Transportes - Logistica e servigos

AUDIENCIA

COMISSAO DE ECONOMIA E OBRAS PUBLICAS

Assembleia da Republica, 29 de Maio de 2012

Comissao Técnica Portuguesa de Normalizacao
CT 148 — Transportes, Logistica e Servicos
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Transportes - Logistica e servigos

«A Uniao Europeia devera disponibilizar aos seus cidadaos

transportes publicos seguros, eficientes e de qualidade»

e EUROPEAN COMISSION WHITE PAPER — Roadmap to a Single European Transport Area - Towards a
competitive and resource efficient transport system (2011)

* DIRECTIVA DO PARLAMENTO EUROPEU E DO CONSELHO — Contratos Publicos (2011)

e COMUNICACAO DA COMISSAO DAS COMUNIDADES EUROPEIAS - Plano de Acc¢do para a Mobilidade
Urbana (2009)

* REGULAMENTO (CE) N.2 1370/2007 DO PARLAMENTO EUROPEU E DO CONSELHO — Servico Publico
de Transporte de Passageiros
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Transportes - Logistica e servigos

Estratégia EUROPA 2020

“Uma Europa eficiente em termos de recursos»
destinada a contribuir para dissociar o crescimento
economico da utilizacao dos recursos, assegurar a
transicdo para uma economia hipocarbonica,
aumentar a utilizacao das fontes de energia
renovaveis, modernizar o nosso sector dos transportes
e promover a eficiéncia energética.”

Instituto Portugués da D,ualidade

vYapl
Assoclagdo Partuguesa de Logistica

1 GOVERNO DE MINISTERIO DA ECONOMIA
B~ BORTUGAL | roomwenco



CT.14

sseoeRR ORI RRRRRRRRRRERRRRRRRRR R RO RO RRRORERRRERRDRRRREREDRD Transportes - Logistica & servigos

Regulamento (CE) 1370/2007

Realcar o seu objectivo principal:

@ Garantir servicos de transporte de passageiros SEGUROS,
EFICAZES e de ELEVADA QUALIDADE

Esta também ali bem explicito que:
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1
quatorlo Progresso :

03/08/2015

Cumprimeénto todos
Estados Mlembros

03/12/2013

Entrada em vigor

03/12/2009

201z 03/12/2018

Apllcagao em Portugal
| Acordado cdm ANTROP

Regulamento (CE) 1370/2007
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Transportes - Logistica e servigos

TRANSPORTES PUBLICOS DE PASSAGEIROS
(M. E.)

Contratagdo Publica

O Governo ira modificar o enguadramento juridico nacional da contratacdao publica e melhorar as
praticas de adjudicacdo, no sentido de assegurar um ambiente de negdcios mais transparente e
competitivo e de melhorar a eficiéncia da despesa publica. Em particular ira:

7.24. Alterar as disposicdes do Cddigo de Contratacdo Publica Portugués relativas a erros e
omissoes, a trabalhos ou servigos adicionais, de acordo com as Directivas comunitarias em
matéria de contratacao publica. [T4-2011]

7.25. Implementar as medidas adequadas para resolver os problemas actualmente existentes que
digam respeito a adjudicacdo directa de obras/servicos adicionais e garantir que tais

adjudicacdoes ocorrem exclusivamente ao abrigo das condicdes estritas previstas pelas
Directivas. [T4-2011]
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Transportes - Logistica e servigos

PRESTACAO DE SERVICOS PUBLICOS DE TRANSPORTE DE PASSAGEIROS
COMUNIDADE EUROPEIA
CONTRATACAO PUBLICA

BONUS - MALUS
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Transportes - Logistica

Limburg (Netherlands)

Area

*Province of Limburg
«2006-20(12)

=1,234,000 inhabitants

sMix of urban, suburban and
rural areas

=Regional train, bus and
demand-responsive transport

Freedom

= Operator is free to
(re)design the public
transport network and
product within certain
minimum standards of
service set by the authority
=(40% more supply, higher
frequency)

