BT ——

A UM DE
OPERACAO

QualiOnibus:
Programa de Qualidade
do Servico de Onibus

WRIBRASIL.0RG.BR




-

B n'/, q - L_I'GEIR-ﬁO
RAP EL‘]EV'TE_

Virginia Bergamaschi Tavares N = ] | ' | % | e _ \MR e

'l il

AUTORES (4 .
Guillermo Petzhold i
Cristina Albuquerque _— - . ) 7

PARCEIRO

BRT+ Centre of Excellence

PROJETO GRAFICO
Néktar Design

Este guia foi desenvolvido com apoio financeiro da
FedEx Corporation.

Agosto de 2018 - 22 edi¢do




Rio de Janeiro

Rio de Janeiro

DIA UM DE
OPERAGAO

QualiOnibus:
Programa de Qualidade
do Servico de Onibus




1. Desafios do Dia Um de Operagan. ........evvvruivsnnnrrnnnssnnnsnnnnnes 19

L1 TrANSANTIAGO v vttt 2]
12 TransMilenio Fase 11, ..o 29
1.3, Principais CONCIUSDES .\ vt 33
2. Guia para elaborar um manual de 0peragao............covveivennrenns 35
2.1, Orgdo gestor e regulamentacdo geral...........vvvvvviveiiiiiiiiiiinin, 38
2.2.0bjetivodomanual ... 39
2.3 Alcance domanual ... 40

24, RESPONSAVEL 11ttt ettt 42



2.0, DBIINICOES vttt 43

2.6, ODJETIVOS O SISTEMA vttt 44
2.7.Infraestrutura do SISTEMA ... vovv v 45
2.8 Frota do SISTEMA ...t 51
2.9, 0PBIAGAD © vttt ettt 53
200, MOTOTISTAS . . vttt 57
2.1, Sistema de programacao de inhas. .........coovvviiii i, 60
2.12. Sistema de controle e programacdo dafrota............oocviiiiinn, 65
213, Sistema de bilhetagem ..., 69
214, Sistema de informacdo aos CIeNtesS .. ..vvvvvvvv i, 73
205, SEQUIANGA VIATIA + vttt v ettt ettt 76
216, Indicadores OPeraCioN@IS. . ... vv'verete ittt 78
217 Procedimentos de CONtINGENCIA. ... vvvv v 81
218, Planos de desvioS ... v 86
219 FOMUIATIOS © v 88

2,20, AN YOS vttt 89



4 WRIBRASIL.ORG.BR



O futuro da mobilidade urbana precisa ser amparado
pelo transporte coletivo. As duas tltimas décadas
viram o uso do transporte individual crescer sobre
o transporte coletivo no Brasil. Ou seja, uma parcela
significativa da populagio das grandes cidades deixou
de se deslocar de 6nibus e optou pelo uso do carro e
das motocicletas. Nao por acaso, a emissao de gases

de efeito estufa, principal causa do aquecimento global,

apresentou um crescimento de 192% no mesmo periodo.

Manter essa tendéncia significa ver o agravamento
de congestionamentos, das condi¢des da mobilidade
urbana, dos indices de poluicao e o distanciamento

das metas ambientais firmadas pelo Brasil.

O esperado desenvolvimento sustentavel e de
baixo carbono passa pelo incentivo ao transporte
coletivo, servigo usado pela maioria da populagao
e com o potencial de transformar a mobilidade
urbana. A escolha pelo seu uso é determinada pela

qualidade do servigo ofertado.

O programa QualiOnibus, desenvolvido pelo

WRI Brasil com o apoio da FedEx Corporation,

trabalha para atrair e manter clientes do sistema,
melhorar a mobilidade e tornar mais sustentavel

o transporte nas cidades. Esta publicagdo é uma
das cinco ferramentas QualiOnibus e busca
reduzir os riscos inerentes ao dia de langamento
de novos servicos de transporte coletivo, momento
estratégico para a construcao de uma imagem

positiva e confiavel do sistema.

Quatro anos ap6s o langcamento da primeira edicao
do Dia Um de Operacao, esta atualizacao oferece
um contetido aprimorado por meio de experiéncias
e feedbacks dos sistemas de transporte de Belo
Horizonte, Brasilia e Rio de Janeiro, cidades que

aplicaram a metodologia.

A implantag¢ao do Transantiago, em Santiago,

e a expansao do TransMilenio, em Bogota,
forneceram exemplos de situagoes vivenciadas no
inicio de suas operacoes e que podem acontecer
em diferentes fases do funcionamento de qualquer
outro sistema no mundo. Sao licdes sobre diversos

desafios, desde a infraestrutura construida até a

forma como foram comunicadas as mudancas e os

beneficios dos sistemas.

Pensado para 6rgaos de gestao, fiscalizacdo e
planejamento e operadores de transporte coletivo,
o Dia Um de Operacao apresenta 20 elementos
para a elaboracdo de manuais operacionais e
também os procedimentos de contingéncia,
ferramentas validas para a padronizacao e a

qualidade da execucdo dos processos operacionais.

O WRI Brasil aposta no programa QualiOnibus
para garantir que as cidades brasileiras oferecam
um transporte coletivo cada vez mais qualificado e
capaz de atender a demanda de maneira a racionar
o uso do transporte individual. A seguranca e a
confiabilidade dos sistemas sdo os atributos que

trarao mais pessoas ao transporte sustentavel.

Luis Antonio Lindau
Diretor do Programa de Cidades do WRI Brasil
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O Programa QualiOnibus tem por objetivo

qualificar o servico de transporte coletivo

QUALIONIBUS
por 6nibus. Desenvolvido pelo WRI Brasil DIA UM
com o apoio financeiro e conceitual da DE OPERAGAO
FedEx Corporation, o Programa visa atrair
e manter clientes do sistema, melhorar a QUALIONIBUS
mobilidade e tornar mais sustentavel o PESQUISA DE

SATISFACAO
transporte nas cidades. C

QUALIONIBUS
O QualiOnibus ¢ formado por cinco INDICADORES
ferramentas que possibilitam aos provedores DE QUALIDADE
do transporte coletivo criar um ciclo
virtuoso de beneficios. Ao avaliar e melhorar __ QUALIONIBUS

. GRUPO DE
o desempenho do transporte coletivo, a BENCHMARKING
cidade poder4 oferecer um servico de maior
qualidade para a populacao. .
QUALIONIBUS
EM PRIMEIRO LUGAR

Minimiza os riscos do inicio da operacao de sistemas de dnibus e promove o desenvolvimento de
manuais operacionais e procedimentos de contingéncia.

Avalia a satisfagdo dos clientes do transporte coletivo por 6nibus em relagéo a fatores da qualidade de
forma detalhada e quantitativa, possibilitando o processo de benchmarking.

Avalia o cumprimento de metas, a evolugao da qualidade de servigo e os impactos decorrentes de
projetos e mudangas no sistema de transportes, permitindo o processo de benchmarking.

Busca a adogdo de agdes mais efetivas para a melhoria da qualidade dos sistemas de transporte com foco no
cliente, por meio da troca de experiéncia entre cidades e da identificagdo de boas préticas, possibilitadas pelo
emprego de pesquisa de satisfacdo e de indicadores padronizados.

Guia a elaboragéo de um Plano Integrado de Seguranca Vidria visando a melhoria da operacao de
sistemas de Onibus através da qualificacdo dos motoristas. O Plano é composto por trés etapas
complementares: (i) treinamento dos motoristas com foco em seguranca vidria, (i) implementagdo
de programas para desenvolvimento continuo dos motoristas e (iii) medicéo dos impactos através do
monitoramento de acidentes.

DIA UM DE OPERAGAOQ
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A implantacado do novo sistema de 6nibus na
cidade de Santiago (Chile) e a extensao do
sistema de Bogota (Colémbia) apresentaram
desafios e licoes aprendidas que ilustram a
importancia do planejamento antecipado

para os primeiros dias de operacao.

Este guia é desenhado para atender a
demanda de 6rgaos gestores e operadores
de sistemas de transporte coletivo por
Onibus para elaborar manuais operacionais
e procedimentos de contingéncia adaptados

aos novos sistemas de transporte.

O contetdo sugerido para o manual

operacional é composto por 20 elementos

que, se pensados de forma conjunta e
previamente a inauguracao do sistema
de 6nibus, auxiliam no gerenciamento de

riscos inerentes a sistemas de transporte.

A metodologia descrita facilita o
planejamento e o gerenciamento com
maior seguranca e eficacia e busca

reduzir os riscos de inauguracao de

novos sistemas por meio do controle da
sequéncia de atividades e da coordenacio e

comunicacao entre os atores envolvidos.

DIA UM DE OPERAGAOQ

9



Os desafios que as cidades latino-
americanas enfrentam durante as fases

de implementacio dos sistemas de
transportes podem ser superados com um
bom planejamento. Cidades como Santiago e
Bogota, citadas neste guia, enfrentaram desafios
durante diferentes fases da operacao de seus
sistemas de transporte coletivo. Buscar formas de
superar esses desafios pode auxiliar na construcao

de uma imagem positiva para o sistema.

A existéncia de manuais de operacao

é pratica comum em diversos setores

da sociedade. Empresas de grande porte
buscam implementa-los para garantir a correta
e padronizada execucdo dos mais diversos
procedimentos operacionais e, assim, assegurar
a qualidade do servico. Na area de transportes,
nao deve ser diferente. Embora setores de
transporte — como logistica e transportes

sobre trilhos — ja apresentem grandes

avancos, no ambito do transporte coletivo

por Onibus essa pratica ainda é incipiente.

Um bem-sucedido inicio de operacao é
fundamental para a construcao de uma
imagem confiavel do sistema. Logo na

primeira experiéncia, o cliente deve perceber

10 WRIBRASIL.ORG.BR

a melhoria na qualidade do servigco em relacao

ao ofertado anteriormente e também reverter
eventuais percepg¢oes negativas relacionadas

a implantacao do sistema — para os casos

de grandes obras que causam transtornos a
populacdo lindeira, como desvios, ruidos e trafego
intenso de veiculos pesados. Para garantir que a
imagem transmitida seja positiva, deve-se estar

preparado para superar eventuais desafios.

O guia Dia Um de Operacao apresenta os
desafios enfrentados na implantacao de
sistemas de transporte e um passo a passo
para a elaboraciao de manuais operacionais
e procedimentos de contingéncia. O capitulo
1 retrata os desafios e as ligbes aprendidas na
implantacao do Transantiago e na expansao do
TransMilenio, de forma a justificar a importancia
do planejamento de todos os elementos para
garantir um bom inicio de operacao. O capitulo

2 apresenta, de forma objetiva e sistemética, 20
elementos consolidados de diferentes manuais
produzidos na América Latina que estruturam o
manual de operacdo. Uma breve descricao desses
elementos estd apresentada na Figura SE-1. Por
meio da formalizacao de planos, processos e

procedimentos, a elaboracao do manual auxilia

no planejamento para o Dia Um de Operagao

de sistemas de prioridade ao 6nibus.

Um manual operacional bem elaborado
pode ser a base para o Sistema de Gestao
de Qualidade do 6rgao gestor e da
empresa operadora do sistema. Essa boa
préatica pode ser o primeiro passo para atender
aos requisitos documentais das Normas ISO,
tornando a empresa elegivel a certificagoes e
podendo realizar outros niveis de benchmarking

de gestao empresarial com o mercado.

O publico-alvo deste guia contempla orgaos
de gestao, fiscalizacao e planejamento

e operadores de transporte coletivo. Os
diversos atores responséveis pela boa operacgao
dos sistemas de transporte podem se valer deste
guia, e seu envolvimento pode ser uma das

chaves para o sucesso do inicio da operacio.

Esta edicao é uma atualizacao da
publicacio de mesmo nome lancada em
2014. Durante esses anos, os feedbacks recebidos
e as aplicacGes da metodologia nos sistemas de
transporte de Belo Horizonte, Brasilia e Rio de

Janeiro subsidiaram o aprimoramento do guia.



Figura SE-1 | Capitulos do manual operacional

1. ORGAO GESTOR E
REGULAMENTAGAO GERAL
Responsabilidades dos entes

relacionados ao sistema
de transporte

_@'_

2. OBJETIVO DO MANUAL

Descrigdo do propdsito
do manual

6. OBJETIVOS DO SISTEMA

Descri¢do dos objetivos do
sistema de transporte

- (((@») _

3. ALCANCE DO MANUAL

Principais atores aos quais
o manual se destina

_A_

7. INFRAESTRUTURA
DO SISTEMA

Descri¢do da infraestrutura
fisica do sistema

4, RESPONSAVEL

Atribui¢des de elaboragéo,
revisdo e aprovagdo
do manual

_.Q._

8. FROTA DO SISTEMA

Caracteristicas gerais
da frota

INoOE
Q

11. SISTEMA DE
PROGRAMACAO DE LINHAS
Sistema de planejamento dos

servicos/viagens

— N -

12. SISTEMA DE CONTROLE
E PROGRAMAGAO DA FROTA

Sistema de monitoramento
de frota

16. INDICADORES
OPERACIONAIS
Indicadores operacionais ou
de performance do sistema

5. DEFINIGOES

Descri¢do da terminologia
utilizada no manual
de operagao

2
9, OPERACAO

Definicdo dos pardmetros
operacionais do sistema

_E_

13. SISTEMA DE BILHETAGEM

Sistema de pagamento de tarifa
do sistema de transporte

de transporte

17. PROCEDIMENTOS DE
CONTINGENCIA

Definicdo dos procedimentos
de contingéncia

fFonte: elaborada pelos autores.

X
_\K_

10. MOTORISTAS

Requisitos dos condutores

18. PLANOS DE DESVIOS

Planos de desvios operacionais
por interrupgdo da via
dedicada ao 6nibus

14. SISTEMA DE INFORMAGAQ
AOS CLIENTES

Descricdo do sistema de
informagdes aos clientes

AAANN
15. SEGURANGA VIARIA

Definicdo de aspectos de
seguranca vidria do sistema

19. FORMULARIOS
Estrutura de documentos e
formularios do sistema
de transporte

_ﬂ_

20. ANEXOS

Outros documentos
relacionados no manual

DIAUMDE OPERAGEO | 11



Este guia é parte de um conjunto de
quatro publicacoes que integram o

programa QualiOnibus:

Dia Um de Operacao;
Ferramentas para Gestao da Qualidade;
Manual da Pesquisa de Satisfacao;

Seguranca em Primeiro Lugar.

O WRI Brasil trabalha em parceria
com governos, empresas, academia

e sociedade civil para promover
solucoes que contribuam para o
desenvolvimento Wsustentavel. Por
meio de publicacoes e guias como este, busca
disseminar informacoes relevantes para que
os tomadores de decisao estejam capacitados
para colocar em pratica projetos e politicas

publicas que favorecam o bem-estar humano.

arealizacdo de uma avaliacao abrangente
do sistema de transporte, possibilitando que
itens que, algumas vezes, sdo omitidos ou
esquecidos sejam planejados e verificados

e que, assim, o sistema tenha uma maior

probabilidade de sucesso na sua inauguracao.

Um planejamento bem articulado desde
a concepcio do sistema pode assegurar
que desafios técnicos e politicos sejam
superados. As ligdes aprendidas nos exemplos
de Santiago e de Bogota identificaram a
importancia de um planejamento de todos os
itens que precisam estar preparados para a
inauguracio do sistema, de forma que, mesmo
que ocorram desafios, eles sejam transpostos

em funcao do planejamento realizado.

Sistemas de transporte que possuem
informacoes compiladas em manuais e
procedimentos estao melhor preparados

para o gerenciamento de incidentes. Isso

dimensoes de servico de qualidade do
sistema de transporte. As publicacoes do
programa QualiOnibus auxiliam a construcio
de um transporte coletivo de qualidade baseado
em quatro aspectos: boa operacao, seguranca,
monitoramento continuo dos indicadores

do sistema e satisfacao dos clientes.

A cidade deve avaliar qual o arranjo
institucional mais adequado para gerir o
sistema de 6nibus em seu planejamento,
implementacao e operacao. Isso deve
permitir aos tomadores de decisdo delegar
responsabilidades — incluindo a elaboracgao

do manual operacional e dos procedimentos

de contingéncia — visto que ha outros projetos
relacionados ao sistema de transporte, os

quais também devem ser realizados, apesar

de envolverem outras instancias da cidade.

qualifica e padroniza o conhecimento necessério O orgao responsavel pela gestiao do sistema

para garantir a manutencio da operacao do sistema de transporte deve prover informacao

mesmo em situacoes de risco, o que contribui para de forma que toda a populacao tenha

Este guia busca atentar para elementos a construcio de uma imagem positiva do sistema. conhecimento das mudancas e dos

importantes do planejamento de sistemas beneficios que virao com o novo sistema. A

de transporte coletivo. Ao relacionar 20 Ao desenvolver o manual de operaciao populacao em geral — cliente ou nao do transporte

elementos importantes para o planejamento, e os procedimentos de contingéncia, coletivo — e os grupos de interesse, especialmente

implantacio e operagdo, a publicacgio facilita deve-se levar em consideracao as varias a midia, devem ser informados antecipadamente

12 WRIBRASIL.ORG.BR



e de forma adequada sobre a mudanca pela

qual passara o sistema de transporte coletivo.

Para uma inauguracao exitosa, é preciso
que, além de aspectos como infraestrutura,
tecnologias e sistemas de informacéo aos
clientes, os atores estejam preparados
para enfrentar os mais diversos incidentes.
O manual de operacdo e os procedimentos

de contingéncia devem ser elaborados para
possibilitar a atuacao de forma agil e coordenada
caso algum incidente ocorra. Internamente, deve-
se definir detalhadamente a responsabilidade

de cada um dos envolvidos no projeto e alocar

0s recursos técnicos e financeiros necessarios.

A elaboracao dos manuais e dos
procedimentos deve ocorrer antes

da inauguraciao ou da expansao do
sistema de transporte. Porém, sistemas
em funcionamento que desejam estruturar sua
operacgao também podem se valer deste guia.
Recomenda-se que o manual esteja pronto
seis meses antes da inauguracao do sistema.
Esses materiais devem ser construidos e
frequentemente revisados e atualizados, para
que sejam uma ferramenta 1til para todos os

atores envolvidos na operacao do sistema.

