CONCESS O N AR

SPMAR

RODOANEL SUL LESTE

Carta de Servicos aos Usuarios




.

CONCESSIONARIA

SPMAR

RODOANEL SUL E LESTE

Carta de Servigos aos Usuarios

Concessionaria SPMar

Sumario
1. ODBJEEIVO. . e 3
2. Concessionaria SPMAR ..o 3
3. SEIVIGOS .o e 4
X 20t B [ Y 01T or= Lo R o [T = (Yo [0 TP 5
3.2 GUINCNO e e e 5
3.3 SOCOMO MECANICO ....ceeiiiiiieiieeee e e 5
3.4 Atendimento Pré-Hospitalar ............ccooomiiiiieeiiieeicieee e 6
3.5 SAU: Servico de Atendimento ao Usuario..........cccceeevvieeeieeiiiieceeeennnn. 6
3.6 Telefones de EMErgéncia.........cccoooiiiiiiiiiiiii e 7
S = o U < o1 7
I U= To [ U 1] (o 1S 7
4.2 DOCUMENTOS ...oovitiiiiiiiie e e e e et e e e ettt e e e e e e e ae teeeeeeaeaeeeeeeeannne 7
L G T o4 4 =T S 7
5. Processamento dO SErviGo .........cooovviiiiiiiiiiiiei i e 7
6. Atendimento @0 USUANIO .........cooeiiiiiiiiiiiii e e 8
6.1  Tempo de atendimento............oooeiiiiiiiiiiii e e 8
6.2 Formade atendimento...........ooooiiiiiiiiiiii e 8
6.3 COomMUNICAGAO COM O USUANO ..eevvrrrrrniiieaseeeeeeeeeeies eeeeeeeeeeeeennnnnnnnaneees 9
6.3.1 Prazos de atendimento ...........oouuiiiiiiiiiiiieee e 9
6.3.2 Consulta ao processo de atendimento...............oooeviiiiiiiiieeeeee. 10
6.4 Prioridades de atendimento.............ceieiiiiiiiiiiii e 10
6.5  TempPO d€ ©SPEIa .......uuuuiiiieeeee et e 10
6.6  INfOrmMagOes A0S USUAIOS  ....oovuvuuuiiiiiieeeeeeeeeeeee ceeeeeeeiiiae e e e e eeeeeeeens 10

01 © 74
q® 00,
SP 021 - Rodoanel Mario Covas Km 41 | CEP:06869-000 | Itapecerica da Serra-SP | www.spmar.com.br

95194" DE GESTAQ mn-%
]




-

CONCESSIONARIA

SPMAR

RODOANEL SUL E LESTE

1 - Objetivo

Combase nalein.®13.460/2017, a Concessionaria SPMar divulga sua Carta de Servigos ao
Usuario com o objetivo de informar os usuarios sobre os servigos prestados pela
concessionaria, as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padrdes de
qualidade de atendimento ao publico.

2 -Concessionaria SPMAR

A Concessionaria SPMAR atua na administragao dos Trechos Sul e Leste do Rodoanel Mario
Covas e, com isso, é responsavel pela gestédo de 76% do Rodoanel Metropolitano de Sao
Paulo em operagao. ASPMAR atua, desde 2011, na administragao do Trecho Sul e, a partir de
2014, passou a administrar também o Trecho Leste, obra construida sob sua gestao.
Atualmente, a concessionaria tem como maior desafio proporcionar aos usuarios do
Rodoanel os mais altos padrdes de qualidade viaria e que, ao mesmo tempo, contribuam para
o desenvolvimento sustentavel do Brasil.

TRECHO SUL DO RODOANEL

Com 61,4km de extenséo, o tracado do trecho Sul vai do km 30 ao km 86 do Rodoanel Mario
Covas, somando 4 quildmetros de prolongamento até a Avenida Papa Jodo XXIll. Sendo
cortado pelas rodovias Régis Bittencourt (no entroncamento com o Trecho Oeste) no km 30;
Imigrantes no km 70 e Anchieta no km 75, além da Av. Papa Joao XXIll e o Complexo Jacu

Péssego, em Maua, localizada apés o km 4 do prolongamento do Rodoanel.

A atuacdo do trecho Sul vem contribuindo fortemente para a redu¢cdo do movimento de
caminhdes nas Marginais Pinheiros e Tieté, que normalmente sio utilizadas para chegar as
rodovias que levam até o Porto de Santos. Ou seja, o Rodoanel colabora para a melhoria do
transito dentro da cidade de S&ao Paulo e, consequentemente, com a redugcao de manutengao

dessas vias especialmente por conta do peso transportado por esses veiculos.
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TRECHO LESTE DO RODOANEL

Com 43,8 km de extensao, € a principal ligagao entre o maior porto do Brasil, em Santos, e 0
maior aeroporto do Pais, localizado em Guarulhos, por conectar o Trecho Sul e o sistema
Anchieta/lmigrantes com a SP 066 e as Rodovias Ayrton Senna e Presidente Dutra. Com o
Trecho Leste, a cidade de Sao Paulo ganha também uma alternativa que desafoga o trafego
do Corredor Jacu-Péssego, que liga a Zona Leste da Capital a regido doABC. O Trecho Leste
passa pelos municipios de Aruja, ltaquaquecetuba, Maud, Poa, Ribeirdo Pires e Suzano,
promovendo a ligagao entre os municipios da regiao metropolitana de Sdo Paulo, como o Alto
Tieté, regido formada por 10 cidades e conhecida como “Cinturdo Verde” do estado.

