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APRESENTAÇÃO

O Serviço de Atendimento Especial - Atende, criado pelo Decreto Municipal 36.071 de 09 de maio de 1996, é uma modalidade de transporte porta-a-porta, gratuito, oferecido pela Prefeitura do Município de São Paulo às pessoas portadoras de deficiência física, com alto grau de severidade e dependência, impossibilitadas de utilizar os meios de transporte comuns, sendo gerenciado pela São Paulo Transporte S.A. e operado pelas empresas de ônibus.

Os clientes são devidamente cadastrados numa das dezessete Regionais da Secretaria Municipal de Assistência Social, marcando suas viagens com quinze dias de antecedência ao mês de seu transporte, através de uma ficha de programação de viagens, as quais envolvam reabilitação, tratamento de saúde e educação, sendo que, tem direito ainda, a uma viagem no mês para fins de cultura e lazer.

Aos clientes que se utilizam do Serviço de Atendimento Especial - Atende e demais Munícipes interessados em obter informações sobre este tipo de transporte, a São Paulo Transporte S.A. mantém um canal direto de comunicação, através do telefone 0800-155234.

Em meados do ano de 2000, os membros que compõem a CPA - Comissão Permanente de Acessibilidade, concluíram a Revisão do Regulamento do Serviço, com o objetivo de reabrir o Cadastramento aos munícipes em geral (tanto aqueles que não faziam parte daquele universo até então Cadastrado, bem como os devidamente Cadastrados), fazendo com que todos passassem por um novo processo de Cadastramento, o que fez com que conhecêssemos essa nova demanda, nos permitindo a possibilidade de, a partir de então, criar-se rotas racionais, atendendo ao maior número de usuários possíveis.

Aduzimos que as inscrições a novos pretendentes ao Serviço Atende se encontravam suspensas desde Janeiro de 1997, o que fez com que fosse atendido, no período, um número reduzido de usuários, gerando infinitas e procedentes reclamações, uma vez que atendia-se plenamente a esse universo de usuários em, basicamente, todos os seus desejos de viagens, e não possibilitando nenhum tipo de atendimento a maioria das pessoas portadoras de deficiência física, que eram exatamente aquelas que não tinham direito, face ao fato de não serem cadastradas.

Assim, com o início da nova administração, houve a retomada do projeto, sendo reavaliado na íntegra por todos os técnicos das Secretarias envolvidas, bem como, com a participação de entidades voltadas à questão das pessoas com deficiência, a saber: AACD, Lar Escola São Francisco, Conselho Municipal da Pessoa com Deficiência, etc., bem como, representantes das Áreas Jurídicas e Classe Médica.

Terminada a reavaliação do projeto, bem como, os ajustes necessários e soluções de pontos até então pendentes, acordou-se um cronograma entre as Secretarias envolvidas (divulgação, fase de cadastramento e início de operação), sendo o mesmo apresentado e firmado junto ao Ministério Público.

Efetivamente, iniciamos a operação sob a luz do novo Regulamento no dia 06 de agosto de 2001, obtendo um acréscimo no número de usuários atendidos, já no primeiro mês de operação, da ordem de 123,67% (Credenciados), 217,50% (Acompanhantes) e 161,20% (Credenciados + Acompanhantes), o que fez com que o custo do serviço também apresentasse uma queda expressiva, como por exemplo, temos o Custo por Atendimento, que de 69,74 (Jun/01) caiu para 36,87 (Ago/01), o que representa uma queda de 47,13%.

Em síntese, registramos que os números obtidos neste período de quinze meses (Agosto/01 a Outubro/02) não foram frutos apenas da aplicação do novo Regulamento, e sim, da possibilidade que houve da participação de todos nas discussões, quer com as demais Secretarias envolvidas e as entidades assistenciais e aquelas voltadas às questões das pessoas com deficiência e, principalmente, pela participação do munícipe, quer através dessas instituições ou pela sua própria manifestação direta, sendo que, toda a evolução do processo foi e se encontra acompanhada pelo Ministério Público, canal altamente importante para a solidificação do processo.

1.1. Histórico das Melhorias no Serviço Atende

Para que atingíssemos o crescimento verificado na análise estatística item 6, aliado à manutenção da segurança e qualidade do serviço prestado, uma série de medidas foram sendo implementadas de forma paulatina, desde a vigência do novo Regulamento, as quais descrevemos na seqüência:

a) Sistema

· Inicialmente, o que nos permitiu duplicar o número de usuários atendidos (hoje em dia, quadruplicados) foi o novo cadastramento, que nos permitiu conhecer a nova demanda do serviço (origem da viagem, destino, dias de atividade, etc.), culminando com a criação de novas rotas bem mais equilibradas e otimizadas.

