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1. OBJETIVO

Fornecer aos assistentes de fiscalizagdo a metodologia a ser adotada nas atividades de apoio a
superintendéncia de rodovias da SUROD-GEFOR para o acompanhamento de Operacao Especial /
Eventual, tais como: feriados prolongados, festas tipicas, ou eventos especificos que atraiam fluxos
relevantes as rodovias.

Esta fiscalizacdo sera feita através da verificagdo no CCO dos itens que a SUROD considera
importante para andlise. As informag¢des colhidas devem ser preenchidas no “Relatério de
Acompanhamento da Operacao Especial” apresentado no capitulo 8 desta Especificacdo Técnica
(ET). Eventualmente, o assistente de fiscalizagdo podera ir a campo, caso este deslocamento seja
importante para subsidiar a SUROD/ARTESP na andlise dos trabalhos da concessionaria.

2. ABRANGENCIA

Para efeito de fiscalizacdo exercida pela SUROD, o conceito basico adotado foi o de verificar,
analisar e propor melhorias na Operagao Rodoviaria.

Dentro do contrato atual dos assistentes de fiscalizagdo esta atividade é ressarcida através da
Fiscalizagao Tipo 6.

3. DEFINIGOES

o Sistema 0800 — Linhas telefénicas, equipamentos e recursos humanos necessarios para a
operacao de canal telefénico de atendimento aos usuarios.

e Call Box — Aparelho de intercomunicagdo do usuario com o Centro de Controle Operacional do
Sistema Concedido.

o CFTV - Circuito Fechado de Televisao para monitoracao de trafego.
o PMV — Painel de Mensagem Variavel

e CCO — Centro de Controle Operacional — Trata-se de toda edificagdo, onde se situa a Sede
Operacional do Sistema Rodoviario e compreende as estagdes centrais das redes de
comunicagao, interligadas as estacoes fixas (Pedagios e Balangas) e as estagcdes moveis (Viaturas
SAU e de Inspecao de Trafego), como também a rede de fones de emergéncia.

e Operacdo Especial / Eventual — Operagdo nao rotineira que demande o acompanhamento de
recursos humanos e materiais, com o objetivo de manter as boas condi¢cdes de transito e
segurancga aos usuarios do Sistema Concedido.

¢ Relatério de Acompanhamento de Operacado Especial: Relatério padronizado para coleta das
informagdes no CCO.

¢ Sistema Concedido — Lotes de rodovias com as suas respectivas faixas de dominio, edificacoes,
instalagdes, veiculos e equipamentos, delegados por concessao através de Edital e Contrato.
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4. RECURSOS

Os assistentes de fiscalizagao deverao dispor de recursos e funcionalidades para a obtencéo das
informagdes conforme esta Especificagcao.

Deverao ser verificadas todas as acbes operacionais e as providencias tomadas pela concessionaria
na area de abrangéncia da Operagao Especial ocorrida no lote concedido sob a area de atuacgéo do
assistente de fiscalizagao.

5. RESPONSABILIDADES
E de responsabilidade da SUROD/ARTESP:

Definir as informagbes a serem coletadas na Operagao Especial, assim como a periodicidade do
levantamento no CCO e do envio das informacdes dos assistentes de fiscalizacdo a SUROD.

[ ]

Enviar a Ordem de Servigo com a solicitagcao e descricdo da Operacao Especial

Revisar esta ET quando considerar conveniente ou houver alteragao no processo.
E de responsabilidade do assistente de fiscalizac3o:
o Disponibilizar os recursos humanos e materiais necessarios para garantir a realizacdo desta

atividade.

o Garantir treinamento adequado, necessario para o desenvolvimento das tarefas pertinentes a este
servigo.

e Levantar e coletar os dados da Operacéo Especial sob sua area de atuacao.

¢ Preencher corretamente o “Relatério de Acompanhamento da Operagao Especial” constante nesta
ET.

e Enviar por e-mail as informagdes apds o término do evento a SUROD/ARTESP e também inclui-
las no Relatério Mensal — Volume 02.

e Informar & SUROD imediatamente (via e-mail ou telefone) sobre qualquer evento relevante que
esteja interferindo na Operagéo Especial, no sistema rodoviario relativo ao conforto/seguranca da
viagem do usuario.

6. METODOLOGIA DE TRABALHO

Neste capitulo é apresentada a metodologia de trabalho desenvolvida que orienta o assistente de
fiscalizagdo sobre o que observar, e posteriormente, reportar quando do acompanhamento de uma
Operacao Especial / Eventual desenvolvida pelas concessionarias.

