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1. Introducao

O Traineeship realizado numa parceria entre a Agéncia Nacional de Transportes
Terrestres - ANTT e a Unido Internacional de Transporte Publico - UITP, aconteceu no
periodo de 09 de abril a 06 de julho de 2018, na cidade de Madri — Espanha, e teve como
objetivo principal promover a coopera¢dao mutua entre a ANTT e institui¢cdes associadas
a UITP, em diferentes areas de dominio do sistema de transporte rodoviario, abarcando
o conteudo de maneira concomitante relativo as seguintes areas tematicas:
= Dados e Informacgdes de Transporte — Analise de dados de sistemas de transporte
rodovidrio de longa distancia (por 6nibus). Producdo de informacdes relevantes
para o setor.
®» Qualidade do Servico de Transporte - Aspectos relacionados a qualidade do
servico de transporte. Avaliagdao do servigo de transporte.
= Comunica¢do - Instrumentos/ferramentas utilizados para comunicacdo com
usuarios de transporte de passageiros.
= Seguranca - Aspectos regulatdrios relacionados a seguranca do transporte

rodovidrio de passageiros.

A Unido Internacional de Transporte Publico — UITP, é uma Associacdo Internacional de
Transporte Publico que prioriza a mobilidade urbana sustentdvel. Trata-se de uma rede
mundial que relne diversos interessados em transporte publico em todos os modos de
transporte. Atualmente conta com 16 escritérios espalhados em todo o mundo e com
cerca de 1500 empresas associadas de 96 paises diferentes. Com essa rede de asociados
foi possivel contruir parcerias com empresas associadas nas quais servidores da ANTT

puderam atuar como trainees.

Assim, no ambito do referido programa, foram enviados dois servidores da Agéncia
Nacional de Transportes Terrestres - ANTT, mais especificamente da Superintendéncia

de Servicos de Transporte de Passageiros - SUPAS, os quais foram alocados nas seguintes



entidades: Empresa de Transporte de Passageiros - ALSA e Confederacdo Espanhola de

Transporte por Onibus - CONFEBUS.

O presente relatério apresenta, inicialmente, uma breve descricdo da territorialidade da
Espanha, de forma a facilitar a compreensdo com relacdo a localizagdo geografica da

Comunidade de Madri e demais comunidades autbnomas da Espanha.

Considerando que o intercambio da servidora Ana Claudia Silveira Torres aconteceu na
empresa de transportes de passageiros - ALSA, mais especificamente no escritorio que
coordena as atvidades da empresa no dmbito do Consdrcio Regional de Transportes de
Madri — CRTM, o item 3 deste relatdrio apresenta uma breve descricdo das atividades
do Consdrcio de maneira a facilitar a compreensao da forma como a empresa atua nesse

mercado.

Em seguida, é apresentada uma descricdo geral da estrutura da ALSA, com énfase nas
atividades e praticas observadas no escritorio “Unidade Zona de Madri”, situado no
Intercambiador de Avenida de America — Madri, onde ficou alocada durante o trabalho

em questao.

Por fim, o presente documento especifica as atividades realizadas na empresa e tras

suas consideracoes finais sobre todo o Traineeship ANTT-UITP.

Este relatério contem dois anexos que correspondem a dois mini-relatos referentes a
participacdo da servidora em eventos externos que contaram com a colaboracido da

Empresa ALSA.
2. Territorialidade da Espanha

A Espanha esta dividida, administrativamente, em dezessete Comunidades Autdénomas.
Cada Cidade Autbnoma estéd formada por uma ou varias Provincias, conforme Quadro
1!, De forma andloga, cada Provincia estd formada por um ou mais municipios.
Atualmente existem 50 Provincias e cerca de 8.100 municipios. H3, ainda, duas Cidades

Autdonomas: Ceuta e Melilla.

! Adaptado de http://www.elabueloeduca.com/aprender/geografia/autonomias/autonomias.html



No Quadro 1 é possivel observar que cada Comunidade Autonoma tem uma “Cidade-

capita

|II

, exceto:

(i) Islas Candrias, que por forca do Decreto Real de 21/9/1927, teve a
“capitalidade” compartilhada entre Santa Cruz de Tenerife e Las Palmas de
Gran Canaria. A sede parlamentar estd localizada em Santa Cruz de Tenerife
e a cada legislatura a presidéncia é alternada entre ambas,

(i) Castilla y Ledn, que oficialmente ndo tem uma cidade designada como
capital, porém, a Sede do Governo esta localizada em Valladolid; e

(iii) Pais Vasco, que apresenta trés capitais sendo Vitoria a sede das instituigdes
comuns da Comunida Auténoma; porém ndo ha uma Capital Oficial

determinada por Lei.

Quadro 1 — Comunidades Autbnomas da Espanha

Comunidades

Comunidades

. Provincias n Provincias
Auténomas Auténomas
1[Andalucia Almeria, Granada, Cérdoba, Jaén, Sevilla, 10|Extremadura Céceres y Badajoz.
Malaga, Cadiz y Huelva.
Capital: Sevilha Capital: Mérida
2(Aragén Huesca, Zaragozay Teruel. 11|Galicia La Corufia, Lugo, Orense y Pontevedra.
Capital: Zaragoza Capital: Santiago de Compostela
3|Asturias Asturias 12|La Rioja La Rioja.
Capital: Oviedo Capital: Logrofio
4|lslas Baleares Archipiélago formado por 5islas: Menorca, 13|Comunidad de Madrid.
Mallorca, Ibiza, Formenteray Cabrera, en una Madrid
sola provincia: Baleares.
Capital: Palma de Malorca Capital: Madrid
5|Islas Canarias Archipiélago formado por 7 islas: Provincia 14|Navarra Navarra.
de Santa Cruz de Tenerife con Tenerife, La
Gomera, La Palmayy El Hierro.
Capital: Las Palmas de Gran Canaria Capital: Pamplona
Provincia de Las Palmas con Gran Canaria, 15(Pais Vasco Alava
Fuerteventuray Lanzarote
Capital: Las Palmas de Gran Canaria Capital Vitoria
6|Cantabria Santander. Guipuzcoa
Capital: Santander Capital San Sebastian
7|Castilla La Mancha [Toledo, Ciudad Real, Cuenca, Guadalajaray Vizcaya
Albacete.
Capital: Toledo Capital Bilbao
8|Castillay Ledn Ledn, Palencia, Salamanca, Burgos, Zamora, |16{Region de Murcia |Murcia.
Valladolid, Soria, Segovia y Avila.
Capital: Oficialmente no hay una ciudad Capital: Murcia
designada como capital autonémica. La sede
del Gobierno esta en Valladolid
9|Cataluiia Barcelona, Tarragona, Lérida y Gerona. 17[Comunidad Castelldn, Valenciay Alicante.
Capital: Barcelona Valenciana Capital: Valencia




A Figura 1, ilustra a territorialidade apresentada acima.

A Coruna Asturias  Cantabria VIZE0Y0 Gz con
Lugo va
Pontevedra Leén f‘abm!aau Navarra '
Orense 895 (4 piojn Huesca Lleida  Girona
Zamora Barcelona
Valladolid Soria s
e Tarragona
Salamanca Guadalajara
Avila Teruel
Madrid
Castellén aaare
e e Valencia Mallorea
Ciudad Real :
Badajoz Albacete Ibiza
Alicante
2 Jaén Murcia
Sevilla
Granada Almeria
Malaga
Lanzarote Cédiz
La Palms
Tenerife
fuecteventurn Ceuta
omers Melilla
l Mierro Gran Canaria

Figura 1 — Mapa das Provincias da Espanha

A Capital da Espanha - Madri

Situada no centro da Espanha e da Comunidade Auténoma “Comunidade de Madri”,
Madri tem uma populagdo de aproximadamente 3,3 milhdes de pessoas e uma area
metropolitana com cerca de 6,5 milhdes de habitantes. Como capital nacional, sede do
governo e residencia do monarca espanhol, é a cidade que concentra o centro politico,

econdmico e cultural da Espanha.