DIA UM DE OPERAGAOQ
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O bom inicio da operacao de um sistema de
prioridade ao 6nibus é fundamental para a
construcio de uma imagem positiva e confiavel
do transporte coletivo. Logo na primeira
experiéncia, o cliente deve perceber a melhoria
na qualidade do servico em relagio ao ofertado
anteriormente e também reverter eventuais
percepcoes negativas relacionadas a implantacao
do sistema — para os casos de grandes obras

que causam transtornos a populac¢ao, como
desvios, ruidos, trafego intenso de veiculos
pesados etc. Além disso, tornar o transporte
coletivo atrativo para usuarios do transporte
motorizado individual pode ser um grande fator
de sucesso para o sistema, e muitos desses clientes
podem dar somente uma chance para isso. Uma
avaliagdo negativa desses novos usuarios pode
ser disseminada rapidamente, o que pode repelir
a comunidade do transporte coletivo. Durante

a inauguracdo, o sistema também é utilizado

pelas autoridades publicas e, consequentemente,
recebe ampla aten¢do da midia. Para garantir
que a imagem transmitida seja positiva, deve-se

estar preparado para superar eventuais desafios.

Tanto clientes quanto nao clientes devem estar
cientes da mudanca e dos beneficios que virao
com o novo sistema. O 6rgao responsavel pela
gestao do sistema de transporte deve prover
informacao a populacdo em geral e aos grupos
de interesse, especialmente a midia, sobre

a mudanca pela qual passara o sistema de
transporte coletivo (EMBARQ, 2011). Também
deve-se fazer um trabalho em campo antes,
durante e depois do inicio da operacdo na zona
abrangida, com objetivo de esclarecer eventuais
dtvidas que ainda permanecam em relacao aos
novos servigos e possibilitar a verificagao do
que esta operando de forma correta e do que

deve ser modificado. Para isso, a definicao de

DIA UM DE OPERAGAOQ
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indicadores é de vital importancia para monitorar
e comparar o desempenho do sistema ao longo

do tempo, mantendo a sua qualidade (WORLD
RESOURCES INSTITUTE BRASIL, 2018b).

Este documento visa conscientizar autoridades
publicas, 6rgao gestores e reguladores do
transporte coletivo e operadores sobre a
importancia de um exitoso inicio de operacao. Para
isso, no capitulo 1 desta publicacio, sao expostos
exemplos das situacoes vivenciadas por Santiago
(Chile) e Bogota (Colémbia) no inicio da operacao
e da expansao de seus sistemas, mostrando os
problemas enfrentados e as licoes aprendidas. A
apresentacao desses panoramas foi realizada a
partir de uma revisao de literatura, tanto de artigos
cientificos como de noticias veiculadas pelos meios
de comunicacao. Informacoes de profissionais

que participaram do processo de implantacao
desses sistemas também foram fundamentais.

No capitulo 2, é apresentado um guia para

a elaboracao do manual de operacao, o qual
contempla os principais elementos envolvidos na
operacao de um sistema de 6nibus que devem ser
previstos para garantir seu bom funcionamento e a
qualidade do servico. Sao propostos 20 elementos
baseados nas melhores praticas e em manuais de

operacao desses sistemas de transporte coletivo:

16 WRIBRASIL.ORG.BR

Macrobus, Guadalajara, México (SISTEMA DE
TRANSPORTE ELECTRICO URBANO, 2012);

Metrobus, Cidade do México,
México (GOBIERNO DEL ESTADO
DE MEXICO, 2008);

Metrobus-Q, Quito, Equador (QUITO, [201-]);

Metrocali, Cali, Colombia
(METROCALI, 2010);

Metropolitano, Lima, Peru (LIMA, 2014);

TransMilenio, Bogot4, Colombia (BOGOTA,
2009; TRANSMILENIO, 2007, 2012).

Este guia é uma atualizacao da publicacdo de
mesmo nome lancada em 2014, que recebeu
comentarios e sugestoes incorporadas para
seu aprimoramento (EMBARQ BRASIL,
2014a). Durante o periodo de 2014 a 2016,

a aplicacdo do Dia Um de Operacao junto

a 0rgaos gestores e operadores de sistemas
de transporte de trés cidades brasileiras —
Belo Horizonte, Brasilia e Rio de Janeiro —
possibilitou a consolidacio e refinamento do
contetido proposto, e duas dessas experiéncias

sdo apresentadas ao longo do capitulo 2.

Essas aplicacoes consistiram em uma imersao

no sistema local — por meio de reunides com
todos os atores envolvidos, visitas as obras

de infraestrutura, palestras e atividades
diretamente relacionadas aos dias que antecedem
a inauguracao dos sistemas de 6nibus — e
possibilitaram a troca de experiéncia com
especialistas internacionais em gestao de
sistemas de transporte coletivo por 6nibus que
contribuiram para revisao e adequacao do guia
Dia Um de Operacdo. Em sua primeira versao,

a publicacao estava voltada especificamente

para sistemas Bus Rapid Transit (BRT). Esta
revisao traz informacdes mais amplas para os 20
elementos do manual operacional de forma que
seja possivel aplica-las em sistemas de prioridade

ao Onibus — e nao mais somente em sistemas BRT.
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CAPITULO 1

Um sistema de transporte pode transformar
profundamente o cenario urbano. A implantacao
de infraestruturas de transporte de grandes
proporgoes e todas as oportunidades

de qualificagdo do espaco urbano dai
provenientes modificam a maneira como as
pessoas interagem com a cidade. Por esse
elevado nivel de complexidade, diversos

sdo os desafios para uma implementacio
bem-sucedida (LINDAU et al., 2014).

O processo de qualificacdo do sistema de
transporte envolve uma série de fatores, como

a decisao politica, para que o projeto comece a
tomar forma; a integracdo com outras instituicoes

responsaveis pelo transporte e outras agendas

setoriais; audiéncias publicas e tratativas com
a comunidade local e com comerciantes que
alegarao sofrer impactos negativos em seus
negocios; e ajustes finais, como comunicac¢io
com os clientes e definicdo de quem realizara a
manutenco e abrira as portas das estacoes, em
casos de sistemas com estacoes fechadas. Por
isso, as acoes exigem esforco e dedicacdo em

tempo integral de todos os atores envolvidos.

Devido a grande quantidade de atividades que
devem ser mapeadas e planejadas, é natural que
algumas terminem por nao receber tanta atencao
quanto o desejado. Embora muitos sejam os
acertos das cidades na implementac¢io de um

sistema de Onibus, os exemplos apresentam

os principais desafios enfrentados em sua
inauguracdo. E importante ressaltar que, ao
longo do tempo, os problemas foram sendo
ajustados. Hoje, esses sistemas promovem uma
série de beneficios, como a reducio dos tempos
de viagem, de emissoes e de acidentes de transito
(EMBARQ, 2013; HIDALGO et al., 2016).

A seguir, apresentam-se, respectivamente,

os processos de implantacdo e de expansao

dos sistemas de Santiago (Chile) e de Bogota
(Colémbia). Os casos foram preparados a partir

de uma revisao de literatura, tanto de artigos
cientificos como de noticias veiculadas pelos meios
midiaticos, e também a partir de informacoes

de pessoas que participaram dos processos.

DIA UM DE OPERAGAOQ 19
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1.
TRANSANTIAGO

O sistema de transporte coletivo de Santiago
(Chile), metropole de 5,4 milhdes de habitantes,
tem 2.790 km de rotas de dnibus e 118 km de metro,
transportando mais de 4,1 milhdes de clientes por
dia (WORLD RESOURCES INSTITUTE MEXICO,
2017). Os servicos possuem tarifas integradas (entre
onibus e metro) e tanto a bilhetagem eletronica
(chamada de Bip!) e seu gerenciamento quanto a
operacao dos onibus sio de responsabilidade de
empresas privadas, mediante supervisao do governo

por meio de contratos de concessao.

O transporte coletivo passou por modernizacao
com o Transantiago (novo nome dado ao sistema
de transporte coletivo por 6nibus da capital
chilena), ap6s o sistema de 6nibus ser considerado
o pior servigo publico de Santiago em 2003
(MUNOZ et al., 2009). Seu planejamento durou
varios anos e enfrentou uma série de desafios.
Desenhada como uma rede de servicos tronco-
alimentados, a cidade foi dividida em dez areas,
sendo que, em cada uma delas, uma tinica empresa
operaria as linhas de 6nibus (Figura 1). O sistema

foi concebido para ter servigos e tarifas integrados,

com um custo nulo ou reduzido de transbordo e,
por isso, esperava-se que o numero de clientes
aumentasse de forma significativa, especialmente

no metro6, que nao possuia integracao.

Para a entrada em operacio do Transantiago,

foi planejada uma introducao gradual de mil
novos veiculos durante o primeiro ano de
transicdo, de modo que, de inicio, os 6nibus mais
novos da antiga frota seriam ainda utilizados.

A frota seria equipada com um sistema de

monitoramento, incluindo GPS, que possibilitaria
controlar os intervalos entre os 6nibus e garantir
sua regularidade. O pagamento da tarifa em
dinheiro seria eliminado pelo novo sistema de
bilhetagem eletronica. Sua gestao e também a
responsabilidade pela distribui¢ao dos novos
cartdes, a disponibilizacdo de ponto de recarga e a
tecnologia no interior dos 6nibus seriam atribuidos
a uma empresa privada. Alguns elementos
secundarios, como a completa implementacao dos

terminais, seriam concluidos posteriormente.
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Figura 1 | Estrutura do Transantiago mostra as dez areas nas quais a cidade foi dividida para a operagao do novo sistema
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Elaborou-se um plano de multas contratuais para

os operadores de 6nibus. O dinheiro proveniente
dessas penalizagOes retornaria aos melhores
operadores, ou seja, as empresas que apresentassem
melhor desempenho operacional, nos requisitos

de regularidade de intervalos, controle de evasao e
satisfacdo dos clientes, por exemplo. Além disso, o
projeto considerava uma rede de vias segregadas e
estagOes adequadas para os 6nibus que aumentariam
a velocidade de operacdo ao reduzir as interagoes com
os automoveis e os tempos de parada nas estacoes
(MUNOZ; GSCHWENDER, 2008).

Em suma, a concep¢ao do Transantiago pretendia
revolucionar o transporte coletivo da cidade em
diversos aspectos, especialmente, em termos da
qualidade do servico ofertado aos clientes, um
progresso muito almejado pela populagao. Por
isso diversas campanhas publicitérias realizadas
pelo governo informavam, em carater genérico,
como seria o funcionamento do novo sistema e
traziam expectativas muito altas para as pessoas.
Infelizmente, enquanto o projeto ainda estava
sendo desenhado, o governo decidiu adiar muitos
dos investimentos, priorizando novas linhas de
metro6 (a rede aumentou 20 km entre 2006 e
2007, coincidindo com o inicio do Transantiago),
subsidiando e favorecendo um conjunto de novas

rodovias urbanas em Santiago (MUNOZ et al., 2009).



O periodo de transicao foi planejado para
comecar um ano antes do inicio oficial do
sistema. Assim, em 2005, o servigo foi concedido
aos novos operadores. Contudo, pouco depois

da concessao dos 6nibus e a menos de um ano
das novas eleigoes presidenciais, o ministro
responsavel pelo projeto renunciou. Seu sucessor
decidiu reduzir o ritmo dos trabalhos, adiou a
tomada de importantes decisdes para o inicio do
novo mandato e permitiu que as novas empresas
alugassem Onibus, flexibilizando a exigéncia de

frota propria.

Em marco de 2006, um novo governo iniciou
sua gestdao. O novo ministro de Transportes nao
possuia experiéncia técnica e dedicou trés meses
apenas para compreender a dimensao do projeto
que estava previsto para inaugurar entre agosto
e outubro daquele ano. Ao se aproximar da data,
poucos dos elementos-chave estavam prontos.

A frota nao estava equipada com as tecnologias
previstas, os cartdes para a bilhetagem eletronica
nao tinham sido distribuidos, nem seu sistema
de recarga implementado. Nesse contexto, a

inauguracao foi adiada para 2007.

Em 10 de fevereiro de 2007, o sistema foi
inaugurado com a mudanca simultanea, em
toda a cidade, de todos os servicos de 6nibus, do

sistema de pagamento e da estrutura tarifaria.

Esse processo foi extremamente traumatico e
ficou conhecido como o dia do Big Bang, ja que
uma série de elementos do sistema nao funcionou
corretamente, acarretando caos em toda a cidade
(HIDALGO et al., 2016). Alguns incentivos dados
aos operadores foram especialmente prejudiciais,
pois ndo promoveram a utilizacao de toda a frota,

que, mais tarde, demonstrou ser insuficiente.

Houve atrasos na implementacao do sistema de
bilhetagem eletronica; em virtude disso, no dia
da inauguracao, boa parte da frota carecia dos
validadores, o que gerou muitas reclamacoes
por partedos operadores. Frente a esse cendrio,

as autoridades decidiram garantir os ingressos

tarifarios por trés meses, independentemente do
namero de passageiros transportados (MUNOZ

et al., 2009). Essa decisao teve péssimas
consequéncias, ja que garantiu a remuneracao dos
operadores em funcio da demanda prevista em
contrato, independentemente do nivel de servico
oferecido. Assim, a frota disponibilizada para a
operacao do sistema foi consideravelmente menor
do que a necessaria e exigida pela autoridade
publica. Outro agravante foi o atraso na instalacao
do sistema de monitoramento de frota por GPS —
que deveria garantir a fiscalizacao do cumprimento
das viagens — por uma série de falhas elementares
de gestdo por parte de alguns operadores (MUNOZ
et al., 2009).
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Adicionalmente, na primeira fase do Transantiago,
a autoridade publica flexibilizou elementos
associados a tarifa: eliminou a cobranca dos
transbordos, fixou a tarifa equivalente a existente
antes da inauguracao do novo sistema, estendeu o
nuimero de deslocamentos integrados de trés para
quatro, aumentou o tempo de integracao entre o
primeiro e o altimo deslocamento de 70 para 120
minutos e declarou gratuidade durante toda a
primeira semana de operacdo. Apesar de facilitar
a introducao do novo sistema, esses fatores foram
fundamentais para diminuir o ingresso tarifario.
Além disso, havia passageiros que nao conseguiam
utilizar o sistema devido a lotacao, ou carregar o
cartao por falta de pontos de recarga, e outros que,

simplesmente irritados com o sistema, decidiam

Santiago
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nao pagar pela tarifa. Tudo isso contribuiu para
um déficit operacional médio de cerca de 500
milhoes de doélares/ano nos primeiros anos

de operacao (HIDALGO et al., 2016). Como

esse déficit nao havia sido planejado, surgiu a
necessidade de subsidio. Mais tarde, isso suscitou
demandas de outras cidades do pais que também

queriam receber auxilio para os seus sistemas.

A falta de infraestrutura dedicada aos

onibus impactou severamente as velocidades
operacionais, ja que eles compartilhavam as ruas
com os demais veiculos. Os tempos de transbordo
também cresceram devido ao aumento do ntimero
de embarques e desembarques ocasionados, entre

outros fatores, pela divisao por bacias da cidade,

que permitia apenas deslocamentos radiais. Dessa
forma, os poucos 6nibus em operacido demoravam
ainda mais para realizar seus itinerarios, reduzindo

a frequéncia e a capacidade do sistema.

S6 depois da inauguracio do sistema as
autoridades perceberam que aumentar a
velocidade operacional era crucial para o sucesso
do Transantiago. Algumas faixas dedicadas foram
rapidamente implementadas para a melhoria do
desempenho, contudo eram pouco fiscalizadas. Um
sistema de pré-pagamento (corralitos), instalado
em 30 estacoes de maior demanda, auxiliou o
aumento da velocidade operacional, ja que os
clientes podiam embarcar por todas as portas.

Assim, reduziu-se também a evasao.



Apesar de o sistema nao estar preparado para
operar usando a informacao proveniente do

GPS, a forma de fiscalizacao anterior (por

agentes) também foi abolida. Com a reducao da
confiabilidade no sistema, os clientes optaram,
quando possivel, por usar o metro, o que acarretou
a duplicacdo de sua demanda e a incapacidade

de absorver esse aumento, especialmente nos

periodos de pico.

A alta ocupacao do metro, a falta de servicos em
certas zonas da cidade e as caracteristicas precarias
do inicio de operacao geraram grandes protestos
por parte dos clientes frustrados frente as falhas
do novo sistema. Todos esses fatores ainda foram
agravados devido as propagandas realizadas pelo
governo, que promoveram o Transantiago como
principal indutor da melhoria do transporte

na cidade. Com efeito reverso, o transporte
coletivo tornou-se uma grande preocupacio do
governo chileno. A constante presenca negativa
na midia permitiu que politicos se tornassem
prodigos em criticas severas ao sistema, um
grande contraste com o baixo interesse antes
demonstrado por politicos e pela opiniao publica
pelo tema. Houve panico entre as autoridades
responsaveis, e a oposicao percebeu uma grande
oportunidade. Os problemas apresentados pelo
Transantiago impactaram negativamente os

indices de aprovagao do governo (uma queda de

aproximadamente 30%), mostrando que havia
alta expectativa da populacio em torno do projeto.
Com a troca das autoridades do Ministério dos
Transportes e do Transantiago e os ajustes nos
contratos de licitagdo mais prejudiciais para o

orgao publico, pouco mais de um ano depois o

nivel de servigo oferecido pelo sistema foi ajustado.

Transmitir expectativas
demasiadamente altas e informacoes
genéricas pode frustrar os clientes.
As autoridades ofereceram uma visao
dificilmente realizavel do que seria o

novo servico de transporte. Apesar de

um alto investimento em marketing, as
propagandas forneciam apenas informacoes
genéricas sobre o sistema, nao instruindo
sobre as mudancas reais que ele originaria
(ZUROB et al., 2016). Logo ap0s o inicio

da operacdo, o indice de satisfacao esteve

abaixo dos 10%, como mostra a Figura 2.

