novas
tecnologias em novos métodos operacionats. O processo de implantago estd em plena
atividade, onde as dificuldades de aceitagdio e de incorporagio podem ser consideradas
normais, em fungdo do histérico de formacio da empresa. Vale destacar que apesar de
outros sistemas de transporte utilizarem processos semelhantes, as condi¢gdes na
CPTM sido bastantes distintas e complexas. A pesquisa de atributos de servigo foi
realizada de forma pioneira para as seis linhas operacionais, demonstrando uma
postura de respeito a opinifo dos usuarios e da populagio, e que esta sendo objeto de
analise e melhorias do servigo. O que se objetiva portanto, é efetivamente realizar a
transformagio de antigas linhas de ferrovias em um sistema de trens metropolitanos,
com alta capacidade de transporte e com elevada qualidade de servigos aos seus
usuarios, conforme projetos e programas que estdo em desenvolvimento no Plano
Diretor da CPTM. Nesse sentido, podemos nos orientar e referenciar nos varios
sistemas de transporte operando no mundo, com eficiéncia, como Japdo, Franga,
Madrid, dentre outros. E aqui no Brasil, sem divida o Metrd de SZo Paulo ¢ o

referencial de qualidade no transporte publico de passageiros.

Entretanto, para que uma estrutura de prestacio de servigos seja
operacionalizada se faz necessario, além de sua conceituagdo e estruturagfio, algo
fundamental que ¢ o compromisso dos quadros executivo e operacional da

organizacio.
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Portanto é recomendavel que exista um contrato ou um compromisso formal
que estabeleca as metas ¢ os padrdes de servigos entre a diregdo da empresa e 0
gerenciadores da produgio. Modelo semelhante, por exemplo, vem se desenvolvendo
na Franca desde o ano de 2000, e em outros paises como forma de regulamentagfio dos

servigos publicos e concessionados.

Nesse sentido a CPTM podera desenvolver um documento-contrato para
estabelecer a conceituagio dos servigos, as estratégias de servigos, as metas € 0s
indicadores de desempenho. Esse documento, sendo colocado em prética, se tornara
um contrato-compromisso a ser firmando entre a dire¢do da empresa e os responsaveis
pela gestdo das seis linhas operacionais. Essa postura remete a um conceito importante
que ¢ o da eficiéncia da empresa piblica, independentemente do seu modelo ou forma
de gestdo. Estabelece — se assim um circulo virtuoso, onde os investimentos resultam
em mais qualidade nos servigos, que atraem demandas para novos investimentos. O
compromisso é com o usuario que de alguma forma paga pelos servigos, diretamente
ou indiretamente através de impostos, ¢ mais ainda, o cidaddo tem o direito a um

transporte digno.

Assim, além dos conceitos de gestdio, indicadores e metas, se faz necessario o
compromisso permanente das dreas e das equipes para os resultados esperados. As
ferramentas “softwares” de gestdio levam, s vezes, a administragdo a um viés das suas
finalidades, que é a de estruturagio dos controles e informagbes atualizadas para a
tomada de decisdes. A gestdio, eniretanto, prescinde das pessoas, no dia a dia,
trabalhando, praticando, aprendendo, inovando e exercendo a lideranga para levar a

frente os projetos € compromissos da empresa.

£ importante destacar que o usudrio ¢ a populagio em geral acreditam que o
trem metropolitano é essencial para a satisfagio das suas necessidades e desejam que
ele seja seguro, confidvel e acessivel, e mais ainda, um meio de insergdo social. Eles
querem sentir orgulho de usar o trem metropolitano, considerando como um meio de

transporte necessario as suas realizagbes.

Compete 3 CPTM, apoiada pela Secretaria dos Transportes Metropolitanos —
STM e pelo Governo do Estado de Sdo Paulo possibilitarem esse servico, tdo

necessario e util a populacgdo.



ANEXO A

Cartilha

Prestacao

de Servico
2002

Trem Metropolitano - CPTM

97



A CPTM é uma empresa

do Governo do Estado de Sao Paulo
e & responsavel pela operacao

do servico de transporte coletivo
sobre trilhos nas areas
metropolitanas de Sao Paulo.

Para cumprr sua MISSE0 £ garanti, 3sem, o diresto de ransporte tapdo,
seguro & confortavel a populagdo, a (PTH asta

- Investindo na meihoria de suas vias, de suas mstalaches e de seus
equipamentos,

< Trginandp e dando melhar capacitacao ans seus empregacos;

- Modarmzando os seus métodos de gerenciamento admiistialive
& opetacional.

