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1.  AMBITO DAS OBRIGACOES DA SUBCONCESSIONARIA

1.1. O Servigo ao Cliente abrange as atividades de apoio a Cliente, de vigilancia e seguranca

no ambito das atividades da Subconcessao.

1.2 A presenca e eficacia do apoio humano nas estagdes, parques e veiculos por parte da
Subconcessionaria sdo fundamentais para a qualidade do servico aos Clientes, pelo que o
servico a prestar nesse ambito deve contemplar todo o Sistema de Metro Ligeiro (doravante
abreviadamente designado por “Sistema”) incluindo interfaces entre Metro e outros modos de
transporte. Neste dominio, as tarefas e obrigacGes da Subconcessionaria, incluem todas as que
se relacionam com o apoio aos Clientes e a operagdo e com a vigilancia e segurangca no
Sistema, nestas se incluindo também a protecdo dos equipamentos de bilhética existentes no
Sistema, independentemente do seu proprietdrio, os espacos comerciais e 0s equipamentos

de automaticos de servicos ou de vendas destinados aos Clientes.

1.3. O modelo de servico a estabelecer no apoio ao Cliente devera compreender as

seguintes vertentes:

a) Informacao e auxilio ao Cliente por agentes no terreno;

b) Seguranca relacionada com a protecdo ativa dos Clientes;

c) Apoio ao uso e funcionamento das maquinas de venda automatica de titulos de
transporte nas estacdes;

d) Informacdo ao Cliente através do Sistema de Informagdo ao Publico (SIP);

e) Apoio aos Clientes em todas as situagOes de operagdo em modo degradado.

1.4. Os servigos de vigilancia e seguranca, a prestar pela Subconcessionaria no ambito da
Subconcessdo, compreendem todos os servigos e tarefas necessarios associadas a protecdo de
bens, de infraestruturas, de sistemas técnicos, de equipamentos, de instala¢des e de Clientes,
em todo o Sistema e afetos a este, nomeadamente de prevencdo e dissuasdo contra crimes e
incivilidades, bem assim como as tarefas de controlo e vigildncia de incidentes ou acidentes

envolvendo pessoas ou contra a pratica de atos de vandalismo no Sistema.
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1.5. Nos termos do presente Anexo, sdao obrigacbes da Subconcessionaria, as de
cumprimento de todas as tarefas de seguranca e vigilancia indispensdveis na vertente de
security em todos os periodos e turnos de prestacdo de servicos necessarios, devendo todas
essas fungbes ser executadas diariamente tanto nas estagdes como nos parques de
estacionamento destas (com excecdo do ParqueMetro — Parque de Estacionamento de
Interface Park & Ride da Estacdo Estadio do Dragdo — cuja vigilancia e apoio a Cliente serdo
asseguradas pela Subconcedente), nos veiculos da frota e seus locais de parqueamento, sejam

eles de guarda ou inversdo, bem como em outras areas e infraestruturas afetas ao Sistema.

1.6. No dominio das atuagdes de safety dirigidas a seguranga e prevengdo relacionadas
com a operacgdo e manutengdo do Sistema, as especificacdes a cumprir pela Subconcessionaria
estdo enquadradas pelo Caderno de Encargos e pelo seu Anexo Xll — Qualidade, Ambiente e
Seguranca, onde constam as obrigacdes da Subconcessiondria relativamente ao

estabelecimento, manutencdo e implementacdo de um Sistema de Gestdo de Seguranca.

2. OBRIGAGOES DA SUBCONCESSIONARIA

2.1. Os servigos de apoio a Cliente e de seguranca e vigilancia deverao ser garantidos pela
Subconcessionaria através de uma equipa constituida por Agentes de Estacdo e Informagao e

Agentes de Seguranca e Informacdo, designada por Equipa de Apoio ao Cliente.

2.2. Dos Agentes de Estacdo e Informagdo fazem parte os elementos dos recursos humanos
integrantes da Subconcessdo que estdo indicados nessa funcdo no Anexo Xl — Organizagao e

Recursos Humanos.

2.3. A Subconcessiondria deve providenciar uma equipa de Agentes de Seguranga e
Informacdo que completardo a Equipa de Apoio ao Cliente, devendo estes possuir valéncias
mistas que envolvam o apoio a clientes e a segurancga, com formacao especifica de vigilante e

de apoio e contacto direto com Clientes.

2.4, Os Agentes de Segurancga e Informacgdo devem ter a categoria profissional de vigilante
devidamente credenciada pelas entidades competentes, nomeadamente pelo Ministério da

Administracdo Interna, para prestagdo de servigos de seguranca privada.
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2.5. As obrigacbes de apoio ao Cliente sdo complementares e integraveis com as
obrigacbes de seguranca e vigilancia da Subconcessiondria na protecao de Clientes e bens do
Sistema sempre que o servico de apoio a Cliente for prestado também pelos elementos

detentores da categoria profissional de vigilante.

2.6. No contacto com os Clientes, colaboradores da Subconcedente ou de entidades agindo
em seu nome, entidades terceiras utilizadoras de infraestruturas ou de dreas abrangidas pela
Subconcessdo, o pessoal da Subconcessiondria e os vigilantes contratados por esta deverdo

comportar-se de forma atenta, educada e colaborante.

2.7. A Subconcessionaria obriga-se ainda a que qualquer elemento da Equipa de Apoio ao

Cliente:

a) Tenha a formacdo exigida de acordo com a legislacdo em vigor tanto no momento
de inicio do Periodo de Funcionamento Normal da subconcessio bem como
durante a vigéncia da mesma, para a fun¢do a desempenhar, bem como formacao
especifica que seja imposta pela Subconcedente, nomeadamente sobre o sistema
de bilhética e zonamento intermodal, e a resultante de mudancas legais que
ocorram no periodo de vigéncia do Contrato;

b) Cumpra os requisitos da legislagdo em vigor no momento da Subconcessdo e a
decorrente de altera¢des legais que venham a ocorrer no periodo de vigéncia do
Contrato;

c) Cumpra os requisitos de capacidade fisica e demais requisitos fixados na legislagdo
em vigor de acordo com as suas fungdes;

d) Esteja devidamente uniformizado (exceto se for um agente vigilante em fungdes
de vigilancia descaraterizada) e munido de cartdo de identidade, se apresente
asseado, bem como munido dos equipamentos que sejam necessarios no servico
que lhe estiver confiado;

e) Garanta um servico diligente e preventivo de incivilidades e irregularidades, bem

como de boa educacgdo e atengao no contacto com os Clientes do Sistema.

2.8. Todos os elementos da Equipa de Apoio a Clientes devem deter boa compreensdo e
boa expressdo oral e escrita em portugués e pelo menos 75% da equipa devera deter nivel

médio de compreensdo e de expressao oral em inglés.
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2.9. Devera ser assegurado pela Subconcessiondria que, no ambito das fun¢des acometidas
a Equipa de Apoio ao Cliente, estdo incluidas tarefas e a¢gdes de zelo pelos Clientes e pelos
equipamentos existentes nas estacdes, quer tenham estes cardcter infraestrutural, técnico ou
operacional, se tratem de sistemas de apoio ao transporte, informativos ou de sinalética, ou se
tratem de lojas, maquinas ou estruturas de servicos complementares ao transporte destinados

a satisfacdo de servicos ou de necessidades dos Clientes e da rede da Subconcedente.

2.10. A Subconcessionaria deve garantir, ainda, que, no ambito das fun¢Ges acometidas a
Equipa de Apoio ao Cliente, estdo incluidas tarefas de apoio a escolha e aquisi¢cdo de titulos de
transporte nas maquinas automaticas de venda de titulos, desencravamentos simples,
reposicao de cartdes e de recibos em caso de rotura, reporte imediato de situa¢des de avarias
nas referidas maquinas e, ainda, assegurar controlo nos acessos das estacdes sempre que
necessario ou solicitado pela Subconcedente, designadamente controlo de acessos junto das

linhas de equipamentos de validagao de titulos de transporte.

2.11. Além do servigo regular de apoio ao Cliente definido mais adiante no capitulo 3. do
presente Anexo, em situa¢Ges de elevada procura na rede do Sistema, a Subconcessiondria
devera garantir o adequado acréscimo no nivel de apoio ao Cliente, sem que tal se reflita num
acréscimo de custos ou encargos para a Subconcedente, de forma a assegurar as quatro
vertentes de apoio ao Cliente definidas no ponto 1.3, o normal funcionamento de todo o
Sistema, a manutengdo da ordem publica em toda a rede do Sistema de Metro e o controlo de

acessos em estagoes com maior fluxo de Clientes.

2.12. Em servicos de operagbes especiais, conforme definidos no Anexo Il — Operagdo,
devera ser definida e assegurada pela Subconcessiondria uma operativa especial de servicos de
seguranca e apoio a Cliente, em cumprimento do ponto 2.11 e observando os requisitos de

seguranca e vigilancia descritos no presente Anexo e que sao aplicdveis a esse tipo de servigos.