Y Vaplog

iagdo Portuguesa de Logistic

Call for tender Awarding
*Two networks (North and
South Limburg)
sFunctional tendering with
low specification level

»Assets owned by operator

=Competitive tendering
sComplex multicriteria award
(price: total subsidy, cost
coverage, realization of
wished connections, several
plans)

Incentives

*Revenue risk to operator
*Bonus/malus linked to cost
coverage, passenger
satisfaction

sSpecial subsidies for certain
issues (accessibility,
security)

Enforcement
=Operational quality
monitoring, enforcement
with penalties

Penalties max. € 1,000,000
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Waterland area (Amsterdam area)

Area Call for tender Awarding

»145.000 inhabitants *One network *Competitive tendering

=2006-2011 =Functional tendering =Complex multi-criteria

=Bus (150) *Super-incentives contract evaluation (60% supply
linked to realised passenger quality, 15% service quality,
revenue 15% revenue growth and
sFixed max. yearly subsidy MC, 10% reahsatlon of
=sAssets owned by O wmhes g = ghicles,...)

Freedom Incentives Enforcement

e may freely change =*Revenue risk to O =Monitoring by customer
services within functional sRevenue multiplier paid by satisfaction index with
specifications after receiving A, based on promissed bonus/malus
advice from passengers revenue growth in bid =Monitoring of production
council =*(Growth revenue 35% and punctuality with penalty
=0Obligation to produce total promised, with 50% growth
service quantity in the bid supply)
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Transportes - Logistica

Lyon (France)

&
Area Call for tender Awarding
=1,3 million inhabitants =*One network =Pre-selection
=2005-2010 «Predefined quantity, quality =Negotiation
*Bus, tram, trolleybus, and fares by A
metro, funicular wAssets owned by A

Freedom Incentives Enforcement
=0 must suggest =Annual production cost =Operational guality
improvements (incl. cost & payment to O monitoring with bonuses and
rev. csqce) =Annual revenue payment to penalties
1% free A + incentives related to
*No new lines or stops revenue growth

=\Very complex, but limited,

incentives
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London (UK)

Area Call for tender Awarding

»Greater London Area *One route = one contract »Competitive tendering

=8 million inhabitants =Service and vehicle =Award on best overall value
=20% of contracts each vyear, specified

5+2 year contracts sAssets owned (or leased) by

=Urban bus operator

Freedom Incentives Enforcement
= A responsible for »Revenue risk for Authority =Self-assurance, roadside
developing the public sExtension if above targets timing

transport product (routes,
frequencies, fares)

»0 responsible for timing

=0 has no freedom to change
the product on its own

=*Bonus/penalty related to
reliability against targets
sCustomer satisfaction,
mystery traveller, audits,
assessments (driving,
engineering, environment,...
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Transportes - Logistica e servigos

NORMA ORIENTADORA
EN13816:2002

NP EN 13816:2003
Transportes — Logistica e Servicos — Transporte publico de passageiros —
Definicao da qualidade de servico, objetivos e medicoes.

e Norma Europeia orientadora que especifica os requisitos para definir,
objetivar e medir a qualidade do servico no transporte publico de
passageiros, e da orientacdes quanto a selecao dos métodos de medicao
correspondentes.

* Destina-se a ser utilizada pelos prestadores de servicos na apresentacao e
monitorizacao dos seus servicos, mas também se recomenda o seu uso
as autoridades e entidades com responsabilidades na prepara¢ao de
concursos de TPP.
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ESPANHA — MINISTERIO DO FOMENTO (2006)

transporte pablico de viajeros por carretera”™ ha sido elaborado por Fundacion Cetmo a instancias
de la Direccidn General de Transportes por Carretera, en el marco de acciones destinadas a fomentar
el desarmolle de las medidas asociadas al plan PLATA (Plan de Lineas de Actuacion del Transporte
en Autobls).