Planejamento Estratégico

Todas sxsas acdes estdo previstas mo chamade “Plangamenio Estratégico
da CPTM", apravado em 2000 e gue determing quars ac o5 vatores
BERENCIE Ha empresa

* Foco no usudrio

* Busca da exceléndia

» Profissionalismo

» Lideranga

» Integragdo com a cosmnunidade
~ Responsabilidade

Bssimn, @ razdn essencial de nosso trabatba e atender o usuarin ~ 0 dadan
gue wliliza nossos frens patd f a0 trabatho, a escola, 3 procure
de assistbrcia medics ou ao lazer.
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Paia saber se estamos fazende @ nosse trabalho de foma certa e eficients,
precisamos saber quais $30 35 necessidades @ exmectativas e nosso Lsudnio
&, alem disso, qual & avaliag3o que ele far dos services que prestamos.

Fara que possamos responder 35 demandas de wosso ususnio, a CFTM esta
agotando um programa de trabalho chamade

Gestao da Prestacao de Servico

Este programa & uma forma de acompanhar o cumptimento de todas
&5 taretas que devemos realizar para atender & exigéncias de nosso usudno,
bem como a5 s e dwetrizes do fransporte Coletivo, do trategn e da sequranca

O Regulamento de Transporte,
Trafego e Seguranca - RTTS

Tohae essas onentaches e exigéneias fazem parte do Regulamento de Trarsportes
Tritego o Seguranga - RTTS, que é uma sspddie de compromisso de prestagio
de senagg, e que define os direitos e obrigagbes da CPTM & de seu usudnio,

Esse Regulamente deve ser conbeido por tados os empregados &
colabotatores da CPIM, pois ele define o padido de servigo 4 ser prestado,
nriemtando as dirglrizes e procedimentos operacionars da empresa.

Atributos do servico

( progiama “Gestao da PrestagBo de Servigo”, com base em pesquisas
realzadas com o publico e nas disposicdes do RTTS, definiy um conjunto
de atributos {ou qualidades) que o usudtio considera Importantes para uma
avatiagao dns servicos prestados pela CFTM.

o
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Acesso &
estagho

do
e

Séo nove asses atributos de servico:

& Seguranga Operacional & Conforto
& Seguranga Piblica Opetacional §F Atendimento
& Confiabilidade @ Uriidade
& Requianidade & Prego

% Rapidez

Esses atributos s3o as caracteristicas do service de transporte que,
percebidos pelo usudrio, servem de base para 2 avaliagdo do servico em
todas as suas etapas.

Para ertendermos melhor essas etapas, observe a figura abaixo, Cada stapa
representa uma Suagio em que O usuanio tem Zontalo com & CPTM,

Ciclo de Consumo de Servico
no Transporte

EEmR -

A essas etapas chamamas Ciclo de Consumo de Servigo no Transporte.
¥ nesse cicio que temos 3 opontunidade @ o dever de nos ssforgamas para
produzic viagens com qualidade, pois $30 nestes momentos quE © USLETo
percebe e avalia o servico prestado,

Aspecios come & coresia na atendiments, rapidez e 2 disponibilidade do sevigo
S0 exempios de atnbutos que s3o Considenidos na avaliagdo destes serigos.

Podemos perceber como isso @ importante em nosso totidiand, nas situagdes
&Im: GUE NOS S0Mos USuArios & recebemos algum tipo de sewvico, comn por
exemplo: estando em um consulttnio médico, ou em wna fils de banco ou
quando estamos aguardando um embargue em um terminal de énibus ou
JLTOPIE,
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0 que significa cada atributo

4%  Seguranca Operacional

ssmumes

£ a capacidade de oferecer o servico com a garantia de preservagio
da integridade pessoal do usuario durante o consumo deste servico
e durante sua permanéncia nas dependéncias da Companhia.

Na pratica & o rasultado de um Listema sequi de controle de trafego dos
trens & a atuacao eficente dos empregados envolvidos em todas a: etapas
O RIOORS0 G0 SEVICO prestado 30 wsiang

Seguranca Publica Operacional

£ a capacidade de oferecer o servico com garantia de ordem pisblica
para a preservato da integridade pessoal e privacidade do usudrio
durante o consumo deste servigo e durante sua permanéncia nas
dependéncias da Companhia,

Eula relacionade com 4 gatantia da ordem publica nas instrlaghes da CPTIS,
pravenindo ¢ combatends agressées ou mfragdes contia o usuanio

0 empiegqadn e o pattimonio da (PTW

Mais dretamente, esia relacionade 4 presenda e 2 atuagas do Como de
Sequrania nas estagdes, nos fehs, fania e domenia da via, patins = oheings,

CY Confiabilidade

€ a confianca no funcionamento do sistema, evitando-se
interrupcdes na prestacio dos servios e tambem no cumprimento
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das programacoes de horarios e compromissos estabelecidos,
oferecendo alternativas a continuidade dos servicos, Reflete a
confianga que o usuario tem de que chegard ao seu destino sem
interrupioes ou atrasos na viagem.