Madrid

Poblacion: 3.213.271 habitantes

Superficie: 605.77 lcm2

www.madrid.es

Figura 2 — Madri no centro da “Comunidade de Madri”

Com relagdo aos servigos de transportes, Madri comporta uma rede completamente
integrada e de boa capilaridade, gerenciada por meio do Consércio Regional de
Transportes de Madri — CRTM, que proporciona o deslocamento da populacdo a partir
da oferta de servicos por meio de metrd e 6nibus metropolitanos; além dos trens de
cercanias e dos Onibus intermunicipais que ligam a capital aos demais municipios da
Comunidade Auténoma (179 municipios no total), conforme detalhado no tdépico a

seguir deste relatdrio.

3. O Consodrcio Regional de Transportes de Madri — CRTM

O Consorcio Regional de Transportes de Madri — CRTM foi criado em

1985, durante a implantagdo do regime democratico, por meio da Lei
5/1985. Trata-se de uma entidade publica responsavel pela integracdo administrativa
de todos os modos de transportes regular de passageiros no ambito da Comunidade de
Madri. Sao participes de responsabilidade: a Comunidade de Madri e os municipios que

aderiram ao modelo integrado.

O CRTM regula:



= Tecnologia: sistema embarcado na frota — SAE, que permite a localizagdo e
identificacdo dos veiculos em tempo real; sistema de bilhetagem eletronica, sem
contato, integrado ao SAE; maquinas de venda de bilhete embarcadas integradas
ao SAE e ao sistema de bilhetagem; sistema de informagdo aos passageiros,
tanto no interior dos veiculos quanto nas paradas mais importantes; centro de
controle da operagdo nas empresas - CCO, que compreende todos os softwares
e hardware que garantem entre outras coisas o armazenamento e o controle dos
dados de exportagdo de acordo com as normas do Consércio, bem como a
transmissao e recepcdo dos dados entre o CCO e o CRTM etc.

= Frota: idade maxima de dez anos, idade média de 5 anos, 20% da frota deve ser
sustentdvel ecologicamente (elétricos, uso de gas ou hibridos), veiculos
acessiveis conforme normas técnicas.

» Qualidade e seguranca na prestacdo do servigco: critérios de verificacdo de

acordo com a Resolugdo da Geréncia do CRTM, de 3/2/2011 que define sistema
de bonificagdo e penalizagdo do resultado de até 3% (para mais ou para menos)

sobre a remuneragdo anual da empresa.

Importante destacar que todos os custos de implantagdo e integracdo dos sistemas da
empresa com o CRTM sdo de responsabilidade das empresas, assim como a manutencdo

€ a comunicagao.

3.1. A Rede multimodal de Transportes de Madri

O sistema de transporte da Comunidade de Madri, cuja gestdo é feita pelo CRTM e
transporta mais de cinco milhées de passageiros por dia, é composto por diferentes
modos de transportes e diferentes operadores. Essa estrutura esta resumida no Quadro

2 a seguir.



Quadro 2 — Multimodalidade CRTM — Quadro Resumo

Responsavel pela
Modo Rede de Atendimento Forma de Remuneragdo
gestdo/contratagido
Metro Regional (Madri e alguns | Operador Publico: 50% | Passageiros transportados
municipios) prefeitura de Madri e 50%
administracdo regional + alguns
municipios atendidos.
RENFE Comunidade de Madri Ministério do Fomento Passageiros trasnportados
EMT Municipio de Madri CRTM Km percorrido
. Privados | Comunidade de Madri Km percorrido
Onibus
Privados | Municipios que estdo fora | Ministério do Fomento Km percorrido*
da Comunidade de Madri

*Esta em fase de estudo a alteragdo da forma

de remuneragdo: de quilometros pecorridos para passageiros

transportados.

A seguir detalha-se melhor a rede de atendimento dos servicos ofertados no ambito do

CRTM e os elementos que a compdem.

a)

b)

Metré

O sistema de metré da Comunidade de Madri comegou a
operar no ano de 1919, ligando as estacdes “SOL” e “Quatro
Caminhos”. Desde entdo a rede foi aumentando sua malha
de atendimento e integrando com outros modos de transporte. Atualmente
conta com 12 linhas, 287 quildmetros e 238 estacbes que proporcionam o
deslocamento de cerca de dois milhdes de usuarios diariamente. Conta com
2.394 carros com uma idade média de 13,1 anos, e que percorrem mais de 169
milhdes de quilometros por ano. Toda a rede metropolina é explorada por uma
empresa publica de propriedade da Comunidade de Madri (composto pela

prefeitura de Madri e demais municipios atendidos) - “Metré de Madri”.

Metré rapido

Além da rede metropolitana operada por ente publico, a

Comunidade de Madri conta, também, com uma rede de

metro-rapido, composta por 4 linhas e 52 estacdes que conectam algunas zonas
residenciais e de atividade econémica com modos de transporte de maior

capacidade. Esse servico é explorado por trés empresas concessionarias,



c)

d)

admitidas por meio de Concurso Publico: Metros Ligeros de Madrid S.A., Metro

Ligero Oeste S.A., e Tranvia de Parla S.A.

Onibus Urbanos — Municipio de Madri
A rede de 6nibus urbanos da cidade de Madri, composta por 203 linhas com
extensdo total em torno de 3.562 quildbmetros e mais de 10.172 paradas,
transporta diariamente mais de 1,5 milhdes de passageiros. A frota de quase dois
mil veiculos tem idade média de 6,6 anos e é completamente acessivel para
facilitar o acesso de pessoas com mobilidade reduzida. Além disso, cerca de 40%
dos veiculos funcionam com gas natural comprimido (GNC) e vinte deles sdo
elétricos. Os demais sdo abastecidos com biodiesel. O sistema
metropolitano é operado pela empresa publica “Empresa Municipal EMT

de Transportes — EMT” — propriedade do municipio de Madri. Os

veiculos sdo padronizados na cor azul.

Onibus Urbanos — Outros Municipios

Além da rede de Onibus urbanos que atende a cidade de Madri, ha
também uma rede composta por 109 linhas que realiza mais de 6.155
servicos didrios em 35 municipios (dos 179) que fazem parte da
Comunidade de Madri. O servico é operado por meio de 6 concessdes a
empresas privadas. Ndo ha uma padronizagdo exigida pelo Consdrcio, porém

muitos seguem uma padronizagdo na cor vermelha.

Onibus Interurbanos
Além dos Onibus urbanos, o Consdrcio Regional de Transporte de
_:\ Madri, conta também com uma rede de linhas de 6nibus interurbanos
I gue ligam a cidade de Madri aos demais municipios da Comunidade
Autonoma (179 no total). Realizam mais de 20 mil servigos por dia e o servico é
operado por 26 empresas privadas que operam 324 linhas. Essa rede
interurbana, de cerca de 19 mil quilémetros, é responsavel pelo deslocamento

de mais de 800 mil pessoas todos os dias. Além disso, estd em fase de

implantacdo o servico “Peca-seu-6nibus”, que consiste em paradas por



f)

g)

h)

demanda. Ou seja, sdo paradas fora da rota padrdo (por apresentarem baixa
demanda) nas quais os usuarios podem enviar uma mensagem ou cédigo QR e
solicitar que o 6nibus desvie seu itinerario e apanhe o passageiro nessa parada.
As linhas que compdem esse servigo devem ser concedidas a empresas privadas
por meio de proceso licitatério realizado pelo CRTM. Os veiculos interurbanos

sdo padronizados na cor verde.