2.13. Deverd ser assegurada pela Subconcessiondria a mobilidade adequada de todos os
agentes em fung¢do das exigéncias dos servigos a prestar pela Equipa de Apoio ao Cliente em
todas as instalagbes, estacdes e parques de estacionamento do Sistema e em outras

infraestruturas similares que a Subconcedente detenha, ou venha a deter.
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No ambito das obrigacdes de servico ao Cliente a assegurar pela Subconcessiondria,

incluem-se ainda os seguintes deveres e funcoes:

2.15.

a)

b)

d)

e)

Assegurar todos os servicos de perdidos e achados na rede do Sistema de Metro;
Providenciar, difundir e assegurar durante todos os dias do ano, entre as 8h00 e as
20h00, ininterruptamente, servicos de atendimento telefénico de apoio a Clientes,
nomeadamente, sobre:
i Servicos de transporte em cada linha;
ii. Hordrios e frequéncias;
iii. Operag0Oes especiais;
iv.  Tempos de espera e transbordo em situacdes de atraso ou de modo
degradado;
V. Avarias ou acidentes;
vi. Atendimento de reclamacées; e
vii. Localiza¢do de perdidos e achados.
Assegurar a emissdo de declaragGes justificativas de atrasos iguais ou superiores a
15 (quinze) minutos, sempre que solicitadas pelos Clientes e num prazo maximo de
3 (trés) dias Uteis apds a solicitacao;
Sempre que solicitado pela Subconcedente, assegurar num prazo maximo de 10
(dez) dias uteis todas as justificagGes necessdrias a emissdo de resposta, pela
Subconcedente, a reclamagdes apresentadas sobre o servigo prestado.
Zelar pela manuteng¢do de condigdes de boa higiene e limpeza, a todo o momento,
em todas as estagOes, elevadores, veiculos e instalagGes sanitdrias existentes na

rede do Sistema de Metro Ligeiro.

Trimestralmente, e até 5 dias antes do inicio do respetivo trimestre, deverd ser

enviado para a Subconcedente um plano trimestral de distribuicdo e afeta¢do dos agentes da

Equipa de Apoio ao Cliente, para apreciacao da Subconcedente. O plano deve apresentar

devidamente discriminados todos os turnos, assim como a quantificacdo detalhada e prevista

em cada turno de agentes em cada estacdao ou em cada trogo interestacdes, ndo devendo

existir intervalos entre turnos de um mesmo dia sem que esses mesmos servicos estejam

continuamente assegurados nos periodos diarios aplicaveis.
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2.16. Nas obrigacdes de vigilancia e seguranca destaca-se ainda o dever de implementacao,
pela Subconcessionaria, de um Programa de Protecdo do Sistema de Metro Ligeiro, ou seja,
um programa que cobrird as atuacGes de seguranca e vigilancia ativa relacionada com a
protecdo de pessoas e bens e que serd regulado por um Manual de Seguranca de Instalagdes,
Pessoas e Bens, a elaborar também pela Subconcessionaria e a ser submetido para aprovacgao

da Subconcedente.

2.17. O prazo de elaboragdo e entrega desse Programa, pela Subconcessiondria, a
Subconcedente, sera de 60 (sessenta) dias apds o inicio do Periodo de Funcionamento Normal,
devendo a Subconcedente responder a Subconcessiondria num prazo maximo de 30 (trinta)

dias, caso o Programa entregue ndo merega aprovacgao e deva ser revisto.

2.18. Todas as tarefas e custos necessarias ao cumprimento dos servicos e das obrigacoes

determinados pelo presente Anexo sdo por conta da Subconcessionaria.

2.19. Ainda no que concerne a seguranca e em conformidade com o ja referido no ponto
1.6, também s3o obrigagbes da Subconcessiondria as tarefas da vertente de safety
relacionadas com as atua¢des de prevengdo, nomeadamente as dirigidas a seguranga
relacionada com a operagdo e manutencdao do Sistema, envolvendo a seguranca da
infraestrutura e a vigilancia das suas condi¢des de operagdao e manutengdo, designadamente
na prevencdo de vandalismo, na administracdo das condicGes de seguranca ao nivel da

circulacdo, da sinalizacdo e da prevencao de riscos de perigo, incidentes ou acidentes.

3. SERVICO REGULAR DE APOIO AO CLIENTE

3.1. O servigo de apoio ao Cliente em estagdes deve ser obrigatoriamente assegurado pela
Equipa de Apoio ao Cliente, garantindo o cumprimento de um nivel minimo de cobertura na
rede, durante todos os dias Uteis e fins de semana, e que devera respeitar a seguinte matriz de

distribuicdo e afetagdao minima de postos:
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Dia util Sabados, Domingos e Feriados
N2 Minimo de N2 Minimo de L.
. . L. Horario de
Linha Trogo Postos da Equipa . Postos da Horario de )
. Horario . . i Domingos e
de Apoioa Equipa de Apoio| Sdbados .
. . Feriados
Clientes aClientes
Linha A [Vasco da Gama - Senhor de Matosinhos 2 2
L!nha B |Fonte do Cuco - Pévoa de Varzim 5 5 9h30-17h00| 11h00-18h30
Linha C [Fonte do Cuco - ISMAI 3 3
Linha F [Fanzeres - Estadio do Dragdo 2 6h00-21h00 2
Linha D [Hospital de S. Jodo - Santo Ovidio 6 6
Linha E |Aeroporto ! ! 8h30-21h00| 8h30-21h00
Tronco
Comum |Senhora da Hora - Estadio do Dragdo 10 10

3.2. Nos hordrios indicados na matriz anterior para as linhas D, E e para o Tronco Comum e
do respetivo numero minimo de postos da Equipa de Apoio a Cliente nela indicados, deverd
ser sempre assegurado pela Subconcessiondria, em todos os dias do ano, que seja afetado pelo
menos 1 (um) posto para permanecer fixo em cada uma das seguintes estaces: Trindade;
Casa da Mdusica; Senhora Hora; Bolhdo; Campo 24 Agosto; Aeroporto, Sdo Bento; Santo Ovidio;
e Estadio do Dragdo. Os elementos da Equipa de Apoio ao Cliente a afetos a essas posicoes

fixas deverdo deter boa compreensdo e expressao oral de nivel médio em inglés.

3.3. A Subconcedente podera solicitar, em qualquer momento, a alteragdo do nimero de
postos em cada trogo de linha, os hordrios ou o nimero de postos fixos, desde que tal ndo
implique a alteracdo do total de horas anuais resultante da matriz de distribuicdo minima de

postos apresentada em 3.1.

3.4. Apds as 21 horas, a presenca de agentes de apoio a Cliente em estagdes e veiculos
devera ser planeada em articulagdo com as disposi¢gdes previstas para os servigos de security

nesse periodo.

3.5. Para além do nivel minimo de cobertura de postos apresentada em 3.1 cabera a
Subconcessionaria a afetacdo de demais recursos que entender necessarios para assegurar
outras rondas moveis interestacbes ou em veiculos, destinadas a apoio a Cliente e a

seguranca.
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3.6. Através dos servicos moveis da Equipa de Apoio a Cliente, entre outros meios que
entender adequados, regularmente, a Subconcessionaria deverd providenciar apoio e
protecdo aos Clientes no interior da frota de veiculos do Metro em circulacdo e nos interfaces
entre o Metro e outros modos de transporte, incluindo os parques de estacionamento
pertencentes ao Sistema (com excecdo do ParqueMetro — Parque de Estacionamento de

Interface Park & Ride da Estagdo Estadio do Dragdo).

3.7. A distribuicdo minima esquematizada para afetagdo de postos da Equipa de Apoio a
Clientes podera ser alvo de ajustamentos temporarios ao longo do periodo da Subconcessao, a
propor pela Subconcessiondria, desde que tornem mais eficazes os servicos de seguranca e
apoio a Cliente e carecendo de acordo prévio da parte da Subconcedente, sendo que tais

ajustamentos nao poderao implicar qualquer custo adicional para a Subconcedente.

4, SERVIGO REGULAR DE SEGURANCA E VIGILANCIA

4.1, Os servigos e obrigacdes de vigilancia e seguranga na componente de security deverdo
ser prestados em todo o Sistema, designadamente nos veiculos, estagdes, acessos a estagdes e
zonas circundantes integradas nestas, parques de estacionamento automével, parques de

frota de material circulante, trogos interestagdes e instalagdes e zonas técnicas do Sistema.

4.2, Até 30 (trinta) dias antes do inicio do Periodo de Funcionamento Normal, a
Subconcessionaria devera apresentar a Subconcedente uma listagem de todos os meios de
security a mobilizar e os locais de apoio a utilizar no Sistema, para que possa verificar-se que
sdo garantidas pela Subconcessionaria as disposi¢cOes legais e regulamentares em vigor sobre

seguranca, higiene e saude no trabalho na prestacao destes servicos.