O servico de transporte prestadn deve ser confiavel, ou seja, o wsuane
deve ter a conftanga de que ird ser transportado de sua grigem do seu
desting sem gue pard 150 S8(a necessane ser retirado e trocady de trem

0u que o seu wrem tenha que ser rebocado, por fathas do proprio rem
ou do sistema periferico.

£5td 1elacionado ao bom funcionamento dos equigamentss, Curo tempo
te restabeleamento do servico = alternatrvas ge continuidade das viagen:

Regularidade

t o efetive cumprimento das programagdes dos servicos, de horarios
¢ intervaios estabelecidos para a operacio comerdial normal.

Esta relacionado & regulacdo do trafege de tens, ao awmpriment dos
intervalos € dos ordnos de funcamaments do senvgo prestado pela CPTM

§30 05 tempos de deslocamento nas estacdes e nas viagens nos
trens, englobando a compra do direito de viagem, ultrapassagem
de blogueios, acesso as plataformas, percurso e parada nas
estaches.

Esta relacionado com 0 total do tempo gasto pelo ususrio desde quandc
ole aressa o sitema, adentrantdo em uma esta (a0 ate o Momento em que
gle desembarca do trem 2 tal da sua estacan desting
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@5) Conforto

ﬁam&mmmmmm&s&tmmm
£ nos trens, considerando a limpeza, higiene, composicao e decoragio
dao ambiente, temperatura, ventilagio, lfuminacio, nimero de pessoas
nas plataformas e nos trens, disponibilidade de equipamentos e
protedimentos para com usudrios com necessidades especiais
{portadores de deficiéncias e com dificuldades de locomogso).

Considerando-se o servi¢o de forma ample, este atributo vai slém da
disponibilidade de lugares no trem, incluindo a percepgo e avaliagio do
wsuane quanto & limpeza, iluminagdo, ventilagio e outras caracteristicas
que proporcionam o bem-estar nas dependéncias da CPTM.

£ a capacidade de agir prontamente, com seguranca e cortesia, nas
rotinas e situacbes de emergéncias que envolvem os usuérios,
fornecendo informagdes » oriemtacées, e agindo com rapidez pars
restabelecer a normalidade 3 situagio.

Estd relacionao 8 agilidade e cortesia no trato com of usudrios em qualquer
sttsex 0, InCiundo desde simples informacBes até o atendimento de emergincias,

A2 Utilidade

D)
:’1!

E a facilidade de utilizacio do sistema de transporte & de sua
integracao com outros modos, considerando o uso da cidade, os
equipamentos de acesso ao sistema, transferéncias no prépric
sistema ¢ com os demais modos de transporte,

Esta relacionado 3 convenincia do usudrio na utilizagao do servigo da
CPTM, considerande as fadiidades de acesso & estagdes (@ pé o por outros
metos de transporte) & a proximidade do sey destino {escola, rabatho, lazer,
residéncia, e1g).

o7
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Relaciona-se também 3 conveniéndia dos hordnos, do intervalo,
¥ &5 integraghes possiveis com Gutros modos de transpores.

£ o valor que 0 usuirio paga pelo usa do transporte, considerando
o valor agregado aos servigos prestados e a sua percepgdo relativa
aas outros modos de transporte e servicos congéneres.

Estd relacionado a refagdo custo-beneficio que o nosso SRIVICO PrOpOTCiona

Nz prdtica, & 2 comparacdy que o usudrio faz. da tarifa paga em relatao
& sua renda familiar {sey poder aquisitivol, em relacdo 4 tanfa de outros
modos de transporte e em relagao 3 qualidade agregada do servigo
oferptids.

Os indicadores de desempenho

Para sabes st estamos, 2 tada dia, stendendo &5 expectativas & i necessidades
te nossos usuarios, ¢ Programa de Gestdo da Prestagio de Servico ardota
indicadorss de desempentw.

s indicadores 330 nimerns talculados a partir de dados extraidos durante
2 producao dos servigos, ou seja, durante 2 operacio de transporte dos
usudrios propriamente dita.

Esses indicadores, coma diz 0 nome, indicam o desempenho do servigo
prestado, e possibilitam 3 comparacao com o desempenho do servigo
programado que desefamos oferecer Eles sdio 2 expressao em numeros

dequeles nove atributos do servigo: ranidez, atendimento e todos o5 outros.