El proyecto n” 20 del Plan PLATA propone realizar acciones gue realoen los puntos fuertes del sector,
buscando transmitir a los usuarios acy idad Total que a.me
parametros de c.aidacl de Seg S

sociales y economicos que
alcanzables por los mismos.
En dicho proyecie n® 21 se propone generar
las actuaciones en materia de calidad en el ransporte
de los planteamientos generales (adecuados como

frEcificas que impulsen de manera practica
viajeros por carmetera, y que permitan pasar
oo} a los tratamientos concretos.

referirse a los uerhﬁnadus IS0 800152 ha considerado como una muda. COMS Una impasicion de la
clientela o como una heramienta, sleamen‘he publicitaria. Asi, gran nimero de crganizaciones de
transporte han conseguidg = i plazos "sorprendentes”, pero can un uuste impartante:
no han aprovechado la j 3
para la satisfaccion de I§s clientes y para inijar una sistematica de mejora continua.

La nueva norma europea #f5 estd dirigida mas especificamente a la consecucion del
objetivo de satisfaccion del usuario, puestn que ayuda a identificar las caracteristicas significativas de
la definicidn de la calidad en el fransporte de viajeros. Junto con los documentos de apoyo elaborados
por los Comités de Momalizacion, establecs qué pautas han de configurar |a definicién de calidad.

Fero ien establ la ria i entre titulares y operadores. Fara
hacerla viable, todos los agentes implicados debenm considerarla mutuaments bensficiosa y el
primer paso es comprender el funcionamiento de los mecanismos y de las herramientas relacionadas
con las percepciones y las expectativas del cliente en transporte de viajeros. Este es &l objetive del
primer capitulo de este documents.

Este documents &5 complementario de otro titulade “Manual de apoyo para la implantacién de la
gestion de la calidad segin Norma UME-EN 13818 en empresas de transporte de viajeros por
carretera” y dirigide fundamentalmente a operadores, consuliores, auditores y formadores.
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Transportes - Logistica e servigos

“O que nao é medido
nao pode ser gerido”

(Robert Kaplan e David Norton)
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Transportes - Logistica e servigos

CT 148

Transportes, logistica e servicos
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Transportes - Logistica e servigos

O Sistema Portugués da Qualidade — SPQ

(Enquadramento legal e institucional para os assuntos da Qualidade em Portugal).

O SPQ esta organizado em 3 subsistemas — Qualificacao, Metrologia
e Normalizacao.

A estrutura da Normalizacao em Portugal assenta em 3 pilares:
ONN — Organismo Nacional de Normalizacao (IPQ).
ONS — Organismos de Normalizacao Sectorial.

CT — Comissoes Técnicas Portuguesas de Normalizacao.
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Transportes - Logistica e servigos

Ambito da CT 148

Transporte de Passageiros
Transporte de Mercadorias
Operacdes Logisticas
Parques de Estacionamento

=>» Equivaléncia no CEN (Comité Europeu de Normalizacao)
TC 320 "Transport — Logistics and services”
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Transportes - Logistica e servigos

Constituicao da CT 148

Nesta Comissao tém estado representados os principais atores a
nivel nacional nestas areas:

operadores de transportes
operadores logisticos

entidade reguladora

associacao dos consumidores
entidades certificadoras
associacoes de profissionais
outras entidades ligadas ao sector
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CT,148
Historico
Desde 1998, a CT 148 tem vindo a desenvolver trabalhos no
ambito da normalizacao:
criacao de normas portuguesas
elaboracao de versdes portuguesas de normas europeias

divulgacao de normas junto do sector

acompanhamento de trabalhos de normalizacao europeia,
para preparacao de voto nacional
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Destaques

2008 - Inquérito ao Sector, sobre normalizacao
2008 - Newsletter eletrénica da CT 148
2008 — Seminario (Norma Metro)

2009 — Criacao de duas Subcomissoes
* Transporte de Passageiros e Parques de Estacionamento
 Mercadorias e Logistica

2010 — Seminario (Norma Autocarros Urbanos e Norma Seguranca
do Transporte de Mercadorias Perigosas)

2012 — Seminario (Norma Elétricos e Norma Fiscalizacao Titulos
Transporte)
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Transportes - Logistica e servigos

Enfoque

Elaborada a versao portuguesa da norma europeia:

“EN 13816:2002 — Transportes - Logistica e Servigcos - Transporte
publico de passageiros - Definicdo da qualidade de servico,
objectivos e medicoes”

Elaboradas normas de acordo com as orientacoes da NP EN
13816:2003, para diferentes modos de transporte de passageiros:

Metro - Autocarros urbanos - Eléctrico

Autocarros interurbanos (em finalizacao)
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Transportes - Logistica e servigos

Vantagens

e S30 ajustadas a cada modo de transporte.
e S30 objetivas.
e S30 mensuraveis.