· Efetuamos contatos no sentido de buscarmos locais para que os veículos ficassem estacionados, quando no intervalo de uma viagem para outra, de forma tal a evitar que tanto operador quanto veículo ficassem expostos a assaltos;

No caso, os veículos que se deslocam para a AACD Moóca e UNIBAN aguardam no pátio da própria SPTrans, enquanto os carros que se dirigem a região central (AACD - Ascendino Reis, Lar Escola São Francisco, etc.) estacionam no pátio da Secretaria Municipal de Esportes, na Rua Pedro de Toledo.

· Vinculação de um Técnico do Serviço Atende desde às 04h30, de forma diária, no Plantão Central da SPTrans, para acompanhar a saída dos veículos à operação intervindo conforme necessário;

· Aquisição de novos equipamentos de informática, por conta do aumento das atividades;

· Aquisição do software denominado Roteirizador, o qual efetua a criação de rotas otimizadas, em função dos pedidos de viagens de nossos clientes, emitindo, inclusive, a própria Ordem de Serviço via Sistema e seu envio às operadoras por e-mail;

No momento, estamos no processo de migração da forma tradicional de criação das rotas, para o sistema de Roteirização, faltando ainda, as regiões Sul e Leste;

· Envio das Ordens de Serviços via e-mail às operadoras;

b) Clientes

· Participamos de reuniões com grupos de responsáveis pelos clientes, ou os próprios, esclarecendo dúvidas e efetuando ajustes; destacamos aqui, as reuniões com os usuários que freqüentam a AACD - Ascendino Reis, onde as mesmas deverão ser freqüentes e ainda, participações nas plenárias do Conselho Municipal da Pessoa Deficiente;

· Transmissão da Relação de Confirmação de Viagens através de e-mail diretamente ao SAS/PRODEF e as dezessete unidades de SAS/Regionais (até então o envio se dava através de entrega pessoal);

· Ainda com respeito a esta Relação de Confirmação de Viagens, aumentamos o número de locais onde as mesmas são afixadas para consulta geral: AACD - Ascendino Reis (Setor Escolar e Reabilitação), AACD Moóca, Lar Escola São Francisco, Escola Especial da Lapa, Parque da Água Branca e Conselho Municipal da Pessoal Deficiente;

· Passamos a aceitar as justificativas de faltas e cancelamentos também por carta registrada, entrega em SAS/Regionais mediante protocolo e via fac-símile mediante confirmação (até então somente era permitida a entrega pessoal na SPTrans)

c) Operadores

· Liberação do informe (via-rádio) pelo operador de todos os seus deslocamentos, sendo necessário o contato com os técnicos do Plantão Central da SPTrans somente no início e término da operação, bem como, nas ocorrências ao longo do dia, caso existam;

· Face a implementação do software Roteirizador, as Ordens de Serviços passaram a ser bem mais racionalizadas e de fácil interpretação;

· Passamos a promover reuniões trimestrais com os Senhores operadores, chamando-os na SPTrans, aos sábados, conforme cronograma, ouvindo-os e efetuando ajustes necessários ao sistema como um todo;

d) Manutenção

· Unificamos a Vistoria (efetuada pelo pessoal técnico de inspeção de frota de ônibus) e Verificação (efetuada por técnico do Atende, tendo mais o caráter visual) de vans, sendo a mesma efetuada no pátio da SPTrans, aos sábados, conforme cronograma mensal;

Devemos observar que no mês de Julho/02 efetuamos a revisão dos elevadores de marca MARKSEL, onde esta empresa disponibilizou um técnico que trabalhou em conjunto com os da SPTrans;

1.2. Próximos Passos

Implementação total do software Roteirizador no sistema, incluindo, portanto, as regiões Sul e Leste, bem como, iniciar a instalação GPS nos veículos em fase piloto.

INFRA-ESTRUTURA OPERACIONAL

O ATENDE tem seus serviços baseados na utilização de veículos tipo peruas vans, adaptadas para esta finalidade, conforme ilustrações abaixo:

1.3. Frota: Atualmente contamos com uma frota patrimonial de 122 veículos, tipo van.

1.4. Modelos de Veículos 

MB 180 (fig.1) - (veículo que teve sua produção suspensa no final de 1996), que dispõe de 02 Box, para cadeira de rodas e 02 Bancos.

Atualmente nossa frota é composta de 51 veículos desse modelo, sendo 39 de Teto Alto e 12 de Teto baixo.
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Fig. 1

MB 310 C SPRINTER (fig.2) - veículo que dispõe de 01 Box para cadeira de rodas e 04 Bancos.

Atualmente nossa frota é composta de 72 veículos desse modelo.
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Fig. 2

Todos os modelos são providos de radiocomunicador.