Este senago programado deve refletir o Padrdo de Servigo a ser prestadp,
que é definido a partir dos atributos.

O
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“Padroes de Servico”

Podemaos ter Padrdes de Servige diferenciados dentra de um mesmo sistema
de vansporte, estabelecidos e guaniificados. Exemplos de aphcagao:

» Tram Paratior - Trem de B e 8 minutos (regularidade), com parada em
todas as estagdes (utilidade), inicando &s 5:00 horgs da manha e
termenande as 24.00 horas, com presensa de seguranca em suas
dependéntias (seguranca piblica operacional), funcionarios preparades
para atender o usuano {atendimento], com trens limpos, ventilados,
admitindo um nivel de lotagao de até § passagertos por metio quadrado
(confortal, tempo de viagem de tal lugar & tal lugar de tantos minutos
{rapidez e confiabitidade), imteqracio nas estacSes tais e tais (utilidade)
30 preco de tantos Reais (prego) ete.

» Trem Expresso - Trem expresso de tal lugar 3 19l lugar (utilidade), com
trens limpos, ar condicionady, tantos lugares sentados & fantos passageds
e 6 por metvo quadrado (confortol, tempo de viagem de tantos
minutos de tal lugar 3 tal lugar (rapidez), e trens de tanto em tanto
empo (reguiaridade), com tarifa integrada com o Metrd (prego), etc.

Quande o wnego oferecies n3o alkangs os padides desesados, estabelecemos
metas pare mothona e prindzamog 3¢bes para sua efetivagio

Os caminhos para chegar
ao sucesso

Fara que consigamos chegar 2 um nivel bom ou dhmi de prestacio de
wervico ¢ precise esforqo coletive & dedicagdo pessoal de cadi um para n
Gumprimento de cada uma das melas dessa nosss empretada.

Frecisamos procurar, sempre, alCangar as motds que representem uma
verdadera methoria na gualidade de nossos senagas, cumprindn assm com
& nossa missae; SER A OPCAC PREFERENCIAL, & que a estolha do meio
ge transporte e feda pelo usudno de acarde Com 0 FUINUINS desse Servn.

0%
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Atributos, indicadores ¢ metas

operacional

INDICADORES E METAS DE DESEMPENHO gy ek g
Qualidade de senvigos

Qualidade de vids




Atributos prioritarios

A CPTRA prionzou 4 a’:ribums fratd setem acompanhadas, definiy ¢ esta
smpiantando uma série de aqbes parz methorar gradativements s resultados
desses indicadoves.

Saiba como es1a sendo feno este acompanhamento:

RESULTADDS INGICADORES
Al O ESPERADOS BE DESEMPENHO
Ter regulandade de | Relacdo entre o intervalo realizady e
IMEeryaio entre trens @ ntervalo programada de trans
Realizar as wagens | Relacat entre 43 viggens meahisadas e
programadas | a% viagens DIsgramagas
Cumpﬂ; ? r:'}!;::}pn% gg VIAGEM | \elocidade média comercia

s t— ——————————————ie it —ret]

NAG 16t centrdnoas de | Suantgdade de ocomréneas de
interrupcdes de viagens | DieTupgoes oe viagens
| Wransbomkeatia000s Ol rebonues)

Giuando houver interrupoles |
e serags, OF tempas de
PSP TURCSn SOTA0 CUrtes |

Tempos meduwies nas Goorrenoas de
ierrupgOes [otardncias notves)

Ter disporubitidade de | g&%ﬁgﬂsﬁme s ol
y . rimannie ) 0% @ diponiven
eﬂlﬁmﬂﬁtm Gpt’.‘fdt onais fﬂu&"ffﬁaﬁe e/ou tempo
Se rdes for possivel o
restabelonimento, send | Quanbdade de ocomrbncas dests
olerecido um servige | naturess

Stternatvg
Reduzir as quantidades de | Ju8nilade de ocorréncas piblicas
) x | por mmihao te passageroy
acorréncias publicas transportados

Reduzr ovorrénoias de
roubs &5 hiibeteras ¢
estandes.

Guantdade de roubos o5 uthetanag
| pslaches

Redupir as ocorrdng as de

FOUBES 3 DLUARIOS ! Cuastidads de roubos § usudnog

e — e o

Reduzir & quantidade de | Quantidade de mandestagdes

) sadapi e | reclamatonas por mihdn de
manifestacses reclamatonias | passagerras teansportados

Reguzir as reclamagdes de

SuAn0s Sobre @ adequagas | Quanndlade de wamtesiaglies
& clarera dos PAMENTOS | reclamatonas expedificas por mithao

te comunicacdt visual de passageros Trampantados
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Diversos sistemas

de transporte no mundo
também adotam atributos
para avaliar o servico.