O objetivo principal do acompanhamento deste tipo de Operagao é a de verificar se a concessionaria
utilizou técnica, mao de obra, veiculos e equipamentos, adequados e suficientes para o
desenvolvimento da operacdo em tela, tendo como énfase, a finalidade do evento e o atendimento
satisfatério a seguranga e conforto do usuario na rodovia.

A metodologia visa:

o Nortear a observacao a ser feita sobre o trabalho das concessionarias;
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[

Agilizar o preenchimento das informacgdes;

Padronizar as informagdes a coletar.

As atividades relativas ao levantamento, tratamento e envio das informagdes necessarias nesse
processo sao:

°

Basicamente a atividade do assistente de fiscalizacdo é desenvolvida no CCO da concessionaria,
observando e anotando todos os procedimentos e ocorréncias que se desenrolam sobre a
Operacgao Especial / Eventual, nos dias e periodos em que a SUROD/ARTESP determinar para
que o assistente de fiscalizagdo acompanhe a Operacdo. Eventualmente, do assistente de
fiscalizacdo podera ir a campo, caso este deslocamento seja importante para subsidiar a
SUROD/ARTESP na analise dos trabalhos da concessionaria.

Os assistentes de fiscalizacdo procedem ao levantamento no CCO da concessionaria,
preenchendo os itens constantes do “Relatério de Acompanhamento da Operacao Especial” (ver
modelo fornecido no capitulo 8 desta ET com as respectivas instru¢ées de preenchimento). O
Relatério devera ser preenchido diariamente caso a Operacao Especial se estenda por mais de um
dia.

O assistente de fiscalizagao devera verificar e apontar no Relatério:

A quantidade de recurso material e humano disponibilizado pela concessionaria e se esta
quantidade atendeu as expectativas da Operacao.

A quantidade prevista e real de veiculos e equipamentos. Devera também avaliar se estédo
adequados ou nao e comentar no Relatorio.

Se a concessionaria utilizou recursos adicionais (inclusive de terceiros) ou apenas manteve o
Modelo Operacional rotineiro.

Se os atendentes do Sistema 0800 e Call Box sao suficientes para atendimento a demanda
durante a operagao. Avaliar se os periodos dos turnos e/ou sua troca afetou a operagao.

O funcionamento dos equipamentos de CFTV, Call Box e PMV fixo.

Analisar se as mensagens dos PMVs fixos estdo de acordo como a Operagéo realizada.

A quantidade de Call Box acionados durante a operagao (em funcionamento e fora do ar).

Outros telefones eventualmente colocados pela concessionaria a disposi¢cao dos usuarios.

Para o Sistema 0800 e Call Box: quantidade de chamadas atendidas.

Registros de congestionamentos indicando: motivo, trecho, duragéo (inicio e término da lentidao).

Ocorréncias de interesse, tais como; existéncia de ambulantes, chuva torrencial, neblina,
problemas de pavimento e/ou sinalizagao, etc..

Acidentes registrados durante a permanéncia no CCO ou relevantes em qualquer periodo do
evento.
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e Formacgao de fila nas Pracas de Pedagio; quantidade de cabines abertas; uso de “Papa Fila” no
periodo da fiscalizago.

¢ As nao conformidades detectadas no CCO em equipamento de video wall, CFTV, monitores
danificados e/ou inoperantes e mesmo a falta de equipe da concessionaria, etc devem ser
fotografadas e indicadas no relatério. As fotos de PMVs devem ser registradas em campo.

¢ Vistoria dos Veiculos Operacionais:

e O assistente de fiscalizagcdo devera solicitar ao responsavel do CCO o quadro contendo a
escala da frota de veiculos do dia e verificar se o quadro encontra-se devidamente preenchido
com a distribuigdo dos recursos humanos e operacionais.

e Com este quadro o assistente de fiscalizacdo devera solicitar ao responsavel do CCO que
chame, via radio, cada um dos recursos. Qualquer desvio observado (veiculo ndo encontrado,
prefixo divergente, quantidade de veiculos operacionais diferente do estipulado no plano
operacional do dia, veiculos pertencentes a outras concessionarias, auséncia/troca temporaria do
motorista, férias, etc) devera ser anotado o assistente de fiscalizagao na planilha de supervisdo no
campo “Observagao”.

e O assistente de fiscalizagdo devera evitar o procedimento quando perceber que os
operadores do CCO estdo empenhados em algum evento atipico. Nesta situagao devera aguardar
um momento mais adequado até que os operadores estejam disponiveis para auxiliar a
fiscalizacao e reportar este fato no relatério.

No item “Conclusdo” do relatério o assistente de fiscalizagdo devera:
e Acrescentar alguma informacéo que seja relevante e néao listada acima;
e Avaliar a Operacao realizada;

e Sugerir procedimentos para préximas operagdes do tipo da acompanhada.