Estes veículos e equipamentos foram adquiridos pelas empresas operadoras de ônibus gerenciadas pela SPTrans, as quais recebem uma remuneração mensal, de acordo com uma planilha de custos específica para esta finalidade.
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1.5. Todos os veículos que operam no Serviço de Atendimento Especial - Atende, estão devidamente adaptados com os modelos de elevadores abaixo:
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RICON
ORTOBRÁS
MARKSELL

1.6. Treinamento de Motoristas.

A SPTrans com o apoio do SEST /SENAT, desenvolveu um programa simples e eficiente de seleção dos motoristas que passaram a integrar o conjunto de pessoas diretamente envolvidos com o ATENDE. Os motoristas foram pré-selecionados dentro das próprias empresas operadoras de ônibus, sendo que, posteriormente, os mesmos participaram de aulas e testes nas instalações do SEST/SENAT, onde os itens básicos abordados foram os seguintes:

a) Dificuldades do operador frente ao usuário portador de deficiência;

b) O transporte coletivo no dia-a-dia do usuário portador de deficiência;

c) Tipos de deficiência (visual e física) e o atendimento adequado;

d) Características do Projeto Atende (População Alvo e Regulamento);

e) Cuidados na operação do veículo (perua van adaptada).

1.7. Central de Radiocomunicação.

O trabalho de suporte e apoio operacional é realizado pelo Plantão Central da SPTrans ( CCO ) e está distribuído em quatro áreas de operação para facilitar a comunicação com as vans em operação, onde, qualquer ocorrência é imediatamente comunicada pelos motoristas, sendo dirimidas pelos próprios plantonistas ou através de acionamento dos Técnicos do Atende.

INFRA-ESTRUTURA ADMINISTRATIVA

O Atende possui três equipes Administrativas em sua estrutura, a de Apoio, a Operacional e a de Campo.

1.8. Apoio

É encarregada pela Central de Atendimento (0800), contato com o usuário no que tange a dirimir dúvidas quanto ao funcionamento e aplicação do regulamento do serviço, bem como, colocá-lo a par de inovações e aplicação de pesquisa.

Possui também como atribuição, notificações ao usuário, manutenção do banco de dados (ativos, inativos, por região, destino, origem, etc.), e criação de relatórios quinzenais/ mensais, etc.

Também é de sua competência os contatos com o PRODEF, CPA, CMPD, etc., objetivando a busca de meios que venham contribuir à melhoria do Serviço.

1.9. Operacional

É a responsável pela confecção da ORO (Ordem de Rota Operacional), que é obedecida na íntegra pelas empresas em sua operação diária.

As ORO´s são confeccionadas, em média, com três dias de antecedência à viagem, para permitir que sua transmissão via STM 400 seja feita antecipadamente às empresas operadoras.

Alternativamente e/ou em casos eventuais, as ORO´s são distribuídas via fac‑símile ou com a entrega pessoal.

Cabe à equipe operacional traçar os itinerários a serem obedecidos, bem como, a criação das Rotas e a definição dos horários previstos de cada embarque e desembarque dos clientes.

Possui também como atribuição, a transmissão e recepção dos dados da ORO junto às empresas, via Embratel (STM 400) e toda a parte de acompanhamento da execução do serviço (Previsto X Realizado) e cancelamentos de viagens e encaixes de usuários.

1.10. Campo

Responsável pelo trabalho em campo, no que diz respeito à fiscalização do serviço prestado, como também, dos veículos e dos equipamentos utilizados pelos clientes, a fim de garantir a segurança e a qualidade necessária, configurando-se num importante suporte à equipe administrativa e operacional:

1.10.1. Acompanhamento Técnico em Campo

Refere-se a segurança nos equipamentos, localização de endereços, acompanhamento do viário, etc.

1.10.2. Fiscalização Operacional

Refere-se à verificação do cumprimento do itinerário, horários e itens voltados à qualidade do atendimento aos usuários.

1.10.3. Fiscalização Técnica de Engenharia - (Vistoria)

Refere-se à identificação visual das vans, verificação de sua documentação, equipamentos de segurança e demais itens relevantes ao seu estado de conservação.

Esta fiscalização é realizada de duas formas: a primeira, é a que ocorre mensalmente, pelo técnico do Atende, vistoriando toda frota de vans em campo ou conforme solicitação de recolhida ao pátio da São Paulo Transporte S.A; a segunda, ocorre quando da visita dos técnicos da Área de Fiscalização às empresas do Sistema, em vistoria da frota ônibus, obedecendo ao cronograma da própria Área de Fiscalização.

Salienta-se que esta última vistoria envolve também toda a parte mecânica do veículo, o que não é abordada pelo técnico do Atende.

1.10.4. Acompanhamento de Campo aos Eventos ocorridos no Município de São Paulo

No sentido de garantirmos a qualidade do serviço que prestamos, também nos eventos, tais como, Carnaval, Fórmula 1, Integrare, Teleton, etc, deslocamos um técnico ou até mesmo uma equipe, dependendo da magnitude do evento, para acompanhar e supervisionar o serviço em campo.