A participacao dos cidadaos no
processo é importante. As autoridades
decidiram nao tornar publicos os

detalhes do sistema antes que estivesse

pronto. Com isso, a populacio ndo

estava preparada para as mudancas que
ocorreram. Ademais, as novas rotas foram
desenhadas ignorando completamente

os trajetos anteriormente realizados.

Transantiago teve limitado apoio legal,
institucional e financeiro. Nao houve a
criacdo de uma autoridade metropolitana.
Assim, quaisquer modificagoes, até mesmo
as mais triviais, requeriam o consenso de
distintos atores: ministros, municipalidades,
entidades ambientais. Além disso, o quadro
juridico no qual se construiu o sistema

era muito fragil. O grupo que gerenciava o
Transantiago no Ministério dos Transportes
e Comunicagoes também foi montado com

recursos humanos muito limitados.
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Figura 2 | Variagao da aprovacao do Transantiago ao longo dos anos
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O sistema carecia de uma
infraestrutura adequada. A falta de vias
dedicadas ao O0nibus acarretou uma velocidade
operacional real abaixo da projetada. Assim, o
dimensionamento da frota se mostrou muito
aquém do necessario. Os beneficios sociais da
infraestrutura deveriam posiciona-la como

prioridade de investimento em transporte.

Mudancas de planejamento podem
acarretar consequéncias negativas.
Autoridades podem desejar fazer algumas
mudancas de tltima hora em componentes-
chave do sistema, desde questoes
operacionais, quanto de contrato ou de
infraestrutura. Isso deve ser abordado com

extrema atencdo uma vez que um BRT é um

WRIBRASIL.ORG.BR
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sistema complexo com muitos componentes
interagindo. Assim, mudar algo pode
resultar em efeitos negativos, como filas

nao planejadas e déficits financeiros.

A implementacao de todas as etapas
de uma tGnica vez se mostrou muito
arriscada e custosa. Seria melhor ter
elaborado um plano de implementagao que
considerasse uma implantacao gradual
das linhas, em compasso com 0 novo

sistema de bilhetagem e de recarga.

O modelo de negoécios demonstrou
problemas importantes. Gerar os
incentivos corretos por meio de um contrato

com um provedor de transporte coletivo

nao é uma tarefa simples, ja que requer uma
operacgao balanceada entre forcas opostas.
Por exemplo, a0 mesmo tempo em que é
importante incentivar servicos frequentes,

é necessario limitar a frequéncia de modo

a controlar os custos operacionais e suas
externalidades. Transantiago teve que
renegociar seus contratos diversas vezes

durante seus mais de dez anos de operacao.
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1.2
TRANSMILENIO FASE Il

O TransMilenio € o sistema Bus Rapid Transit
(BRT) de Bogota (Colémbia), metroépole com 7,9
milhdes de habitantes (WORLD RESOURCES
INSTITUTE MEXICO, 2017). Possui 112 km de
vias dedicadas e transporta mais de 2,4 milhoes de
passageiros por dia (TRANSMILENIO, 2016; BRT+
CENTRE OF EXCELLENCE; EMBARQ), 2017). Sua
primeira fase foi inaugurada em 18 de dezembro
de 2000. No final de dezembro de 2003, iniciou a
operacao da primeira etapa da Fase II, concluida
em abril de 2006 (HIDALGO et al., 2013).

Na parte final da Fase II, 13 estacoes foram
adicionadas as 61 ja operacionais. Identificaram-
se 84 linhas troncais, das quais a maioria era
completamente nova para os clientes. A estimativa
era de que, ao fim dessa fase, o sistema teria
uma demanda de 1,4 milhdo de passageiros por
dia, implicando uma mudanca substancial na
forma de opera-lo, uma vez que a demanda seria
praticamente duplicada. Houve alteracao de
linhas, de itinerarios de 787 6nibus, da rotina de
mais de 4 mil condutores e da forma de utilizar o

sistema por parte dos passageiros.

Durante pouco mais de um ano, houve a preocupacao
de analisar a matriz origem/destino do sistema para
ofertar um bom servigo conforme as necessidades dos
clientes. Dimensionou-se a frota adicional de 6nibus
que seria necessaria e contratou-se um especialista
para desenhar mapas informativos de sistemas de
transporte que pudessem transmitir as mudancas de
forma clara, informando sobre as novas alternativas

de servico, que deveriam ser mais rapidas e eficientes.

Contudo, houve um desalinhamento entre o
planejamento e a operacao da extensao da

Fase II. A nova frota nao foi incorporada em sua
totalidade, ndo se conseguiu trocar o sistema de
informacdo em todas as estagdes, a capacitacdo
dos condutores foi limitada e parte da frota nao
respondia ao sistema de gestdo operacional. As
medidas de educacao e informacao ao cliente

também foram limitadas.

Para agravar o cenério, houve um protesto de
outros servicos de transporte coletivo no mesmo
dia de inicio da operacao da extensdo da Fase 11

devido a um programa de eliminacao de linhas e

retirada da frota obsoleta pertencente a pequenos
transportadores. A falta desses servigos gerou uma

demanda muito maior do que a esperada.

As equipes de apoio nas estagoes, que deveriam
sanar as duvidas dos usuarios, foram improvisadas
e algumas nao contavam com treinamento.

Em poucas semanas, muitas mudancas foram
realizadas nos servicos, ocasionando a defasagem

da capacitacgio das equipes.

Os clientes cotidianos e os ndo habituais deixaram
de realizar viagens, pois temiam se perder nas
novas linhas do TransMilenio, e ndo conseguiam
se orientar pelos novos painéis de informacao.
Houve grande confusdo quanto ao uso do sistema,
o que acarretou protestos que bloquearam as

vias dedicadas ao TransMilenio e queda de

mais de 20% no nivel de satisfacao dos clientes.
Houve necessidade de requisitar frota adicional

a outros sistemas BRT colombianos de cidades
menores e também foi preciso realizar constantes
reestruturacoes dos servigos, dos itinerarios e de
informacao das linhas (NO..., 2006; ROJAS, 2006).
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Usualmente, considera-se que somente o inicio

de operacao do sistema possui desafios e que, dali
em diante, todos os envolvidos possuem suficiente
conhecimento sobre o seu funcionamento.
Contudo, da Fase II do TransMilenio decorrem

diversas licoes aprendidas.

Todo inicio de operacao tem um
forte impacto. E necessario que a
preparacao de uma nova fase de operacao

seja tao abrangente quanto a inicial.
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Geralmente, percebe-se desordem
nos primeiros dias de uma nova fase
de operacio. E necessario um horizonte
maior de tempo tanto para adaptacao dos
clientes ao novo esquema operacional
quanto para pequenos ajustes por parte
das agéncias no intuito de melhorar o
desempenho do sistema. Recomenda-se
que a preparacao seja realizada nao so6 para
o dia da implementacio, e sim que se faga
um acompanhamento constante durante os
primeiros meses de operacao. Sempre que
possivel, é importante implementar uma
nova operacao em varias etapas para que

se possa dar maior suporte aos clientes.

O impacto é grande para todos os
envolvidos. Governos locais e nacional,
operadores privados, clientes, nao clientes e
meios de comunicacio, todos os envolvidos
devem ser identificados, motivados e
coordenados para executar todas as acoes

necessarias para a entrada em operacao.

O grande desafio é diminuir o impacto
negativo e gerar uma percepcio
positiva na cidade, mostrando

para a populacao os beneficios do
novo sistema. Somente a propaganda

de que tudo ser4 bom nao ¢é suficiente. E

indispensavel apresentar a informacao



de forma clara aos clientes, instruindo-os
sobre o uso pleno e otimizado do sistema.
Isso diminui o impacto negativo inicial

que mudancas naturalmente geram.

A definicao da data de inicio de
operacao é fundamental. O inicio de
operacao nao pode coincidir com um dia no
qual os clientes estejam com pressa e pouco
dispostos a aprender. Por isso, recomenda-se
que ocorra em periodos de baixa demanda,

como no sabado, para ser possivel realizar

Bogota

mudancas na operacao ainda no domingo.
E preferivel iniciar a operacao em baixa
temporada, época de férias de colégios e

de faculdades ou feriados prolongados.

Deve-se evitar que outros programas/
fatores diretamente relacionados

a transportes coincidam com a
inauguracao do sistema. No caso de
Bogota, o programa que previa a eliminacao
de linhas e a retirada da frota obsoleta

pertencente a pequenos transportadores

nao foi concluido antes da inauguracao
da Fase II do TransMilenio. Os protestos
decorrentes disso geraram um caos adicional

a operacao o qual poderia ter sido evitado.
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1.3
PRINCIPAIS CONCLUSOES

O Dia Um de Operacao é fundamental para a
criacao de uma imagem positiva do sistema, por
isso nao se deve poupar esforgos para garantir
que tudo esteja funcionando de forma adequada.
Apesar de eventuais pressoes provenientes

da parte politica para acelerar o processo

de implantacao do sistema, normalmente
préximas a periodos eleitorais, deve-se avaliar
cuidadosamente a possibilidade de inauguracio
antes que todos os elementos estejam prontos.
Pode ser menos custoso a imagem do sistema,
aos clientes e, inclusive, as autoridades ptblicas
adiar o inicio da operacao do que comecar sem ter

alguns dos elementos funcionais.

Outro problema recorrente relaciona-se ao
planejamento centrado apenas nos componentes
de infraestrutura e na garantia da disponibilidade
de frota e dos sistemas tecnoldgicos para o inicio
da operacdo. Planejar como as informacoes serdo
disponibilizadas aos clientes e a capacitacdo dos
condutores e das demais pessoas envolvidas na
operacao do sistema (equipe de apoio, funcionarios

da bilhetagem) tem a mesma importancia.

O engajamento dos lideres da cidade tanto

na concep¢ao quanto no planejamento e na
implantacdo dos sistemas de 6nibus € vital para
seu sucesso. Uma forte lideranca é fundamental
para gerenciar riscos técnicos, econémicos,
comerciais, organizacionais e politicos dos
projetos, visto que existem diversas entidades
publicas e privadas envolvidas na sua concepcao.
Essa lideranca seré o elo para estabelecer um
solido canal de comunicacao entre as entidades
privadas e o setor publico, que tendem a trabalhar
isoladamente. A criagdo de uma unidade para
gerir o sistema de 6nibus em seu planejamento,
implementacio e operagdo permite aos
tomadores de decis@o delegar responsabilidades,
ja que ha diversas frentes de trabalho envolvidas
na implantacdo do sistema, inclusive envolvendo
outras instancias da cidade. A unidade

gestora deve ser construida sob um arranjo
institucional consolidado que garanta o seu bom
funcionamento. Além disso, ela deve estar apta a
dialogar no mesmo nivel com os lideres da cidade

e com os demais envolvidos no projeto.

Sua existéncia também possibilita respostas mais
rapidas a eventuais problemas que surjam e, ao
mesmo tempo, a necessidade de modificacdo na
operacao, uma vez que todo o gerenciamento da

informacao estara sob sua responsabilidade.

Além dos lideres da cidade, o envolvimento

da populagao é fundamental para o éxito do
processo. Entender seus desejos e necessidades
— como a criacdo de novas linhas e a exting¢ao das
existentes — possibilita um melhor engajamento,
facilitando a comunicacao e o entendimento das

mudancas que estao ocorrendo.

A elaboracgdo do manual de operagao do sistema,
bem como de procedimentos de contingéncia,
apoia esse processo para que toda implantacao
ocorra em consonancia. O proximo capitulo
apresenta, de forma objetiva e sisteméatica, um

guia para elaboragio desses materiais.
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CAPITULO 2

Manuais operacionais e procedimentos de

contingéncia devem ser elaborados com suficiente

antecedéncia para preparar o inicio do servico.
O manual deve conter todas as informacoes

e tarefas necessérias para a boa operacao do
sistema de Onibus. Ja os procedimentos — que
estdo contidos no manual — devem orientar a
atuacdo em casos de incidentes, de modo que a
operacao seja reestabelecida de forma rapida,
eficiente, segura e padronizada. Internamente,
deve-se definir detalhadamente a funcao de
cada um dos envolvidos no planejamento,

implantacao e operacao sistema de transporte,

bem como alocar os recursos técnicos e financeiros

necessarios. E recomendado que a elaboracao do

manual ocorra previamente a fase de expansao

ou de inauguracio de novos sistemas, devendo
estar pronto, pelo menos, seis meses antes da
inauguracdo. Porém destaca-se que sistemas
em funcionamento que desejam estruturar sua

operacao também podem se valer deste guia.

A existéncia de manuais de operacio é pratica
comum em diversos setores da sociedade.
Empresas de grande porte buscam implementa-
los com o intuito de garantir a correta

execucao dos mais diversos procedimentos
operacionais e, assim, assegurar a qualidade

do servigo. Na area de transportes, nao deve

ser diferente. Embora setores do transporte —
como logistica e transportes sobre trilhos — ja

apresentem grandes avancos, no ambito do
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transporte coletivo transporte coletivo por

onibus essa pratica ainda € incipiente.

Existem diversos elementos aos quais deve ser
dada especial atencao, visto que é imprescindivel
que eles sejam pensados de forma conjunta e,
preferencialmente, previamente a inauguracao

do sistema de Oonibus para que o Dia Um ocorra
com sucesso. A elaboracao de um cronograma
permite conciliar todos esses itens. O cronograma
deve ser elaborado pelo orgao responsavel pela
implementacio do sistema e estipular como prazo

final a data desejada para inicio da operacao.

Este guia propoe 20 elementos fundamentais
que podem estar presentes no manual

de operacao do sistema, apresentados na
Figura 3. Este capitulo descreve cada um dos
elementos fundamentais. O Anexo 1 apresenta

uma versao sumarizada desses elementos.



Figura 3 | Capitulos do manual operacional

1. ORGAO GESTOR E
REGULAMENTAGAO GERAL
Responsabilidades dos entes

relacionados ao sistema
de transporte

_@'_

2. OBJETIVO DO MANUAL

Descrigdo do propdsito
do manual

6. OBJETIVOS DO SISTEMA

Descri¢do dos objetivos do
sistema de transporte

- (((@») _

3. ALCANCE DO MANUAL

Principais atores aos quais
o manual se destina

_A_

7. INFRAESTRUTURA
DO SISTEMA

Descri¢do da infraestrutura
fisica do sistema

4, RESPONSAVEL

Atribui¢des de elaboragéo,
revisdo e aprovagdo
do manual

_.Q._

8. FROTA DO SISTEMA

Caracteristicas gerais
da frota

INoOE
Q

11. SISTEMA DE
PROGRAMACAO DE LINHAS
Sistema de planejamento dos

servicos/viagens

— N -

12. SISTEMA DE CONTROLE
E PROGRAMAGAO DA FROTA

Sistema de monitoramento
de frota

16. INDICADORES
OPERACIONAIS
Indicadores operacionais ou
de performance do sistema

5. DEFINIGOES

Descri¢do da terminologia
utilizada no manual
de operagao

2
9, OPERACAO

Definicdo dos pardmetros
operacionais do sistema

_E_

13. SISTEMA DE BILHETAGEM

Sistema de pagamento de tarifa
do sistema de transporte

de transporte

17. PROCEDIMENTOS DE
CONTINGENCIA

Definicdo dos procedimentos
de contingéncia

fFonte: elaborada pelos autores.

X
_\K_

10. MOTORISTAS

Requisitos dos condutores

18. PLANOS DE DESVIOS

Planos de desvios operacionais
por interrupgdo da via
dedicada ao 6nibus

14. SISTEMA DE INFORMAGAQ
AOS CLIENTES

Descricdo do sistema de
informagdes aos clientes

AAANN
15. SEGURANGA VIARIA

Definicdo de aspectos de
seguranca vidria do sistema

19. FORMULARIOS
Estrutura de documentos e
formularios do sistema
de transporte

_ﬂ_

20. ANEXOS

Outros documentos
relacionados no manual
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ORGAO GESTOR E REGULAMENTAGAO GERAL

Este item deve descrever as competéncias e

as responsabilidades dos entes relacionados

ao sistema de transporte. Também deve
especificar aspectos relacionados a supervisao e a

regulamentacao do sistema.

Definir as competéncias de todos os entes relacionados
aregulacio e a supervisao do sistema de transporte;
suas estruturas organizacionais e as funcoes de cada

um dos niveis do organograma proposto.

Descrever amplamente quais sao os procedimentos
de supervisao do sistema de coleta de dados,
informacio e acompanhamento, métodos corretivos

e sanc¢oes aplicaveis para cada evento.
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Indicar quais sdo as leis federais, os regulamentos
estatais e os locais que regem os sistemas de
transporte coletivo, fazendo mencao a cada artigo,
paragrafo e inciso proposto. Os contratos de
prestacio do servico devem estar de acordo com as

leis e regulamentos vigentes.

Belo Horizonte




2.2
OBJETIVO DO MANUAL

O proposito geral de um manual de operacao esta

relacionado aos seguintes aspectos:

determinar um conjunto de processos e
procedimentos que, ao serem aplicados,
garantam aos clientes do sistema de
onibus um servicgo regular, confiavel,

seguro e de alto padrao de qualidade;

oferecer informacao clara e objetiva aos

agentes envolvidos na operacao do sistema;

estabelecer os parametros, papéis e

responsaveis na tomada de decisGes.

Um manual operacional bem elaborado, além de
servir de guia para a implementacao e operacao
de um sistema de transporte robusto, configura
a base para o Sistema de Gestao de Qualidade
do 6rgao gestor e da empresa operadora do
sistema, podendo ser facilmente formatado para
atender aos requisitos documentais das Normas

ISO, o que faz com que a empresa se torne,

consequentemente, elegivel a certificagdes e possa
realizar outros niveis de benchmarking de gestao

empresarial com o mercado.

Tratando-se de novos sistemas, o manual

deve estar alinhado com as regulamentacoes
operacionais estabelecidas pelo poder
concedente, incluindo nos anexos as normativas
pertinentes conforme publicadas nos Diarios
Oficiais (regulamentos, infragoes, bonificacoes
etc.), para serem utilizadas nos treinamentos,
parametrizacgdo de sistemas de gestao e
informacao, elaboracdo de procedimentos e
processos que fiquem em conformidade com as

regulamentacoes.