Onibus de Longa Distancia

A rede de 6nibus de longa distancia ultrapassa as fronteiras da Comunidade de
Madri, proporcionando o deslocamento entre Cidades Auténomas distintas.
Embora facam parte da rede do CRTM, as linhas (interestaduais) que compéem
essa rede dependem administrativamente do Ministério do Fomento, devendo
ser concedidas por meio de processo licitatério realizado pelo Ministério.
Atualmente treze concessdes podem utilizar o Abono de Transporte do CRTM,
desde que o trajeto realizado tenha origen ou destino na Comunidade de Madri.
Os veiculos de longa distancia ndo apresentam, necessariamente, uma

padronizacao especifica.

Trens de Cercanias

Os trens de cercanias, surgidos em meados do século XIX,
transformaram-se numa rede de 391 quilémetros de extensdo, que

conta com 92 estacdes e 9 linhas. Transporta em média 820 mil passageiros por
dia. Atendem os municipios que se encontram nas redondezas da cidade de
Madri. O servico é prestado atualmente pela empresa RENFE-Viajeros S.A que é
uma empresa publica de propriedade do Estado (RENFE Operadora). Findo o
contrato e sem que um novo processo licitatério ocorresse, o servico foi
concedido por meio de adjuducacdo direta, realizada pelo Ministério do
Fomento a mesma empresa — conforme previsto em legislacdo especifica do

pais.

Intercambiadores



Os Intercambiadores sdo grandes terminais de integracdo intermodal que
permitem aos usuarios complementarem suas viagens por outros modos de
transporte. Em geral, possibilitam a integracdo de linhas de 6nibus interurbanos
e trens de cercanias que chegam a cidade de Madri e a partir dai se distribuem
pela cidade através da rede de Metr6 e dos 6nibus urbanos. Esses terminais sdo
administrados por empresas privadas, por meio de cinco concessdes publicas.
Ndo ha uma regulamentacdo especifica sobre os requisitos minimos que os

terminais devem obedecer.

i) Paradas de Onibus
Sédo pontos de parada em via publica que atendem os passageiros dos 6nibus
urbanos e interurbanos de Madri. Sdo identificados por um cédigo numérico e
contém informacdes aos usuarios a respeito das linhas, itinerarios, horarios e
frequéncias. Nos pontos mais importantes ha informacdo em tempo real, por
meio de painel eletronico. A gestdo é de responsabilidade do CRTM (limpeza,
manutencdo, atualizacdo das informacdes prestadas e realocacdo de pontos de
parada quando for o caso). Porém, os contratos de concessdao preveem que
cabera a empresa informar sobre o estado de conservacdo daquelas paradas que
o CRTM determinar. Os contratos preevem ainda que, Independente das paradas
gue o CRTM indicar, caberd ao operador de transporte comunicar qualquer
avaria, falha na informacao etc de qualquer parada de 6nibus em seu itinerario.
Trimestralmente, ou sempre que houver uma mudanca ou inclusdo de ponto de
parada as empresas devem fazer uma inspecdo em todas as paradas que passam
com relagdo a revisdo das informacgdes contidas. Essas informagodes sdo enviadas
por meio do CITRAM. Além desse relatdrio trimestral, mensalmente o operador

deve informar ao Consdrcio sobre a limpeza e conservacgao.

3.2. Centro de Inovagdio e Gestdio do Transporte Publico - CITRAM

O Centro de Inovacgdo e Gestdo do Transporte Publico (CITRAM) do Consorcio Regional

de Transportes de Madrid monitora de forma continua e em tempo real, 24hs por dia



nos 7 dias da semana, a forma de exploracdo de todos os modos de transporte que

operam na Comunidade de Madri.

Seu papel principal é fornecer informacoes dos servicos aos cidaddos que, na maioria
das vezes, realizam viagens intermodais. Para que isso ocorra é necessaria uma
comunicacdo e coordenacdo com os mais de 40 operadores publicos e privados que

compdem o sistema de transporte da regido.

Por meio da vizualizacdo de mais de 20 mil cAmeras instaladas ao longo dos corredores
(nas vias, intercambiadores, pontos de parada e veiculos) é possivel detectar eventos
gue possam influenciar, por exemplo, no trafego e, consequentemente, no desempenho
do sistema. Para evitar ou minimizar esse tipo de problema, a empresa operadora é

comunicada do evento para que possa tomar as medidas necessdrias.

Importante ressaltar que a a tomada de decisdo nesses casos é inteiramente da empresa

operadora. Cabe a elas a gestdo dos servigos que operam.

Como citado anteriormente, todos os Centros de Controle Operacional das empresas
deverdo estar integrados ao CITRAM. O operador devera repassar ao Consorcio as
informacdes detalhadas da gestdo dos servigcos, nos prazos, formatos e condigOes
definidas nas normas. A partir dessas informacgdes é possivel monitorar dados tais como:

demanda, frequéncia, pontualidade e itinerarios.

3.3. O sistema tarifdrio no CRTM

O sistema tarifario de transporte do CRTM esta organizado por meio de zonas tariférias,
cujo criterio de demarcacao foi estritamente geografico. Estad dividido em oito zonas
tarifarias, sendo seis delas dentro da Comunidade de Madri e duas na Comunidade de

Castilla-La Mancha — ver Figura 3.

O tipo de bilhete adquirido deve estar de acordo com a area que se pretende acessar.
Entretanto, em geral, as zonas externas permitem o acesso as zonas internas. Por

exemplo, o bilhete para a zona B2 pode ser utilizado nas zonas A e B1.



Além do bilhete simples e para 10 viagens, existe o cartdo “Abono Transportes”. Trata-
se de um cartdo pessoal, multimodal e integrado, de uso ilimitado em um periodo de
tempo: Abono Mensal ou Abono Anual. Os valores dos Abonos, que também dependem

da zona que se pretende acessar, variam ainda de acordo com o perfil de usuario:

= Comum: para pessoas entre 26 e 64 anos (Valores: 54,60 a 99,30 euros).
= Joven: de 7 até 25 anos. (Valor Unico: 20 euros).
= Terceira Idade: para perssoas de 65 anos ou mais (Valor unico: 12,30 euros).

= Desempregados: pessoas que estdo em “Programa de Ativacdo de Emprego”.

(Valor unico: 10 euros).

Ainda sdo concedidos descontos, aos seguintes grupos:

= Familias Numerosas Categoria Geral: desconto de 20%
= Familias Numerosas Categoria Especial: desconto de 50%

= Pessoas com Deficiéncia (2 65 %): desconto de 20%

ToLens [l
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Figura 3 — Zonas Tarifarias do Consorcio Regional de Transportes de Madri



De acordo com informagoes obtidas junto ao setor comercial do CRTM, os percentuais
de descontos para as pessoas com idade entre 26 e 64 anos, nao beneficidrias em outra
categoria de abono, foram definidos de acordo com o perfil do usuario quanto a
guantidade de viagens realizadas, ou seja, os usuarios que utilizam menos o transporte,
em geral, adquirem o bilhete simples, para uma viagem. Esses usuarios pagam uma
tarifa que corresponde ao custo do transporte. Os usuarios que utilizam uma quantidade
um pouco maior de transporte e faz uso de poucos modos de transporte costumam
adquirir os bilhetes promocionais de 10 viagens. Nesse caso, o desconto promocional
varia entre 20% a 30%. Por fim, os usuarios que utilizam mais vezes o transporte, em
suas varias modalidades, acaba optando por adquirir um abono mensal ou anual. Nesse
caso, o valor da tarifa gira em torno de 60% do custo do transporte. Sendo o valor
complementar da tarifa subvencionado pelas administracées: Regional da Comunidade

de Madri, da Prefeitura de Madri e de outras administracoes.