A título de se dar maiores subsídios quanto a Central de Atendimento 0800 e a ORO, tecemos os comentários a seguir:

Central de Atendimento (0800-155 234)

· Funcionamento de segunda à sexta-feira das 08h00 às 18h00;

· Dispõe atualmente de três atendentes que são os responsáveis por fazer o contato com nosso cliente, prestando todo o tipo de informação inerente ao serviço, tais como, local para cadastramento, funcionamento do serviço, confirmação dos dias, horários e van daquele usuário contemplado com o atendimento e ainda, a anotação dos cancelamentos de viagens.

Ordem de Rota Operacional - ORO

A ORO é a base do nosso trabalho de programação, planejamento e criação das Rotas, pois na mesma, está o conteúdo detalhado do serviço a ser prestado aos clientes, ou seja, desde o horário de embarque na residência, passando pelo itinerário autorizado de ida e volta, os nomes das pessoas e seus respectivos locais de destino, os horários de término dos compromissos, bem como, horários e campo para a anotação dos odômetros inicial e final e as características ocupacionais (banco, cadeira de rodas, etc.).

Observamos que estes dados também subsidiam a Área Financeira, no que diz respeito à remuneração.

Salientamos que não houve o acréscimo nas Quilometragens Percorridas, somente redução no tempo de viagem.

· Com o objetivo de darmos uma certa autonomia ao operador em seu itinerário, passamos a anotar nas ORO´s somente os principais logradouros.
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A seguir detalhamos uma ORO - Ordem de Rota Operacional: 
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2. PROCEDIMENTOS NORMAIS PARA ATENDIMENTO (FLUXOGRAMA)
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REGULAMENTO VIGENTE

1 - O que é o ATENDE

2 - A quem se destina o ATENDE

3 - Prioridades de Atendimento

4 - Cadastro e Credenciamento no ATENDE

4.1 - Cadastro

4.2 - Credenciamento

5 - Como funciona o ATENDE

5.1 - Número de viagens

5.2 - Horário de funcionamento

5.3 - Programação de viagens
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5.9 - Afastamento

6 - Justificativa
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10.1 - Cancelamento de viagens 

10.2 - Falta não justificada
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10.6 - Outros

11 - Central de Atendimento/Informações

12 - Dados Gerais

Serviço de Atendimento Especial - ATENDE

Este Regulamento é fruto de uma revisão processada pelos membros que compõem a CPA - Comissão Permanente de Acessibilidade, o qual entrou em vigor a partir do dia 06 de agosto de 2001 e, aqui, o retratamos na íntegra:

1 - O que é o ATENDE

O Serviço de Atendimento Especial - ATENDE, criado através do Decreto Municipal nº 36.071, de 9 de maio de 1996, é um serviço gratuito, operado por veículos tipo “van”, perua ou similar, destinado a pessoas portadoras de deficiência física com alto grau de dependência, impossibilitadas de utilizar os demais meios de transporte coletivo adaptados.

A operação do ATENDE é feita pela São Paulo Transporte S.A. - SPTrans, com a participação da Secretaria Municipal de Transportes - SMT, da Secretaria Municipal de Saúde - SMS, da Secretaria Municipal de Assistência Social - SAS, através de seu Programa de Atendimento aos Portadores de Deficiência - PRODEF, Secretaria da Habitação e Desenvolvimento Urbano - SEHAB pela Comissão Permanente de Acessibilidade - CPA e pelo Conselho Municipal da Pessoa Deficiente - CMPD.

2 - A quem se destina o ATENDE

O ATENDE é destinado exclusivamente à pessoas portadoras de deficiência física com alto grau de dependência, associada ou não a outra deficiência, as quais não apresentam condições de mobilidade com autonomia nos demais meios de transporte coletivo adaptados.

3 - Prioridades de atendimento

A prioridade de atendimento será dada ao transporte dos credenciados para reabilitação, tratamento de saúde, educação, cultura e lazer. Em caso de excessiva demanda no ATENDE, serão priorizados os credenciados obedecida a seguinte ordem de critérios:

3.1 - baixa renda familiar;

3.2 - otimização do uso do veículo (rota);

3.3 - crianças de 02 a 14 anos (exceto as que possam ser transportadas no colo nos demais meios de transporte);

3.4 - pessoas que já estão sendo atendidas desde o início do ATENDE.

4 - Cadastro e Credenciamento no ATENDE

4.1 - Cadastro

O interessado deverá dirigir-se à SAS Regional para preenchimento da Pesquisa Perfil do Interessado a fim de inscrever-se.

Após avaliação inicial por parte dos técnicos da SAS Regional e identificado como cliente em potencial, será fornecida a Ficha de Avaliação Médica.