DIA UM DE OPERAGAOQ
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2.3
ALCANCE DO MANUAL

Para definir o alcance do manual de operacgoes, é
recomendavel que seja realizado um mapeamento
dos atores. Essa analise permite a identificacao
dos interesses, das expectativas e da influéncia
dos atores e determina seu relacionamento

com a finalidade do projeto. Ela também ajuda

a identificar os relacionamentos das partes
interessadas que podem ser aproveitadas para
formar aliancgas e parcerias potenciais a fim de
aumentar a possibilidade de éxito do projeto
(PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE, 2013).

Para esse mapeamento, deve-se criar uma lista
com todos os atores que terao relacao com a
operacao do sistema de transporte. Apds a criacio
da lista, eles devem ser categorizados em funcao
do seu interesse e da sua influéncia no projeto,
agrupando as partes interessadas com base no
seu nivel de autoridade (influéncia) e no seu

nivel de preocupacao (interesse) em relacdo aos
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resultados do projeto (PROJECT MANAGEMENT
INSTITUTE, 2013). Com essa classificacéo,
pode-se criar um mapa, conforme apresentado na
Figura 4. A partir desse mapa, deve-se elaborar
planos de acao especificos para cada quadrante,
como convidar para participar de reunioes
periodicas apresentando o status da construcao do
manual operacional, informar sobre os procedimentos
de contingéncias ja criados e pedir que sejam
revisados, engajar cada um dos grupos envolvidos e,
principalmente, definir o nivel de informacao que cada
um deles deve possuir (MULCAHY, 2013). Esse mapa
também pode ser elaborado para outras etapas do

planejamento do sistema.

(©)

Figura 4 | Mapeamento dos atores

MANTER
SATISFEITO

Alta influéncia
Baixo interesse

GERENCIAR
COM ATENCAO

Altainfluéncia
Alto interesse

MANTER
INFORMADO

Baixa influéncia
Alto interesse

MONITORAR

Baixa influéncia
Baixo interesse

Fonte: adaptada de PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE, 2013.



Como exemplo, os seguintes grupos podem estar

incluidos no mapeamento dos atores:
equipe do 6rgao gestor
responsavel pela operacao;

equipe do 6rgao gestor responsavel

pela fiscalizacao;

equipe do 6rgao gestor responsavel

pelo planejamento;

equipe de outros 6rgaos e
secretarias municipais relacionados

ao sistema de transporte;

equipe da(s) empresa(s) operadora(s) do

servico de transporte do sistema de 6nibus;

equipe alocada no Centro de
Controle Operacional (CCO);

equipe da(s) empresa(s) do servigo de

bilhetagem do sistema de 6nibus;
provedor de tecnologia do sistema de 6nibus;

equipe de vigilancia;

equipe de limpeza;

equipe de combate a incéndio;
equipe de resgate médico;
equipe de segurancga publica.

Também é importante que outros atores,

como gestores de operacao de empresas
operadoras de outros modos de transporte,
guarda municipal e servigo de policia, tenham
conhecimento do contetido existente no manual
de operacao. Esse contetdo funciona como

guia de implantacao e operacao do sistema

de transportes, devendo ser consultado e
aperfeicoado continuamente por meio do
conhecimento adquirido ao longo do tempo e da
evolucao do negdcio de transporte de passageiros,
das politicas publicas e da tecnologia. Essas
atualizacoes devem sempre estar disponiveis
aos grupos de interesse, para que todos tenham

conhecimento da versao mais atual do manual.
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2.4
RESPONSAVEL

Aqui devem constar os nomes das pessoas
responsaveis por elaborar, atualizar e aprovar

o manual de operagoes do sistema de Onibus.

E importante que os responséveis pelo
desenvolvimento tenham amplo conhecimento
operacional do sistema de transporte, de forma

a contemplar todos os aspectos necessarios. A
periodicidade de revisdo do manual também pode

estar definida aqui.

Idealmente, o manual deve ser elaborado,
revisado periodicamente e aprovado por

um comité com representantes da empresa
operadora, do 6rgao publico de transporte,
eventualmente de uma consultoria independente
com expertise comprovada e de outras partes
interessadas, com o objetivo de enriquecer o
contetido e expor oportunidades de melhorias

de forma continua. O uso de comités técnicos

com agenda anual é uma préatica rotineira para
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elaboragdo de normas técnicas nacionais e
internacionais. Além disso, a participacao de
pessoas responsaveis pela operagao de sistemas
de transporte coletivo de outras cidades pode

ser muito valiosa por aumentar a intensidade da
troca de experiéncias e criar maiores incentivos a
pratica de benchmarking (WORLD RESOURCES
INSTITUTE BRASIL, 2018b).




25
DEFINICOES

Este item deve apresentar um conjunto de
defini¢oes basicas para que qualquer pessoa
que se incorpore aos envolvidos na operacgao do
transporte coletivo (como motorista, supervisor,
técnico de manutencdo ete.) possa compreender o
documento. As definicoes devem ser curtas, claras
e precisas. Sao listados elementos que podem ser
definidos, por exemplo:

CCO;

corredor BRT;

corredor de Onibus;

faixa de Onibus;

sistema de bilhetagem;

operadores do sistema de 6nibus;

orgio gestor do sistema de Onibus;

orgao fiscalizador do sistema de 6nibus;
pontos de parada;

terminais de integracao;

estacoOes de transferéncia;

linhas expressas;

linhas paradoras;

linhas alimentadoras;

area de manutencao;

area de estacionamento;

software de controle de frota;
software de programacao operacional;

siglas de uso comum no ambito local.

|||_|::|
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2.6
OBJETIVOS DO SISTEMA

E conveniente definir uma série de objetivos
gerais do sistema de prioridade ao 6nibus para
que todos os envolvidos na operagio os conhecam,
identifiquem-se com eles e procurem cumpri-los
no desenvolvimento normal de suas atividades. A
lista deve responder a pergunta: “Para que opera
este sistema de transporte coletivo?”. Alguns

objetivos do sistema podem ser (EMBARQ, 2013):

oferecer a populacao um sistema de
transporte eficiente, seguro, rapido,
acessivel para todos, equanime e de alto
padrao de qualidade que complemente
outras modalidades de transporte e que
possibilite aos clientes acessarem as
oportunidades existentes no territério e

usufruirem melhor o seu tempo livre;

contribuir para a reducao de emissoes de
poluentes locais e de gases de efeito estufa,

com a operacao de uma frota de alto padrao

44 WRIBRASIL.ORG.BR

tecnol6gico, em um sistema de transporte
de média e alta capacidade que atenda as
necessidades dos cidadaos e que racionalize
o uso da frota (COOPER et al., 2012);

aumentar a participacao do transporte

coletivo na divisdo modal da cidade;

aumentar a seguranca viaria e incentivar a

pratica de atividade fisica (EMBARQ, 2015);

atender aos requisitos da Politica Nacional

de Mobilidade Urbana, reduzindo a
dependéncia de modos motorizados
individuais e promovendo uma rede integrada

e multimodal de transportes (BRASIL, 2012).



2.1

INFRAESTRUTURA DO SISTEMA

O manual deve prover informacdes sobre a
infraestrutura do sistema. Caso o sistema esteja
em obras, durante o periodo de execucao do
projeto geométrico, é fundamental que todos

os envolvidos tenham em maos a Gltima versao
do projeto e estejam cientes sobre eventuais
ajustes — principalmente em situactes onde

ha diferentes empreiteiras executando a obra,
como no caso do Box 1. A infraestrutura também
deve ser projetada de acordo com o tipo de
veiculo que sera utilizado, tanto para a demanda
inicial quanto para a futura que, por exemplo,
pode exigir veiculos de diferentes dimensoes
(ASSOCIACAO NACIONAL DE FABRICANTES
DOS ONIBUS, 2011; BRASIL, 2017; INSTITUTE
FOR TRANSPORTATION AND DEVELOPMENT
POLICY, 2017).

Um sistema de prioridade ao 6nibus pode ser
composto por via(s) dedicadas(s) ao 6nibus, as

quais podem ser classificadas como:

corredor BRT;

corredor de 6nibus (posicionado no centro

da via, mas que nao se qualifica como BRT);

uma faixa de 6nibus (alinhada ao meio fio).

2.7.1.1 CORREDOR BRT/CORREDOR DE ONIBUS/
FAIXA DE ONIBUS “NOME X"

Este item e seus subitens devem ser replicados de
forma que cada uma das vias dedicadas do sistema

esteja contemplada aqui.

A) CARACTERISTICAS GERAIS

Este item deve apresentar a descricao da
classificacdo da via, o horario de operacio e a
defini¢do se nessas vias sera estabelecido o uso
exclusivo ao 6nibus ou havera exce¢oes, como para
veiculos de emergéncia ou de transporte de valores.
Deve-se especificar, também, sua extensao, o tipo
de pavimento utilizado e o nimero de estacoes

e terminais de integracao, ressaltando onde o
cliente pode fazer transferéncias para acessar as
demais vias de prioridade ao 6nibus da rede ou
outros modos de transporte — metro, Veiculo Leve
sobre Trilhos (VLT), teleférico, bike sharing etc.

Além disso, informac6es como a largura da faixa
de rolamento, o sentido de circulacdo e os pontos
para desvio, para o caso de contingéncias, devem
estar presentes. Caso existam dutos subterraneos
adjacentes a via, é importante determinar seu
posicionamento e o tipo de cabeamento existente
no duto (por exemplo: fibra 6ptica, cabos de
dados e equipamentos de controle de trafego e
seguranca, venda de bilhetes e monitoramento

de frota do sistema de transporte).
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B) LINHAS

Este item deve apresentar a lista codificada
das linhas que serao ofertadas pelo sistema,

especificando:

extensao;

itinerario, com os diagramas de trajeto de cada

linha que passa pela via dedicada ao 6nibus;

horarios de inicio e fim da jornada e os
intervalos para cada uma das linhas

que opera na via dedicada ao o6nibus;

terminais/estacoes/pontos de

parada que essa linha atender4;
tipos de veiculos utilizados em cada linha;
numero de veiculos que serao

destinados a cobrir sua demanda.

Caso o sistema tenha uma operacao tronco-
alimentada — comum em sistemas BRT —, indica-se
que as informacdes sejam detalhadas para as

linhas troncais e alimentadoras.
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Os terminais de integracao devem ser descritos

fisicamente, informando:

a estimativa da capacidade

total da infraestrutura;

o layout do terminal, incluindo o niimero de
baias de docagem de veiculos e a posicao de
parada de cada linha, a altura da plataforma de
embarque e desembarque, os acessos, as saidas
de emergéncia, os locais para armazenagem

de veiculos nos horarios entre picos etc.

Tanto em terminais quanto em estacdes, a alocagao
dos servicos nas baias deve ser cuidadosamente
projetada. Se mal planejada, pode levar a filas

de onibus e aglomeracdes de passageiros para

o embarque e o desembarque, que impactam
diretamente na operacio e na percepc¢ao da

qualidade do servico prestado.

Também é necessario descrever sua
operabilidade, estabelecer os pontos de inicio e
fim do trajeto das linhas do sistema, os estudos
de tempos e movimentos para embarque e
desembarque nas plataformas, a forma de
organizacao do fluxo de pessoas e outras

particularidades operacionais do terminal.

Caso existentes, trajetos de retorno entre o
desembarque dos passageiros e o embarque de
outros para o novo percurso também precisam

estar sinalizados.

As estacOes de transferéncia devem estar
localizadas em lugares que permitam o acesso a
outras vias com dedica¢iao ao 6nibus ou meios
de transporte. Todas as caracteristicas fisicas e
de funcionamento dos veiculos que farao uso das
instalagOes precisam ser descritas e consideradas,
a fim de garantir todas as manobras necessérias
para o funcionamento. Se necessario, deve-se
especificar a localizacdo das paradas internas,

as dimensoes — incluindo a altura da plataforma
de embarque e desembarque —, os sentidos de
circulacdo, a largura de corredores, os raios de
giro, bem como uma breve descri¢cao dos tempos
estimados de manobras nas plataformas de
embarque e desembarque de passageiros e a

capacidade maxima de operacao.



Nesta secao, é importante descrever a localizaco e
a tipologia das estacdes (estacoes fechadas, pontos
de parada, nimero de mddulos), além do ntimero
de posicoes de baias de docagem de cada estacao,
sua capacidade maxima e os veiculos que podem

utiliza-la (padron, articulados, biarticulados etc.).

Esta secdo deve incluir os seguintes pontos
importantes para o bom funcionamento

das garagens:

area de isolamento, controle e seguranca
das areas de estacionamento, manobra,
manutencao e limpeza, para evitar

o conflito entre fluxos de veiculos e

pessoas e riscos de acidentes;

procedimentos de gestao de seguranca
contra incéndio, operacdo da brigada
de incéndio, sistema de combate a
incéndio, Sistema de Prote¢ao contra

Descargas Atmosféricas (SPDA);
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procedimentos de gestdo ambiental,
especialmente relacionados a contencao
de vazamentos e a armazenagem de 6leo
combustivel e lubrificantes, ao reuso de
agua de lavagem, a disposicao de residuos
liquidos e sélidos, ao descarte de pecas, de

acordo com legislacdo ambiental pertinente;

area de descanso e convivéncia para os
motoristas, mecanicos e outros funcionarios
proprios e terceirizados, incluindo
refeitorios, banheiros e vestiarios, de

acordo com as Normas Regulamentares

pertinentes de seguranca do trabalho.

2.7.5.1 AREAS DE ESTACIONAMENTO

Uma descricao da localizacdo e do tamanho

das areas de estacionamento da frota deve ser
incluida no manual. E necessario que haja espaco
suficiente para estacionar todas as unidades e

é conveniente localizar essas areas em lugares
acessiveis aos terminais de integracao, ou dentro
deles, a fim de ndo gerar custos adicionais por
viagens sem passageiros. E importante definir a
configuracio para o estacionamento dos veiculos,
a largura das caixas viarias e os sentidos internos
de circulacdo, além de elaborar procedimentos de
entrada e saida, a fim de simplificar a manobra

dos veiculos sem que haja prejuizos para a
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operacao do sistema. Esse planejamento deve
estar de acordo com os tempos de resposta para
contingéncias com o propdésito de padronizar o

uso das instalagoes pelos veiculos.

2.7.5.2 AREAS DE SUPORTE TECNICO

As areas de suporte técnico (manutencao, lavagem,
abastecimento de combustivel etc.) devem ser
descritas e um conjunto de regras para seu
funcionamento deve ser definido. Precisa-se
estabelecer, também, um ou varios lugares
apropriados para trabalhos de manutencao
mecanica e limpeza dos veiculos, com o objetivo de
garantir um 6timo servico e uma boa imagem do
sistema. E necessério assegurar a capacidade fisica
da area de suporte para que se possa realizar a
manutencdo simultanea de veiculos, considerando
a limpeza e a manutenc¢do mecanica nos intervalos
de tempo da operacdo de cada veiculo. Assim como
a area de estacionamento, o planejamento da area
de suporte deve estar de acordo com os tempos de
resposta para contingéncias com o propoésito de

padronizar o uso das instalagoes pelos veiculos.

Este item deve incluir uma lista detalhada da
sinalizacdo vertical, horizontal e semaforica
tanto das vias publicas quanto das dependéncias
internas do sistema. A lista deve especificar o
tipo, o uso e a quantidade dos diferentes tipos
de sinalizacdo. E recomendado que estejam
anexados ao manual de operacao os projetos

de sinalizacao do sistema de transporte.

Caso o sistema possua um CCO, esse item

deve conter:
caracteristicas do projeto arquitetonico;

detalhamento da infraestrutura logica
e de comunicac6es com a frota, a via,
as estacoes, as garagens e o centro de

processamento da bilhetagem eletronica;

layout do saldo de operagoes, incluindo
distribuic@o da equipe (gerentes,
supervisores, controladores de trafego,

equipe de emergéncia, seguranca

patrimonial, seguranca publica, equipe
de combate a incéndio, equipe de resgate
médico, apoio a esta¢bes, manutencio e
engenharia, tecnologia da informacao,
comunicacao e assessoria de imprensa,

atendimento ao publico etc.).

DIA UM DE OPERAGAOQ
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Box 1 | MOVE - BELO HORIZONTE

Entendendo a importancia do Dia Um de Operacao, a
Empresa de Transporte e Transito de Belo Horizonte
(BHTRANS) € 0 WRI Brasil realizaram um trabalho
especifico para minimizar os riscos do inicio de operagdo
do MOVE, sistema BRT da cidade.

Esse trabalho comegou cinco meses antes da
inauguragao do sistema com o engajamento de uma
equipe técnica composta por profissionais que ja haviam
vivenciado uma mudanca estrutural do transporte
coletivo em outras cidades. Foram realizadas (i) reunioes
com os distintos atores envolvidos na implantagao

do MOVE, (ii) visita as obras de infraestrutura, e (iii)
workshop de capacitagdo com atores envolvidos.

Atores internos da Prefeitura (BHTRANS, érgdos de

obras e informagdo) e externos (operadores de 6nibus
municipais e metropolitanos e de bilhetagem) foram
ouvidos separadamente nas reunioes para exporem
suas expectativas e preocupagoes. Embora cada ator
seja responsavel por um componente do sistema, todos
30 cruciais e precisam estar em consonancia para uma
exitosa inauguragdo.

Como principais resultados dessas reunides, destacam-
Se a percepcdo, por parte dos atores envolvidos, da
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importancia da realizagdo de treinamentos para as atividades
(que ndo eram usuais no sistema de transporte convencional

- como a docagem nas estagoes - e a decisdo de implantar o
sistema em trés etapas, de forma a minimizar o impacto das

modificagdes no sistema de transporte.

As visitas in loco (corredores, estacoes e terminais)
possibilitaram um melhor entendimento do sistema.
Especificamente em Belo Horizonte, essas visitas foram
chave para identificar possiveis problemas nas interfaces
entre as obras, ja que, na licitagdo da cidade, a infraestrutura
foi dividida em vérios segmentos. Um ponto de atengdo
identificado e resolvido foi uma interse¢do que conectava um
dos corredores do MOVE a um dos terminais, sendo que 0s
responsaveis pelas duas obras possuiam projetos distintos
para 0 mesmo local.