4.3. Para além da pretendida percegdo, por parte dos Clientes, de condi¢gdes de efetiva
seguranca nas estacdes, parques e veiculos durante os periodos de operag¢do comercial, os

servicos de seguranca e vigilancia a prestar terdo por obrigacdo e objetivo, nomeadamente:

a) A protecdo de Clientes, bens, infraestruturas, instalagdes e equipamentos em todo

o Sistema, nomeadamente contra crimes e incivilidades;
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A prevencdo regular de incéndios, sabotagem, vandalismo, inundag¢des, roubo e
furtos, ou outros atos passiveis de tipificacdo legal de crime, sobre os bens afetos a
Subconcessao e sobre Clientes, bem assim como quaisquer outros perigos e danos
sobre estruturas e equipamentos, nestes se incluindo os equipamentos de
bilhética, em quaisquer locais afetos ao Sistema;

A resolugdo de anomalias ou incidentes que se verifiquem e cuja intervengdo de
resolucdo esteja ao alcance dos agentes de seguranga;

A solicitacdo da intervencdo de outras entidades ou das autoridades policiais
sempre que se justifigue e ndo forem suficientes ou adequados os meios
disponiveis;

Providenciar e assegurar piquetes de rondas e de apoio e protecdo, orientadas a
vigilancia regular em todas as dreas e infraestruturas do Sistema, incluindo
também o fecho e abertura diarios das estacdes;

O controlo e registo de acessos de pessoas, mercadorias ou equipamentos em
zonas protegidas ou de acesso reservado no Sistema ou que exijam esse tipo de
controlo;

Assegurar as fung¢des de vigilancia remota e apoio permanente no Posto de
Controlo de Seguranca integrado no Posto Central de Comando (PCC);

Garantir, conservar e guardar, a cargo da Subconcessiondria, todos os dados
tratados, gravados ou extraidos do sistema de videovigilancia (CCTV) da rede, no
PCC e nos veiculos da frota de Material Circulante, de acordo com a legislacdo em
vigor;

Proceder a extracdo em suportes digitais adequados, numerados e inventariados,
dos registos de imagem e som existentes no CCTV do PCC e nos veiculos da frota
de Material Circulante, sempre que solicitado pela Subconcedente (ou, por via
desta, pelas Autoridades judiciais ou policiais que o requeiram), e envia-los

unicamente para a Subconcedente, no suporte por esta indicado;
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j) Assegurar a presenca permanente no PCC de 1 (um) agente de Policia de
Segurancga Publica (PSP) a contratar pela Subconcessionaria, destinado a vigilancia
policial do Sistema, nomeadamente na visualizacao e vigilancia através do sistema
de videovigilancia da rede, no PCC, e para mais eficaz apoio das condi¢des de
seguranca publica no Sistema sempre que se torne necessdrio despoletar, de
forma mais célere e atempada, a intervencdo direta de forcas policiais no Sistema

de Metro Ligeiro;
k) Disponibilizar equipas de seguranca para apoiar as operativas especiais na rede da

Subconcedente, designadamente no controlo de acessos junto das linhas de
validadores dos titulos de transporte e nas entradas das estagGes, na prevencdo
das condi¢Ges de seguranca nos acessos e na circulagdo dos Clientes em estagdes e
veiculos, assim como na prevencdo de condi¢cdes de seguranga em situagdo de
afluéncia em massa de pessoas a locais do Sistema que se situem proximos de
eventos acediveis através da rede de Metro;

I) Disponibilizar o apoio de vigilancia e de protecdo tempordria que for indispensavel
a eventos culturais ou ac¢des comerciais promovidos pela Subconcedente no
Sistema ou por entidades terceiras indicadas por esta;

m) Assegurar que os vigilantes prestam auxilio aos Clientes nas estagdes e veiculos,
designadamente no apoio informativo sobre hordrios, tarifario, destinos,
zonamento e aquisi¢do de titulos de transporte ou sobre servicos ao Cliente
disponiveis na rede da Subconcedente;

n) Assegurar que os vigilantes prestam os servicos necessarios e nos locais adequados
e relevantes ao cumprimento da efetiva prevencdo de vandalismo, tendo em

consideracdo o constante do ANEXO VII - Vandalismo;

4.4, E da responsabilidade da Subconcessiondria a implementacdo de todos os esquemas e
mobilizagdo de recursos de seguranca e de vigilantes no Sistema que, em qualquer periodo da
execucdo do Contrato, se mostrarem necessarios para garantir as condicbes de efetiva
seguranca e de percecdo de seguranca que sejam adequados ao cumprimento das obrigacdes
e objetivos expressos no ponto 4.3 do presente ANEXO, ndo sendo aceite qualquer justificacdo
de falta de recursos para a ndo execugdo atempada, oportuna e eficiente das obriga¢des da

Subconcessionaria.
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4.5. Sem prejuizo do cumprimento das obrigacdes do servico de apoio a Cliente e da
assuncao da responsabilidade referida na alinea 4.4 anterior, deve a Subconcessionaria
procurar assegurar que servicos de seguranca a executar fora do periodo noturno possam ser
garantidos, também, através de recursos dos esquemas de afetacao de vigilantes da Equipa de
Apoio ao Cliente que estdo previstos como agentes com fung¢ées complementares de servigo

regular de apoio a Cliente.

4.6. A Subconcessionaria deverd cumprir obrigatoriamente um esquema operativo minimo
de seguranca durante o periodo noturno, entre as 21h00 e as 6h00 em toda a rede, de acordo
com a tabela seguinte onde se apresenta um esquema de afetacdo minima de piquetes de

rondas de vigilantes, por trocos e orientado a vigilancia e apoio em diversas dareas e

infraestruturas do Sistema e ao fecho e abertura didrios das estacdes:

LINHA TROCO PERIODO DO TIPO N.2 Postos de
PIQUETE (TDA¥) VIGILANTES
A Senhor Matosinhos TDA Motorizado )
—Vasco Gama 21h00 — 06h00 e/ou a pé
B Pévoa Varzim — TDA Motorizado )
Santa Clara 21h00 — 06h00 e/ou a pé
B Azurara — Vilar TDA Motorizado )
Pinheiro 21h00 - 06h00 e/ou a pé
B+E Lidador — Custdias e TDA Motorizado )
Aeroporto - Verdes 21h00 — 06h00 e/ou a pé
. . TDA Motorizado
C Ismai — Parque Maia 91h00 — 06h00 e/ou a pé 2
., TDA Motorizado
C Custié — Fonte Cuco 21h00 — 06h00 e/ou a pé 2
b Santo Ovidio — TDA Motorizado )
Hospital S. Jodo 21h00 — 06h00 e/ou a pé
S. Bento - Ponte Luiz TDA ,
D | - J. Morro 21h00 — 06h00 Ape 2
A . TDA Motorizado
F Fanzeres — Contumil 1h00 — 06h00 e/ou a pé 2
TRONCO Senhora Hora — TDA Motorizado 5
COMUM Lapa 21h00 — 06h00 e/ou a pé
TRONCO Trindade — Estadio TDA Motorizado 5
COMUM Dragdo 21h00 - 06h00 e/ou a pé

*TDA — Todos os dias do ano
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4.7. As quantidades de meios indicados ndo podem ser consideradas como limitativas para
o integral cumprimento das obrigacdes da Subconcessionaria no dominio da seguranca e
vigilancia, ndo sendo assim aceites como justificacdo para a ndo execuc¢do oportuna e eficiente

dessas obrigacdes.
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5. SERVICOS DE APOIO A CLIENTE E SEGURANCA NO POSTO DE CONTROLO DE
SEGURANCA DO PCC DO SISTEMA DE METRO LIGEIRO

5.1. Os elementos da vigilancia e seguranca afetos ao PCC do Sistema de Metro Ligeiro,
correspondentes a, pelo menos, 1 (um) posto de trabalho das Oh00 as 24h00, Todos os Dias do

Ano (TDA), desempenharao as seguintes fungdes de vigilancia e segurancga:

a) Monitorizagdo e gravagdo de ocorréncias relevantes através do sistema de
videovigilancia da rede de CCTV do Sistema de Metro Ligeiro e, posteriormente, a
sua colocacdo numa base dados apropriada para esse efeito;

b) Tratamento de informacdo de videovigilancia que tenha de ser enviada pela
Subconcedente a PSP, GNR, Policia Judicidria ou outras autoridades policiais ou
judiciais que legalmente a solicitem.

c) Comunicagdo e coordenagdo com os agentes no terreno;

d) Elaboracgdo de reportes das ocorréncias na rede ao nivel de segurancga;

e) Envio de SMS referente a situagcGes ocorridas na rede ao nivel de seguranca para
lista de destinatarios a acordar com a Subconcedente;

f) Confirmacdo e registo das entradas e saidas de servico dos elementos no terreno
em funcOes de seguranca e vigilancia;

g) Estabelecer os contatos necessarios com os elementos do terreno para trabalhos
autorizados, pedidos de acompanhamento e restantes tipos de permissdes;

h) Registo e informagdo ao Centro de Coordenagdo de Manutengdo (CCM) das
anomalias e eventos relevantes que sejam detetadas no Sistema pelos agentes no
terreno;

i) Rece¢do e registo de todas as informagbes e pedidos de auxilio relativas a
seguran¢a de operagdo e de apoio a Cliente e o acionamento dos meios de

resolucdo e apoio necessarios.