O Metrd de Madi @ a RENFE, a masor Rede de Trens Metropolitanos da

Espanha adotarn um conjunto de atributos para avaliar o servico de trens
metropolitanaos,

D Matrd e os Trenis Metropolitanos de Paes, considerados entre o5 methores
do mundo, tambér utilizam atributos para orentar 2 prestacdo & avatiagse
i servige

0 Metrd de 580 Paulo também adota os atributos de servico para avaliar
& percepcaa do usuano, desde a sua implantagan.

Uma outra curicsidade: tanko na Franga quamo na Espanha, as empresas
tambem possuem os seys Regulamentos de Transporte, Trafego & Sequranga,
e normas de prestacio de servigo.

A Gestao da Prestacao de
Servico que esta sendo
praticada na CPTM ndo é uma
novidade.

Apesar da Gestdo da Prestagdo de Servico ser relativamente recente
# uma tendéncia que vem sends adotada em todo ¢ mundo

1550 108 Traz vantagens, pois além de ressaltar nossa atengdo no usudrio,
possibilita a comparagio dn NUSSo SEIVICE COM 0 SENVICD prestadD por outios
que adotam essa mesma pratica.

Essa comparagao é possivel atraves dos indicadores de desempenho da
producas de servico, que medem @ representam os atrbutos de qualidade.

108
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Vocé € a pessoa mais
importante desta jornada

0 seu engajamento na busca dessas metas de qualidade wansforma vocé
N3 PRSSOA Mt IMPONANTe (313 & NOSSE eMpIesa @ ara O Nossd usudno,

A cada dia, poderemos dar um PEsso Seguro DA alcangarmos o Sucesso.
E, coum centeza, vord fizara sabende logo dos resuitados, Através da Intranet,
relatdrios mensais, do nusso Jormal interno & das manifestaqdes da Diretornia,
Tcdo conpo funcional da empresa terd conheamento dos desafios e atguistas
obtidas ao longo dessa nova jornada.

* Para informaches adicionais sfou selicitacio da cartitha

Entre em contato com GPG - Geréncia do Qualidade de Servicos

13
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APENDICE !

1
LPM - LEVANTAMENTOS E PESQUISAS DE MARKETING LTDA
Rua Candido Espinheira, 396 — 11" ¢ 12° andares — tel. 38.723455
PROJETO CPTM — JOB 5293 —QUESTIONARIO
(108)
MASCULINO -1
FEMININO -2
1. ENTREVISTADOR, ANOTE A LINHA ONDE ESTA SENDO REALIZADA A ENTREVISTA
(109-111)

LINHA A LINHA B LINHA C
Bras 1 Jilio Prestes 19 | Osaco 44 |
Luz 2 Barra Funda 20 | Ceasa 45
Barra Funda 3 Lapa 21 | Cidade Untversitaria 47
Lapa 5 Imperatriz Leopoldina 23 | Pinheiros 43
Jaragua 9 | Osasco 25 | Hebraica-Rebougas 49
Perus 10 | Comandante Sampaio 26 | Cidade Jardim 50
Caieiras 11 | General Miguel Costa 28 | Berrini 52
Franco da Rocha 12 | Carapicuiba 29 | Santo Amaro 55
Francisco Morato 14 | Barueri 32 | Socorro 56 |

Jandira 35 | Jurubatuba 57

Itapevi 38
LINHA D LINHA E LINHA F
Rio Grande da Serra 61 | EXPRESSO LESTE Bras 90
Ribeirdo Pires 62 | Bras 75 | Tatuapé 91
Maua 64 | Tatuapé 76 | Sao Miguel Paulista 94 |
Santo André 66 | Corinthians ltaquera 77 | Itaim Paulista 95
Sio Caetano 69 | Dom Bosco 78 | Eng. Manoel Feio 96
Ipiranga 71 | José Bonifacio 79 | Itaquaquecetuba 97
Luz 74 | Guaianazes 80 | Aracaré 98
Bras 100 | TRECHO ANTIGO

Antonio Gianetti 81

Poa 83

| Ferraz de Vasconcelos 82
Suzano 85
Mogi das Cruzes 83

7 ANOTE O HORARIO DA ENTREVISTA:

ENTRE 5H00 AS 8H00 (RUSH MANHA) (11 21)
ENTRE 8HO0 AS 11H00 (VALE MANHA) -----—-- 2
ENTRE 14H00 AS 16H00 (VALE TARDE) ------—--- 3
ENTRE 16H00 AS 19H00 (RUSH TARDE) ---------- 4