Destaque-se, que os cartdes do sistema de transporte possuem tecnologia sem contato,
tem validade de até dez anos (dependendo do tipo de abono) e sdo recarregdveis nas

lojas credenciadas.

O escritorio da empresa ALSA, na qual a servidora foi alocada para seu periodo de
traineeship, é responsavel pela gestdo do servico prestado no ambito do Consdrcio
Regional de Transportes de Madri, em duas modalidades: 6nibus interurbanos e 6nibus
de longa distancia. O item a seguir apresenta de forma geral a estrutura da empresa

ALSA especificando com mais detalhes a area da empresa na qual atuou.

4. Estrutura da Empresa ALSA A_LSA.

Os negocios da familia Cosmen, fundadora da empresa ALSA (Sociedad Automoviles
Luarca, S.A), tiveram inicio no século XVIIl. Porém apenas no final do século XIX a
empresa comecgou a atuar no transporte rodoviario de cargas e passageiros. Em 1899, a
empresa que se chamava "El Luarca, automaviles de viajeros" adquiriu seus primeiros
carros a vapor e, logo depois, no inicio do século XX, gracas aos avancos tecnoldgicos, a

empresa conseguiu substituir os veiculos de tracdo animal por maquinas de vapor e por



motores de explosdo (1916). E em 1923 foi constituida a Sociedad Automoviles Luarca,

S.A. (ALLS.A.).

No ano de 1964 teve inicio a operagdo da primeira linha internacional ligando Oviedo a
Paris e Bruxelas. Logo depois outras linhas foram criadas, ampliando aos poucos sua

rede de transportes na Europa.

O proceso de internacionalizagdo além das fronteira da Europa teve inicio no ano de
1984 com a implantacdo de linhas na Republica Popular da China. Logo depois, foi a vez
de operar no Reino de Marrocos, por meio da adjudicagdo da gestdao do transporte
urbano de Marrakesh, em 1999. Logo depois, também em Agadir e mais recentemente

nas ciudades de Tanger e Khouribga.

Em 1999, ALSA adquire a empresa publica Grupo Enatcar e em 2005 hd a fusdo com o
grupo operador britanico National Express Group, operador de transporte publico
internacional de 6nibus e trem presente no Reino Unido, Europa Continental, América
do Norte, Norte da Africa e Oriente Medio. Mais recentemente, em 2007, foi

incorporada ao Grupo Continental Auto.

Quadro 2 — Alsa em numeros

ALSA em cifras

757,4 Milhbes € 333,77 Milhoes
faturamento passageiros
8.914 3,132

empregados onibus

*Dados de 2017

4.1. Principais atividades da Empresa ALSA

Considerada uma das maiores empresas de transporte de passageiros da Espanha, a
ALSA opera uma rede de servicos regulares por 6nibus, em todo territorio espanol,

conectando praticamente todas as Comunidade Auténomas da Espanha. Oferece uma



ampla gama de horarios e servicos de qualidade diferenciada, por meio de trés

categorias distintas: padrao, supra e premio.

Também na Espanha e seguindo a origen de suas atividades, a ALSA é detentora de
diversas concessoes de servigos interurbanos e urbanos que se extendem por diversas

Comunidadee Autobnomas.

Na drea de fretamento, a empresa atua no transporte de trabalhadores e estudantes e
no transporte turistico, além de prestar servicos de aluguel de 6nibus e transporte para

grandes eventos.

A ALSA atua, ainda, no modo ferroviadrio, por meio da ALSA Rail, empresa que
desenvolve uma atividade incipiente na exploracdo de sistemas ferroviarios e na
elaboracdo de projetos de bondes e medidores de luz, medidores convencionais e

automaticos e ferrovias periurbanas e suburbanas.

Com relacdo ao transporte internacional, a empresa é detentora de sesenta e cinco
autorizacOes que permitem operar em paises como Portugal, Franca, Bélgica, Suica e

Alemanha.

4.2. ALSA - Unidade Zona de Madri

O intercambio da servidora Ana Claudia aconteceu no escritorio da ALSA denominado
“Unidade Zona de Madri”, localizado no Intercambiador Avenida de América, que é
responsavel pela gestdo das linhas, tanto interurbanas quanto de longa distancia, que
operam no sistema integrado de Madri por meio do Consércio Regional de Transportes

de Madri.

O escritério é composto por uma Diretoria, atualmente ocupada pelo senhor Cesar
Llana, duas gerencias, uma coordenacdo de transporte, e mais dois setores
responsaveis, respectivamente, pela operacdo do servico e pelos recursos humanos,

conforme estrutura apresentada na Figura 4.
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Gustavo Martinelli Victor Hernando

Figura 4 — Organograma ALSA — Unidade Zona de Madri

A estrutura do escritorio, mais especificamente as atividades das geréncias, esta
construida de acordo com os contratos de concessdo que operam e a darea de

atendimento das respectivas linhas. Os Quadros 5, 6 e 7 apresentam as concessoes

atuais, por geréncia.

Quadro 5 — Concessoes Madri SUL

. o Qt. de linhas de referéncia
Cédigo Descrigdo —
Intermunicipal Urbana
VCM-202 | Madri— Alcald de Henares 9 -
VCM-148 | Urbano de Torrejon de Ardoz - 5
CONCESSOES MINISTERIO DO FOMENTO
Cdédigo Descrigdo Qt de linhas de referéncia
VAC-023 | Madri - Toledo 3
VAC-243 | Madri - Guadalajara 2
UTE-Gua | Urbano de Guadalajara 8
Quadro 6 — Concessdes Madri OESTE
. - Qt. Linhas de referéncia
Codigo Descrigcdao —
Intermunicipal Urbana
VCM-607 | Madri— San Lorenzo de Escorial 10 4




Quadro 7 — Concessoes Madri NORTE

L. o Qt Linhas de referéncia
Cadigo Descrigdo —
Intermunicipal Urbana
VCM-203 | Madri— Corredor de Henares 11 2
VCM-103 | Madri—Zona del Sierra 8 1
VCM-701 | Madri—Trés Cantos 5 4
VCM-102 | Madri— Santo Domingo 1 1

Todas as areas do escritdrio foram visitadas pela servidora para conhecer um pouco das

atividades que realizam.

4.5 Boas Prdticas na Empresa

Algumas praticas sdo desenvolvidas na empresa com o objetivo de melhorar o

desempenho das atividades de rotina e garantir a seguranca dos passageiros. Dentre

essas praticas/agoes, destacam-se:

a)

b)

d)

Sistema interno para monitoramento dos resultados da empresa quanto ao
plano de qualidade: o consdrcio ndo exige um padrao para armazenamento e
tabulacdo dos dados coletados via CCO e sistema de bilhetagem. Cada empresa
é responsavel pelo desenvolvimento (ou contratacdo) de um sistema que lhe
proporcione esse monitoramento. A partir do sistema implantado é possivel
acompanhar diariamente a evolugao dos indicadores de qualidade e ao final do
més emitir um relatério com os dados consoidados para enviar ao CRTM.
Adocdo do bafémetro em seus veiculos de longa distancia: esse dispositivo
permite o bloqueio do veiculo caso o resultado (validado antes do inicio da
jornada do motorista) dé positivo, garantindo a seguranca dos passageiros e
tripulagao.

Contratacdo de empresa externa para verificacdo da qualidade do servico
prestado bem como das condi¢des do veiculo: garante uma auditoria mais isenta
por ser realizada por pessoal externo a empresa, além de prevenir penalizagdes
no contrato.