No workshop de capacitagdo, apresentaram-se desafios
enfrentados por outras cidades latino-americanas nos dias
que antecediam a inauguragdo de seus sistemas de forma a
alertar sobre possiveis problemas. Também foram discutidas,
desenvolvidas e simuladas situagoes reais de aplicacao de
procedimentos operacionais e de planos de contingéncia.

Tais processos tém por finalidade qualificar o servigo e
padronizar a tomada de decisdo perante distintos incidentes
no sistema. Uma das situagGes simuladas durante o workshop

foi a ocorréncia de um enxame de abelhas em
uma estacao de transferéncia, o que de fato veio a
ocorrer trés meses apos a inauguragao do MOVE.
A simulagdo permitiu que o sistema estivesse
preparado para agir de forma rapida e eficiente
para solucdo da contingéncia. Saber que atitude
deve ser tomada, quem S3o 0S responsaveis

em cada etapa e quando acionar cada atividade

¢ fundamental para garantir a resolugdo da
ocorréncia de forma a minimizar os impactos

negativos no sistema.

Belo Horizonte




2.8
FROTA DO SISTEMA

A descricao dos veiculos da frota que operam
no sistema (dividindo em padron, articulados e
biarticulados, se aplicavel) precisa ser incluida.
Caso o sistema tenha uma operacao tronco-
alimentada — comum em sistemas BRT —,
sugere-se que as informacées sejam detalhadas
para a frota troncal e para a frota alimentadora
(INSTITUTE FOR TRANSPORTATION AND
DEVELOPMENT POLICY, 2017).

Este item deve apresentar a ficha-resumo das
caracteristicas dos veiculos que prestarao servico
para o sistema, na qual se especificam dimensdes,
peso, capacidade, materiais, raios de giro,
namero e posicao das portas, altura do chassi,
poténcia, combustivel, niveis de emissoes etc.

Se aplicavel, deve-se compara-las com as normas
técnicas da cidade, para verificar se cumprem

com o requerido.

Este item deve detalhar a identidade visual dos
veiculos. Recomenda-se apresentar as dimensoes
de pinturas, adesivos e letreiros, sua fonte e

cores utilizadas (por cédigo PANTONE) para

que sejam facilmente reaplicaveis no futuro.
Especificacoes exatas de medidas e de localizacio
de logos ou qualquer arte definida pelo ente
regulador também necessitam ser informadas a
fim de que todos os veiculos apresentem a mesma

caracteristica de imagem (EMBARQ, 2011).

Recomenda-se a utilizacao de diagramas com
desenhos em escala da frente, lateral, traseira

e teto dos veiculos, colocando as imagens em
sequéncia e comparando suas caracteristicas
(Figura 5). Esses diagramas devem ser detalhados
em fungdo dos diferentes modelos de veiculos e
de servigos do sistema, por exemplo, troncal e

alimentador, bacias de operacao etc.

Sao Paulo Transporte S.A. (2011) possui um

bom exemplo de manual de identidade visual,
apresentando as caracteristicas basicas a serem
seguidas para a diagramacao e implementacao

da comunicacao visual interna e externa dos
veiculos. Em func¢ao da grande quantidade de
informacao e detalhamento, esses itens podem ser
incluidos em um manual especifico de identidade

visual do sistema.
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Figura 5 | Exemplo de diagramas de veiculos

\limite definido

pelo friso.
Pintura Prefixo do veiculo N° centralizado Logomarca da Prefeitura Pintura Pintura

| automofiva cor Preta pela janela cores originais ‘automotiva ‘automotiva
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Placa itinerério

s
SAO PAULO!

\2s

—

Faixa cor da Area Inscrigo institucional
cor Preta

alinhada pelo topo do
30

Seta de Entrada

0 consorcio or Branca (exceto

(altura méx. 35cm)  Areas 3 e 8 em cor Preta)
ver folhas de detalhe

Seta de Saida

Vista lateral direita cor Prefa
ver folhas de detalhe ot
ver folhas de detalhe
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Pintura automotiva %0, Pintura automotiva Faixa cor da Area
| pelo friso
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| | topo do borrachao

\

Prefixo do veiculo | N° alinhado & esquerda
cor Preta | pela janela
ver folhas de detalhes |

Pintura
‘automotiva
cor da Area

2021

N° e Texto do Letreiro.
cor Amarelo Limao
Fonte Helvética Bold
quando necessario
usar Helvética
Condensed Bold

Placa de
identificagao da
linha e da Area

Placa itinerério
frontal

Pintura automotiva
Gor da Area

Prefixo do veiculo
Cor Branca (excelo

Preta) ver folhas de

Vista frontal

alinhamento |
pelo centro do i
42

Mensagem
de utilidade pablica
“Disque Dentncia”
Pintura automotiva

Identificacéio do
Consércio (altura
méxima 35cm)
Textos, prefixo

do Veiculo e marca
SPTrans cor Branca
exceto Areas 3 8
em cor Preta

ver folhas de detalhe

Pintura automotiva

cor Branca

Identificagéo
do consércio sericao jomarca da Prefeitura

Vista lateral (altura max. 35cm) Institucional  cores originais cor Cinza Prata ou Aluminio
esquerda cor Preta ver folhas de detalhes de alta temperatura
ver folhas de 40, 75
detalhe

centralizado
| noteto

Vista posterior

7} Séo Paulo Transporte S.A.

Tio  MANUAL DE IDENTIDADE VISUAL

Vista superior Prefixo do Veiculo

Subiiio_PINTURA DE VEICULO

Pret
ver folhas de detalhes

Obielo SUBSISTEMA ESTRUTURAL : PADRON COMUM 12,2m (2 portas)
BUSSCAR URBANUSS PLUSS / VW 17240

Escala

3o Elaboraio  Data

" VE.01.00411 3 sewer e

Marcos Napale - SPTrans/Engentaria

Fonte: cedida por SAO PAULO TRANSPORTE S.A.
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VEO1004 11 Racar

No que diz respeito ao desempenho ambiental,
é necessario apresentar os indices maximos
permitidos de contaminantes (NOx, SOx,

HCN) e de material particulado, bem como de
emissoes de ruido, baseados nas normas da
cidade e em outras normas internacionais que
sejam adequadas. E preciso estabelecer revises
periodicas para medir tais emissoes e propor
acgoes corretivas em caso de ultrapassagem dos
limites estabelecidos. Também se deve informar
o teor de enxofre do combustivel utilizado
(INSTITUTO BRASIL DO MEIO AMBIENTE E
DOS RECURSOS NATURAIS RENOVAVEIS, 2016).



29
OPERACAO

Este item deve descrever os principais pardmetros
operacionais do sistema de transporte coletivo.
Exemplos desses parametros estdo descritos nos

subitens a seguir.

Indicar a velocidade méxima permitida pelo
sistema nas vias dedicadas ao 6nibus, no trafego
misto, bem como nas manobras de aproximacao e
saida de estagoes e pontos de parada (INSTITUTE
FOR TRANSPORTATION AND DEVELOPMENT
POLICY, 2017).

Definir os tempos de manobra de entrada,
docagem, embarque e desembarque de

passageiros e saida dos veiculos das estacoes e

dos pontos de parada, a fim de garantir os tempos
de frequéncia entre estacoes e para padronizar

a operacao do sistema. Em sistemas BRT,
recomenda-se que cada baia da estacdo opere
com um maximo de 60 veiculos/hora (WRIGHT;
HOOK, 2008).

Estabelecer os tempos de manobra dos veiculos
nos terminais de integracao, desagregando entre
manobra de entrada, docagem na plataforma,
desembarque total de passageiros, embarque

de passageiros e manobra de saida do terminal,
da mesma forma como é feito nas estacoes

intermediérias.

e}
&

Definir como ser4 feita a sinalizacdo das manobras
de aproximacdo e saida das estac¢Oes e terminais,

a fim de coibir conflitos entre os 6nibus e uma
consequente diminuicio da velocidade operacional
do sistema. E necessério, também, que a 4rea de
transicao ofereca espaco suficiente para evitar
manobras bruscas. Se aplicavel, descrever o sistema

de docagem adotado no sistema (TAVARES, 2015).
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Criar planos operacionais para casos que exigem a
realizacdo de desvios dos 6nibus. Deve-se detalhar
todos os passos, os responsaveis e a periodicidade
de aplicacao desses planos. Os planos operacionais
estao relacionados a atividades corriqueiras do
sistema de transporte, enquanto os procedimentos
de contingéncia, detalhados no item 2.17,

representam incidentes eventuais.
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Alguns exemplos das atividades que devem estar

detalhadas aqui sao:

manuten¢do em postes de iluminagdo que

requerem posicionamento de caminhoes;

podas de arvores e capina de canteiros;

manutencio de pavimento e
de elementos subterraneos que

requerem quebra de pavimento;

manutencdo da sinalizagio vertical,

horizontal e semaforica;

procedimento para manutencao
de vias com fechamento parcial

ou total de viadutos e tuneis.



Rio de Janeiro
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2.10
MOTORISTAS

Este item tem como objetivo descrever normas,
regras e condutas estabelecidas para seus
motoristas. Algumas dessas diretrizes estao

descritas nos itens a seguir.

Conforme BRASIL (1997), para conduzir veiculo
de transporte coletivo de passageiros, o candidato

deve preencher os seguintes requisitos:
ser maior de 21 anos;

estar habilitado na categoria condizente

ao veiculo que sera conduzido;

nao ter cometido nenhuma infragao grave ou
gravissima ou ser reincidente em infracoes

médias durante os altimos doze meses;

ser aprovado em curso especializado
e em curso de treinamento de pratica

veicular em situacao de risco, nos termos

incluidos da Resolucao no 168/04 e suas

alteracOes posteriores (BRASIL, 2004).

Além disso, nesse item devem estar listadas
outras normas e leis que estabelecam as
condicoes minimas necessarias para que

o motorista possa cumprir com trabalhos

de transporte de passageiros, como algum
regulamento da cidade ou normativas proprias

da empresa prestadora de servico.

Expor em que consiste o programa de
capacitagdo dos motoristas, descrevendo

os modulos do treinamento, sua respectiva
carga horéria, periodicidade com que devem
ser aplicados, os métodos de avaliacdo, e
especificando os niveis minimos de aprovacao.
E recomendavel que o programa contenha, no

minimo, os seguintes médulos:

X

=

comportamental: instrucao de atitudes e
comportamentos que auxiliem na mediacao
de conflitos e que ajudem os motoristas a
transmitir uma imagem positiva do sistema,
transportando o cliente com responsabilidade,

conforto, receptividade, cortesia e simpatia;
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dire¢do defensiva: capacitacao dos motoristas
para que evitem o comportamento perigoso de
outros usuarios da via, antecipando situacoes

de risco, apesar das condicoes adversas;

pratica de direcdo: treinamento dos motoristas
para que conhecam o sistema de bordo do
veiculo, sejam capazes de conduzi-lo conforme
as regulacoes do sistema — destacando a
importancia operacional desse aspecto, por
exemplo, para manutencao do intervalo entre
os veiculos — e aproximé-lo das estacoes e

dos pontos de parada (em casos de estacoes
fechadas, também deve alinhar as portas

do veiculo com as portas da estacao para

embarque e desembarque de passageiros);

procedimentos de operacao e contingéncias:
padronizacao dos procedimentos de
operacao-padrao e contingéncias entre todos

os funcionarios do sistema de 6nibus.

Além desses, outros treinamentos, como
primeiros socorros, também podem ser
realizados. O Quadro 1 apresenta uma indicacao
de carga horaria para os treinamentos de
motoristas de sistemas BRT, porém ela pode
variar dependendo dos programas de capacitacao
prévios. Também é necessario definir as atitudes

a serem tomadas com os funcionarios que nao
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Quadro 1| Carga hordria aplicada no treinamento de motoristas

Comportamental 4314
Direcdo defensiva Ta27
Pratica de direcao 6a22

Procedimentos de operagdo

P 8a22
e contingéncias

Fonte: baseado em EMPRESA DE TRANSPORTES TRANSITO
DE BELO HORIZONTE, 2013; TRANSMILENIO, 2012.

conseguirem acumular a pontuacdo minima
requerida: repetir o programa, estender sua

duracao ou exclui-los do sistema.

Modulos de avaliagdo de desempenho,
premiando os melhores profissionais e gerando
oportunidades de crescimento profissional na
organizacdo, também podem ser incluidos.

EMBARQ Brasil (2014b) apresenta diversas

informacdes sobre programas de reconhecimento

pelo bom desempenho.

2.10.3.1 EXAMES FiSICOS

Descrever quais os procedimentos necessarios e com
que regularidade esses exames devem ser aplicados
aos motoristas ativos e aos aspirantes a motorista
do sistema. E recomendével que o intervalo méximo
entre as revisoes seja baseado nas normas vigentes de

regulacdo de transito e transporte.

2.10.3.2 EXAMES PSICOLOGICOS

Descrever quais os procedimentos necessarios

e com que regularidade esses exames devem ser
aplicados aos motoristas ativos e aos aspirantes
a motorista do sistema. E recomendével que o
intervalo maximo entre as revisoes seja baseado
nos tempos estipulados nas normas vigentes de
regulagio de transito e transporte. Também é
necessario especificar os mecanismos de ajuda e
de reinsercao daqueles motoristas que, por uma
ou outra razao, requererem algum tratamento
psicologico em virtude das atividades préprias

de seu trabalho.



Realizar uma prova de condug¢io em um circuito
com condic¢oes controladas, no qual possa ser
avaliada a pericia do motorista, de acordo com

o tipo de veiculo a ser utilizado no sistema, sob
condicoes de pressao e com manobras dificeis que
representem condicoes reais, a fim de verificar o
desempenho dos motoristas. Especificar a duracao
da prova, os aspectos a avaliar, a extensao do

circuito e a periodicidade, se necessario.

Listar os documentos necessarios para a
vinculacao dos aspirantes a motorista, os quais
devem estar dentro das leis e dos regulamentos
vigentes que interferem sobre o sistema e nao

vulnerar os direitos do trabalhador.

Exemplos de documentacio tipicamente

requeridas:

carteira de motorista (de acordo com

o tipo de veiculo a ser operado);

atestado de satde ocupacional;

atestado psicologico;
atestado de antecedentes criminais;

titulo de escolaridade (do nivel exigido

pela empresa prestadora de servico);

formulario legal nacional, regional ou
municipal devidamente preenchido,

necessario para a obtencao do emprego;

documentos que, dentro das leis,
regulamentos, normas e contratos,
sejam considerados necessarios

para o vinculo de trabalho.

Estabelecer um conjunto de obrigacoes e deveres e
torna-lo de conhecimento do motorista desde o
momento em que ele manifestar a intenc¢ao de se
vincular ao sistema. Da mesma forma, é recomendavel
definir os mecanismos de supervisao e de controle

e as medidas disciplinares para cada tipo de falta
cometida, além de incentivos para a capacitacio e

para o bom comportamento dos funcionarios.
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2.1

SISTEMA DE PROGRAMAGAO DE LINHAS

Neste item, devem estar englobados aspectos
gerais da programacao das linhas do sistema de
transporte coletivo. Alguns pontos sugeridos para

esse topico estdo descritos nos topicos a seguir.

2.11.1.1 PROJECAO DE DEMANDA

Incluir informacdes de projecao de demanda das

linhas oriundas da pesquisa Origem-Destino (OD).

2.11.1.2 INFORMAGAO DO SISTEMA DE BILHETAGEM

Definir os relatérios do sistema de bilhetagem que
servirdo para realizar a programagao operacional
das linhas, bem como a sua periodicidade de analise
de informacao (a cada hora, a cada 15 minutos). Da
mesma forma, é necessario que seja identificada

a informacao a relatar, por exemplo, registros de

passagem por catraca por sentido (entrada/saida).
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2.11.1.3 INFORMAGAO DO SISTEMA
DE CONTROLE DE FROTA

Definir os relatorios do sistema de gestio de
frota que servirao para realizar a programacao
operacional, bem como os grupos de frota

(para cada linha) e a periodicidade de analise
de informacao (a cada hora, a cada 15 minutos)
e de entrega dos relatorios (diarios, semanais
ou mensais). E necessario que seja identificada
a informacao a relatar, por exemplo, registros
de tempo de servico entre pontos de controle,
registros de tempos de ciclo completos, registro de

indicadores de regularidade e pontualidade etc.

2.11.1.4 INFORMAGAO DE ESTUDOS DE CAMPO

Fazer uma listagem dos estudos de campo e de
sua periodicidade, assim como das informacoes
que se pretende coletar com eles, a fim de ter
uma forma ativa de recalibrar o sistema, segundo
as necessidades que se apresentem ao longo

do tempo. Alguns parametros que podem ser

coletados sdo:

noC
<

volume de passageiros;
ocupacao dos veiculos;

quantidade de transferéncias.

A obtencao dessas informaco6es pode auxiliar nos
reajustes de frequéncias, na redistribuicao de
veiculos de uma linha para outra e na atualizacao

da matriz OD.



2.11.2.1 CAPACIDADE DOS VEICULOS

Para cada linha, especificar que tipo de veiculo
serd utilizado para realizar o servico, suas
dimensoes e capacidade (passageiros sentados e
passageiros no total). Para assegurar o conforto

e a facil circulac@o dentro do veiculo, sugere-se
utilizar 3 passageiros em pé por metro quadrado,
sendo recomendado um maximo de 5 pass/m?
(VUCHIC, 2007). A utilizacdo de um valor menor
visa valorizar o conforto — um componente-chave
na satisfagao do cliente do sistema de transporte e

na imagem do sistema.

2.11.2.2 TEMPOS DE SERVICO

Especificar os tempos tanto de manobras de
embarque e desembarque de passageiros como os

tempos estimados de trajeto para todas as linhas.

2.11.2.3 INTERVALO MiNIMO E MAXIMO
ADMISSIVEL ENTRE VEICULOS

Determinar o intervalo entre veiculos (headway)
de cada linha, necessariamente, a partir da
analise da demanda do trecho mais carregado da

linha, juntamente com a capacidade do veiculo

utilizado, sendo esse valor o intervalo minimo
admissivel, e ajusta-lo pela tolerancia que o
administrador do sistema considerar prudente

para fixar os intervalos.