ENTRE 19H00 AS 20H00 (VALE NOITE) -—-—--~----=-5




ENTREVISTADOCAY. ...
ENDERECO:...... e, BAIRRO:..............coo. FONE........................
ENTREVISTADOR. ...ttt
' DATADAENTREVISTA [ e e
INICIO DA ENTREVISTA: ......ooooooiriooeoereerrsennn, TERMINO:........cccooovvviiioiirrrrr,
SUPERVISOR ..ot e VERIFICADA:SIM ( ) NAO( )
VERIFICADOR.........ocoiiiiiiiii et DATADAVERIFIC...../..../......
INTRODUCAO: Bom dia/ tarde/ noite: Eu sou.............. , da LPM, um Insfituto de Pesquisas de
Mercado. Hoje nds estamos fazendo uma pesquisa sobre transportes na cidade e gostariamos de Lhe
fazer algumas perguntas.
3. Em qual estagdo o(a) Sr(a). vai sair do trem para rua ou para pegar outro meio de transporte?
(121-123)
Yilio Prestes 19
Luz 2 Barra Funda 20
Barra Funda 3 |Lapa 21 | Ceasa 45
Agua Branca 4 Dom. Morais 22 | Jaguaré 46
Lapa 5 | Imperatriz Leopoldina 23 | Cidade Universitaria 47
Piqueri 6 | Presidente Altino 24 | Pinheiros 43
Pirituba 7 Osasco 25 | Hebraica-Rebougas 49
Vila Clarice 8 | Comandante Sampaio 26 | Cidade Jardim 50
Jaragua 9 | Quitaina 27 | Vila Olimpia 51
Perus 10 | General Miguel Costa 28 | Berrini 52
Caieiras 11 | Carapicuiba 29 | Morumbi 53
Franco da Rocha 12 | Santa Terezinha 30 | Granja Julieta 54
Baltazar Fidelis 13 | Antdnio Jodo 31 | Santo Amaro 55
Francisco Morato 14 | Barueri 32 | Socorro 56
Botujuru 15 | Jardim Belval 33 | Jurubatuba 57
Campo Limpo Paulista 16 | Jardim Silveira 34 | Interlagos 58
Varzea Paulista 17 | Jandira 35 | Grajau 59
Jundiai 18 | Sagrado Coragdo 36 | Varginha 60
Engenheiro Cardoso 37
Itapevi 38
Santa Rita 39
Cimenrita 40
Ambuitd 41
Amador Bueno 42
EXPRESSO LESTE




Rio Grande da Serra 61 | Bras 75 | Engenheiro Goulart 92
Ribeirdo Pires 62 | Tatnapé 76 | C. Ermelino Matarazzo 03
Guapituba 63 | Corinthians taquera 77 | S&o Miguel Paulista 94
Maua 64 | Dom Bosco 78 | ltaim 05
Parada Pirelli 110 | José Bonifacio 79 | Engenheiro Manoel Feio 96
Capuava 65 | Guaianazes 80 | Itaquaquecetuba 97
Santo André 66 Aracaré 98
Pref. Saladino 67 | TRECHQ ANTIGO
Utinga 68 | Antdnio Gianetti 81
Sdo Caetano 69 | Ferraz de Vasconcelos 82
Tamanduatei 70 | Poa 83
Ipiranga 71 | Calmon Viana 84
Mooca 72 | Suzano 85

Jundiapeba 86

Bras Cubas 87

Mogi das Cruzes 88

Estudantes 89

USUARIO EXPRESSO LESTE: Quem embarca e desembarca entre Bris e Guaianazes. Se usa
o trem além da Estacfio Guaianazes, sera considerado ususrio do trecho antigo.

4. Como precisamos entrevistar pessoas de determinada faixa de idade, por favor me diga a

sua idade 7

(113-114) (SE FOR MENOR DE 16 ANOS, ENCERRE)

FILTRO IDADE- MENOR DE 16 ANOS (115-116) - ENCERRAR

1 234567 891011 12 13 14 15 16 17 18 19 20

5. Alguma pessoa de sua familia ou amigo(a) préximo trabalha, j trabalhou ou esta diretamente

ligado a alguma dessas areas? ( ANOTE TODAS AS RESPOSTAS)

- Instituto de Pesquisa de Mercado

- Empresa/ Servigo de Transportes Coletivo
(Metrd, Trem, Lotagdo, Taxi, Onibus) -2

-1 SE SIM PARA ALGUMA

DELAS ENCERRE E
CIRCULE O MENOR
NUMERO NO QUADRO
ABAIXO.