Col6nia de férias gratuita com atividades educacionais e recreativas para os
filhos dos empregados: permite que no periodo de férias escolares os pais

possam deixar seus filhos enquanto cumprem jornada de trabalho.



e) Bolsas de estudo para seus empregados: sdo oferecidas diferentes modalidades
de bolsas de estudo para o aperfeicoamento profissional de seus empregados.
Desde bolsa para estudos de idiomas até bolsas para pds graduacdo na area de
transportes.

f) Descontos promocionais aos passageiros: embora as concessdes sejam
exclusivas (apenas a empresa vencedora pode operar aquele mercado — no
modo rodovidrio), a empresa oferece descontos promocionais além daqueles
exigidos pelo contrato de concessao. Esses descontos incluem por exemplo:

cartdo de fidelizacdo e compras antecipadas de bilhetes (duas semanas antes).

5. Atividades Realizadas

Durante o periodo que esteve na empresa, algumas atividades foram realizadas de
forma que pudesse ter uma visdo ampla e completa de praticamente todos os setores

envolvidos. Dessa forma, foram realizadas as seguintes agoes:

5.1. Apresentacgdo da estrutura da ANTT

No dia da apresentagdo na empresa, a servidora apresentou a seus tutores a estrutura
da ANTT, mais especificamente da Superintendéncia de Serrvicos de Transporte de
Passageiros e as principais atividades que realiza no Brasil. Fez uma analogia com as
atividades realizadas pela ANTT e pelo Ministério do Fomento, na Espanha e ressaltou a
importancia do intercambio e da possibilidade de um evento posterior no Brasil com a

presenca de representantes da ALSA.

Os tutores designados para recepcionar e orientar as atividades na empresa foram:
Cesar Llane (Diretor) e Tania Fernandéz (Coordenadora de Transportes), sendo esta o

contato mais direto na rotina estabelecida para a servidora.

A servidora ficou alocada na area que atua diretamente com o monitoramento do Plano
de Qualidade regulamentado pelo Consdrcio, uma vez que esse setor € comum a todas
as areas da empresa e trabalha praticamente com todas as areas tematicas do Programa

do Traineeship (dados e informacoes, qualidade, seguranca e comunicacgéo). Entretanto,



foram realizadas atividades de visita a todos os demais setores, como descrito nos itens

seguintes.

5.2. Area de Monitoramento do Plano de Qualidade

A maior parte do tempo dedicado ao intercambio foi junto a drea que monitora as
operacOes da empresa. Essa equipe acompanha o desempenho de todas as linhas do
CRTM de forma que os indices minimos exigidos pelo Consodrcio, para que a empresa

ndo seja penalizada, sejam cumpridos.

Para acompanhar as atividades desempenhadas nessa darea, é imprecindivel o
conhecimento da regulamentacdo sobre a qualidade na prestacdo do servico: Resolugdo
de 3/2/2011 da Geréncia do Consdrcio Regional de Transportes, na qual é apresentada
o “Plano de Qualidade dos Servicos de Transporte Regular Permanente de Passageiros

de Uso Geral por Rodovias na Comunidade de Madri”.

Essa Resolucdo é produto da exigéncia contida na Lei 5/2009 que determina que o CRTM
deverd elaborar um plano de modernizacdo para o setor. As renovagoes das concessoes

em vigor estavam sujeitas ao cumprimento das exigéncias contidas no plano publicado.

O documento foi elaborado considerando premissas a serem observadas sob o ponto
de vista da promogdo de um transporte publico que ofere¢a solugcdes de mobilidade
eficiente aos cidaddos que ofereca, entra outras facilidades, informacdo sobre o servigco
em tempo real aos usuarios. Para isso as empresas operadoras devem estar dotadas de
infraestruturas tecnoldgicas, como por exemplo um centro de controle de operacdes

local integrado ao centro de controle do Consérecio.

As principais exigéncias contidas no Plano de Qualidade sdo:

a) Melhoria na qualidade do servico: as empresas de Onibus devem cumprir
requisitos minimos de qualidade com relagcdo aos servicos que prestam e obter
certificacdo de qualidade dos servicos de acordo com as exigencias estabelecidas
nos contratos de concessao.

b) Implantacdo das seguintes medidas tecnoldgicas: Sistema de Ayuda a la

Explotacion (SAE) em toda frota que permita, entre outras funcdes (prdprias



d)

f)

desse tipo de sistema), a localizacdo e identificacdo em tempo real dos 6nibus;
Sistema de bilhetagem integrados ao SAE, que utilizem tecnologia sem contato;
maquinas de venda de bilhete integradas tanto ao sistema de bilhetagem sem
contato quanto ao SAE; Sistemas embarcados que permitam a comunicagdao sem
fio e a transmissdo em tempo real ou diario dos dados de exploracdo e dos
sistemas de bilhetagem; Sistema dinamico de informagdo aos passageiros tanto
no interior do veiculo quanto nas paradas mais importantes definidas pelo CRTM
(esses sistemas devem incorporar ferramentas necessaris para informar aos
usuarios, em tempo real, aravés de dispositivos sem fio como wi-fi ou telefone
celular, assim como internet); Centro de Controle Local (CCO) que funcione todos
os dias no ano em regime de 24hs, que permita o armazenamento e controle dos
dados de acordo com as especificacbes do CRTM, que garanta a transmissao e
recepcao dos dados entre o CCO e o CITRAM,; Sistemas de comunicagdo de voz e
dados de tecnologia sem fio (wi-fi GSM/GPRS etc) que permitam a interconexao
com o CCO e aqueles que o CRTM definir; e Sistemas de CCTV conectadas a uma
central de seguranca legalmente habilitada, em todos os veiculos noturnos.
Modernizac¢do da frota: idade maxima de dez anos e média de 5 anos; todos os
veiculos acessiveis, plano de sinaliza¢do veicular padronizado.

Medidas sécio-laborais: as empresas devem adotar medidas que promovam a
formacdo continua dos empregados, com énfase especial aos condutores;
desenvolver plano para potencializar o emprego de mdo de obra feminina; e
fomentar a contratacdo de pessoas com deficiéncia naqueles postos
profissionais adequados ao seu estado.

Melhorias na gestdo: suprimir progressivamente os programas atuais de
contratos e substitui-los pela administracdo por riscos e contigéncias; priorizar a
exploracdo de foma coordenada das linhas coincidentes; colaborar com o CRTM
para eliminar proibicoes de trafico mediante acuerdo entre empresas; dispor de
sistemas de controle econdmico-financeiro que permitam identificar as
atividades individualizando os custos das concessoes.

Condicbes para melhoria do meio ambiente: todos os veiculos devem cumprir as

especificacdes Européias que versam sobre o tema (Euro lll, 1V).