5.2. Os elementos afetos a servigos em postos de controlo de seguranga, do PCC ou de
outros locais do Sistema onde se opere o sistema de videovigilancia da rede de CCTV instalada,
devem cumprir escrupulosamente todos os procedimentos especificos e normas de recolha e
tratamento de imagens e de som que estiverem estabelecidos e determinados pela legislacao

em vigor e pela Subconcedente.
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A Subconcessiondria apenas podera enviar suportes digitais dos registos de imagens

e/ou som, extraidos dos sistemas de videovigiladncia por CCTV do Sistema, a Subconcedente.

Qualquer outro procedimento contrdrio serd assumido como infragao grave.

6.

6.1.

COMPETENCIAS E TAREFAS DA EQUIPA DE APOIO AO CLIENTE

No ambito das obrigacdes da Subconcessionaria relativas ao Servico ao Cliente, sdo

competéncias que cabem aos elementos da Equipa de Apoio ao Cliente, as seguintes:

6.1.1. Apoio na disponibilizacdo de informacdo aos Clientes sobre o servico
comercial;
6.1.2. Verificacdo dos horarios afixados nas estagdes e colaboragdo na colocagdo de

informacdo ao publico e sinalética, inquéritos ou contagens autorizados pela

Subconcedente;

6.1.3. Disponibilizacdo do acesso de Clientes as instalages sanitdrias das estagdes
em que essas instala¢des estejam também disponiveis para os Clientes, nomeadamente
nas estagcdes de Povoa de Varzim, Mindelo, Pedras Rubras, Brito Capelo, Castelo da Maia,
Senhora da Hora, Casa da Mdsica, Trindade, Estddio do Dragdo, Marqués, Pdlo

Universitario, S3o Bento e Santo Ovidio.

6.1.4. Comunicar ao Posto Central de Comando (PCC) as anomalias detetadas,
especialmente as que possam por em causa o normal funcionamento do servigco de Metro

a sua boa imagem;

6.1.5. Realizagdo de tarefas de primeiro nivel destinadas a normalizagdo do
funcionamento de equipamentos, como a desempanagem simples em equipamentos de
estacdo, nomeadamente escadas mecanicas, ascensores e maquinas de venda automatica

dos titulos de transporte;

6.1.6. Zelar pela protecdo dos Clientes e dos equipamentos e infraestrutura do

Sistema;
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6.1.7. P6r em pratica todos os procedimentos para a evacuacdo de estacdes em caso

de incéndio, ameaga grave ou acidente, devendo manter a calma necessaria;

6.1.8. Assegurar o apoio a operacdo e aos Clientes em todas as situa¢des seguintes,

sem excegdes:

a) Na operacdo em modos degradados;

b) Nas operacGes especiais;

c) Nos acidentes e nos incidentes;

d) Nas situagdes de obstrucdo ou invasdo de via provocada por terceiros;

e) Nas situagOes previsiveis e imprevisiveis de maior afluéncia de pessoas ao

Sistema;
f) Nos simulacros de acidentes, de socorro ou atentados no Sistema;
g) Nas greves que afetem o Sistema;
h) Nas situagGes de potencial ameaga a segurancga publica no Sistema;

i) Nos eventos externos ou imprevisiveis que gerem riscos de impedimento da

circulagao ou de atravessamentos da via do Metro;

j)  Nas situagOes de elevada procura temporaria ou momentanea as estagdes ou
a respetiva rede de vendas e equipamentos de bilhética existente nessas

estagoes;

k) Nos acidentes ou incidentes no Sistema com terceiros e Clientes (perdidos e
achados, quedas, anomalias e reclamagdes, ameacas, furtos, situacdes de

inseguranca e de indisposicdo fisica de Clientes, etc.).

I) Nas situagdes de intervengdo de obras ou de manutengdo de sistemas e
infraestruturas, em estagdes, parques, passagens de nivel ou desniveladas ou
outros locais do Sistema, em que se torne necessario fazer encaminhamento

e/ou apoio a Clientes durante os periodos de obras ou de manutencio.
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6.2. Sao tarefas da Equipa de Apoio ao Cliente, em ordem ao cumprimento das obrigacdes

e competéncias referidas, além de outras que se afigurarem necessarias, as seguintes:

a)

b)

d)

e)

f)

h)

j)

Prestar apoio e informacdo direta aos Clientes nas situa¢cdes de operagdo em
modo regular e em modo degradado;

Proteger e precaver os Clientes das situacdes de ameaca e, se necessario, solicitar
apoio suplementar para resolver situacdes de conflito ou de confronto;

Alertar o posto central de seguranca para situa¢des potenciadoras de danos ou de
vandalismo e impedir que sejam praticados atos que possam danificar
equipamentos das estacGes, dos parques ou do material circulante;

Prestar adequada colaboracdo aos Agentes de Conducdo e de regulacdo em todas
as situacOes em que tal permita um melhor desempenho do servico;

Sensibilizar e informar os Clientes para as condi¢ées de utilizacgdo do Metro,
incluindo o apoio e esclarecimentos necessarios sobre a intermodalidade e
bilhética em uso;

Auxiliar o servico de vigilancia de passagens de nivel e cruzamentos;

Auxiliar ao desencarceramento de Clientes nos elevadores nas estacdes;

Reativar as escadas mecanicas ou ascensores, sempre que existam condigdes de
seguranga para o efeito, no sentido de rapidamente ultrapassar ou minimizar as
consequéncias resultantes de deficiente funcionamento;

Testar regularmente a iluminagdo de emergéncia nas estagdes subterraneas e
verificar a central de incéndios;

Verificar se os equipamentos nas estagdes, para uso pelos Clientes, apresentam
anomalias;

Assegurar apoio ao servico de perdidos e achados;

Efetuar os relatdrios de situacdo que se mostrem necessarios ou exigiveis;
Acompanhar e participar na realizacdo de testes a funcionalidade dos sistemas
presentes nas estagdes, sempre que necessario;

Verificar se as atividades de manutencdo e respetivas equipas presentes na rede
estdo devidamente autorizadas e tal € do conhecimento do PCC;

Assegurar que sdo cumpridos os procedimentos de seguranca aplicaveis a
realizacdo de trabalhos nas esta¢cbes, com especial atencdo a sinalizacdo dos

trabalhos e a minimizagdao de incémodo aos Clientes;
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p) Zelar pela vigilancia dos equipamentos de servigos ou de venda automadtica e dos

espacos comerciais existentes, prestando assisténcia em caso de necessidade de

protecdo dos mesmos e dos Clientes que os utilizem, e acompanhar, se necessario,

acoes tempordrias de caracter comercial, institucional ou cultural;

g) Aplicagdo e remocdo de pecas de informacdo ao publico ou de aplicagGes de

sinalética da Subconcedente e de outras entidades associadas ou por esta

indicadas;

6.3. No que respeita ao sistema de bilhética, a Subconcessionaria e, bem assim, a sua

Equipa de Apoio ao Cliente, detém um dever de diligéncia e atengdo na preservagao do regular

funcionamento do sistema de bilhética no sentido de minimizar impactos desfavoraveis ao

servico aos Clientes, pelo que, de entre as intervengbes de primeiro nivel que se inserem no

ambito das competéncias da Subconcessionaria e da Equipa de Apoio ao Cliente, consideram-

se como obrigatdrias, designadamente as seguintes funcdes:

a)

Proceder sempre a reposicdo do stock de cartdes Andante e de recibos nas
situacbes em que, ocasionalmente, se verifiqguem roturas desses consumiveis
nas Mdquinas de Venda Automatica (MVA’s) de titulos de transporte;
Desencravamento de dispensadores de cartdes e de recibos de MVA’s para a
reposicao do seu funcionamento normal;

Fazer a verificagdo sistemdtica do bom funcionamento do sistema de bilhética.
Centralizar no PCC ou CCM a comunicagdo dos agentes relativas a anomalias
detetadas no sistema de bilhética, especialmente as que possam por em causa o
normal funcionamento do servico de Metro e a sua boa imagem e prejudicar o
conforto e servigo aos Clientes;

Comunicac¢do diaria e imediata do PCC ou CCM a Subconcedente, ou outra
entidade a indicar, e também a “Linhandante”, por meios adequados a acordar
entre as partes, de todas as anomalias/avarias/vandalismo que sejam detetadas
em MVA'’s e validadores das estacdes;

Fazer recolha didria de dinheiro ou notas de crédito ocasionalmente caidos ou
esquecidos dentro das maquinas de venda automatica de titulos de transporte e
implementar um procedimento de registo e afericdo dos valores recolhidos,

bem como a sua entrega a Subconcedente ou outra a designar por esta;
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g) Manter e guardar um stock de cartGes Andante e papel de recibos a solicitar a
Subconcedente ou ao TIP, que seja suficiente para atender as situacOes
ocasionais de rotura em MVA’s.