Como referéncia, em sistemas BRT operando

no horario de pico, linhas podem ter intervalos
variando entre 2 e 6 minutos (frequéncia entre

10 e 30 veiculos por hora). Contudo, sistemas
como o TransMilenio sdo capazes de ter intervalos
de 1 minuto em uma tunica linha. Se o intervalo
necessario € menor que 2 minutos em uma mesma
linha, ela pode ser dividida em dois servicos.

Ao mesmo tempo, se o intervalo é maior que 6
minutos, entdo pode-se avaliar a fusdo de duas
linhas (WRIGHT; HOOK, 2008; INSTITUTE
FOR TRANSPORTATION AND DEVELOPMENT
POLICY, 2017).

Intervalos entre veiculos em horarios fora do
pico sdo maiores devido a menor demanda de
passageiros. Entretanto, se os intervalos fora do
pico sdo excessivamente longos, a viabilidade do

sistema sera prejudicada.

Em sistemas BRT, recomenda-se a utilizacio de
intervalos maximos de 10 minutos para horérios
fora do pico (WRIGHT; HOOK, 2008). Apesar
disso, é importante que o intervalo seja estabelecido

conforme as questdes técnicas do sistema.

2.11.2.4 CAPACIDADE DE TERMINAIS,
ESTAGOES E PONTOS DE PARADA

Considerar que os terminais, estacGes e pontos
de parada tenham capacidade suficiente para
acomodar a demanda das linhas que sao
atendidas por eles. E importante levar em conta
que a capacidade desses pontos depende de sua
geometria, da quantidade de plataformas de
servico, do comprimento etc. Se a capacidade nao
for considerada, havera formacao de filas. Deve
ser gerada uma tabela que informe a capacidade
maxima de cada uma das estagdes para servir
de insumo para as decisoes de programacao

operacional do sistema.

2.11.2.5 RESTRIGOES DE VELOCIDADE

Estabelecer as velocidades adequadas para cada
trecho da via dedicada ao 6nibus. Isso facilita a
prevencao de acidentes e a operacao adequada do
servico. E necessario que as velocidades estejam
de acordo tanto ao perfil fisico de infraestrutura
viaria do sistema quanto ao nivel operacional.
Especialmente dentro dos terminais, perto das
estacOes e dos pontos de parada, as velocidades
devem ser reduzidas em decorréncia do fluxo
mais intenso de pedestres e, por consequéncia, do

maior risco de acidentes e atropelamentos.
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Descrever detalhadamente o itinerario de cada
linha desde sua saida da garagem, considerando
0s percursos, tempos estimados e tempos
maximos de operacao de cada uma delas. A tabela
horaria das linhas também deve estar definida
aqui. Caso o sistema tenha uma operacio tronco-
alimentada — comum em sistemas BRT —, indica-se
que as informacoes sejam detalhadas para as

linhas troncais e alimentadoras.
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2.12

SISTEMA DE CONTROLE E PROGRAMAGCAQ DA FROTA

Para garantir um bom controle da frota, é de
extrema importancia que tanto o 6rgao gestor e
fiscalizador quanto os operadores do transporte
coletivo tenham posse dos dados. Para garantir
isso, o gestor publico pode dispor de regulacoes
exigentes sobre a propriedade e o processamento
dessas informacoes, garantindo seu acesso

sobre as bases. Uma solucao plausivel pode ser a
existéncia de servidores-espelho sobre o sistema,

caso ele seja gerenciado por empresas privadas.

Estabelecer quais sdo os elementos de hardware
e software que compdem o sistema de gestao de
frota. Também devem ser descritos em detalhe
os equipamentos, programas, funcionalidades,
relatorios, niveis de desempenho e demais

aspectos que compdem esse sistema.

E importante que o sistema de monitoramento

de frota possua escalabilidade, suportando o
crescimento da demanda e, consequentemente,
da frota monitorada e do volume de dados a ser
processado; e interoperabilidade, possibilitando
ser integrado a diferentes softwares
complementares como o de planejamento de frota
e o de informacoes aos passageiros. Além disso,
ele deve ser implementado com abordagem de
engenharia de sistemas para atender a padroes
técnicos de mercado e possuir alto nivel de
qualidade e desempenho (DARIDO; PENA, 2012).

2.12.1.1 SOFTWARE

Caso seja utilizado, especificar qual é o software,
versao, fabricante e requisitos minimos de
instalacdo. Também é importante identificar a
existéncia de um manual de utilizacao, de cursos
periodicos e de atualizacOes para a equipe que
fara uso do software. E aconselhavel uma breve
descricao dos requerimentos minimos que o

software de gestao de frota deve cumprir, a fim

de poder selecionar aquele que melhor se
ajuste as exigéncias dos produtos oferecidos

pelos provedores.

2.12.1.2 FUNCIONALIDADES DO SISTEMA

Descrever as funcionalidades do sistema de controle
e programacao da frota. Algumas funcoes de

sistemas estao caracterizadas nos itens a seguir.

A) ACOMPANHAMENTO DE ITINERARIOS DE ONIBUS

Explicar o mecanismo que monitora e garante o
cumprimento do itinerario pelos veiculos. Isso

é necessario para verificar tempos de trajeto e
paradas, segundo o plano estabelecido para cada

sentido de operacao.
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B) ACOMPANHAMENTO DA ESCALA DOS MOTORISTAS

Descrever como serd o acompanhamento e a
designacao de motoristas por veiculo, com o
intuito de permitir o pleno conhecimento de
quem é o condutor em um determinado momento
de uma determinada linha, para o caso de ocorrer

algum evento que exija alguma medida diferente.

C) RELATORIOS

Listar e detalhar os relatoérios gerados pelo

sistema. Aqui, podem estar itens como:

ocorréncias operacionais: mediante
codigos abreviados de comunicacio,
registrar as diferentes novidades
operacionais que ocorreram durante
cada turno de trabalho. E importante
que a informacao esteja padronizada
para possibilitar um acompanhamento
posterior dos eventos que ocorrerem

durante a jornada de cada funcionario;

distancias percorridas por servigo por
motorista: o sistema de gestdo de frota deve
ser capaz de fazer avaliacdo do sistema e de
gerar relatorios de distancias percorridas em
quilometros por um servigo, por motorista

e por veiculo, de forma a comparé-lo com

os dados programados para a linha;
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tempo de servico: definir quais sao os
parametros a avaliar nos tempos de
servico. Podem ser levados em conta

o tempo de viagem por sentido, o ciclo
(tempo total de viagem nos dois sentidos),
tempos de deslocamento entre as garagens
e o terminal e os tempos de parada nas
estacOes e terminais, a fim de que se possa

ter um controle mais exato da operagao.

D) CALCULO DE INDICADORES
DE REGULARIDADE E PONTUALIDADE

Gerar informacoes que permitam ter indicadores
de gestao basica em tempo real por motorista,
por veiculo e por linha, como o indice de
cumprimento de viagens (viagens realizadas/
viagens programadas) e o indice de pontualidade
das viagens (viagens com saida no horario
programado/viagens programadas), a fim de
oferecer medidas corretivas em tempo real

e de manter os padroes de eficiéncia e de

confiabilidade no sistema.

E) ESTIMATIVAS DE CHEGADA
AS PROXIMAS ESTAGOES

Descrever como o sistema realizara os calculos e
as aproximacoes que permitam fazer estimativas
dos tempos de chegada de uma linha a proxima
estacdo, ja que isso permite indicar aos clientes o

tempo restante para a chegada do préximo veiculo.

F) ATRASOS E ADIANTAMENTOS

Descrever a funcionalidade que indique atrasos

e adiantamentos tanto a motoristas como a
técnicos do CCO. Essa informacao é fundamental
para poder regular a operacao. A partir dessas
informacoes, pode-se criar parametros que
gerem sancoes em funcio dos atrasos e dos

adiantamentos.
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2.13
SISTEMA DE BILHETAGEM

Assim como no sistema de controle de frota
(item 2.12), o 6rgao gestor e fiscalizador deve

ter acesso integral a informacao gerada pelo
sistema de bilhetagem (INSTITUTE FOR
TRANSPORTATION AND DEVELOPMENT
POLICY, 2017). Os itens que podem ser incluidos
nesse capitulo do manual operacional estao

detalhados a seguir.

Descrever esquematicamente a forma de operacao
da bilhetagem (tecnologia utilizada e agentes
intervenientes), bem como o destino final dos
fundos arrecadados (distribui¢do aos acionistas
ou aos operadores do servico e mecanismos e
porcentagens de reinvestimento no sistema).
Também é importante apresentar os mecanismos

de acompanhamento e de auditoria do sistema.

Fazer uma lista de cada um dos equipamentos
e aplicativos a serem usados pelo sistema de
bilhetagem, uma descri¢do da funcionalidade
dos equipamentos mais relevantes, como
controles de acesso e validadores de acesso

e recarga, contemplando equipamentos de
contingéncia e substitui¢does, com uma breve
descricao de sua localizacao, a identificacao do
fornecedor recomendado e a definicdo de sua

vida 1til estimada.

Descrever a funcionalidade, a localizacao

e o sistema de backup de informacao dos
equipamentos centrais que guardam todos
os dados do sistema de bilhetagem, devendo

especificar formas de auditorias previstas.

Descrever os equipamentos do sistema de
bilhetagem presentes nas estacoes e terminais,
utilizados para a realizagio de venda de passagens
ou de créditos, a validacao de bilhetes e o controle

de acesso as plataformas de embarque.
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2.13.5.1 REGISTROS DE VALIDAGOES DE
PAGAMENTO E ACESSO

Descrever o processo de registro de acesso

e validacdo da informacao de pagamento do
sistema (em caso de sistemas BRT, especificar

o processo dentro das unidades do sistema
alimentador e nas estacoes das linhas troncais).
Descrever, também, como é feita a transmissao de

dados ao centro de operacées de bilhetagem.

2.13.5.2 RELATORIOS

Definir os relatorios que permitam ter dados
sobre o perfil de deslocamento dos clientes no
sistema e informacao sobre o desempenho da
plataforma tecnologica, com énfase na veracidade
e na integridade da informacao. O Quadro 2
propoe uma lista de relatérios, podendo ser
acrescentados os que forem considerados

convenientes e de utilidade.

70 WRIBRASIL.ORG.BR

Quadro 2 | Lista de relatérios que podem ser gerados a partir dos dados de bilhetagem eletronica

Fonte: elaborado pelos autores.

Totais
Por ponto de recarga

Por grupos de
pontos de recarga

Por periodos de
tempo parametrizaveis
pela autoridade

de transporte

Por canal de
distribuicdo

Por tipo de tarifa
Por tipo de cartdo

Por tipo de tarifa
e modalidade de
pagamento

ValidagOes,

em periodos

de tempo
parametrizaveis:

- Por terminal
- Por estacdo
- Por linha

- Por veiculo

- Por empresa
operadora

- Portipo de cartdo
- Por tipo de tarifa

Registro de
transbordos

Estimativa de matriz
de embarque e
desembarque por linha

Numero de

cartoes inicializados
por periodos de tempo
parametrizaveis

Cartdes perdidos,
roubados, danificados
ou defeituosos

Namero de cartoes
ndo lidos

Média de tempo entre
aarrecadagdo e a
consignacao do efetivo

Cart6es vendidos por
ponto de venda, por
periodos de tempo
parametrizaveis

Estado de operacdo dos equipamentos,
linhas de comunicacdo e redes locais no
centro de operag0es de bilhetagem, nas
estacGes e/ou nas oficinas de manutengdo

Problemas dos equipamentos no centro
de operagoes de bilhetagem, nas estagoes
e/ou nas oficinas de manutengdo

Estatisticas de problemas para 0s
equipamentos no centro de operagdes
de bilhetagem, nas estacdes e/ou

nas oficinas de manutencdo

« Lista de equipamentos nas
oficinas de manutencao

Detalhes de outros equipamentos, como
codificadores, ou gravadores de formas
de pagamento, redes locais efc.

Inventario de equipamentos de reposigdo

* Tempo médio de reparacdo por tipo
de equipamento e por tipo de falha

« Tempo médio de atengdo/solugdo
de problemas em hora de pico
e em hora de vale

« Tempo de funcionamento
médio por equipamento



2.13.5.3 ANALISES ESTATISTICAS

Definir os indicadores estatisticos utilizados
para a avaliagdo do sistema de bilhetagem,
como tempos de espera nas filas de compra,
tempos de acesso, disponibilidade das formas de
pagamento. E necessério estabelecer quais sdo
as fontes de informacao e os mecanismos de
coleta de dados, bem como a periodicidade

de geracao da informacdo, a fim de avaliar o

desempenho do sistema.

2.13.5.4 SOLUGAO DE FALHAS DO SISTEMA

Estabelecer e descrever os protocolos de
observacao e de solugao de falhas, informando
qual recurso humano deve ser destinado a
resolucao da falha e definindo o tempo de atencao
e os planos de contingéncia nos periodos de

correcao da falha e nos periodos de teste.

2.13.5.5 REGISTRO, CALCULO E
ACOMPANHAMENTO DOS NIVEIS DE SERVICO

Incorporar os indicadores de servico das analises
estatisticas para comparar com os niveis de

servico previamente estabelecidos.
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214

SISTEMA DE INFORMAGAQ AOS CLIENTES

Sistemas de informacao aos clientes sao todos

os elementos do sistema de transporte

que auxiliam o cliente na compreensao do
funcionamento do servico de transporte
(EMBARQ, 2011). Servicos de transporte coletivo
que possuem um bom sistema de informacao

aos clientes apresentam maior chance de atragao
de usuarios, principalmente aqueles que nao

utilizam o servico regularmente.

O sistema de informacao pode ser composto por

dois principais elementos:

sistema de informacao em midias online,
como site institucional, redes sociais

e aplicativos para smartphones;

sistema de informagao em terminais e nas

estacOes, como mapas das linhas e do entorno.

E de extrema importancia gerar procedimentos de
inspecdo, manutencao, atualiza¢ao e reposicao do
sistema de informacao, tanto nas midias digitais

quanto nas estagoes e terminais. Isso possibilita

aos clientes o reconhecimento das informacoes
de forma clara e, consequentemente, a tomada
de decisdes de maneira oportuna, agilizando os

processos internos do sistema.

Para que sejam facilmente reaplicaveis no futuro,
recomenda-se que a apresentacdo das cores do
sistema seja registrada (por codigo PANTONE),
bem como as especificagoes exatas de medidas e
de localizacao de logos, ou qualquer arte definida
pelo ente regulador seja informada, para que toda
a sinalizacdo apresente a mesma caracteristica de
imagem (EMBARQ, 2011).

Esse item, juntamente com a identidade visual
dos veiculos, engloba diversos pontos que
merecem um guia dedicado somente a isso. Caso
o sistema possua um manual especifico para a sua

identidade visual, ele deve estar citado aqui.

Os proximos itens destacam alguns pontos
especificos do sistema de informacoes em

estacdes e terminais.

2.14.1.1 MAPA DO SISTEMA

Definir a localizacao, as dimensoes e as cores
utilizadas na descricao do sistema para poder
distinguir facilmente os servicos ou outros modos
de transporte. E importante inserir nomes de
ruas relevantes no mapa para uma melhor
localizacao por parte do cliente. Uma versao
simplificada do mapa (mapa sin6tico, conforme
exemplo da Figura 6) também pode estar

a bordo dos veiculos do sistema e sobre as

portas automaéticas de cada estacao.

Aconselha-se especial atenc¢io ao posicionamento
dos mapas dentro da estagdo. Por exemplo, ao
confrontar dois mapas (um de frente para o outro),
ambos devem estar indicando as mesmas direcdes,
ou seja, estar espelhados, sendo necessario, dessa
forma, haver mais de uma versao para um mesmo
mapa. Por fim, é importante que grupos focais

avaliem os mapas para verificar se a simbologia
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Figura 6 | Mapa sindtico
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2.14.2.1 TECNOLOGIA UTILIZADA

Descrever a tecnologia usada para a transmissao
de informacao aos clientes (linhas em operacao,

horéarios e itinerarios). Deve-se indicar, também,
quem ¢é o responsavel por atualizar os painéis de

mensagem variavel.

2.14.2.2 INFORMAGAO DE PROXIMAS
CHEGADAS E PARTIDAS

Descrever como sera o mecanismo de informacao
de horarios de chegada e partida de estagdes ou de
terminais das linhas. Também ¢é importante definir
a periodicidade de revisao dessa funcionalidade

para confirmar seu correto desempenho.

2.14.2.3 INFORMAGAO DE EMERGENCIAS
E CONTINGENCIAS

Descrever e tipificar emergéncias e contingéncias
comuns e escrever os protocolos para divulgac¢io
da informagcdo a partir do Centro de Controle
Operacional, de acordo com o constante na

secdo 2.17 (Procedimentos de contingéncia).

2.14.2.4 INFORMAGAO DE INTERESSE GERAL

Definir qual é a informacao de interesse geral,
quem esta autorizado a divulgar essa informacao,
dentro de quais parametros serao atendidos os
requerimentos, quais sdo as duracoes minimas e

maximas da informacao dada.

2.14.2.5 PAINEIS DE MENSAGEM VARIAVEL A
BORDO DOS ONIBUS

Descrever, por tipo de veiculo, a quantidade e a
localizacdo dos painéis de mensagem variavel a
bordo dos veiculos. Também é necessario definir o
contetdo da informacao transmitida (informacées
do sistema, propagandas, avisos de utilidade
publica), assim como os mecanismos necessarios

para inserir a informacao nos painéis.

2.14.2.6 PAINEIS DE MENSAGEM VARIAVEL
NAS ESTAGOES E NOS TERMINAIS

Fazer uma descrigao por tipo de estacao,
quantidade e localizagoes dos painéis de
mensagem variavel nas estacoes e terminais.
Também € preciso definir o contetido da
informacao transmitida (informacoes do sistema,
propagandas, avisos de utilidade ptiblica), bem
€Omo 08 mecanismos necessarios para inserir a

informacao nos painéis.