A drea monitora a operacdo da empresa e verifica o cumprimento dos indices minimos
exigidos pelo CRTM a partir da elaboragdo de relatérios mensais contendo dados da
operacdo didria, de cada linha e sublinha, por sentido e dia, referentes a frequéncia,
quilometragem percorrida ao més — programados e realizados. Além disso deve ser
enviada a quantidade de passageiros transportados (desagregados) ao més —
informados de acordo com o tipo de bilhete utilizado. Se observado algum indice que
porventura ndo esteja dentro dos limites minimos estabelecidos pelo Consércio, a
equipe encamina ao setor de operagdes para que sejam tomadas medidas para
eliminacdo ou mitigacdo da ocorréncia. Importante destacar que o CRTM também é
comunicado para que, juntamente com a empresa procure melhorar ese indice,
principalmente se estiver relacionado a alguma questdo que dependa do Consércio
(aumento da frequéncia, realocacdo de pontos de parada, mudanca no itinerario,

atualizacdo de informacgdes ao usuadrios etc),

Para evitar problemas que possam ser penalizados pelo CRTM, uma vez por més ha uma
inspecao realizada por uma empresa contratada pela ALSA, QUOD, para verificagdo de
um grupo de 71 itens (cada item pode conter subitens) em cerca 360 veiculos que
compoem a frota. Dentre os itens verificados estdo aqueles referentes a imagen
(padronizacdo do veiculos), condicdes do veiculo (seguranca, limpeza etc), operagao
(cumprimento de horarios, frequéncias e itinerario), Servico de Atendimento ao Cliente
e, ainda, aplica a metodologia “mistery shopper” (ou cliente misterioso —a periodicidade
dessa verificacdo ndo é revelada). O “mistery shopper” embarca no veiculo (sem de
identificar) e se comporta como um cliente comum observando elementos bem
sensiveis ao atendimento ao cliente ao longo do itinerdrio (se o veiculo para quando

solicitado, se o condutor fornece as informacdes solicitadas etc).

A metodologia aplicada pela empresa contratada procura simular exatamente uma agao
de fiscalizacdo por parte do Consdrcio. Ao final, é enviado um relatério elaborado pela
empresa QUOD para que o setor de monitoramento da qualidade na empresa possa
tomar as medidas necessarias, quando o for o caso (inclusive a inspe¢cdo mensal nos
pontos de parada). Hd uma duvida nas normas que ndo deixa claro se a contratacdo
dessa empresa seria uma exigencia do CRTM pois ha um item no Plano de Qualidade

gue cita a necessidade de terceiros para essa inspecdo, porém, ao ser consultado pela



ALSA o Consércio ndo foi taxativo na resposta. Dessa forma, ALSA optou pela

contratagdo.

A area conta, ainda, com o atendimento e tratamento das reclamacgdes dos usuarios.
Essas reclamagodes sdo registradas em livro que permanece dentro do veiculo a
disposicdo dos passageiros. Sempre que houver registros cabera ao condutor, ao final
do seu turno, entregar uma cépia da reclamacgao a este setor da empresa (ou a algum
preposto em servico nas plataformas) que digitaliza e envia (por meio do CITRAM) uma

copia ao Consorcio.

De posse da reclamacdo, o setor analisard a declaracdo do passageiro, registrarad a
ocorréncia e tomara as medidas necessarias, informando ao interesado as medidas
tomadas. Além do registro em livro, a empresa dispoe de Servico de Atendimento ao
Passageiro. Entretanto, para fins de “prestacdo de contas” ao CRTM sé computam-se
aquelas registradas no livro ou na pagina da web do Consdrcio. Nesse ultimo caso, cabe
a ALSA acessar diariamente o sistema CITRAM para tomar conhecimento e responder

€ssas reclamagoes.

Importante destacar que as reclamagdes apenas serdo consieradas para pontuar e
penalizar a empresa se nao forem respondidas dentro do prazo de 15 dias. E, caso a
empresa responda num prazo de até dez dias recebera bonificagdo. Entretanto, se no
prazo de um ano, por exemplo, apenas uma reclamacao tiver sido respondida além dos

15 dias, a empresa ja sera penalizada.

Outra observacdo importante com relacdo as reclamacoes dos usuarios diz respeito ao
montante de reclamacgdes referentes a todas as empresas concessionarias. Anualmente,
é feito um levantamento total da quantidade de reclamacoOes e calcula-se um valor
médio geral. As empresas que ultrapassarem essa quantidade média de reclamacgdes

sofrem sancdo administrativa direta.

Os dados da operagdo que chegam ao setor de monitoramento da qualidade do servico,
sdo obtidos, principalmente, a partir dos dados da operagdo enviados pelos sistemas

que compde o CCO.



5.3.  Centro de Controle da Operagéio

O Centro de Controle de Operagdes da “Unidade Zona Madri” é responsavel pelo
monitoramento em tempo real da operacdo de todas as concessoes (linhas e sublinhas)
do Consorcio e ainda das concessdes do Ministério do Fomento que fazem parte do

CRTM, conforme explicado anteriormente.

Este setor é composto por oito estacdes de trabalho ocupadas por empregados que se
revezam 24 hs por dia, todos os dias do ano. Toda a equipe tem acesso ao sistema de
monitoramento, porém parte da equipe é responsdvel pelo monitoramento do plano
operacional diario da empresa, ou seja, se os veiculos alocados estdo funcionando sem

problemas ou se necessitam de alguma substituicado.

Essa equipe também é responsdvel pelo plano de contingéncias, ou seja, caso um veiculo
ou condutor necessite de substituicdo ao longo do dia é essa equipe que faz o
remanejamento da frota e dos condutores. Os demais empregados monitoram a
operacdo em tempo real para verificar ocorréncias relacionadas a atrasos, interferencias
no trafego que necessitem de intervencado (alteracdo do percurso), seguranca dentro
dos veiculos (por meio de CCTV), necessidades dos motoristas (podem se comunicar por

audio ou texto com o CCO, podem acionar botdo de emergencia em caso de assalto).

Essa drea da empresa fica responsavel ainda pelo armazenamento dos dados (por anos),
gue podem ser consultados por causa de alguma reclamagdo de ususarios ou por
guestdes de policia. Apenas as imagens de video sdo armazenadas apenas por um més,
guando se apagam autimaticamente. Essas imagens sdo decodificadas e s6 podem ser

acessadas por mandado judicial.
5.4. Area de Planejamento da Operagéo

Nessa drea, a servidora pode conhecer como é feito o planejamento da Opera¢do no
longo prazo. Nesse setor sdo alocados os motoristas nas linhas das concessoes,

respeitando seus turnos maximo de conducao, férias e licencas.



Os limites de tempo de conducdo e de descanso sdo determinados de acordo com a
extensdao das linhas, conforme normas: Regulamento da Comunidade Europeia
561/2006 (para servicos regulares cuja extensdo da linha seja superior a 50 km), Real
Decreto 1561/1995 e 902/2007 e Estatuto dos Trabalhadores (para servigos regulares
cuja extensdo seja de até 50 km). Os Quadros 8 e 9 apresentam de forma resumida as
exigencias contidas nesses regulamentos referentes aos tempo de condugdo e descanso

aplicados na empresa, conforme regramentos especificados.

Quadro 8 — Jornada de trabalho e descanso dos condutores da empresa ALSA para
servicos regulares cuja extensdo da linha seja superior a 50 km

Transporte de passageiros em servigos regulares quando a extensdo for superior a 50 Km
(Regulamento (CE) 581/2006)
Periodo Tempo de condugdo Esclarecimentos

:& didrio <9hs Podendo ser ampliado até 10h no méximo 2 vezes por semana.

13 semanal <56 hs

S bisemanal <90 hs
minimo 15min seguida por outra de pelo menos 30min,
intercalando-se no periodo de condugéo.

o diario normal <11 hs

% didrio fracionado |[<3 hs +<9h

§ didrioreduzido |9 hs <Descanso<11 hs Apenas 3 vezes por semana.

e semanal <45 hs

reduzido 24 hs <Descanso <45 h Aredugdo serd compensada com um descanso equivalente

tirado de uma s6 vez antes de finalizar a terceira semana
seguinte a semana em questdo.