h) Fazer uma comunicacdo eficaz, por meios adequados a acordar entre as partes,
a Subconcedente, ao TIP ou a entidade a indicar e que detenha as fungdes
regulares de abastecimento de cartdes e de recibos, sempre que a
Subconcessionaria proceda a uma reposicdo devida a situacdo de rotura desse
tipo de consumiveis, para garantir a boa gestdo da disponibilidade dos
consumiveis e do sistema de bilhética pela entidade que detenha essa funcao;

i) Abertura das MVA’s, para efeitos de desencravamentos ou abastecimentos em
situagdes de rotura de consumiveis, com a necessdria discricdo e rapidez no
manuseamento e apenas através de chaves e logins, fornecidos pela
Subconcedente ou pelo TIP, mediante o cumprimento de deveres de
responsabilidade de guarda e de sigilo inerentes a essa utilizacdo.

i) Em caso de furto (ou tentativa de furto) de uma Maquina de Venda Automatica
de titulos de transporte numa esta¢do, devera permanecer um elemento da
Equipa de Apoio ao Cliente junto da mesma até a chegada das autoridades
policiais e da entidade responsdvel pela manutencao pelo fecho da méaquina e

recolha de valores caidos;

7. APOIO A CLIENTE E SEGURANCA EM OPERATIVAS ESPECIAIS

7.1. Entende-se por Operativas Especiais — sujeitas a servigos de apoio a cliente, vigilancia e
seguranca — os eventos de especial procura no Sistema que impliguem uma necessidade
acrescida de meios de vigilancia e segurancga, para garantir ndo sé o normal funcionamento de

todo o sistema bem como a manutenc¢do da ordem na rede.

7.2. Para todas as Operativas Especiais a Subconcessiondria deve sempre disponibilizar
todos os meios materiais e humanos de vigilancia, seguranca (privada e/ou publica) e de apoio
a Cliente que sejam indispensaveis para responder a necessidade acrescida de meios, sem
prejuizo da manutengdo e cumprimento dos restantes esquemas e meios destinados aos

servicos regulares de seguranga, vigilancia e apoio a Cliente a que esta obrigada.
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7.3. Todos os custos dos necessdrios esquemas de recursos humanos e de meios de
operacao de vigilancia, seguranca e apoio ao Cliente em Operativas Especiais sdo a cargo da

Subconcessionaria.

7.4. A titulo exemplificativo de um modelo de operativa-tipo de security e apoio a Cliente a
implementar na estacdo Estadio do Dragdo, ao nivel da seguranca e servigo a Cliente, para um
evento de grande afluéncia de passageiros e que exija servicos de operacdo especial
envolvendo um ajustamento da oferta prevista, através de servicos especiais conforme
referido no Anexo Il - Operagdo, apresenta-se no APENDICE A do presente Anexo um esquema
sintetizado de fung¢Ges e meios humanos de vigilancia e seguranga necessarios e a garantir por

parte da Subconcessionaria nessa estacao.

8. APOIO A CLIENTE E SEGURANCA EM OUTROS EVENTOS OCASIONAIS

8.1. Deve ser previsto e assegurado pela Subconcessionaria o apoio indispensavel a todas
as situacOes de natureza criminal ou de vandalismo, sobre espagos de entidades terceiras
contratadas pela Subconcedente para a exploragdo de espacos publicitarios e/ou comerciais,

de equipamentos de vendas ou de servigos automaticos complementares.

8.2. O apoio de vigilancia por parte da Subconcessionaria é necessdrio que seja assegurado

também em outras situagdes e eventos menos frequentes ou ocasionais, designadamente:

a) Apoio em situagdes de acidente ou de incidentes com Clientes no Sistema;

b) Apoio nas estagdes e veiculos a agbes comerciais ou promocionais que sejam
executadas na rede mediante indica¢cdo da Subconcedente.

c) SituagOes ocasionais em que seja necessario proceder a esquemas de operag¢do de
vigilancia e seguranca descaracterizada legalmente autorizada e sem uso de
fardamento, sendo que, nestes casos, a Subconcessiondria devera dispor de
elementos vigilantes devidamente habilitados Ministério da Administragdo Interna
para essas funcbes de seguranca no Sistema, nomeadamente elementos
detentores da categoria de Agente de Defesa e Prote¢do Pessoal (ADPP) necessaria
nas fungbes de vigilancia em que seja inadequado o uso de fardamento de

vigilante.
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d) Apoio em situacdes de pratica de factos ilicitos, com tipificacdo criminal, em
equipamentos de bilhética do Sistema, designadamente validadores, maquinas e
lojas de venda de titulos de transporte Andante, e na protecdo e apoio a mitigacao
de atuacdes de vandalismo sobre esses equipamentos;

e) Apoio aos lojistas dos espacos e equipamentos de retalho destinados a prestagao
de servicos complementares aos Clientes do Sistema, quando solicitado por estes
em caso de indicios ou evidéncias de pratica de atos ilicitos ou de tipificacdo

criminal a Clientes e a equipamentos, ainda que na forma tentada.

9. FORMAGAO DA EQUIPA DE APOIO A CLIENTE

9.1. A Subconcessiondria deve garantir as obrigacGes legais e de formacdo profissional

necessarias aos elementos que prestardo os servicos referidos no presente Anexo.

9.2. A Subconcessiondria preparard, atualizard e disponibilizard toda a formacdo e os
manuais de formag¢do necessarios a formag¢ao, em conformidade com as obrigagdes e fungdes

dos servigos a prestar descritos no presente Anexo.

9.3. Cabe a Subconcessiondria estabelecer e executar um plano de formagao
multidisciplinar e de atualizacdo de conhecimentos e normas de atuagdo no servigo de apoio
ao Cliente e seguranca a prestar no Sistema. Deve também apresentar esse plano a
Subconcedente para apreciacdo num prazo de 90 dias apds o inicio do Periodo de

Funcionamento Normal.

9.4, Para além da formacdo profissional referida em 9.1 a Subconcessiondria deve
providenciar a formacdo especifica que entender necessdria para as fun¢des especificas e para
a obtencdo das capacidades basicas de compreensdo e expressdo oral nos idiomas exigidos,
orientada a um vocabuladrio basico de compreensdo e contacto com os Clientes e de
esclarecimento de duvidas correntes sobre o funcionamento da rede de transportes do
sistema de Metro, incluindo a indicacdo correta de linhas, destinos, tarifarios, horarios,
percursos nas estacdes e outros servigos ou suportes de informagao ao publico disponiveis nas

estacles e veiculos da rede.
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9.5. Na formacdo especifica sobre o sistema de Metro, intermodalidade e utilizacdo dos

equipamentos de bilhética, o plano deve incluir as seguintes matérias:

a) Normativo legal respeitante a funcao;

b) Procedimentos de emergéncia e de seguranc¢a no ambito da exploracdo do Sistema;
c) Tracado da rede e tarifario no Metro e no servigco de Transportes Alternativos;

d) Sistema tarifario vigente e aplicavel linha a linha;

e) Utilizagdo dos validadores, bem como demais equipamentos de venda de titulos;

f) Imagem comercial, sinalética e informagao ao publico;

g) Gestdo de conflitos e atendimento de Clientes.

9.6. A Subconcedente assegurara formacdao sobre o zonamento, a intermodalidade e a
utilizacdo dos equipamentos de bilhética a uma equipa de formadores da Subconcessionaria,
num numero maximo de 4 (quatro) elementos, que assegurardo as a¢oes de formacdo as

equipas de trabalho e coordenadores.

9.7. A Subconcessiondria obriga-se a promover as acfes de formacdo para todo o seu
pessoal de acordo com conteudos programaticos venham a ser estabelecidos pela

Subconcedente, tendo em vista o seguinte:

a) Formacdo por virtude das alteracdes tarifarias e/ou da rede quando necessario;
b) Formacdo inicial de forma a permitir a aquisicdo de qualificacdo para a funcgao;

c) Aperfeicoamento das fungdes para progressiva melhoria do desempenho.

9.8. A Subconcessionaria compete estabelecer o calendario da formagdo dos agentes,

devendo a Subconcedente receber os resultados das a¢des de formagdo ministradas.

9.9. Sempre que se verifique a introducdo de novos procedimentos ou alteragdes ao
tarifario ou zonamento intermodal, a Subconcessiondria proporcionard a aprendizagem

indispensavel ao bom desempenho na func¢do, devendo para o efeito:

a) Possuir técnicos qualificados disponiveis para receber e comunicar a formacdo
periddica e eventual;

b) Garantir que essa formacdo seja dada nos prazos Uteis indispensaveis fixados.
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9.10. Nao poderdao exercer fungdes na Equipa de Apoio a Cliente elementos que nao
cumpram o definido no presente Anexo ao nivel de qualificacdes, habilitacdes e formacao,
sendo da responsabilidade da Subconcessionaria todas as consequéncias e sancgdes que
resultem do ndo cumprimento dos requisitos em causa e podendo a Subconcedente solicitar,
em qualquer momento, a evidéncia desse cumprimento por parte da Subconcessionaria, que,
para o efeito, devera responder e apresentar os necessarios comprovativos num prazo de 3

(trés) dias apds a solicitacao.