Rio de Janeiro
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215 ,
SEGURANGA VIARIA

A seguranca viaria é um elemento fundamental
dentro do sistema de transporte. Em geral,

a colocacdo em funcionamento de sistemas
prioritarios ao 6nibus contribui de maneira
significativa para a reducao da frequéncia e da
severidade dos acidentes de transito (EMBARQ,
2015). Apesar disso, os acidentes que ocorrem
em sistemas organizados de transporte sao mais
visiveis e notaveis perante a opinido publica. E
importante considerar os fatores de riscos mais
relevantes e as acGes que permitem prevenir os
acidentes e reduzir sua severidade em caso de
ocorréncia. Além disso, devem ser estabelecidas
politicas claras, tais como indicadores e

metas que contribuam para a seguranga na
operacao, e é necessario assertividade na
comunicacdo com os encarregados da operacao.
E recomendado, também, o registro sistematico
e padronizado dos acidentes, a fim de que esses
dados sirvam como elemento para focar as

agoes de prevencao e de mitigacao de riscos.
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Identificar os fatores de risco mais relevantes,
analisando detalhadamente os elementos de

infraestrutura do sistema, por exemplo:

desenho das ruas;

desenho das vias dedicadas;
desenho das intersegoes;
acessos e saidas das estacgoes;

pontos de integragio entre linhas

troncais e alimentadoras;
pontos de docagem dos 6nibus;
areas de espera de passageiros;

areas de circulacio de veiculos

e de passageiros.

A0\

Além disso, é importante realizar mapeamento
continuo dos pontos de travessia informais

mais utilizados pelos pedestres, pois eles

podem representar a necessidade de revisao

de localizacao de faixas de pedestres ou a
implementacao de impedancias e direcionadores
de fluxo. Também € necessario analisar se
elementos como sinalizacao (vertical, horizontal
e semafoérica), iluminacdo, desenho, entre outros,
sdo adequados e contribuem para manter um
sistema de transporte seguro. Deve-se definir um
procedimento de inspecdo de infraestrutura que
permita gerar um alerta em caso de deterioracao
que coloque em risco a seguranca de clientes

e de possiveis afetados por mas condigoes de
seguranca de elementos fisicos de infraestrutura.
Da mesma forma, é necessario estabelecer
inspecoes de seguranca na frota que permitam

alertar sobre danos nos veiculos.



2.15.2.1 MANOBRAS SEGURAS

Indicar uma série de comportamentos desejaveis na
operacao que contribuam para melhorar a segurancga
viaria. Na sequéncia, sao mostrados alguns exemplos,

mas é necessario revisar esta lista e complementa-la:

posicao do motorista;
postura ao volante;

aproximacao suave as plataformas
de embarque e desembarque (incluir
instrugdes a respeito da velocidade

no entorno das estacoes);

sinalizacao para informar mudanca de
faixa, aproximacao a uma estacao ou uso

da prioridade em pontos de conflito;

praticas seguras para evitar bloqueios
em semaforos com passagens

de pedestres e ciclistas.

2.15.2.2 PRIORIDADE DE VEICULOS EM
CIRCULAGAO, CRUZAMENTOS E TERMINAIS

Estabelecer uma ordem de prioridade dos fluxos
nas vias dedicadas, terminais de integracao e

estacoes e explicita-la no manual de operacoes e

através de sinalizacdo no local. Dentro dos terminais
de integracao e ao longo dos trajetos, sdo realizados
diferentes movimentos veiculares e de pedestres
que podem ser conflitantes entre si. As manobras

de acesso, saida e retorno dos veiculos troncais e
alimentadores, bem como a distribuicao no interior
da estacao entre as diferentes plataformas, obrigam

a definicdo dessa ordem de prioridade.

2.15.2.3 PROTOCOLOS DE COMUNICACAO

Estabelecer protocolos que permitam uma
comunicacio 4gil, efetiva e oportuna. E necessario
incluir um cédigo abreviado das situacoes mais
frequentes que seja fornecido na capacitacao tanto
de motoristas como de supervisores da operagao.
Também ¢ desejavel que essas informacoes estejam
disponiveis a bordo, a fim de auxiliar o motorista
na execucio do procedimento. A comunicacio
pode ser de varias maneiras: verbal, via radio,
escrita ou por mensagens pré-configuradas. Em
todos os casos, deve-se conservar os protocolos e a

objetividade da informacao transmitida.

Descrever a forma de coleta da informacao
de acidentes, na qual sejam especificados a

localizacao, o tipo de dano (material ou lesao), o

tipo de acidente (colisao, atropelamento, queda
de clientes etc.) e os tipos de veiculos envolvidos.
Além disso registrar tempo de resposta a
ocorréncia, tempo de parada do veiculo ou do
sistema, hora de reinicio das atividades, entre
outros topicos que se considerem importantes
para o entendimento do funcionamento da
operacao. O registro de acidentes deve ser

feito por meio de um formulario objetivo, com
o minimo possivel de campos descritivos, a

fim de garantir a padronizacdo dos dados.
Quanto mais completa for a informacao,

mais ela contribuira no estabelecimento e

na operacao de um sistema mais seguro.
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2.16

INDICADORES OPERACIONAIS

Listar e explicar brevemente os indicadores

que serao avaliados, qual sua importancia e
objetivo ao qual se propdem. E fundamental
que, uma vez que se utilize indicadores, eles
possuam uma metodologia para coleta. Os
indicadores medidos possibilitam a comparacao
antes e depois da implantacao do sistema de
prioridade ao 6nibus, facilitando a apresentacao

dos beneficios gerados pelo novo sistema.

World Resources Institute Brasil (2018b)
propde uma estrutura de indicadores de
qualidade que podem ser avaliados em sistemas
de prioridades ao onibus. Entre a ampla
possibilidade de indicadores que podem ser

monitorados, alguns sdo destacados a seguir.
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Representa o namero total de passageiros
equivalentes dividido pelo total de quilometros
percorridos por todos os veiculos do sistema
no mesmo periodo de avaliacao de passageiros.
Com isso, pretende-se medir rapidamente a
rentabilidade do sistema, comparando-a com o
custo de operagao por quilometro. Esse indice

também pode ser mensurado por linha.

Indica o nimero médio de passageiros que sao
transportados por veiculo do sistema. Isso pode
ser obtido a partir de estudos de embarque e
desembarque. Permite estimar se as dimensoes
ou capacidade dos veiculos utilizados nessas
linhas e, inclusive, a frequéncia estdo adequadas,

otimizando a operacao do sistema.

Representa a rapidez com que o servico opera
na hora-pico. Considera a média aritmética da
velocidade operacional de todas as viagens que

ocorreram na hora-pico.

Mede o cumprimento didrio do nimero de viagens
ofertadas aos clientes do transporte coletivo em

relacao ao namero de viagens programadas.

Mede o cumprimento do horario de pontualidade
de saida das viagens ofertadas aos clientes em

relacdo ao nimero de viagens programadas.



Mede o cumprimento de horario das viagens ao

longo de seu percurso em relacdo ao programado.

Representa a quantidade de passageiros no interior
dos 6nibus na hora-pico em relacio a capacidade

dos veiculos.

Refere-se a quilometragem percorrida pela frota
no més dividido pelo ntimero de interrupcoes de

viagens por falhas dos veiculos.

Indica o namero de acidentes de transito com
envolvimento de veiculo do sistema a cada cem mil

passageiros.
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Avalia, por meio de pesquisa, a satisfacao dos
clientes do transporte coletivo por 6nibus em
relagdo a fatores da qualidade de forma detalhada
e quantitativa. World Resources Institute

Brasil (2018a) propoe a Pesquisa de Satisfacao

QualiOnibus, que tem como principais objetivos:

padronizar as pesquisas de satisfagdo com um
questionario completo e flexivel que permita
entender a satisfacao e as necessidades dos
clientes em relacio a cada fator da qualidade e

medir o impacto de intervenc¢des ou melhorias;

obter informacdes quantitativas para

apoiar o processo de tomada de decisoes;

identificar desafios e oportunidades comuns
as cidades para discutir solucGes integradas
por meio de benchmarking (WORLD

RESOURCES INSTITUTE BRASIL, 2018b).
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PROCEDIMENTOS DE CONTINGENCIA

Um procedimento de contingéncia é um
instrumento que define as politicas, os fluxos e os
procedimentos gerais aplicaveis para enfrentar de
maneira oportuna, eficiente e eficaz as situacgoes
de calamidade, desastre ou emergéncias, em

suas distintas fases (BOGOTA, 2004). Os
procedimentos devem orientar a atuacao dos
responsaveis pela operacao do sistema de
transporte em casos de incidentes, de modo que
o servico seja reestabelecido de forma rapida,
eficiente, segura e padronizada. Seus principais

objetivos sdo:

articular respostas ageis com outros 6rgaos

da cidade ou da regiao metropolitana;

comprovar o grau de risco das

possiveis ameacas;

dispor de um esquema de ativagdo com
uma estrutura organizacional ajustada as

necessidades de respostas de emergéncia;

estabelecer medidas preventivas

para os cenarios de risco;
minimizar o impacto na operacao;

garantir um rapido

reestabelecimento da operacao;

identificar e avaliar os riscos que

podem gerar emergéncias;

oferecer ferramentas que permitam a
execucdo de procedimentos operacionais
de maneira segura e padronizada para

as pessoas expostas aos riscos;

organizar os recursos fisicos e humanos

para atender as contingéncias;
preservar a infraestrutura e a frota;

preservar a vida e a integridade

da comunidade.

A partir de situacdes com potencialidade de ocorrer
ou ja vivenciadas na operacao do sistema de 6nibus,
é necessario realizar o levantamento dos riscos mais
frequentes que tém impacto na operabilidade do

sistema, para, dessa forma, elaborar procedimentos

de contingéncia para cada um deles.
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Os riscos podem ser divididos em diferentes Apds o levantamento dos riscos, deve-se realizar A multiplicacao dos fatores probabilidade de

categorias, como exemplificado no Quadro 3. a sua classificacdo, considerando seu impacto ocorréncia e impacto resulta em um indice para
e sua probabilidade de ocorréncia. Para isso, cada risco, conforme exemplificado no Quadro 5.
pode-se utilizar uma escala de 1 a 3, conforme

Quadro 3 | Exemplos de riscos apresentado no Quadro 4.

CATEGORIA DESCRIGAO DOS FATORES DE RISCO
Quadro 4 | Escala de probabilidade de ocorréncia e impacto

Bloqueio de via

Operacionais i 9 e Ui CATEGORIA PROBABILIDADE DE 0CORRENCIA IMPACTO

Picos de demanda nos terminais

Baixo 1 1

Falha de capacitagao de pessoas
Médio 2 2

Organizacionais Greve de funcionarios do sistema
Alto 3 3

Falha na manutencéo das vias

Fonte: elaborado pelos autores.
Agressao a motoristas
Seguranca
iblica . . o
publl Vandalismo a estagdes terminais . o .
Quadro 5 | Exemplo de lista de classificacdo dos riscos

Manifestagdes na via dedicada

Sociais a0 dnibus PROBABILIDADE PROBABILIDADE
N CATEGORIA DESCRICRO DOS FATORES DERISCO | PROBABILIDADE | 50 e

Operacionais Blogueio de via
Inundagdes na via dedicada ao 6nibus P a
Ambientais L . oo
Inundagbes em estacdes e terminais Operacionais Picos de demanda nos terminais 2 2 4
Falhas no gerenciamento da informagao Seguranca piblica Agressao a motoristas 1 2 2
Gerenciamento para os clientes . . , . .
de informagéo Ambientais Inundagdes na via dedicada ao 6nibus 1 3 3

Falhas na comunicagdo interna
Fonte: elaborado pelos autores.

Fonte: elaborado pelos autores.
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A partir desse indice, é possivel construir uma
matriz de probabilidade e de impacto dos riscos
para cada uma das categorias (riscos operacionais,
organizacionais, seguranca publica etc.), que é

apresentada na Figura 7.

Figura 7 | Matriz de probabilidade e impacto

Alto

Médio

Baixo

Baixo Médio Alto

Fonte: elaborada pelos autores.

Essa matriz auxilia na priorizacao da construcao
dos procedimentos, pois, normalmente,
selecionam-se, em um primeiro momento, riscos
que tenham alto impacto e alta probabilidade de
ocorréncia. Essa priorizacao depende de cada
sistema de transporte e dos riscos envolvidos.

A falha mecéanica de um veiculo em um corredor

BRT e a falha mecanica em uma faixa de 6nibus
sdo, por exemplo, riscos similares, mas possuem
impactos totalmente diferentes na operagao.

Por isso é fundamental que a probabilidade e o
impacto sejam avaliados conforme a realidade local.
As combinacoes especificas de probabilidade e de
impacto fazem com que um risco seja classificado
de acordo com sua importancia, sendo (PROJECT
MANAGEMENT INSTITUTE, 2013):

baixa (indices 1 e 2), em verde;
moderada (indices 3 e 4), em amarelo;

alta (indices 6 e 9), em laranja e vermelho.

E aconselhavel elaborar fichas técnicas que
descrevam, em detalhes, todas as atividades
desenvolvidas para um determinado procedimento,
de forma que estejam logicamente relacionadas,
além de designar seus respectivos responséveis
(GOBIERNO DEL ESTADO DE MEXICO, 2008).
Pode-se, também, criar um fluxograma no qual
aparecam, de forma sucinta e clara, os atores e as
atividades envolvidas (SISTEMA DE TRANSPORTE
ELECTRICO URBANO, 2012).

Recomenda-se que cada procedimento possua um
codigo, possibilitando uma comunicacao direta e
concisa entre o Centro de Controle Operacional e
os demais trabalhadores do sistema, para poder
atender as contingéncias de forma oportuna.

Os codigos devem ser tinicos para cada evento e
atividade e de facil compreensao e memorizacao.
Uma tabela com todos os codigos e seu respectivo
incidente pode ser criada para facilitar a
identificacao, principalmente no inicio da operacao,
quando as pessoas ainda nao estdo familiarizadas

com essas informacoes.

A metodologia PDCA (Plan, Do, Check, Act) é muito
utilizada na criagdo e melhoria de procedimentos e

esta apresentada na Figura 8.

Estipular tempos méaximos para a soluco de
incidentes pode ser uma boa pratica para o sistema.
A etapa Check do PDCA pode auxiliar no ajuste
dessas metas, de modo a otimizar a operacao.
Também é necessario incluir um guia de gestao

de incidentes organizado por hierarquia da equipe
operacional, em que decisdes simples correspondam
aos supervisores de via e decisdes de maior impacto
na operacao, como fechamentos de operacao,
retornos operacionais e suspensoes do servico,

estejam a cargo de niveis mais altos.
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Figura 8 | Metodologia PDCA para construgao de procedimentos

de contingéncia

APERFEICOAMENTO DO
PROCEDIMENTO

A partir da experiéncia de aplicagdo,
é possivel fazer os ajustes e melhorias
necessarias.

ELABORACAO DO

PROCEDIMENTO

Apds sua primeira versdo, o documento
deve ser submetido a uma revisao
interna, a uma fase de ajustes e a
aprovagao final,

VALIDACI\O DO PROCEDIMENTO
CONSTRUIDO

Para isso, pode-se utilizar indicadores
e feedbacks da fase Do, gerados a
partir dos registros das contingén-
cias, que auxiliam na verificagdo da
utilidade das atividades definidas

no procedimento.

Fonte: elaborada pelos autores.
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APLICAGAO DO

PROCEDIMENTO

Esse teste pode ser realizado por meio
de simulagdes conduzidas no sistema
de transporte.

O Quadro 6 apresenta um exemplo de layout
para elaboracao dos procedimentos; e a
Figura 9, um exemplo de fluxograma para

cumprimento dos procedimentos. Esse fluxograma

representa um procedimento genérico. Recomenda-

se, para sua construcao, que os atores envolvidos
estejam identificados nas colunas e que as etapas
de execucao e atividades do procedimento estejam
identificadas nas linhas. E importante que toda

a atividade do procedimento esteja alocada na(s)
coluna(s) do(s) respectivo(s) responsavel(is). Uma
forma de facilitar a visualizagio e o entendimento
é atribuir diferentes cores de acordo com o ator
responséavel pela atividade. O Anexo 2 possui um
exemplo de procedimento de contingéncia para
melhor entendimento dos itens que devem estar

presentes nesse documento.

Quadro 6 | Exemplo de /ayout para procedimentos de contingéncia

- Objetivo: definir detalhadamente o objetivo
- Alcance: onde e quando se aplica

- Responsaveis: atores envolvidos no
procedimento

- Atividades: listar as atividades que devem ser
realizadas para a execucao do procedimento de
acordo com uma ordem cronoldgica e
explicitando seu responsavel

- Fluxograma: figura do fluxograma de
cumprimento do procedimento, facilitando o
entendimento das atividades descritas no item
anterior

- Registro da contingéncia: a cada ocorréncia,
as informacoes do incidente devem ser

coletadas

- Referéncias: a que outros documentos o
procedimento esta vinculado (contratos, leis etc.)

- Informacgoes dos responsaveis pela
elaboracao, revisao e adoc¢éo do procedimento

Fonte: elaborado pelos autores.



Figura 9 | Exemplo de fluxograma para procedimentos de contingéncia
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Fonte: elaborada pelos autores.
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2.18
PLANOS DE DESVIOS

E fundamental que sejam elaborados planos de
desvios que complementem o procedimento de
contingéncia de bloqueio total da via, conforme
destacado no Box 2. Esses planos devem

ser de conhecimento da equipe responsavel
pela operacdo para que, no caso de acontecer
um incidente que obstrua a via dedicada ao
onibus, o plano seja executado e o sistema

de informacao ao passageiro seja atualizado,

a fim de orientar corretamente o cliente.

E imprescindivel que os motoristas tenham
conhecimento do plano e que sejam realizados
testes operacionais para garantir que os
veiculos tenham condigOes operacionais

fora da infraestrutura dedicada. Além de
determinar as vias que serdo utilizadas para
desvio, que podem estar listadas nesse item

e caracterizadas esquematicamente, como
apresentado na Figura 10, as formas como o
veiculo sera retirado da via dedicada também
devem estar descritas aqui e representadas

nesse item, como mostrado na Figura 11.
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Figura 10 | Exemplo de plano de desvio

: @ ESTAGAO1 (@) ESTACA03

@ ESTAGR02

ESTACA0 4

—

= m = ®m Parefechada mmssmmss Rota habitual messssmsn Rota de desvio para terminal 1

Fonte: elaborada pelos autores.