Uma vez de posse da Ficha de Avaliação Médica, os interessados deverão passar por Avaliação Médica na Secretaria Municipal de Saúde - SMS, ou em órgãos públicos ou entidades envolvidas em trabalho de saúde e reabilitação, para atestar o nível de comprometimento de sua mobilidade física ao usar os meios de transporte.

Os interessados de posse da Ficha de Avaliação Médica, devidamente preenchida deverão dirigirem-se à SAS Regional para a sua entrega, bem como, receber orientações.

4.2 - Credenciamento

Aqueles considerados “categoria A” contemplado para o atendimento pelo Serviço de Atendimento Especial - ATENDE, ou seus responsáveis, deverão preencher a “Ficha de Inscrição para o ATENDE”, tomar conhecimento do regulamento do Serviço de Atendimento Especial - ATENDE, assinar o termo de Responsabilidade e retirar a Ficha de Programação de Viagens.

5 - Como funciona o ATENDE

5.1 - Número de viagens

O atendimento ao credenciado será prestado com o máximo de 05 (cinco) viagens por semana e 01 (uma) por dia, ou seja, não poderão ser marcadas 02 (duas) viagens em um mesmo dia.

5.2 - Horário de funcionamento

O credenciado poderá utilizar o ATENDE no período das 07:00 às 20:00 horas de segunda à sexta-feira e sábados e domingos das 08:00 às 18:00 horas, não operando aos feriados.

5.3 - Programação de viagens 

A Ficha de Programação de Viagem será mensal, devendo constar de programação igual para todas as semanas do mês. O interessado deverá encaminhar à SAS Regional a Ficha de Programação de Viagem, devidamente preenchida, com os dados de local, datas e horários de chegada e saída do compromisso, para as viagens do mês subsequente até o dia 15 de cada mês.

A Ficha de Programação de Viagem deverá ser atestada pela(s) instituição(ões) onde o credenciado se destina respeitando-se o estipulado nos itens anteriores.

Caberá á SPTrans determinar a possibilidade ou não do atendimento da programação mensal. A fim de otimizar o atendimento, a SPTrans tem autonomia em definir os horários de chegada do veículo para efetuar o transporte do credenciado, visando o atendimento do maior número possível de pessoas pelo ATENDE.

Se houver alguma alteração de horário ou destino nas viagens fixas e programadas durante o mês, as mesmas serão canceladas pelo ATENDE, naquele mês, devendo o credenciado aguardar a programação do mês seguinte para agendar as alterações necessárias.

5.4 - Número de destinos

Os destinos de viagens fixas e programadas do mês serão no máximo para 02 (dois) locais diferentes.

5.5 - Cultura e Lazer

Será admitido no mês o agendamento de uma viagem no final de semana, sábado ou domingo, para cultura e lazer, desde que solicitado através da Ficha de Programação de Viagem, devidamente preenchida.

Não será atendida a viagem que coincidir com os Eventos de Cultura e Lazer constantes do calendário oficial do Município.

5.6 - Cancelamento de viagens

Caso haja necessidade de cancelar alguma viagem fixa e programada (de ida, de volta, ou de ida e volta) o credenciado ou responsável deverá comunicar o cancelamento na Central de Atendimento da SPTrans, pelo telefone 0800-155234, até as 17 horas do dia anterior, no caso da viagem fixa e programada ser no período da manhã, e cancelar com até 03 horas de antecedência no caso da viagem fixa e programada ser no período da tarde. O credenciado poderá ter no máximo 02 (dois) cancelamentos não justificados das viagens no mês, quer seja de ida, de volta ou de ida e volta.

5.7 - Faltas em viagens

Quando o credenciado não realizar a viagem de ida programada sem o prévio cancelamento da mesma, ou seja, não se apresentar no horário e local de origem agendados, essa ausência será considerada falta. Nesse caso, o credenciado terá sua viagem de retorno automaticamente anulada. O credenciado poderá ter no máximo 02 (duas) faltas não justificadas das viagens fixas e programadas em 06 (seis) meses.

5.8 - Licença

Será aceita uma única Licença de no mínimo 07 dias e no máximo 40 dias consecutivos. Só será permitida uma nova licença após 06 (seis) meses a contar do término da licença anterior.

5.9 - Afastamento

O credenciado, por qualquer motivo de seu interesse, poderá solicitar seu afastamento do ATENDE, mediante solicitação por escrito, por uma prazo máximo de 06 (seis) meses. Dentro desse prazo limite de 06 (seis) meses o credenciado poderá solicitar o retorno de atendimento, devendo passar por nova Avaliação Médica. O reinicio de seu atendimento estará sujeito aos critérios de prioridades estipulados no item 03, não estando, portanto, assegurado seu atendimento imediato após o pedido de retorno.