O “Relatério de Acompanhamento da Operacado Especial’ devidamente preenchido devera ser
enviado a SUROD-GEFOR ao final da Operagéao via e-mail e online através do SISF. Posteriormente
ele deve ser incorporado no proximo Relatério Mensal de Operagdo — Volume 2, conforme
estabelecido na ET-SUROD-GEFOR-S-OPE-RMO, para que seja efetivada a medigdo do servigo
realizado.

No caso de uma situagao importante, o assistente de fiscalizagdo devera encaminhar um relatério
parcial, ja ao final do primeiro periodo do acompanhamento (no caso da operagao ter mais de um
periodo de acompanhamento).

O modelo do Relatério ndo deve ser alterado.

Toda sugestdo e ou melhoria que os técnicos do assistente de fiscalizagdo entenderem como
oportuna devera ser encaminhada a SUROD, para analise; se adotada, a SUROD editara a revisao
da ET e a distribuira a todos os participantes do processo.

7. INSTRUGOES DE PREENCHIMENTO

As informagdes a serem preenchidas no inicio de ambas as planilhas séo:
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1. Concessionaria: Preencher com o0 nome da concessionaria.

2. Data da Vistoria: Preencher a data que foi realizada a vistoria.

3. N°da Ordem de Servigo: Preencher com o numero da Ordem de Servigco enviada pela GEFOR

4. Técnico Responsavel: Preencher com o nome do técnico responsavel pela vistoria realizada.

5. Horario do inicio da vistoria no CCO: Preencher com o horario do inicio da vistoria

6. Horario do fim da vistoria no CCO: Preencher com o horario do fim da vistoria.

7. Condicao do Tempo: Relatar a condigao do tempo no momento da vistoria

8. Quantidade de Veiculos Disponiveis: Para cada tipo de veiculo indicar as quantidades
previstas e reais constatas pelo assistente de fiscalizacdo durante a vistoria.

9. Quantidade de Equipamentos: Para cada tipo de indicar as quantidades de previstas e
inoperantes

10. Comentarios sobre Veiculos e/ou Equipamentos: Relatar problemas presenciados em
relagdo aos veiculos e/ou equipamentos.

11. Registro de Congestionamento: devera verificar possiveis registros de congestionamentos
indicando o trecho, horario de inicio e término do congestionamento/transito lento; devera
comentar sobre 0 motivo e se possiveis sugestdes para que o evento ndo volte a ocorrer.

12. Ocorréncias: devera relatar eventos relevantes que de alguma forma interfiram ou ndo na
operagao.

13. Acidentes Relevantes: devera comentar sobre acidentes relevantes que ocorreram durante as
horas em que esteve no CCO fazendo a Operagao Especial.

14. Situagcao das Pracas de Pedagio (devera preencher este quadro para todas as pragas que
estdo envolvidas na Operacgao Especial):

* Praga de Pedagio: Indicar no nome da Praga de Pedagio, Localizagéo E Sentido.

» Horario/Cabine: indicar a cada hora a quantidade de cabines abertas, se houve fila de
veiculos e presenca de ambulantes na praga de pedagio. O assistente de fiscalizagdo devera
também verificar se havia “papa fila”, se existe ha necessidade deste e no caso positivo
comentar o motivo.

» Comentarios sobre a praga: devera comentar todos os problemas que foram encontrados
na pracga inspecionada e/ou sugestdes para melhoria de uma futura operacgao.

15. Funcionarios do 0800: Indicar a quantidade de funcionarios disponibilizados para atendimento
no Sistema 0800.

16. Chamadas 0800 completadas: indicar a quantidade de ligagdes completadas no Sistema 0800.

17. Atendentes Call Box: Indicar a quantidade de funcionarios disponibilizados para atendimento
no Sistema de Call Box.

18. Chamadas via Call Box: Indicar a quantidade de ligagbes captadas através do Sistema Call
Box

19. Ligacoes Recebidas pela Concessionaria: devera a cada hora indicar a quantidade de

ligacOes recebidas pelo Sistema 0800.

Esta folha é propriedade da ARTESP e seu conteudo ndo pode ser copiado ou revelado a terceiros sem autorizagéo expressa.
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20. Comentarios sobre o atendimento aos usudrios que ligaram para o Sistema 0800 e Call

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.
29.

30.

Box: devera comentar sobre o atendimento prestado pelos atendentes do Sistema 0800 e Call
Box aos usuarios.

Funcionamento dos PMVs: devera indicar a localizagdo do PMV e mensagem veiculada no
momento e/ou tipo falha.