10. CONTROLO E LOCALIZAGAO DOS VIGILANTES E EQUIPA DE APOIO A CLIENTE

10.1. O cumprimento dos esquemas de afetacdo dos vigilantes e da Equipa de Apoio a
Cliente e o conhecimento da sua localizacdo no terreno é uma condicdo essencial para a rédpida

resposta as diversas necessidades.

10.2. Para efeitos desse controlo e localizagdo, deve ser utilizada pela Subconcessiondria a
plataforma de monitorizacdo da localizacdo desses elementos em tempo real designada por
“Sistema de monitorizagdo em tempo real de agentes” (a disponibilizar pela Subconcedente),

com o objetivo de:

a) Melhorar a eficacia na localizagdo de equipas ou elementos que mais rapidamente
possam atender a uma determinada ocorréncia ou evento;
b) Conhecer e gerir em tempo real a distribuicdo geografica das equipas;

c) Auditar o cumprimento dos itinerarios determinados.

10.3. A plataforma de monitorizagdo a utilizar pela Subconcessionaria deve permitir a
Subconcedente a consulta plena e remota da informacdo, a todo o tempo, sendo da
responsabilidade da Subconcessionaria a manutencdo e todos os custos de colocagdo em
servico e de fornecimento de emissores dessa informacdo que se tornem indispensaveis para o

seu correto funcionamento.
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10.4. Para além do referido controlo de localizagdo da Equipa de Apoio a Cliente, a
Subconcessiondria deverd sugerir um esquema de controlo e supervisdao das rondas dos
vigilantes e que devera ter por base um sistema automdtico que permita o registo de
passagens por pontos-chave do Sistema, que serdo definidos em conjunto com a
Subconcedente. Esse esquema de controlo e supervisdo das rondas dos vigilantes devera ser
apresentado num prazo mdaximo de 60 (sessenta) dias apds a data de inicio do Periodo de

Funcionamento Normal do Contrato.

10.5. S3o da responsabilidade exclusiva da Subconcessiondria todos os custos de
implementacgdo, colocagdo em servico e manutencdo de qualquer sistema destinado a
esquemas de controlo e supervisdo das rondas dos vigilantes, e devera ser sempre garantido,
em qualquer momento, o acesso da Subconcedente a qualquer registo do sistema

implementado esquemas de controlo e supervisdo de rondas.

11. RELATORIOS DE INFORMAGCAO E DE GESTAO DA ATIVIDADE

11.1. Além do plano trimestral de afetagdo de agentes da Equipa de Apoio a Cliente, a enviar
trimestralmente a Subconcedente conforme definido no ponto 2.15, deverd a
Subconcessionaria proceder ao envio da informacdo explicitada nos seguintes pontos 11.2 a

11.9 e dispor de meios adequados a produgdo dessa informagao.

11.2. A Subconcessionaria deve enviar, até 5 (cinco) dias antes do inicio de cada més, o
Plano mensal de afetacdo de vigilantes e do esquema de rondas e vigilancia obrigatdrios para
cada més, incluindo atividade de seguranca e apoio a Cliente programada e uma projecao das
acles previstas e de eventuais atuagdes de melhoramento que se preveja ser necessario

implementar-se nesse periodo.
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11.3. Esse Plano mensal de afetacdo de vigilantes e do esquema de rondas e vigilancia
obrigatdrios para cada més deverd conter os totais mensais de horas de vigilancia e seguranca
previstos para execucdo e totais de elementos vigilantes escalados, de acordo com os
diferentes tipos de funcdo definidos, para apreciacdo pela Subconcedente, incluindo a
abertura e fecho diarios de estag¢des, rondas de protecdo e vigia das zonas técnicas do Sistema,
vigilancia aos parques das frotas Eurotram e Tram-train, vigilancia e protecao as estacdes e nos
varios trogos inter-estagdes, vigilancia e protecdo dos parques de estacionamento afetos e

servicos de inspecdo/supervisdo pelos respetivos chefes de grupo de seguranca.

11.4. A Subconcessionaria deve enviar todos os dias do ano, por e-mail, em formato e
destinatarios a acordar com a Subconcedente, um quadro resumo didrio de ocorréncias e
eventos relacionados com a vigilancia e seguranca verificados no dia anterior, a remeter até as

9h30 do dia util seguinte;

11.5. A Subconcessiondria deve enviar até ao dia 10 (dez) de cada més seguinte uma sintese
mensal de ocorréncias de seguranga do més anterior, com indicadores a acordar com a

Subconcedente;

11.6. A Subconcessiondria deve enviar relatério, a elaborar com periodicidade trimestral e a
entregar até ao final do més subsequente ao de conclusdo do trimestre em causa, que
referencie todos os registos de gravacdes manuais despoletadas e de todas as extracGes e
transmissGes de imagens realizadas nesse periodo, sob qualquer forma, no posto de CCTV do
PCC e que contenha a descricdo do motivo (ocorréncia), data/hora e identificacdo do cddigo

do elemento operador (utilizador) em causa;

11.7. Até ao dia 10 (dez) de cada més devera ser enviado a Subconcedente o reporte do
registo de cumprimento do plano de afetacbes de agentes e dos itinerdrios determinados
obtido a partir de ferramenta automatica de monitorizacdo em tempo real, nele discriminando
obrigatoriamente o numero de turnos planeados, os ndo cumpridos totalmente ou
parcialmente, bem como todas as alteragbes ao planeado que permitam analisar o

cumprimento das obriga¢Oes de servigos especificadas no presente Anexo.
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11.8. Nesse reporte mensal de registo de cumprimento, deve ser assinalado
obrigatoriamente o numero de turnos planeados, os ndo cumpridos na totalidade e os apenas
parcialmente concluidos, bem como os servicos alternativos que foram realizados por
imposicdes de forca maior aos agentes no periodo desses turnos e as razdes do nao

cumprimento da totalidade do turno.

11.9. De entre os indicadores a determinar pela Subconcessiondria, com base no plano de
afetacdo que seja aprovado e implementado e nos dados obtidos a partir da ferramenta

automatica de monitorizacdo em tempo real de agentes, devem constar os seguintes:

a) Cumprimento percentual de escalas dos agentes alocados em posicGes fixas em
cada més;

b) Numero de agentes, em cada més, reencaminhados para a prestacdo de apoio a
Clientes em locais, identificados, onde se verificaram essas necessidades;

c) Numero de agentes, em cada més, reencaminhados para a prestacdo de apoio, em
locais identificados, a acGes culturais ou comerciais em estagdes.

d) Outros indicadores de gestdo a propor nos Programas de Protegdo e de Seguranca

para a rede, a elaborar e a implementar pela Subconcessionaria.

12. ESTRUTURAS DE APOIO E CONDIGOES DE EXECUGAO

12.1. Gestdo operacional, coordenagdo e controlo dos agentes vigilantes:

a) A Subconcessionaria obriga-se a confiar a chefia dos Vigilantes a elementos com
experiéncia em fungdes similares, sujeitos a aprovacdo da Subconcedente. O Chefe
dos Vigilantes e o Subchefe dos Vigilantes (que substitui o Chefe dos Vigilantes na
sua auséncia), que reportam ao Gestor de Seguranca da Subconcessionaria, devem
exercer essas funcGes em regime de exclusividade no Sistema, garantindo o
planeamento de servicos a implementar, assegurando a respetiva gestdo
operacional e devem estar dotados de meios de contato permanente com a

Subconcedente, sempre que tal se mostre necessario.
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b) A Subconcessiondaria deve também propor os elementos que entender necessarios
para assegurar funcdes de Coordenador operacional de Vigilantes. Estes
elementos terdo categoria de vigilante, auxiliam e seguem as instrucdes do Chefe e
do Subchefe dos Vigilantes e serdo responsaveis por exercer no terreno o controlo
dos servicos de security e de apoio aos Clientes, que sejam efetuados por grupos
de Vigilantes, em todas as situacGes de atuacdo regular ou ocasional e também nas
operacOes de seguranca especiais.

c) O Chefe dos Vigilantes devera acompanhar assiduamente a prestacdo dos servicos
de seguranca e de apoio aos Clientes executados por Vigilantes.

d) A Subconcedente poderd impor a substituicdo de qualquer dos elementos
referidos nas alineas anteriores, mediante fundamentacdo adequada e a

apresentar por escrito a Subconcessionaria.

12.2. Listagem dos meios humanos a afetar a prestacdo dos servicos:

a) Até ao inicio do Periodo de Funcionamento Normal, a Subconcessionaria
comunicard a Subconcedente, a identificacdo das pessoas que vai ter ao seu
servico para a prestacdo de fungbes de vigilante, incluindo o respetivo nome,
idade, escolaridade, n? identificacdo (B. Identidade ou C. Cidaddo), cargo e cépia
do cartdo ou guia de substituicdo com a respetiva licenga de vigilante validada e
emitidos pelo Ministério da Administragdo Interna.

b) Além da identificagdo de todos os vigilantes, devem ser fornecidos os Curricula
Vitae, com indicacdao das habilitagdes e experiéncia dos elementos que a
Subconcessiondria deve propor para o ocupar fungdes de Chefe e de Subchefe da
Vigilantes. Ambos os elementos deverao apresentar experiéncia equiparavel.

c¢) Juntamente com a comunicacdo da listagem de meios humanos a afetar a
prestacdo dos servicos de vigilancia e seguranca, a Subconcessionaria devera
também fornecer indicacdo das habilitacGes e experiéncia dos elementos que

pretende propor para as fungdes de Coordenador Operacional de Vigilantes.