* Permitem a certificacao do servico e promovem a qualidade
do mesmo.
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Transportes - Logistica e servigos

Normas

* Todas as normas apresentam a mesma estrutura e baseiam-
se na NP EN 13816:2003 adotando os critérios de qualidade

definidos na mesma:
1. Oferta de servico

2. Acessibilidade
3. Informacao
4. Tempo
5. Apoio ao cliente
6. Conforto
7. Seguranca pessoal / publica
8. Impacto ambiental
y 'faplog Instituto Portugués da D,ualidade
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Transportes - Logistica e servigos

e Cada critério subdivide-se em subcritérios (exemplo) :
3. Informacao

3.1 Informacao Geral
3.1.1 sobre oferta de servico
3.1.2 sobre acessibilidade
(...)
3.1.8 sobre impactos ambientais

3.2 Informacao de viagem em situacdes normais
3.2.1 direcbes de ruas
3.2.2 identificacdo de pontos de E/D
(...)
3.2.7 sobre tipos de bilhetes

3.3 Informacao de viagem em situacdes perturbadas
3.3.1 sobre a situacdo atual/prevista da rede
3.2.2 sobre alternativas disponiveis

(...)
3.3.5 sobre objetos perdidos
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Transportes - Logistica e servigos

Normas

e As normas pressupoe a existéncia de um Sistema de Gestao
de Qualidade implementado na organizacao, tomam como
referencial a NP EN ISO 9001 mas nao obrigam a sua
certificacao.

e S3o perfeitamente coerentes e compativeis com as restantes
normas ISO.
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Normas
Norma Modo de transporte Status
4475:2008 Rede de Metro Publicada
4493:2010 Linhas de autocarros urbanos Publicada
4503:2011 Linhas de elétricos Publicada
Linhas de autocarros interurbanos Em elaboracao

Transporte fluvial

Linhas de comboios

Instituto Portugués da D)Jalidade
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Estrutura

1. Objetivo e campo de aplicacao
2. Referéncias normativas

3. Abreviaturas, termos e definicoes

3.2.13 indice de lugares sentados
Relagdo entre o numero de lugares sentados existentes numa unidade de TPP e a sua lotagdo.

3.2.14 intervalo de passagem
Intervalo de tempo entre passagens de duas unidades de TPP que servem uma seccio de percurso com pelo

menos dois pontos de E/D comuns. NP 4503
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Estrutura

4. Caracteristicas do servico

4.1 Caracteristicas basicas do servico

4.1.6 Intervalo de passagem

A linha deve ter definido o intervalo de passagem ao longo do dia, em qualquer dos sentidos, incluindo as
alteracdes previstas a esse intervalo ao longo do ano, caso existam.

Quando na presenca de intervalos regulares superiores a 15 min, deve ser definido um Horario de Passagem,
passando de um criterio de regularidade para um criterio de pontualidade.