6 - Justificativa

As justificativas ocorrerão mediante atestado oficial a ser protocolado na SPTrans até 05 (cinco) dias úteis após a ocorrência/ausência (cancelamento, falta, licença ou afastamento). Nesse caso a ocorrência/ausência será considerada justificada. No caso do credenciado não apresentar qualquer atestado comprobatório no prazo estipulado de 05 (cinco) dias será considerado não justificada.

7 - Alteração em dados cadastrais

A alteração de residência ou telefone deverá ser comunicada à Central de Atendimento da SPTrans pelo telefone 0800-155234, mediante identificação da Senha Pessoal do usuário e através do envio da atualização de dados cadastrais a ser anexada na próxima Ficha de Programação de Viagem (vide item 5.3 -). Especificamente para a alteração de aparelhos do usuário, a comunicação deverá ser atestada oficialmente e anexada à Ficha de Programação de Viagem. Se houver alteração do local de residência ou uso de aparelhos do usuário no decorrer do mês, o atendimento poderá ser interrompido pelo ATENDE até o mês seguinte, em razão da necessidade de reformulação da programação.

8 - Motorista

O motorista não está autorizado a esperar mais que 05 (cinco) minutos após a hora marcada de embarque ou desembarque. Caso o motorista se atrase, o usuário deverá aguardar até 30 (trinta) minutos após a hora de embarque. O motorista poderá ajudar o credenciado no embarque e desembarque, e carregar 01 ou 02 objetos de uso pessoal do usuário totalizando 10 kg, sem, no entanto, entrar em residências ou prédios.

9 - Acompanhante

A necessidade do credenciado possuir um acompanhante será determinada por seu médico que fará constar no documento “Avaliação Médica”.

Sendo assim, o credenciado poderá ser transportado somente com a presença de um acompanhante com idade igual ou superior a 18 anos.

Cada credenciado deverá possuir 01 (um) acompanhante, salvo os que forem da mesma família e transportados no mesmo veículo.

10 - Suspensão do atendimento do credenciado no ATENDE acontecerá de forma automática quando forem ultrapassados os seguintes limites:

10.1 - Cancelamento de viagens (vide item 5.6 -)

Limite máximo de 02 (dois) cancelamentos injustificados no mês;

Limite máximo de 02 (duas) faltas injustificadas em 06 (seis) meses;

10.2 - Licença (vide item 5.8 -)

Limite de 01 (uma) licença em 12 meses por um período de no mínimo 07 (sete) dias e no máximo 40 (quarenta) dias consecutivos;

10.3 - Afastamento (vide item 5.9 -)

Limite de 01 (um) afastamento por um período máximo de 06 (seis) meses.

10.4 - Não apresentar a Ficha de Programação de Viagens por 02 (dois) meses consecutivos;

10.5 - O credenciado não se enquadrar no item 02 desse regulamento.

11 - Central de Atendimento/Informações

Qualquer reclamação, sugestão ou informação sobre o Serviço de Atendimento Especial - ATENDE poderá ser obtida/realizada através da Central de Atendimento SPTrans, pelo telefone 0800-155234.

12 - Dados Gerais

12.1 - Em caso de perda da credencial, o usuário deverá comunicar imediatamente a Central de Atendimento SPTrans, pelo telefone 0800‑155234, uma vez que as viagens do credenciado só poderão ser realizadas mediante apresentação da credencial.

12.2 - Caso o Serviço de Atendimento Especial - ATENDE julgue necessário, o credenciado poderá ser convocado, excepcionalmente, para submeter-se a uma nova Avaliação Médica.

12.3 - A credencial do Serviço de Atendimento Especial - ATENDE, deverá ser renovada quando da reabertura de novas inscrições.

12.4 - Para as situações não previstas neste Regulamento o Serviço de Atendimento Especial -- ATENDE, caso julgue necessário, solicitará à Comissão Permanente de Acessibilidade - CPA, através do comitê técnico ATENDE, constituído por profissionais das Secretarias Municipais participantes, para deliberar sobre o assunto.

ESTATÍSTICA DO SERVIÇO PRESTADO

A seguir, nos atentaremos unicamente à questão da demanda reprimida, onde procuramos analisar e demonstrar os positivos resultados alcançados, ou seja, absorvemos 55,74% da demanda reprimida (isso considerando-se o credenciado e seu acompanhante), sendo que, para o seu alcance, os itens responsáveis foram os seguintes:

a) Entrada de novos veículos ao Sistema, criando-se novas rotas;

b) Reorganização dos itinerários por conta dos seguintes aspectos:

· Estudo de otimização do uso dos veículos;

· Estudo com o cliente de horários alternativos (entre-pico);

· Estudo junto às entidades de horários alternativos, adequando nossa grade de viagens às necessidades dos usuários e disponibilidade das entidades;