Quadro 9 — Jornada de trabalho e descanso dos condutores da empresa ALSA para
servicos regulares cuja extensdo da linha seja até 50 km

Transporte de passageiros em servigos regulares quando a extensdo for até 50 Km
RD 1561/1995 - RD 902/2007 e Estatuto dos Trabalhadores
Periodo Tempo de condugdo Esclarecimentos
didrio <9hs Podendo ser ampliado até 10h no maximo 2 vezes por semana e
no maximo 90 hs a cada periodo de duas semanas..
o [semanal <48 hs Média de calculo quatrimestral sem exceder em nenhum caso
§ as 60 hs semanais. Esse periodo de referéncia de 4 meses
?g podera ser ampliado até no maximo 6 meses mediante
° convénio coletivo setorial no ambito do estado.
bisemanal <90 hs Entende-se que sdo 90 hs semanais considerando o que dizo
Art. 11.3 do RD 1561, sobre conducgéo diaria.
jornada (dia) jornada >6 h descanso >30 min |O fracionamento desses periodos, caso ocorram, ndo podera
ter duragdo inferior a 15 min, salvo naquelas rotas de
jornada >9 h descanso >45 min |transporte regular de passageiros cuja extensdo ndo exceda os
50 km.
° diario normal <10 hs Podem compensar as diferencas até 12h estabelecidas em
é carater geral, assim como computar o descanso semanal de dia
§ e meio em periodo de até 4 semanas
0 |diario fracionado |Nido de aplica
didrioreduzido |Ndodeaplica
semanal 1diael/2 dia Como regra geral, compreenderd a tarde sabado ou, se for o
caso, a manha de segunda e o dia completo de domingo.
reduzido Nédo de aplica

5.5. Viagem em uma linha interurbana / Madri - Alcald de Henares

Para acompanhar uma viagem completa — ida e volta, a servidora realizou o percurso a
bordo de um dos 6nibus que fazem a linha intermunicipal (verdes), com origem no
Intercambiador Avenida de America e com destino no municipio Alcald de Henares, ha

cerca de 40 quildmetros da cidade de Madri (tempo de percurso médio: 40 min)

Essa experiencia possibilitou a servidora observar, na prdtica, detalhes como a
comunicagdo/infomacgdo da empresa com os usuarios desde o momento da espera para

saida do veiculo do intercambiador até o destino final.

No intercambiador, por meio de um painel visual, sdo disponibilizados os hordrios de
saida dos veiculos e seus respectivos destinos. Nesse Intercambiador de Avenida de
America, os veiculos ficam estacionados num patio que sé pode ser acessado pelos
passageiros no momento do embarque. Para essa separa¢ao, hd uma porta de vidro cujo
acesso é liberado préximo a hora de embarque. Antes disso, os passageiros aguardam
em fila na parte interna do terminal. Isso possibilita um conforto maior aos usuarios pois

podem permancer em um ambiente com temperatura controlada, além de evitar o



contato com os gases liberados pelos veiculos e garantir a seguranca uma vez que nao

permite a circulagdo dos passageiros na plataforma de estacionamento dos veiculos.

No momento do embarque a porta é liberada e os passageiros tem acesso ao veiculo.
Aqgueles que sdo portadores de cartdo do CRTM validam sua entrada na maquina de
bilhetagem sem contato. Os demais passageiros, que necessitam obter o bilhete na hora
do embarque podem fazé-lo diretamente com o motorista, que emite um cupom fiscal

ao passageiro. Os assentos sdo livres.

O veiculo é do tipo equivalente ao “convencional sem sanitdrio”, com poltronas
acolchoadas ndo reclindveis, iluminacdo e controle de saida de ar condicionado
individual. Sistema de climatiza¢do. Porta volumes na parte superior. Tela de TV onde
sdo exibidos programas locais ou noticiarios ao longo do percurso, além de indicar as

proximas paradas.

Durante o percurso, numa das paradas, houve solicitagdo de embarque de uma pessoa
transportando uma criangca em carrinho préprio. Para o acesso dessa passageira, o
motorista parou o veiculo, dirigiu-se até a porta do meio do veiculo, onde esta a rampa
de acesso, e acionou o dispositivo para que a passagiera pudesse transpor a barreira

existente entre a calgada e o veiculo. A operacdo foi rapida.

No ponto final da linha ndo ha terminal, nem prepostos da empresa. Trata-se de um
ponto de parada como os demais ao longo do itinerario, onde é anunciado que ali é o
ponto final da linha. Como o ponto inicial (de retorno) fica do outro lado da via (também
num ponto de parada comum), ja no sentido de volta, o motorista aguarda o momento
de saida ali mesmo, na via. Proximo ao momento de saida, o motorista faz um retorno
e se posiciona para o inicio da linha. Vale lembrar que o controle de pontualidade se d3,

apenas, nos pontos de inicio da viagem.

As paradas sdo todas codificadas e ha informacgoées sobre as linhas que param ali: parada,

frequéncia, valores das passagens etc - ver Figura 5.



Além disso, é possivel obter todas essas informagdes por meio do aplicativo
para celular “Mi Transporte” do CRTM. A partir desse App é possivel indicar

a parada (por seu numero ou direto no mapa) e saber todas as linhas,

horarios e quanto tempo falta até o préximo veiculo chegar ali. Assim,

permite ao usuario programar seu tempo de espera no ponto de parada.

A viagem de volta, realizada em outro horario e com outro veiculo e motorista, se deu
de forma semelhante. Observou-se apenas que no veiculo de volta, havia uma protecdo

L

maior ao condutor, que esta “separado” dos passageiros por meio uma cortina de vidro,

com abertura apenas para pagamento dos bilhetes.
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A 6:15"
De 6:30 a 14:00 entre 15-20 minutos
De 14:00 a 22:00 entre 8-15 minutos
A 22:20 22:40' 23:00" 23:30' 24:00"
Lunes a viernes laborables “‘“;ﬂ‘::;:w
A 6:15'
De 6:30 a 22:20 entre 10-20 minutos
A 22:40" 23:00" 23:30" 24:00"
Lunes a viernes laborables M"‘—“]l
A 6:15
De 6:30 a 14:00 entre 15-20 minutos
De 14:00 a 22:00 cada 10 minutos
A 22:20 22:40! 23:00" 23:30" 24:00"
Sabados laborables g e 18 sapsamace
A 6:20"
De 6:40 a 22:30 entre 15-20 minutos
A 22:45' 23:00' 23:15' 23:30' 23:45' 24:00"
Sabados laborables e —
A 6:20"
De 6:40 a 22:20 cada 20 minutos
A 22:40' 23:00' 23:20" 23:30' 23:40' 24:00"
Domingos y festivos S sopae|
A 6:30
De 7:00 a 22:20 entre 15-20 minutos
A 22:40" 23:00" 23:20' 23:40" 24:00"
Domingos y festivos (Vigente agosta)
A 6:30 7:00 7:30
De 8:00 a 22:20 cada 20 minutos
A 22:40" 23:00" 23:20" 23:40" 24:00"
Notas: | !Pasa por Torrején de Ardoz.

AL ALSA. Avda. de América, 9-A.

(Intercambiador de Avenida de América). 28002 MADRID.

Figura 5 — Demonstrativo dos quadros de informacgdes contidos nas paradas de O6nibus

Tel: 91 177 99 51

www.alsa.es



5.6. Viagem em uma linha do Ministério do Fomento / Madri - Toledo

A servidora realizou outra viagem numa linha concedida pelo Ministério do Fomento
que liga as ciudades de Madri e Toledo. O percurso realizado cruza limites de
Comunidades Auténomas, uma vez que parte da Comunidade de Madri com destino a
Comunidade de Castilla-La Mancha. A extensdo total entre as cidades é de 75 km e o
tempo médio de percurso foi de 60 minutos. Destaque-se que a viagem foi realizada
numa linha de percurso direto. Nessa linha o veiculo ndo faz paradas intermedidrias
entre o terminal de origen e o de destino. Entretanto, hd op¢do hd a opgdo de viajar nas
chamadas “linha-rota”, que fazem o percurso em 90 minutos porque contam com

pontos de parada ao longo do percurso.