3 -Servigos

A SPMAR conta com total infraestrutura e suporte ao usuario para que viaje sempre tranquilo.
E disponibilizada uma série de servigos gratuitos como guinchos, socorro mecanico,
atendimento pré-hospitalar, além das bases de atendimento.

Inspecgao de trafego;

Guincho;

Atendimento Pré-Hospitalar

Socorro Médico;

SAU - Servigo de Atendimento ao Usuario;
Telefones de Emergéncia;

Além disso, a Concessionaria SPMAR conta com um Centro de Controle Operacional, onde a
rodovia € monitorada em tempo integral, o que proporciona agilidade e eficiéncia na gestéao

do trafego e manutengao da seguranga de nossos usuarios.

Aseguirtemos uma descri¢ao detalhada de cada um destes servigos prestados.
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3.1 - Inspecgao de Trafego

Com o objetivo de manter as melhores condigdes de trafego aos usuarios dos Trechos Sul e
Leste do Rodoanel, a Concessionaria SPMAR possui uma equipe de Inspecao de trafego
treinada para detectar e solucionar qualquer tipo de anormalidade nas pistas. A equipe conta
com viaturas, que circulam 24 por dia, e esta em contato direto com o Centro de Controle

Operacional.

3.2-Guincho

Em casos de panes que necessitem de reparos especificos, a Concessionaria SPMAR
disponibiliza, gratuitamente, o servigo de guincho para remover o veiculo até um ponto de
apoio da concessionaria mais proximo, para que o motorista ndo fique parado na rodovia e
tenha a seguranga para solicitar um auxilio especializado. Para esse servigo ha uma equipe
com guinchos leves e pesados disponibilizados ao longo dos Trechos Sul e Leste do
Rodoanel.

3.3-Socorro Mecanico

A equipe de inspecéo é treinada para resolver panes mecanicas simples, como: recarga de
bateria ou falta de agua no sistema de arrefecimento do veiculo, para que o motorista néo

precise interromper sua viagem por pequenos imprevistos.

Para acionar o servigo, basta ligar para 0800 774 88 77 ou utilizar um dos telefones de

emergéncia localizados ao longo da rodovia.

Vale ressaltar que a concessionaria ndo é responsavel, por reparos em veiculos, troca de

pecas ou diagndstico de problemas.
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3.4 - Atendimento Pré-Hospitalar

Os usuarios dos trechos Sul e Leste do Rodoanel conta com o apoio de ambulancias e uma
unidade avangada com UTI que realiza o servigo pré-hospitalar. Aequipe de atendimento pré-
hospitalar € composta por socorristas, auxiliares e técnicos de enfermagem, enfermeiros e
medicos.

O acionamento da ambulancia é realizado por meio do Centro de Controle Operacional ou
diretamente pelos usuarios no SAU. Os atendimentos séo realizados nas ambulancias e, se

necessario, apos aregulagdo médica, ha encaminhamento para hospital ou pronto socorro.

Aequipe é apta a realizar atendimentos e intervencdes de APH e Resgate com suporte basico
e avancgado de vida, retirada de vitimas de local de dificil acesso, restrita ou encarceradas nas
ferragens, combate inicial aincéndios, salvamento em altura, aquatico, entre outros conforme
determinados na Portaria 2048 MS.

3.5-SAU: Servigo de Atendimento ao Usuario

O SAU - Servico de Atendimento ao Usuario, € um local preparado para vocé fazer uma
pausa em sua viagem ou solicitar algum tipo de informacéo ou atendimento. As quatro
estruturas existentes sdo equipadas com banheiros, fraldarios, salas de espera com Wi-Fi e
agua.

Aliado ao servico de 0800 e ao monitoramento continuo da rodovia feito pelas viaturas de
inspecao de trafego e veiculos de apoio operacional, o SAU permite acionar com maior
rapidez os recursos da concessionaria e da Policia Militar Rodoviaria (PMR) no atendimento
das varias situacdes registradas diariamente.

Localizagao dos SAU’s (Servigo de Atendimento ao Usuario):

SAU1-km41
SAU2-km68
SAU 3-km102
SAU4—-km 121
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3.6 - Telefones de Emergéncia

Os usuarios tém a disposi¢ao, 24 horas por dia, um telefone gratuito para solucionar qualquer
tipo de problema que possa acontecer durante a sua viagem. Em caso de panes no veiculo ou
acidentes, ligue para o 0800 774 88 77. Outra opgédo é acionar um dos telefones de
emergéncia disponiveis nas margens darodovia, a cada 1 quildmetro.