· Melhora do cliente, não sendo necessário mais nosso transporte;

· Cancelamento puro e simples no atendimento (muitas vezes a família adquire um veículo e passa a utilizá-lo, liberando o Serviço Atende);

· Suspensão motivada por cirurgia, com longo tempo de recuperação;

· Uma eventual alteração no dia do tratamento ou mesmo em seu horário, ou ainda, no endereço de origem ou destino da viagem, os quais não permitem que se consiga o encaixe em nenhuma das rotas existentes (encaixes totais ou parciais);

· Falecimento do cliente

Para melhor avaliação, tecemos os quadros a seguir que demonstram mais especificamente, em termos percentuais, o quanto de fato houve de crescimento, considerando que os usuários atendidos aqui tratados, referem-se ao acumulado desde 06 de Agosto de 2001 (quando iniciou-se a operação do Serviço Atende sob a luz do Novo Regulamento), os quais receberam atendimento em algum momento desse período, deixando, dessa forma, de ser demanda reprimida.

a) Comparativo entre as demandas atendidas de JUL/01, AGO/01 e OUT/02

	DADOS/

PERÍODO
	Nº DE USUÁRIOS ATENDIDOS ATÉ JUL/01 

(1)
	Nº DE USUÁRIOS ATENDIDOS EM AGO/01 

(2)
	VAR. 

%

( 2- 1 )
	Nº DE USUÁRIOS ATENDIDOS EM OUTUBRO/02

(3)
	VAR.

%

(3-1)

	CRED.
	300
	671
	123,67
	1.097
	265,67

	ACOMP.
	200
	635
	217,50
	1.004
	402,00

	TOTAL
	500
	1.306
	161,20
	2.101
	320,20


CRED. = Credenciado (pessoa portadora de deficiência), ACOMP. = Acompanhante

b) Comparativo entre a demanda atendida de AGO/01 e OUT/02

	DADOS/

PERÍODO
	Nº DE USUÁRIOS ATENDIDOS ATÉ AGO/01 (2)
	Nº DE USUÁRIOS ATENDIDOS EM OUT/02 (3)
	VAR. %

( 3 - 2 )

	CRED.
	671
	1.097
	63,49

	ACOMP.
	635
	1.004
	58,11

	TOTAL
	1.306
	2.101
	60,87


c) Demanda Reprimida devidamente atendida até Outubro/02

	DADOS/

PERÍODO
	DEMANDA TOTAL DO SERVIÇO ATENDE

(4)
	Nº DE USUÁRIOS ATENDIDOS EM OUT/02 

 (3)
	DEMANDA

REPRIMIDA

(Nos ABSOLUTOS)
	PARTICIP.

%

( 3 - 4 )

	CRED.
	1.973
	1.097
	876
	55,60

	ACOMP.
	1.796
	1.004
	792
	55,90

	TOTAL
	3.769
	2.101
	1.668
	55,74


Observações referentes aos três quadros anteriores:

(1) Demanda atendida até o último mês do antigo regulamento;

(2) Demanda atendida já no primeiro mês sob a luz do novo Regulamento;

(3) Demanda atendida atualmente

(4) Universo de clientes do Serviço Atende, devidamente Cadastrado e, portanto, propenso a receber atendimento (posição em Outubro/02).

	Dados Operacionais do Serviço de Atendimento Especial  -  Atende

	
	jul/01
	ago/01
	set/01
	out/01
	nov/01
	dez/01
	jan/02
	fev/02
	mar/02
	abr/02
	mai/02
	jun/02
	jul/02
	ago/02
	set/02
	out/02

	Quantidade de Usuários Cadastrados

	Credenciados
	600
	1.972
	1.972
	1.972
	1.972
	1.972
	1.972
	1.972
	1.972
	1.972
	1.972
	1.972
	1.972
	1.972
	1.973
	1.973

	Acompanhantes   (3)
	400
	1.816
	1.816
	1.813
	1.813
	1.812
	1.812
	1.812
	1.810
	1.809
	1.806
	1.806
	1.806
	1.801
	1.795
	1.795

	Total
	1.000
	3.788
	3.788
	3.785
	3.785
	3.784
	3.784
	3.784
	3.782
	3.781
	3.778
	3.778
	3.778
	3.773
	3.768
	3.768

	Quantidade de Usuários Atendidos ( acumulado a partir de 06/Ago/2001 )   (1)

	Credenciados
	300
	671
	816
	877
	917
	915
	952
	967
	999
	1.011
	1.045
	1.057
	1.058
	1.077
	1.091
	1.097

	Acompanhantes
	200
	635
	765
	819
	854
	852
	882
	890
	924
	935
	963
	973
	974
	987
	992
	1.004