Embora a concessdao no modo rodovidrio seja exclusiva da empresa ALSA esse mercado
é atendido também por meio de trens da empresa RENFE. Nesse caso, o tempo de
percurso é de 33 minutos. A diferenga no valor da tarifa varia em torno de 50% de

diferenca entre os modos, sendo o ferrovidrio de maior valor.

O bilhete para a viagem pode ser adquirido por meio de maquinas de venda da empresa,
disponiveis nos terminais. Caso o passageiro seja titular de cartdo de abono do
Consorcio de Madri, podera utiliza-lo (desde que o cartdo permita o deslocamento a
zona correspondente ou que o passageiro pague o valor complementar). O bilhete da
direito ao acesso em qualquer horario (ndo é especificado) e a qualquer assento.
Quando adquirido os trechos de ida e volta na mesma operacdo, é concedido um
desconto (oferecido pela empresa) de até 20%. A frequéncia minima estabelecida em
contrato é de 30 minutos, porém a empresa oferece um nimero maior de viagens (em
veiculos proprios ou alugados) de acordo com o dia e horario, uma vez que Toledo atrai
um numero grande de turistas, praticamente durante todo o ano. Nos finais de semana,

por exemplo, os veiculos chegam a sair a cada 5 minutos.

O veiculo é do tipo tipo equivalente ao “convencional sem sanitario”, com poltronas
acolchoadas e reclinaveis, iluminacdo e controle de saida de ar condicionado individual.
Sistema de climatizacdo. Porta volumes na parte superior e bagageiro externo para

malas de maior volume. Tela de TV onde sdo exibidos programas locais ou noticiarios ao



longo do percurso, além de indicar as préximas paradas. Ndo é permitido o transporte

de passageiros em pé.

Porém, para as novas concessoes (esse mercado acabou de ser licitado e esta em fase
de analise de propostas) contard como ponto em favor da empresa a oferta de veiculos
convencionais com sanitario. Na concessdao do mercado Madri — Guadalaraja (recém
licitada) a empresa ja opera com veiculos convencionais com sanitdrio, embora a

distancia entre as cidades seja em torno de 60 km.

Os veiculos partem do Intercambiador Plaza Eliptica, em Madri, e terminam a viagem no
Terminal de Onibus de Toledo. O intercambiador em Madri, assim como os outros
quatro maiores intercambiadores da cidade, sdo publicos e sua construgdo e
administracdo foram concedidos a empresa privadas que terdo até 50 anos para
recuperar o investimento. O Terminal de Toledo também ¢é publico, pertence a

prefeitura daquela cidade que também é responsdvel por sua adminitracdo.

A dindmica do Intercambiador Plaza Eliptica se da de forma semelhante a apresentada
no Intercambiador Avenida de América, apresentada no item anterior (visita a Alcala de

Henares).
5.7. Visita ao CRTM

A servidora teve oportunidade de conhecer e visitar o Consércio Regional de
Transportes de Madri — CRTM, em conjunto com a servidora Elisa (em trainnee na

CONFEBUS). A visita proporcionou conhecer quatro areas:

(i) CITRAM, central de controle em tempo real da operacéo.

(ii) Coordenacdo de planejamento da operac¢do, que define as linhas e seus
respectivos planos operacionais.

(iii) Area financeira e comercial que define valores de tarifas e de abonos

(iv) Area de monitoramento do Plano de Qualidade, que elabora e monitora os

criterios que garatem a qualidade na prestagdo dos servicos.

Essa experiencia aconteceu em dois dias e possibilitou conhecer melhor os detalhes de

funcionamento do CRTM e também esclarecer duvidas que as servidoras tinham com



relacdo ao Consorcio e seu relacionamento com as empresas que operam nesse sistema.
O funcionamento do CRTM ja foi descrito no item 3, inclusive considerando as

informacgdes obtidas nessa visita.

5.8. Participagio em eventos externos

Durante o intercambio, a servidora Ana Claudia teve oportunidade de participar de dois
eventos externos nos quais a ALSA atuou como Colaborador. Esses eventos foram
importantes para ampliar o conhecimento na area de transporte no ambito da
Comunidade Européia. Tanto com relagdo a operagao, quanto com relagdo a tecnologias
e legislagdo trabalhista. Para melhor relato desses eventos elaborou-se mini-relatérios

gue estdao anexados a este documento.

6. Consideragoes Finais.

O Traineeship ANTT-UITP possibilitou uma grande oportunidade para ampliar os
conhecimentos sobre sistemas de transporte, especialmente no que tange a qualidade,
seguranca, comunicacdo e informacdo, temas propostos como objetivos principais
desse Programa. Além desse conhecimento técnico adquirido, o intercambio também
possibilitou o contato com uma cultura organizacional com caracteristicas distintas do
gue a servidora vive em seu ambiente de trabalho no Brasil. Tanto pela questdo da
cultura em geral quanto pelo fato de estar numa empresa (que no Brasil sdo os nossos
regulados) e poder conhecer de perto e vivenciar a rotina de trabalho nessa unidade da

empresa.

Por outro lado, também aconteceram diveras conversas com as areas visitadas pela
servidora que proporcionaram explicar o funcionamento e a estrutura da ANTT,
especialmente quanto ao regime de delegacdo do servico regular de longa distancia no
Brasil, atualmente autorizacdo, uma vez que na Espanha a delegacdo se da por

concessao e com linhas operadas com exclusividade por apenas uma empresa.

Um aspecto que chamou bastante atencdo diz respeito a competencia dos orgdos
governamentais. Percebe-se que ha claramente uma divisdo e um respeito a suas

respectivas competéncias. Por exemplo, questdes de seguranca no trafego é fiscalizado



pelos orgdos de transito e sequer estdo enumeradas no plano de qualidade dos servicos
de transporte. Especificagoes técnicas de acessibilidade sao fiscalizadas pelas entidades
competentes. Na prestacdo de servico de transporte com qualidade o que se verifica é
se o0 equipamento funciona ou ndo, se o condutor estd apto a dar as informagoes e
ajudas necessdrias a pessoa com deficiencia ou se as informacoes sdo prestadas em

formatos acessiveis.

Como essa unidade da empresa atua Unicamente com os servicos vinculados ao
Consorcio Regional de Transportes de Madri, ndo foi possivel explorar de forma ampla
a prestacdo do servico de longa distancia ou internacional (embora para ese ultimo,
tenha sido feita uma visita excepcional da servidora ao setor da empresa). Entretanto,
considerando que os servicos de transporte semiurbanos brasileiros tem apontado para
a delegacdo administrativa por meio de Consércio Publico, a experiencia adquirida nessa
unidade podera ser bastante util no sentido de tentar construir um modelo semelhante,

respeitando as especificidades do nosso sistema de transporte.

Outro aspecto que pode contribuir para o aproveitamento no Brasil é a questdo do
subsidio no transporte e o sistema de penalizacdo por meio de bonificacdo e
penalizacdao, uma vez que claramente se vé o interesse da empresa em cumprir todos
0s requisitos para que possa receber a bonificacdo. Proporcionando uma mehor

qgualidade na prestacao do servico.

Por fim, destaque-se que muitas informacOes apresentadas nesse relatério foram
obtidas por meio de leitura a documentos produzidos no Consércio Regional de Madri
e no Ministério do Fomento. Mas, principalmente, por meio de conversas com

empregados de diversas areas da empresa ALSA durante a realizacdo do traineeship.

Brasilia, 16 de agosto de 2018.

Ana Claudia Silveira Torres
Especialista em Regulagdo de Transportes Terrestres
Assessoria de Gestdo Estratégica e Inovagdo