FILTRO PROFISSOES (117-118)

1 234567891011 12 13 14 15 16 17 18 19 20

6. Quando foi a dltima vez que o(a) St(a) participou de alguma pesquisa de mercado, quer dizer, uma
discussdo ou entrevista sobre propaganda, programas de televisio, produtos ou servigos?

» Ha menos de 2 meses

» Ha 2 meses ou mais

(119)

——» ENCERRE

} — PROSSIGA




» Nunca participou antes - 3

7. Em medla, com que freqii€ncia o(a) Sr(a). toma trens metropolitanos ? (LEIA)
(ATENCAQ: SE TOMA TREM MENOS DE 3 DIAS POR SEMANA, ENCERRE. )

3 dias por 1 ou 2 dias Menos
semana ou por semana | freqiientemente Nunca
mais
Trem 1 2 3 4 (120)

PROJETO CPTM — Job 5293

8)Pensando nesta viagem que esta fazendo, desde que saiu de onde estava até chegar ao destino final

of/a Sr./ Sra. ja usou ou vai usar outros meios de transportes junto com o trem?Quais?

(RESPOSTA MULTIPLA)
OUTROS MEIOS DE TRANSPORTE RESPOSTA
MULTIPLA
Onibus Municipal 1(131)
Onibus Intermunicipal 2 (132)
Onibus fretado 3 (133)
Metro 4 (134)
Carro 5 (135)
Lotagdo 6 (136)
ORCA 7{(137)
Outros (Especificar) 8 (138)
Nenhum 9 (139)

9) Agora eu gostaria de saber como o/a Sr./ Sra. avalia o serwgo dos trens metropolitanos da CPTM

de forma geral. Por favor, utilize esse cartdo. (DE CARTAO 9 E LEIA JUN TO) O/a Sr. /Sra. diria
TREM METROPOLITANO EM GERAL ¢ Excelente, Bom, Ruim ou Péssimo?
(NAO LEIA REGULAR - ESPONTANEO)

>

CARTAO (ESP) CARTAO
Excelente | Bom | Regular | Ruim | Péssimo
TREM EM GERAL 5 4 3 2 I (160)

10. (DE CARTAO 9) Agora, pensando em alguns aspectos mais especifico, como o/a Sr./Sra avalia

o Servigo dos Trens metropolitanos quanto a: (COMECE PELA FRASE ASSINALADA).

(CARTAO)

(ESP)

(CARTAO)

RODIZIO

Excelente

Bom

Regular

Ruim

Péssimo

N/S

Sem opiniic




Ch

1 | Conforto geral nos trens e estacgies 5 4 3 72 1 0 (161)
1.1 | Limpeza dos trens 5 4 3 24 1 0 (162)
1.2 | Limpeza das estagdes 5 4 3 2 1 0 (163)
1.3 | Ventilagdo dentro dos trens 5 4 3 2 1 0 (164)
1.4 | Quantidade de pessoas nos trens 5 4 3 2 1 0 (165)
1.5 | Sensagdo de viagem trangiila 5 4 3 2 1 0 (166)

5 Rapitjez di;l viagem desde a entrada da 5 4 3 9 1 0 (167)

estaciio até o desembargue
2.1 | Tempo de espera na estagdo 5 4 3 2 1 0 (168)
2.2 | Tempo da viagem deniro do trem 5 4 3 2 1 0 (169)
2.3 | Tempo de parada dos trens nas plataformas 5 4 3 2 1 0 (170)
24 Rapidez para colocar o trem em movimento 5 4 3 5 1 0 (171)
em caso de parada

3 S_egijra?ca pessoal contra assaltos e 5 4 3 5 1 0 (172)

violéncia

3] Treinamento ¢ preparo dos guardas para dar 5 4 3 2 1 0 (173)
seguranga ao publico

3.2 | Quantidade de guardas nos trens 5 4 3 2 1 0 (174)

3.3 | Quantidade de guardas nas estagdes 5 4 3 2 1 0 {175)

3.4 | Huminagdo das esta¢des 5 4 3 2 1 0 (176)

4 Confianga que chegarei ao meu destino sem 5 4 3 ) 1 0 (178)

atrasos

42 Orga{;izagﬁo e administragio dos trens e 5 4 3 9 1 0 (180)
estagoes

43 Quantldade de paradas dos trens durante a 5 4 3 2 1 0 @11)
viagem

5 Regularidade no cumprimente dos horirios 5 4 3 o 1 0 (212)

dos trens
5.1 | Quantidade de trens em circulagio 5 4 3 2 1 0 (213)
5.2 | Tempo de intervalo entre 1 trem e outro 5 4 3 2 i 0 (214)

11. (DE CARTAO 11) Normalmente, para que o(a) Sr. (a) usa o trem? (RESPOSTA MULTIPLA)

PARAIRE VOLTARDO TRABALHO...........ccooooiiiiiieeee 1(221)
PARATRE VOLTARDAESCOLA ..., 2 (222)
PARAFAZER COMPRAS ..., 3(223)
PARA PASSEIO/LAZER .........oooooeooooooooeeeoeeoeoeeeeooeoe . 4 (224)
OUTROS (Especificar) 5(225)

12. (DE CARTAOQ 9) Agora vamos continuar com mais algumas frases. Para cada frase que eu vou
ler, o(a) Sr.(a) vaime  dizer como avalia o Service de Trens Metropolitanos da CPTM com
relacdo a essas frases.