28/33
Metro do Porto, S.A. maio de 2017



CONCURSO PUBLICO PARA A SUBCONCESSAO DO SISTEMA DE METRO LIGEIRO DA AREA METROPOLITANA DO
PORTO
CADERNO DE ENCARGOS
ANEXO IlI

d) Anualmente, a Subconcessiondria devera apresentar a Subconcedente um mapa
do pessoal afeto nas diferentes funcdes de cumprimento das obrigacdes de
Seguranca e Vigilancia no Sistema GERAL. Este mapa conterd a identificacdo
completa desse pessoal afeto aos servicos (Nome completo, nimero do Bilhete
Identidade ou Cartdo Cidaddo e numero do Cartdo de Vigilante atribuido pelo
Ministério da Administragdo Interna) e funcdo atribuida, devendo ser sempre
comunicada a Subconcedente a atualizagdo decorrente de qualquer alteragdo
efetuada.

e) A Subconcessiondria propora a Subconcedente, com um minimo de 15 (quinze)
dias de antecedéncia da data prevista para o inicio funcGes, a entrada ao servico
de novos vigilantes, acompanhada de justificacdo adequada, podendo a

Subconcedente ndo aceitar a proposta.

12.3. ldentificacdo do pessoal da Subconcessionaria:

a) A Subconcessiondria obriga-se a que todo o pessoal seja facilmente identificavel,
devendo, para isso, usar fardamento e cartdo de identificacdo.

b) O pessoal da Subconcessionaria deverd possuir, além de farda proépria e
identificacGes exigidas por lei, um elemento identificativo que os distinga como
estando ao servico do Sistema de Metro.

c) O elemento identificativo tera de ser aprovado pela Subconcedente, mediante
proposta da Subconcessiondria designada, até ao inicio do Periodo de
Funcionamento Normal do Sistema.

d) Sdo da responsabilidade da Subconcessionaria todos custos de identificagdo dos
seus colaboradores.

e) A Subconcessiondria compromete-se a que todos os seus colaboradores e
subcontratados estejam corretamente identificados, conforme supra determinado,
num prazo maximo de 30 (trinta) dias apds o inicio do Periodo de Funcionamento
Normal da operacao.

f) A Subconcedente poderd alterar o elemento identificativo aqui previsto, caso
venha a tornar-se inadequado no periodo de vigéncia do Contrato, correndo os
custos de alteracdo por conta da Subconcessiondria, que devera implementa-la

num prazo maximo de 30 (trinta) dias apds notificacdo dessa alteracao.
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12.4. Outros meios obrigatdrios:

a) A Subconcessiondria esta obrigada a manter a suas expensas e dotar-se de todos
0s meios, estruturas de coordenagdo, comunicagdo, apoio e transporte que se
mostrem necessarios ao cumprimento das obrigacdes do presente Anexo.

b) A Subconcessiondria deve munir-se de Central Telefénica permanente 24 horas
por dia, para informacdo e controlo dos agentes e para contacto com a
Subconcedente ao nivel de ocorréncias relacionadas com seguranca;

c) A Subconcessionaria deve munir-se de Central Radio e viaturas préprias, equipadas
para o contacto eficaz e atempado sobre qualquer anomalia e com sistema de
comunicacdes plenamente operacional em qualquer local do Sistema;

d) A Subconcessiondria deve munir-se de sistema de envio de SMS com reportes de
eventos e comunicagdes urgentes de eventos na rede que permita uma difusdo de
pelo menos 2500 (dois mil e quinhentos) SMS por semana;

e) A Subconcessiondria deve munir-se de meios de transporte motorizado, de forma
a permitir a circulacdo rapida em intervengdes no terreno, sempre que necessario,
em conformidade com a afetacdo de vigilantes a implementar e nomeadamente
no periodo noturno;

f) Devera ainda garantir a disponibilidade, pela equipa de Vigilantes, de um veiculo
automovel descaracterizado para elementos destacados em agdes ocasionais de
protecdo ou de vigilancia no Sistema que envolvam maiores riscos ou

competéncias especiais.

13. ATRIBUTOS ESPECIFICOS DO PESSOAL VIGILANTE

13.1. O pessoal que exerga fungdes de vigilante tera a sua responsabilidade um conjunto de
tarefas importantes do ponto de vista de conforto e confianga nos servicos do Sistema, assim

como na prevencdo de ocorréncias de potencial risco ou inseguranca e no apoio aos Clientes.

13.2. A Subconcessionaria obriga-se a afetar a presente prestagao de servigos agentes com a
categoria de Vigilante, adequados e iddneos para o desempenho das funces que lhe sdo
atribuidas. A boa reputacdo do pessoal da Subconcessionaria serd tdo importante para a

Subconcedente como a eficiéncia no cumprimento dos seus deveres.
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13.3. O pessoal vigilante que esteja afeto a prestacdo de servicos de seguranca e vigilancia

sera dirigido e fiscalizado pela Subconcessiondria, devendo esta procurar manter a

estabilidade do quadro de pessoal de vigilancia e seguranca afeto ao Contrato. No entanto, a

N

Subconcedente pode solicitar a Subconcessiondria a substituicdo de qualquer elemento,

guando o entenda devidamente justificavel por conveniéncia ou necessidade.

13.4. A Subconcessiondria deverd assegurar que os vigilantes que afetar a prestacdo dos

servicos regulados pelo presente Anexo cumprem o infra exposto:

a)

b)

d)

f)

Detenham a formacdo exigida a categoria de vigilante de acordo com a legislacao
em vigor no momento da prestacdo dos servicos para a funcdo a desempenhar,
assim como a formacdo especifica da Subconcedente que esta venha a entender
ser necessaria;

Cumpram os requisitos legais para as fungdes em causa que estiverem em vigor
em cada momento da prestacdo dos servigos;

Estejam devidamente fardados, asseados, e munidos de cartdo de identidade e de
todos os equipamentos necessarios ao servico;

Ndo utilizem qualquer elemento do fardamento que identifique o pessoal da
Subconcessionaria com da Subconcedente fora das horas de servico, bem como
ndo utilizem fora das horas de servigo quaisquer equipamentos disponibilizados
pela Subconcedente;

Respeitem os hordrios estabelecidos com assiduidade, devendo a
Subconcessiondria proceder prontamente a substituicdo de qualquer elemento
ausente do seu posto. O posto de trabalho ndo poderd ser abandonado sem que
se providenciem as necessdrias substitui¢des;

No seu relacionamento com os Clientes os vigilantes devem:

i Adotar uma postura de cortesia e educacdo e evitar conflitos e discussdes,
embora procurando atuar de forma assertiva e determinada mesmo nas
situa¢des mais delicadas;

ii. Manifestar sempre uma conduta serena, porém firme e sem tentar

recorrer a modos e atitudes repentinos ou agressivos;
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iii. Fazer-se respeitar, sendo compreensivo e usando de bom senso,
recorrendo ao responsavel superior pelo servico para a resolucdo de
qualquer ocorréncia mais delicada e respeitando sempre os
procedimentos definidos;

iv. N3o realizar tarefas que nao estejam atribuidas aos vigilantes, abstendo-se
de intromissdo em servico cujo desempenho ndo lhe pertenca, a excegdo
de motivos de forca maior e por indicacdo de responsaveis da
Subconcedente, desde que se encontre legitimado para o desempenho da
tarefa;

V. N3o aceitar a responsabilidade por guarda de objetos ou valores para além
dos inerentes a sua funcgdo;

vi. Ndo efetuar ou receber chamadas particulares nas instalacbes da rede
(exceto situacbGes urgentes ou justificadas) durante o periodo em que
estiver de servico, nem promover o estabelecimento de contactos de

cardacter pessoal nessas mesmas instalagdes.

13.5. A Subconcessiondria garantira que, pelo menos, 10% do pessoal afeto as atividades de
vigilancia e seguranga na subconcessdo sera dotado de formagao comprovada em técnicas de
defesa pessoal. A Subconcessiondria devera ainda, a suas expensas, elaborar e aplicar o plano
de formacdo fisica regular e de defesa pessoal para esses elementos, com pelo menos um

treino semanal.

13.6. A Subconcessiondria garantird também, a suas expensas, que pelo menos 5% do
pessoal afeto as atividades de vigilancia e seguranca na subconcessao possa exercer as fungoes
de Acompanhamento, Defesa e Prote¢do de Pessoas (ADPP) de acordo com a legislacdo em
vigor, designadamente pela detenc¢do de cartdo valido de Vigilante da categoria ADPP ou a
respetiva Guia de Substituicdo valida, passados por entidade competente do Ministério da

Administracdo Interna.