Figura 11 | Plano para retirada do veiculo da via dedicada
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Carro de apoio (I) PY
operacional °

G (nibus <@ )crais veiculos Cones

Fonte: elaborada pelos autores.




Box 2 | TRANSOESTE LOTE ZERO - RI0 DE JANEIRO

A construcdo de uma infraestrutura dedicada ao
transporte coletivo por 6nibus significa um grande passo
para qualificacdo do sistema. Porém é necessario que a
parte operacional também esteja preparada, avaliando
antecipadamente todos os riscos, as oportunidades € 0s
desafios inerentes ao inicio da operagdo do sistema.

Com esse objetivo, 0 projeto do Dia Um de Operagdo no
corredor BRT TransOeste Lote Zero, na cidade do Rio de
Janeiro, prop0s-se a realizar uma imersao no sistema
local, por meio de reuniGes com atores envolvidos e
visitas as obras de infraestrutura, com o objetivo de
possibilitar o desenvolvimento de procedimentos de
contingéncia que podem ser aplicados tanto na operagao
do Lote Zero quanto em todo o sistema do BRT Rio.

O Lote Zero é um importante trecho do sistema BRT

da cidade, iniciando no Terminal Alvorada — que é a
conexdo dos corredores TransOeste e TransCarioca — e
acabando no Terminal Jardim Oceanico, onde o BRT

se integra com a Linha 4 do metr carioca. Antiga
necessidade dos moradores da cidade para conectar a
zona sul da cidade a Barra da Tijuca e principal forma de

transporte dos espectadores dos Jogos Olimpicos 2016

ao Parque Olimpico, o consorcio operacional BRT Rio e 0
WRI Brasil desenvolveram procedimentos com o objetivo

de mitigar os impactos operacionais em casos de ocorréncia

de incidentes no sistema.

0 levantamento dos riscos que podem afetar a operagdo foi a
primeira etapa realizada, com a posterior classificagdo de cada
risco. Esse & um passo fundamental para garantir que os riscos
de maior relevancia para o sistema de prioridade ao 6nibus
estejam cobertos pelos procedimentos de contingéncia. Apos o
entendimento do funcionamento do corredor e 0 mapeamento
dos riscos, 0s procedimentos de contingéncias foram
elaborados, bem como 0s respectivos planos de desvio.

A operagao do BRT durante os Jogos Olimpicos passou

por situaces que foram definidas nos procedimentos de
contingéncia elaborados. Uma das ocorréncias foi a alta
demanda na estagdo Parque Olimpico, exigindo que ela fosse
temporariamente fechada para possibilitar o escoamento dos
passageiros, situagdo que foi recomendada no procedimento
de pico de demanda (MAGALHAES, 2016). Estar mais bem
preparado para 0s possiveis incidentes que podem ocorrer
no sistema contribuiu para o sucesso do BRT nas olimpiadas
(CASTRO et al., 2017).

Além da elaboragdo dos procedimentos de contingéncia e dos
planos de desvios, as visitas em campo também possibilitaram
observar alguns pontos que puderam ser enderegados para

garantir mais qualidade na operagdo do Lote Zero,

como ajustes na infragstrutura e recomendacdes de

seguranca viaria.

Rio de Janeiro
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219
FORMULARIOS

Os formularios existentes para cumprimentos Figura 12 | Exemplo de checklist de veiculos

de rotinas do sistema de transporte devem

estar incluidos nesse item. Algumas

.. L ~ Verificagdo interna do veiculo
atividades que requerem formularios sao:
Corredor: limpeza
Assentos: estado, fixacdo e limpeza
boletim diario; lluminagdo interna: funcionamento
, . . Mapa da rota
relatorio de quilometragem executada; P . . ,
Campainha: funcionamento (som e display)
relatério de indices de regularidade Saidas de emergéncia
e pontualidade; Extintor e tridangulo
checklist de veiculos (Figura 12); Posto do motorista

Fécil acesso e limpeza

inspecdo veicular; Volante: estado e fixagdo

Verificacio externa do veicul Assento: estado, fixacdo e posicao
: ; Anai erificacao externa do veiculo ) - )
registro de acidentes de transito. ¢ Cinto de seguranca: estado, fixacdo e funcionamento

Vidros: estado e fixacdo
Placa: ajuste e legibilidade
Para-choque: estado e fixacdo

Pedal de embreagem: verificar condices de uso

Pedal de freio: verificar condigdes de uso

o Freio de méo: verificar condigdes de uso
Lataria e pintura: estado

, N Retrovisores: posi¢ao
Display eletronico (itinerdrio)

Buzina: verificar funcionamento

Sinalizagdo de acessibilidade

Controle de portas: fechamento, abertura e sensores

Comandos do painel: verificar funcionamento

Fonte: baseada em GOBIERNO DEL ESTADO DE MEXICO, 2012; SAO PAULO TRANSPORTE S.A., 2009.
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2.2()
ANEXOS

Neste item do manual, podem ser
anexados outros documentos que sejam
relacionados a operagao do sistema.
Como exemplo, pode-se citar:
manual de identidade visual do sistema;
projetos de sinalizagao;

normas técnicas;

politicas, leis e guias municipais

relacionados ao transporte coletivo etc.
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Este guia orienta a constru¢do de manuais

operacionais e de procedimentos de contingéncia

para determinar um conjunto de processos

e planos que, ao serem aplicados, permitem
aos clientes do sistema de 6nibus um servigo
oportuno, confiavel, seguro e altamente
qualificado. Os exemplos apresentados
possibilitam mapear diferentes licoes
aprendidas a partir de desafios enfrentados
por outros sistemas de transporte coletivo que
iniciaram ou expandiram sua operagao. Como

principais recomendacées, destacam-se:

os riscos associados a uma inauguracgao
antes que os elementos do sistema de
prioridade ao 6nibus estejam prontos
devem ser cuidadosamente avaliados,

independentemente de pressoes politicas;

o engajamento dos lideres da cidade tanto
na concep¢do quanto no planejamento
e na implantacao dos sistemas de

onibus é vital para seu sucesso;

uma analise profunda de qual arranjo
institucional tem melhor funcionamento

para gerir o sistema de 6nibus em seu
planejamento, implementacao e operacao faz-se
necessaria, pois isso permite aos tomadores
de decisao delegar responsabilidades, visto
que ha outros projetos muito importantes

que também devem ser realizados;

o processo de elaboracdo do manual de
operacao do sistema possibilita que elementos
como a infraestrutura, a disponibilidade dos

veiculos e dos sistemas tecnologicos,
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a informacao aos clientes e os treinamentos
dos condutores e dos demais envolvidos na

operacio sejam planejados de forma conjunta;

os procedimentos contingéncia devem
ser elaborados, a fim de possibilitar a
atuacdo de forma agil, padronizada e

coordenada, caso algum incidente ocorra.

Sistemas prioritarios ao 6nibus atendem mais
de 32 milhoes de pessoas diariamente no
mundo (BRT+ CENTRE OF EXCELLENCE;
EMBARQ, 2017). A provisao de infraestrutura
dedicada para o atendimento dessa demanda
€ uma caracteristica importante para garantir
um transporte coletivo eficiente. Porém, para
assegurar a boa qualidade e a satisfacao da
populacdo com o sistema, outros requisitos
também se fazem necessérios. Elementos como
frota, itinerarios, tecnologias existentes no
sistema, treinamento de condutores, sistema
de informacao ao cliente e de bilhetagem

eletronica e procedimentos de contingéncia
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devem ser planejados de forma integrada e
testados com antecedéncia. Além disso, deve-

se garantir que todos os atores envolvidos na
operacao do sistema — poder publico, operadores,
motoristas, funcionarios do sistema e clientes

— tenham as mesmas expectativas e estejam
preparados para assegurar que o sistema

funcione corretamente desde seu Dia Um.

A construcao e a constante atualizagao

destes manuais e procedimentos sao
importantes para possibilitar que todas as
acoes realizadas no sistema ocorram de

forma padronizada. Essa uniformizacao

pode garantir maior qualidade do servico e
satisfacao dos clientes do transporte coletivo,
convergindo na busca do objetivo do programa

QualiOnibus desenvolvido pelo WRI Brasil.
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1. OBJETIVO

Definir de forma clara e simples as acoes que
devem ser realizadas para minimizar o impacto
negativo devido ao bloqueio total de uma via pela
qual circula o 6nibus. Deve-se dar prioridade as
decisOes que garantam, nesta ordem, seguranca,

continuidade e qualidade do servico.

2. ALCANCE

Situacoes em que as vias pelas quais circulam
os Onibus estejam totalmente bloqueadas (faixa

dedicada ao 6nibus e de trafego misto).

3. RESPONSAVEIS

Usuarios, controladores do CCO, motoristas
de Onibus, equipes das estacoes e equipe de

apoio operacional.
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4, DEFINICOES

CCO: Centro de Controle Operacional

EQUIPE DA ESTACAO: funcionério da

bilheteria e controlador de acesso da estacao.

5. ATIVIDADES

Toda equipe com participacao na operacao do
sistema deve informar de maneira imediata
ao CCO sobre qualquer bloqueio da via que
impacte na operacao habitual do sistema.

A comunicacao deve ser clara e precisa,
informando o local exato, causa do bloqueio e

a existéncia ou nao ou nao 6nibus represados.

Usuérios, controladores do CCO, motoristas de
onibus, equipes das estacoes e demais pessoas que
tenham participacgio na operacao do sistema de

transporte coletivo.



Coordenar a atencio ao bloqueio da via com
a companhia responsavel pelo transito da
cidade, policia, bombeiros e outras autoridades

necessarias, conforme a causa do bloqueio.

Dar instrucdes aos motoristas do sistema

de 6nibus e as equipes das estagbes para
informar a situac@o aos usuarios nos 6nibus
e nas estacoes afetadas pelo bloqueio.
Informar a situacao por redes sociais, painéis

de mensagem variavel e alto-falantes.

Controladores do CCO encarregados das linhas de

onibus afetadas pelo bloqueio.
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Definir responsével pelo apoio na
coordenacao com policia, bombeiros ou
outras entidades de atencao de emergéncias,

de acordo com a situa¢do em curso.

Identificar a gravidade do impacto na operacao
(quantidade de 6nibus represados, facilidade de
abertura da via, presenca ou nao das autoridades

competentes) e informar os detalhes ao CCO.

CASO 1: AS AUTORIDADES COMPETENTES
CONFIRMAM A ABERTURA DA VIA EM MENOS
DE CINCO MINUTOS

Dar instrucao aos motoristas de
onibus que esperem a abertura e

informar aos usuéarios afetados.

Controladores do CCO encarregados das linhas de

Controladores do CCO encarregados das linhas de Equipe de apoio operacional no local de onibus afetadas pelo bloqueio.

onibus afetadas pelo bloqueio e responsavel pela bloqueio da via.

coordenacado com outras entidades.

CASO 2: 0 BLOQUEIO SE MANTERA POR MAIS
DE CINCO MINUTOS E EXISTEM CONDIGOES
FAVORAVEIS PARA 0 DESVIO DOS ONIBUS

Identificar, no plano de desvio para o

Enviar a equipe de apoio operacional
ao local onde a via esta bloqueada e
manter comunica¢do permanente para

a coordenacao da contingéncia.

Coordenar os 6nibus (de acordo com a
disponibilidade de frota e condutores) que
devem ser incorporados na operagao, a fim de

mitigar o impacto na regularidade do sistema.

Os 6nibus disponiveis devem ser inseridos
no ponto de operagio mais afetado pelo
bloqueio da via, buscando reestabelecer o

intervalos entre veiculos programado.

trecho bloqueado, qual é a alternativa que
oferece as melhores condicGes de seguranca
para implementacio e dar instrucoes

a equipe de apoio operacional para a

implementacao do desvio autorizado.

Coordenar agentes de transito e policia
para o apoio na implementacdo do

desvio autorizado, se necessario.

Controladores do CCO encarregados das linhas de

onibus afetadas pelo bloqueio.

Controladores do CCO encarregados das linhas Controladores do CCO encarregados das linhas de

de 6nibus afetadas pelo bloqueio. onibus afetadas pelo bloqueio.
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CASO 3: 0 BLOQUEIO SE MANTERA POR MAIS
DE CINCO MINUTOS E NAO EXISTEM CONDIGOES
FAVORAVEIS PARA 0 DESVIO DOS ONIBUS

De acordo com as condi¢oes do bloqueio,
coordenar ac¢bes com a equipe de apoio operacional

dando seguinte prioridade:

caso haja necessidade de realizar transbordo
dos usudrios para outro Onibus, verificar as
condicdes de seguranca, a distdncia méxima de
caminhada de 500 m, e a existéncia de pessoal

suficiente para controlar a acdo em campo;

término da viagem dos usuérios com onibus

alimentadores a partir do ponto de bloqueio;

uso de outras vias para continuidade
da operacao da(s) linha(s) afetada(s)

entre os pontos extremos;

fechamento das estacoes que nao possam ser
atendidas até a abertura da via de acordo com

o procedimento de fechamento de estagoes.

Controladores do CCO encarregados das linhas de

onibus afetadas pelo bloqueio.

Permanecer no local de bloqueio da via e
manter o CCO informado sobre a evolucao

da situac@o até que esteja solucionada.

Em caso de mudanca na situacdo e/ou novas
instrugoes do CCO, executa-las em campo,

mantendo a comunicagio com o CCO.

Equipe de apoio operacional no local de

bloqueio da via.

Dar instrugoes a equipe de apoio operacional
para coordenar o reestabelecimento da

operacao habitual pelo corredor.

Dar instrugoes para abertura das estagoes afetadas.

Informar por redes sociais, painéis de
mensagens variaveis e alto-falantes

sobre a resolucio da situacio.

Coordenar o restabelecimento dos
itinerarios e intervalos entre veiculos de

acordo com a disponibilidade de 6nibus.

Controladores do CCO encarregados das linhas de

onibus afetadas pelo bloqueio.
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6. FLUXOGRAMA

ETAPA
ATORES

CCo

OUTRAS INSTITUICOES
(COMBATE A INCENDIO,
SEGURANGCA PUBLICA, ETC.)

ATIVACAQ

|dentificar e informar
a0 CCO sobre o
fechamento da via.

Coordenar a atengdo ao
blogueio da via com as

autoridades necessarias.

Equipe de apoio
operacional deve avaliar
inloco a gravidade da
ocorréncia e informar
0CCO.

Informar motoristas,
equipe das estages e
usuarios sobre o blogueio
da via; informar a
ocorréncia as instituicdes
parceiras; enviar equipe
de apoio operacional
ao local,

Apoiar a coordenagao
da contingéncia com
as autoridades
necessarias.

Coordenar os
onibus reservas,
a fim de mitigar o

impacto na
regularidade do
sistema ao local.

TRATAMENTO

Revisar com
instituicoes
parceiras se 0
bloqueio é
superiora 5
minutos.

Avaliar se 0
fechamento é

curto ou
prolongado.

Frota deve esperar no
local até a ordem de
retomar a operagao.

0 fechamento
Sera por menos
de 5 minutos?

Ordenar a frota a
esperar a reabertura
e acionar a frota
reserva para atender
defasagens.




Frota deve fazer
0s desvios.

Frota deve finalizar a
viagem e fazer
transferéncia para
outros corredores; ficar
em espera para
retomar a operagao.

Existem opgdes Ordenar afrotaa

de desvios? comegar 0s
desvios
operacionais.

Ordenar a frota a

finalizar as viagens,
aos funcionarios a
fechar as estagoes.

Transbordar usudrios

até outros corredores,

CCO deve
monitorar a
situagdo a cada
5 minutos.

FECHAMENTO

Frota opera
normalmente.

Existem
condicdes de Ordenar a operagdo
operagao padréo.
normal?

NAO

Avaliar se existem

condicdes de
operagdo normal.

REGISTRO

Registrar a
contingéncia.




7. REGISTRO DA CONTINGENCIA

Deve-se preencher o formulério de contingéncia com as seguintes informacgoes:

Data da contingéncia

Hora de abertura
da contingéncia

Hora de fechamento
da contingéncia

Local

Duracéo

Causa do
bloqueio da via

Impacto

Responsavel
pela operacao

Responsavel
pelo registro
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Registra-se a data em que ocorreu a contingéncia.

Registra-se a hora em que se tomou conhecimento sobre o blogueio da via.

Registra-se a hora em que o CCO ordenou retomar a operagao.

Registra-se o local onde ocorreu o bloqueio da via. Caso seja uma estacao, registra-se o seu
nome; caso seja ao longo do corredor, registra-se 0 nome da estacdo mais proxima, uma distancia
aproximada e a orientagdo. Por exemplo: 100 metros depois da estacao XXX, sentido XXX.

Tempo transcorrido entre a abertura e o fechamento da contingéncia.

Registra-se a causa do bloqueio da via de acordo com uma classificacao. Por exemplo: acidente,
manifestagao, inundagao e outros.

Estacoes afetadas, nimero estimado de usudrios afetados, frota represada.

Registra-se 0 nome da pessoa encarregada pela operagdo no CCO.

Registra-se 0 nome da pessoa encarregada por preencher o formulario.
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FedEx.

Express

Criado em maio de 2010, o Centro de Exceléncia é financiado
pela Volvo Research and Educational Foundations (VREF).
Sediado na Pontificia Universidade Catolica do Chile (PUC),
em Santiago, o centro ainda é composto por outras quatro
instituicoes: Massachusetts Institute of Technology (MIT),
University of Pretoria (UP) The University of Sydney (USyd) e

pelo WRI Ross Center for Sustainable Cities.

0 objetivo principal desse Centro de Exceléncia é desenvolver
um novo panorama para planejamento, projeto, financiamento,
implementacéo e operagdo do BRT em diferentes areas urbanas,
dando orientagdes objetivas para tomadores de decisdo sobre
quando e como projetos de BRT podem, efetivamente, melhorar

a mobilidade e a acessibilidade das cidades.
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