(CARTAO) (ESP) | (CARTAO)
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B : § - N/S
RODIZIO Excelente | Bomi | Regular | Ruim | Péssimo Sean aplalls
P Utilidade dos trens e estacies da CPTM 5 4 3 5 1 0 (231)
para os seus deslocamentos
6.1 | Facilidade de acesso as estagdes 5 4 3 2 1 0 (232)
6.2 | Integragdo com outros meios de transporte 5 4 3 2 1 0 (233)
7 | O prego das passagens dos trens da CPTM 5 4 3 2 1 0 (235)
7.1 | Prego acessivel para o que ganho 5 4 3 2 1 0 (236)
7.2 | Preco em relagdo a qualidade do servigo 5 4 3 2 1 0 (237)
Atendimento das necessidades do usuario
£ pela CPTM em qualquer situacio > , i 2 ! ; (238)
Comunicagdo sonora (avisos pelo
8.1 autofalantes) 5 4 3 2 1 0 (239)
Comunicagio visual nos trens (mapas, placas
8.2 indicativas, setas, faixas, cartazes) i 4 % 2 1 _0 (240)
83 Respel”to. e cortesia dos funcionarios para com 5 4 3 2 1 0 (241)
OS usuarios -
8.4 Preparo e c'f:pa-c:ldade dos funcionarios para 5 4 3 2 1 0 (242)
atender o publico
Comunicagio visual nas estagGes (mapas,

8.3 placas indicativas, setas, faixas, cartazes) > : 3 e ! 0 (243)
9 {Seguranga contra acidentes dos trens 5 4 3 2 1 0 (244)
9.1 | Vio entre os trens e plataformas 5 4 3 2 1 0 (245)
9.2 | Manutengio/ conservagdo dos trens 5 4 3 2 1 0 (246)
9.3 { Condigdes das passarelas para o acesso 5 4 3 2 1 0 (247)
9 4 | Manutencio/ conservagio das estagbes 5 4 3 2 1 0 (248)

DEMOGRAFICOS |

Agora eu tenho algumas perguntas sobre o/a Sr./ Sra. e sua familia. Essa informagdo ¢ usada apenas

para andlise desse estudo e ¢ mantida confidencial.

13. (DE CARTAO 13) Como ofa Sr./ Sra. definiria sua ocupagio? (251-252)

Assalariado

Autdnomo/ Por conta propria
Empregador/ Empresario
Profissional liberal
Funcionario Publico
Militar

Em licen¢a médica
Desempregado
Aposentado

Nunca trabalhou

Dona de casa

Estudante

-1
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DADOS DE CLASSIFICACAO;

14. Apenas para determinar a classe social do seu domicilio nos precisamos das seguintes informagdes :

CRITERIO BRASIL Nio Tem (Quantidade) :
tem: 1 2 3 4 5 6 ou +
Televisdo em cores 0 2 3 4 5 5 5
Videocassete 0 2 2 2 2 2 2
Radio 0 1 2 3 4 4 4
Banheiro 0 2 3 4 4 4 4
Automovel 0 2 4 5 5 5 5
Empregada mensalista 0 2 4 4 4 4 4
Aspirador de p6 0 1 1 1 1 1 1
M@équina de lavar 0 1 1 1 1 1 1
Geladeira e Freezer
N30 possui 0
Possui s6 geladeira sem| 2
freezer
Possui geladeira diplex ou | 3
freezer
Grau de Instrucio Chefe da Chefe da Entrevistado
familia pontos familia Caodige
codige (254) (255)
Analfabeto / Primario incompleto 0 1 1
Primério completo / Ginasial incompleto 1 2
Ginasial completo / Colegial incompleto 2 3 3
Colegial completo / Superior incompleto 3 4 4
Superior completo 5 5 5

Classe Pontos Cédigo
(256)
Al 30-34 i
A2 25-29 2
Bl 21-24 3
B2 17-20 4
C 11-16 5
D 6-10 6
E 0-5 7

AGRADECA E ENCERRE