4. Requisitos
4.1 - Requisitos

Nenhum, todos que estdo dentro do lote sob concessao da SPMAR podem usufruir dos

servigos prestados.
4.2 -Documentos

Nao ha necessidade de apresentacdo de documentos.
4.3 -Formas

Por meio do canal 0800 774 88 77, canal de comunicagao gratuito, ou um dos telefones de

emergéncia localizados ao longo da rodovia.

5. Processamento do Servigo

Ao entrar em contato com o atendente via 0800, o usuario devera informar o servigo que
necessita e o local onde esta, para que possa ser deslocada a viatura de atendimento mais
préxima. Ainda neste contato, o operador ira informar ao usuario eventuais procedimentos a

serem realizados, caso necessario.
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6 - Atendimento ao Usuario
6.1 -Tempo de atendimento

Nos termos do contrato de concessao, os atendimentos da concessionaria sao realizados em
ordem cronologica da chegada da solicitagdo dos eventos, dando prioridade, apenas, para

casos emergenciais, verificados pelo operador quando do atendimento ao usuario.

6.2 - Forma de atendimento

Os servigos sao prestados através de viaturas especializadas para cada modalidade de
servigo oferecido, sendo que estas sao alocadas em pontos estratégicos das rodovias, de
modo a proporcionarem o menor tempo de espera as ocorréncias que venham a acontecer no

trecho sob concessao da SPMAR.
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6.3 - Comunicagao com o usuario

A Ouvidoria da Concessionaria SPMAR, instituida com base na Lei N° 10.294, de 20 de abril
de 1999, € um canal de relacionamento direto com os usuarios.

Sempre que necessario, vocé pode entrar em contato com a SPMAR por meio dos servigos
0800 e da Ouvidoria, canais diretos de relacionamento para esclarecimento de duvidas e
registro de reclamagdes, solicitagdes, sugestdes e elogios sobre o trabalho da
Concessionaria na administracdo do Trecho Sul e Leste do Rodoanel.

Canais de contato:
= Formulario Eletrénico: Disponivel no site da concessionaria - www.spmar.com.br

= Telefone: O atendimento do servigo 0800-774-8877 opcao 3 funciona de segunda a quinta-
feira das 08h as 18h e sexta-feira das 08h as 17h, exceto feriados, as ligagdes sao
gratuitas. Vocé também pode entrar em contato através do telefone (011) 4359-9200,

segunda a quinta-feira das 08h as 18h e sexta-feira das 08h as 17h, exceto feriados.
= E-mail: ouvidoria@spmar.com.br

= Carta: A carta devera ser enviada para a sede da SPMAR e estar enderegada a Ouvidoria
da Concessionaria, conforme a seguir: A/C Ouvidoria - Rodoanel Mario Covas (SP-021),
km 41, Canteiro Central, s/n° Bairro da Lagoa- Itapecerica da Serra/SP CEP: 06869-000

= Presencial para entrega de documentos ou retirada: Rodoanel Mario Covas (SP-021), km
41, Canteiro Central, s/n°® Bairro da Lagoa- Itapecerica da Serra/SP CEP: 06869-000.
Horario de Atendimento: Segunda a quinta-feira das 08h as 17h e sexta-feira das 08h as

16h, exceto feriados.

6.3.1 -Prazo de Atendimento

(Lein.®°13.460, de 26 de junho de 2017, artigo 16).- O prazo de resposta a manifestacao € de
30 (trinta) dias, prorrogaveis por mais 30 (trinta) dias.

O acompanhamento da manifestagao pode ser realizado através do 0800 774 8877 ou (011)
4359-9200, paratanto, € necessario informar o numero de protocolo.
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6.3.2 - Consulta ao Processo de Atendimento

O acompanhamento da manifestagcdo pode ser realizado através do 0800, pelo e-mail:
ouvidoria@spmar.com.br Para tanto, é necessario informar o niumero do processo.

6.4 - Prioridades de atendimento

No sentido de prover um servigo adequado a todos os usuarios, a prioridade de atendimento &
direcionada, pela concessionaria, a atendimentos emergenciais, diagnosticados pelo
operador, no momento que é contatado pelo usuario.

Nos outros casos, sera obedecida a ordem cronoldgica de acionamento a concessionaria
para atendimento aos usuarios.

6.5 -Tempo de espera

Por tratar se de servico de natureza continua aos usuarios da SPMAR, o tempo de espera
dependera do fluxo de veiculos das rodovias, bem como, de eventuais emergéncias as quais
a SPMAR, eventualmente, podera ser demandada, impossibilitando que seja precisado o
exato tempo de atendimento.

Apesar disso salientamos que o Contrato de Concessao, prevé que a SPMAR devera ter um
indice de atendimento de:

=  Guincho e Socorro Mecanico: 90% das ocorréncias em até 30 min e 10% das ocorréncias
em até 60 min.

= Atendimento Pré-Hospitalar: 90% das ocorréncias em até 10 min e 10% das ocorréncias
em até 20 min.
6.6 -Informagoes aos Usuarios
O usuario pode entrar em contato com o servigo do 0800 da concessionaria, no qual recebera

informacdes sobre o trafego ou diretamente nos SAUs. Além disso, a SPMAR conta com 16
painéis de mensagens variaveis implantados ao longo das rodovias.
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