4.1.7 Periodo de operacio

A rede deve ter definido o periodo ou periodos de funcionamento, ao longo do ano.
NP 4475
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4.2 Caracteristicas de qualidade do servico

4.2.3 Informacio

4.2.3.1 Informacio geral

4.2.3.1.1 Nos veiculos

Servico de Referéncia: Veiculos tendo a bordo a seguinte informacdo:

N? de Frota;

Ficha de informacio de direitos e deveres dos utilizadores de transportes colectivos;
Tarifario em vigor;

Aviso de coima;

Aviso de sistema de video-vigilancia (quando instalado);

Informacdo diversa (preco da tarifa de Bordo junto a banqueta do tripulante, proibicdo de fumar, lugares
cativos, comando de emergéncia no interior);

Identificacdo do fornecedor do servico e dos meios de contacto de apoio ao cliente;
Objectos perdidos/achados (indicagdo de local ou meios de contacto);

Alteracdes de linhas programadas, em termos de criacdo, supressdo ou alteracdo, quer relativamente ao
periodo de funcionamento das mesmas, quer dos seus percursos;

Novos servicos e outras informacdes de interesse geral, relacionadas com a actividade de TPP,

nomeadamente, a ocorréncia prevista de paralisagdes que ponham em causa essa actividade. NP 4493
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4.3 Medicao da conformidade do servico

4.3.1 Medicio de desempenho

4.3.1.1 Medicdo directa de desempenho (MDD)

Deve ser realizada pelo fornecedor do servico nas caracteristicas para as quais existam indicadores que sejam
quantificaveis e deve ser efectuada com a periodicidade definida nos Quadros A.l a A.8 do Anexo A.

O servico ndo deve ser considerado conforme, sempre que no periodo de avaliagdo os resultados se
encontrem abaixo do limiar de desempenho inaceitavel.

4.3.1.2 Inquérito de cliente mistério (ICM)

Estes inqueritos devem permitir avaliar todas as caracteristicas da qualidade que sdo facilmente percebidas
pelos clientes e, tanto quanto possivel, devem ser ponderadas e quantificadas atraves de metodos
determinados e validados. Estes inqueritos devem ser efectuados de acordo com a periodicidade definida nos
Quadros A.l a A.8 do Anexo A, e para as caracteristicas indicadas nesses quadros. NP 4493
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Transportes - Logistica e servigos

5. Fornecimento do servico

5.1 Sistema de Gestao da Qualidade
5.2 Documentacao do sistema

5.3 Responsabilidade da gestao

5.4 Gestao dos recursos

5.5 Realizacao do servico

5.6 Medicao, analise e melhoria
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Transportes - Logistica e servigos

Anexos: Quantificacdo dos niveis de qualidade do servico por caracteristica da qualidade

Quadro A.4 — Tempo®

CARACTERISTICA

AVALIACAQ DA CONFORMIDADE DO SERVICO

NIVEL DE EXIGENCIA

LIMIAR DE
DESEMPENHO
INACEITAVEL

METODO DE
MEDICAQ

PERIODICIDADE

Tempo

Duragdo da
viagem

Mo veiculo

100 % das viagens de
acordo com o tempo
planeado para o percurso
realizado

= 10 % das viagens fora do
tempo planeado

MDD

Diaria

ICM

Semestral

[SC*

Anual

Cumprimento
do hordrio

Pontualidade

100 % das viagens de
acordo com o horério
estabelecido no servigo
de referéncia

= 10 % das viagens fora do
horario estabelecido no
servigo de referéncia

MDD

Diaria

ICM

Semestral

Regularidade

100 % dos veiculos
cumpre o intervalo de
passagem nas paragens
definido no servico de
referéncia

> |3 % dos veiculos ndo
cumpre o intervalo de
passagem nas paragens
definido no servico de
referéncia

MDD

Diaria

ICM

Semestral

[SC*

Anual

4. ¥aplog
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Transportes - Logistica e servigos

AnNexos: Os niveis de exigéncia e limiares de desempenho inaceitaveis sdo adaptados a
cada modo de transporte (exemplo dos limiares de desempenho inaceitaveis para o

Tempo)

Duracao da viagem > 10 % das viagens
fora do tempo
planeado

Pontualidade > 10 % das viagens
fora do horario
estabelecido no

servico de referéncia

> 15 % dos veiculos
nao cumpre o
intervalo de
passagem nas
paragens definido no
servico de referéncia

Regularidade

’
ssociagdo Portuguesa de Logistica

> 25 % das viagens
fora do tempo
planeado

> 20 % das viagens
fora do horario
estabelecido no
servico de referéncia

> 25 % dos veiculos
nao cumpre o
intervalo de
passagem nas
paragens definido no
servico de referéncia
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> 25 % das viagens
fora do tempo
planeado