13.7. 0O desempenho das fun¢Ges de ADPP sera feito no ambito da operagdo de vigilancia
implementada e é indispensavel para operativas de seguranga diurnas ou noturnas que exijam
acOes especificas de vigilancia descaraterizada por parte de vigilantes que ndo devam estar

munidos do respetivo uniforme.
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13.8. No calculo das percentagens minimas referidas nas alineas 13.5 e 13.6 anteriores, o
nimero minimo de vigilantes que a Subconcessionaria deve ter afeto as atividades de
vigilancia e seguranca, em cada més, nunca poderd ser inferior ao obtido pela aplicacdo da

seguinte fdrmula (arredondado por excesso a unidade):

(((Ne de horas mensais de vigildncia e sequranca a executar) / 30) / 8) * 1,5

Sendo o “N¢ de horas mensais de vigildncia e sequranca a executar” aquele que estiver
em vigor no més em causa e reportado em conformidade com os mapas de afetacao
de agentes vigilantes do Plano mensal referido nos pontos 11.2 e 11.3 do presente
Anexo, devendo esse total de horas corresponder, pelo menos, ao total de horas
mensais de servicos de pessoal vigilante em fun¢bes no terreno obtido pelo
cumprimento do esquema mensal definido nos pontos 3.1, 3.5, 3.6 e 4.6 dos capitulos

3. e 4. do presente Anexo.
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I. EXEMPLO DE ESQUEMA-TIPO DE FUNGOES E AFETACAO PARA OPERATIVA ESPECIAL
NA ESTACAO ESTADIO DO DRAGAO

O presente Apéndice contém um esquema-tipo, sintetizado, de fungbes de vigilancia e
seguranga e respetivos meios humanos necessarios e a garantir, por parte da
Subconcessionaria, num esquema de operacgao de seguranca destinado a um evento de grande
afluéncia (jogo de futebol, festival ou concerto, com inicio pelas 19h00 e fim pelas 21h00) no
Estadio do Dragdo e onde se estime uma assisténcia igual ou superior a 30.000 (trinta mil)

espectadores no estadio:

a) Gestdo de fluxos antes do evento (jogo de futebol, festival ou concerto):

i) 1 (um) vigilante na saida do lado Norte entre as 16h00 e as 24h00.

ii) 1 (um) vigilante na saida do lado Sul entre as 16h00 e as 24h00.

iii) 1 (um) vigilante no Piso acima dos cais/entrada do Parque entre as 16h00 e as
24h00.

iv) 1 (um) vigilante no acesso ao elevador do Cais 1/3 entre as 16h00 e as 24h00.

v) 3 (trés) + 3 (trés) vigilantes entre as 16h00 e as 24h00 para controlo dos Clientes
dos Cais 2 e 3 que se dirigem as saidas da estacdo.

vi) Estes vigilantes também devem prestar apoio direto junto das equipas de
fiscalizagdo a localizar-se em todas as escadas mecanicas, escadas fixas e entradas
dos elevadores nos percursos possiveis de acesso dos cais para o exterior da

estagao.

b) Apoio policial na estacdo antes do evento (jogo de futebol, festival ou concerto):

i)  Uma sec¢do de 8 (oito) agentes da Policia de Seguranca Publica (PSP) e respetivo
chefe de secdo, entre as 16h00 e as 20h00, para apoio e manutengdo de ordem
publica no interior da estacdo, nomeadamente junto das equipas de fiscalizacdo e
nos percursos possiveis de acesso dos cais para o exterior da estagdo.

ii) No caso de a assisténcia no estadio superar os 40 mil espetadores, ou ser previsivel

esse nivel de procura, deverd ser sempre disponibilizado pela Subconcessionaria
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ANEXO Il

APENDICE A - EXEMPLO DE ESQUEMA-TIPO DE FUNGOES E AFETAGAO PARA OPERATIVA ESPECIAL NA ESTAGAO

ESTADIO DO DRAGAO

uma seccdo de 8 (oito) agentes da PSP para apoio na estacdo durante um periodo

de duas horas apds o evento.

Gestdo de fluxos apds o evento (jogo de futebol, festival ou concerto):

i)

vii)

viii)

2 (dois) vigilantes entre as 20h45 e as 23h00 nas duas escadas mecanicas do piso
intermédio da estacao Estadio do Dragao.

2 (dois) vigilantes entre as 20h45 e as 23h00 nas escadas fixas (lado Sul) de acesso
aos cais 1 e 3.

2 (dois) vigilantes entre as 20h45 e as 23h00 nas escadas fixas (lado Norte) de
acesso aos cais 1 e 3.

1 (um) vigilante entre as 20h45 e as 23h00 na escada mecanica de acesso aoscais1e
3.

1 (um) vigilante entre as 20h45 e as 23h00 na escada mecanica de acesso ao cais 2.
2 (dois) vigilantes entre as 20h45 e as 23h00 junto das 2 entradas pedonais da
estacdo (lado Norte e Sul)

1 (um) vigilante entre as 20h45 e as 23h00 no patamar do acesso a estagdo via
ParqueMetro.

2 (dois) + 2 (dois) + 2 (dois) vigilantes/agentes de estac¢do entre as 20h45 e as 23h00
para garantir o varrimento nos cais 1, 2 e 3 evitando que os Clientes ultrapassem a
linha amarela de seguranca e para auxilio no encaminhamento e controlo de

entradas para o interior dos veiculos.

Controlo de acessos apds o evento (jogo de futebol, festival ou concerto):

i)

iii)

iv)

1 (um) vigilante no acesso ao elevador com validador do Cais 1/3 entre as 20h45 e as
23h00.

1 (um) vigilante no acesso ao elevador com validador do Cais 2 entre as 20h45 e as
23h00.

8 (oito) vigilantes entre as 20h45 e as 23h00 junto da linha de validadores da
entrada pedonal do lado Norte da estagdo.

8 (oito) vigilantes entre as 20h45 e as 23h00 junto da linha de validadores da

entrada pedonal do lado Sul da estacgao.
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PORTO
CADERNO DE ENCARGOS
ANEXO 11
APENDICE A - EXEMPLO DE ESQUEMA-TIPO DE FUNCOES E AFETACAO PARA OPERATIVA ESPECIAL NA ESTACAO
ESTADIO DO DRAGAO

e) As escalas de todos estes elementos vigilantes devem ser coordenadas de modo a
garantir essas posicoes e respetivas coberturas temporais, considerando que também
compete a alguns desses vigilantes assegurar funcdes de agente de estacdo/apoio aos
Clientes, conforme as obrigacbes constantes do Anexo Illl — Servico ao Cliente,
designadamente controlar os acessos e zelar pelos equipamentos da estacao, dar apoio
nas Maquinas de Venda de Titulos de Transporte (MAVB’s e acompanhar e controlar
ocorréncias de incidentes, procedendo a sua comunicacdo as autoridades presentes no

local e ao PCC.

f) Os elementos vigilantes posicionados em todos os pontos estratégicos de acessos terdo
de estar em permanente contacto via radio e obedecer as comunicag¢des/instrugdes do
chefe da equipa de vigilantes ou de um coordenador operacional de seguranga
nomeado e dos supervisores de vigilantes nomeados que se encontrardo localizados,

por norma, nos cais.

g) Estando a lotagdo esgotada nas zonas dos cais, o coordenador operacional de seguranga
dard instru¢des para proceder ao encerramento dos acessos a esses cais, de forma a

evitar-se a sobrelota¢dao e minimizar os riscos para os Clientes.

h) Também deve ser garantido pela Subconcessiondria o apoio de vigilancia
descaracterizada, no interior e exterior da estacdo, por meio de pelo menos 4 (quatro)
elementos vigilantes com a categoria ADPP devidamente credenciada pelo Ministério da

Administracao Interna.

i) A Subconcessiondria, através das suas equipas, deve participar em reunido prévia e
preparatéria com a Subconcedente para a analise dos riscos e compatibilidades com
outras operativas ou atuag¢des a vigorar durante um evento de Opera¢do Especial,
nomeadamente as operativas de fiscalizacdo de titulos de transporte a impor pela
Subconcedente e as a¢des de apoio a essas equipas de fiscaliza¢do, o apoio por controlo
policial, os procedimentos a tomar com claques e a mitigacdo de incidentes, os

contingentes de apoio ao embarque de Clientes em outras estacdes e o fecho da
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operativa apds o final do evento, considerando também a indispensavel coordenacao e
controlo de acessos de afluxos de Clientes as entradas e cais e que sao

responsabilidades da Subconcessiondria;

i) Para além da necessdria preparacao e analise prévia da operativa com a Subconcedente,
deve ser ressalvado pela Subconcessiondria a necessaria prestacdo dos servicos de apoio

e informacdo ao Cliente definida no ANEXO IIl — SERVICOS AO CLIENTE.

k) Todos os custos das operativas de vigilancia e seguranca em Operativas Especiais e
todos os meios humanos afetos, vigilantes e reforgos policiais necessarios sdo

responsabilidades a cargo da Subconcessiondria.
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