Vistoria dos Veiculos Operacionais: devera solicitar ao responsavel do CCO a escala
operacional da frota de veiculos e que chame via radio, cada um dos recursos. Qualquer desvio
observado (veiculo ndo encontrado, prefixo divergente, quantidade de veiculos operacionais
diferente do estipulado no plano operacional do dia, veiculos pertencentes a outras
concessionarias, auséncia/troca temporaria do motorista, férias, etc) devera ser anotado na
planilha de supervisdo no campo “Observacao”. Devera evitar o procedimento quando perceber
que os operadores do CCO estdo empenhados em algum evento atipico. Nesta situagédo o
assistente de fiscalizagdo devera aguardar um momento mais adequado até que os operadores
estejam disponiveis.

Comentarios sobre problemas causados aos usuarios: devera comentar sobre eventos que
causaram problemas aos usuarios, trazendo atraso ou transtorno ao tempo de viagem.

Comentarios sobre a disponibilidade dos recursos: devera comentar se 0s recursos
(veiculos/equipamentos/humanos) que foram disponibilizados pela concessionaria foram
suficientes para a Operacao Especial.

Comentarios sobre a utilizagao de recursos de terceiros: devera comentar se houve uso de
recursos de terceiros na Operagao Especial.

Comentarios sobre Agoes Especiais tomadas pela concessionaria: devera comentar sobre
acdes especiais diferentes que foram aplicadas pela concessionaria na Operagao Especial que
nao fazem parte de uma rotina normal do sistema rodoviario.

Conclusdao e Comentarios finais: Preencher o campo com comentarios relevantes e
sugestdes, que possam possibilitar a melhoria da Operagdo. Devera emitir um parecer sobre a
Operacao Especial realizada pela concessionaria, comentando se foi satisfatéria ou nao, sempre
explicando os motivos. Podera neste campo indicar sugestdes para a melhoria desta operagao.

Local e Data: Preencher com o local e data da vistoria

Nome do Técnico Responsavel: Preencher com o nome do Técnico Responsavel pelo
preenchimento.

Assinatura: O Técnico que preencheu o relatério devera assinar ao final.
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8. RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DA OPERAGAO ESPECIAL (pagina 01/05)

Relatério de Acompanhamento da Operacao Especial | Feriado xxx - Ano xxxx I 1/5

Concessionaria: 1

Data: 2 N? da Ordem de Servico: | 3

Tecnico Responsavel: | 4

v

Horario do Inicio da Vistoria: | 5 Horario do Fim da Vistoria: | 6

Condigao do Tempo :| 7

Operagao em Vigor: 8
Veiculos Disponiveis 9 Equipamentos
Tipo Previstos Real Tipo Previstos | Inoperantes
Guincho Leve CFTV
Guincho pesado Call Box
Inspecao de Trafego PMV
Ambulancias SAT
SCA
Comentarios sobre Veiculos e/ou Equipamentos: 10
Registro de Congestionamento: 11
Ocorréncias: = 12

Acidentes Relevantes: 13
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Pagina 02/05

Relatério de Acompanhamento da Operacao Especial Feriado xxx - Ano xxxx 2/5
14 SITUAGAO DAS PRACAS DE PEDAGIO
Praca de Pedagio
Horario Cabise
Abertas Fila no Pedagio (S/N) Ambulantes (S/N)
"Papa Filas"? (S/N) Necessita "Papa Filas"?
Comentarios sobre a praga:
Praca de Pedagio
Cabines
Horario = =
Abertas Fila no Pedagio (S/N) Ambulantes (S/N)
"Papa Filas"? (S/N) Necessidade de Papa Filas?
Comentarios sobre a praga:
Praca de Pedagio
Horario AR
Abertas Fila no Pedagio (S/N) Ambulantes (S/N)
"Papa Filas"? (S/N) Necessidade de Papa Filas?
Comentarios sobre a praca:
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Pagina 03/05
Relatorio de Acompanhamento da Operagao Especial Feriado xxx - Ano xxxx 3/5
Funcionarios do 0800 | 15 [ Atendentes Call Box ] 17 [
Chamadas 0800 completadas 16 Chamadas via Call Box 18

Ligacoes Recebidas pela Concessionaria
Horario Sistema 0800
00 as 00
00 as 00
00 as 00 19
00 as 00
00 as 00

Total

Comentarios sobre o atendimento aos usuarios que ligaram para o Sistema 0800 e Call Box :

20

Funcionamento dos PMVs 21

Localizacdo Tipo de Falha e/ou Mensagem Veiculada
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Pagina 04/05
Relatério de Acompanhamento da Operacao Especial | Feriado xxx - Ano XxxXx I 4/5
Nome do Operador
Descricao : Conforme = -
dos Veliulas Prefixo it conﬂ:fpgao da Observactes
Operacional
22

Comentarios sobre Veiculos e/ou Equipamentos:
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