> 20 % das viagens
fora do horario
estabelecido no
servico de referéncia

> 25 % dos veiculos
nao cumpre o
intervalo de
passagem nas
paragens definido no
servico de referéncia
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Taxa de incidentes
Formulas de calculo

Transportes - Logistica e servigos

Metro Autocarros e elétricos
Taxa de incidentes no sistema Taxa de incidentes a bordo do veiculo
Z Incidentes Zlncidentesa Bordo 5
Taxa de incidentes no sistema = x10° Taxa de incidente a bordo = - =10
Passageiros Transportados Passageiros Transportados

Nivel de exigéncia

Metro (canal aberto) Metro (enterrado) Autocarros urbanos Elétrico

(NP 4475) (NP 4475) (NP 4493) (NP 4503)

Taxa de incidentes <40 Taxa de incidentes < 8 Taxa de incidentes < 3 Taxa de incidentes <4

Limiar de desempenho inaceitavel

Metro (canal aberto) Metro (enterrado) Autocarros urbanos Elétrico

(NP 4475) (NP 4475) (NP 4493) (NP 4503)

Taxa de incidentes > 50 Taxa de incidentes > 10 Taxa de incidentes > 4 Taxa de incidentes > 5

Instituto Portugués da alidade
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Conclusoes
... estas normas...

* Foram feitas por um conjunto de peritos (operadores, entidades
certificadoras, representantes dos consumidores).

e Baseiam-se na norma europeia de transporte publico de passageiros.

 Estdo transpostas para a realidade nacional e os varios modos de
transporte.

e S30 objetivas, mensuraveis e traduzem a qualidade do servico.

Instituto Portugués da D,ualidade
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Conclusoes
... entao...

* S30 uma boa base para a melhoria do servico de transporte.

* S30 uma boa base para a elaboracao de cadernos de encargos.

e S30 uma boa base para a elaboracao de contratos de servico publico.

Instituto Portugués da Dualidade
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Conclusoes

O trabalho ja realizado e a realizar pela CT 148 esta disponivel
para poder servir de base de sustentacao a elaboracao de
legislacao no setor.

Estamos disponiveis para colaborar com as autoridades, na
melhoria dos servicos de transporte publico em Portugal.
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CT 148 — Temas Atuais

Requisitos do Servico de Transporte Interurbano de Passageiros
Requisitos do Servico de Parques de Estacionamento
Requisitos do Servico de Transporte de Mercadorias

Certificacao das Operacoes Logisticas
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CT 148 — Temas Atuais

Requisitos do Servico de Transporte Interurbano de Passageiros
Requisitos do Servico de Parques de Estacionamento

Requisitos do Servico de Transporte de Mercadorias

Certificacao das OperacoOes Logisticas
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Principais Alteragdes na Cadeia de Abastecimento

e Estrutura

m

Producao Transporte PIataformas Transporte
Logisticas
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Principais Alteragdes na Cadeia de Abastecimento

Plataformas
Logisticas

P rocesso e Fornecimento (Servigo+Transporte)
o * Melhor Controlo dos Processos
U NICO e Estabelecimento de Regras
Ef|C|é N Cia * Redugao dos Tempos de Entrega

e Nivel de Servico

@) pe racional & Diminuicdo dos Custos Unitarios

e Reduc¢ao dos Niveis de Stocks
e Capacidade Negocial

Capital

Instituto Portugués da (Jualidade
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A Normalizacao
 E mais que uma Vantagem Competitiva é,
(quase), um Imperativo

O nivel de Exigéncia, é cada vez maior...

Presente nos Cadernos de Encargos

e Criar todos as condigcbes para que a Normalizacéo
néo seja, ou, ndo se torne um processo de
exclusdo empresarial
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CT 148 - Transportes, logistica e servicos

Ao servico da qualidade nos transportes.

Obrigado pela atencao dispensada.
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