	Total
	500
	1.306
	1.581
	1.696
	1.771
	1.767
	1.834
	1.857
	1.923
	1.946
	2.008
	2.030
	2.032
	2.064
	2.083
	2.101

	Quantidade de Usuários Atendidos no Mês 

	Credenciados
	300
	671
	791
	815
	832
	835
	837
	856
	857
	860
	884
	884
	778
	888
	894
	877

	Acompanhantes
	200
	635
	740
	757
	774
	776
	776
	788
	794
	796
	814
	812
	724
	811
	809
	792

	Total
	500
	1.306
	1.531
	1.572
	1.606
	1.611
	1.613
	1.644
	1.651
	1.656
	1.698
	1.696
	1.502
	1.699
	1.703
	1.669

	Quantidade de Atendimentos no Mês  (Passageiros Transportados) (2)

	Credenciados
	2.942
	11.375
	12.157
	14.683
	14.535
	5.308
	1.889
	11.669
	18.016
	18.718
	18.991
	17.744
	13.333
	20.625
	20.841
	21.142

	Acompanhantes
	2.336
	10.256
	10.921
	13.145
	13.058
	4.536
	1.814
	10.422
	16.301
	16.894
	16.915
	15.831
	11.880
	18.413
	18.596
	19.835

	Total
	5.278
	21.631
	23.078
	27.828
	27.593
	9.844
	3.703
	22.091
	34.317
	35.612
	35.906
	33.575
	25.213
	39.038
	39.437
	40.977

	Quilometragem remunerada no mês  (*)
	132.098
	301.450
	327.732
	401.045
	376.528
	233.465
	137.359
	317.090
	417.942
	460.092
	432.408
	414.462
	281.674
	469.612
	453.338
	478.185

	Frota patrimonial
	100
	110
	113
	121
	121
	130
	121
	122
	121
	123
	122
	122
	122
	122
	123
	123

	Frota em operação (Média Dia Útil)
	58
	98
	110
	117
	117
	119
	82
	118
	117
	119
	118
	118
	118
	118
	119
	119

	Vistorias em Campo (**)
	118
	121
	129
	150
	144
	150
	141
	132
	142
	137
	141
	137
	136
	-
	-
	-

	Autos de Infração emitidos
	4
	1
	2
	2
	10
	9
	15
	7
	1
	5
	23
	2
	-
	15
	12
	23

	Quantidade de ligações telefônicas na Central de Atendimento 0800.155234 (Geral)
	2.635
	3.360
	3.219
	3.235
	2.883
	3.173
	2.885
	3.497
	4.084
	4.033
	4.237
	4.363
	4.616
	4.090
	3.091
	2.858


(*) Fonte GCO/FIS

(**) Atividade sendo executada pela Área de Fiscalização desde Ago/02.

(1) A Quantidade de Usuários Atendidos (acumulado a partir de 06/Ago/01) contempla os usuários ( credenciados + acompanhantes ) suspensos, cancelados e falecidos no período, enquanto o ítem "Quantidade de Usuários Atendidos no Mês" reflete apenas quem no mês utilizou o Serviço.

(2) Quantidade de Atendimentos no Mês (Passageiros Transportados) - Out/02 : dados estimados (sujeitos a alterações)

(3) Acompanhantes Cadastrados : retificação dos dados nos meses de SET/02 e  OUT/02  ( de 1796 para 1795 acompanhantes ). 
Emissão: 30/out/02
3. ÓRGÃOS PÚBLICOS RESPONSÁVEIS PELO SERVIÇO ATENDE

Prefeitura do Município de São Paulo - PMSP
Conselho Municipal da Pessoa Deficiente - CMPD

Telefone nº 3315.9077 - Ramal 2224 

Secretaria Municipal de Transportes - SMT
São Paulo Transporte S. A . - SPTrans

6096.3299 - Ramais 635, 636, 637 e 638

Secretaria Municipal de Assistência Social - SAS
Programa de Atendimento aos Portadores de Deficiência - PRODEF

Supervisão de Assistência Social - SAS/REGIONAIS

5574.6211 - Ramais 180 e 196

Secretaria Municipal de Habitação e Desenvolvimento Urbano
Comissão Permanente de Acessibilidade - CPA

232.1733 - 232.9620 - Ramal 225

O interessado procura uma das 17 SAS/REGIONAIS, as quais  são ligadas à Secretaria Municipal de Assistência Social - SAS





Estas SAS/REGIONAIS


enviam as fichas de inscrição, médica e viagem para o PRODEF





A SPTRANS envia a relação mensal às SAS/REGIONAIS constando os clientes a serem atendidos; caso seja encaixado após o envio da relação, contata-se o cliente a fim de posicioná-lo do atendimento





A SPTrans atualiza o seu


Banco de Dados e processa o estudo de inclusão do cliente às rotas existentes





O  PRODEF as


reenvia para a


SPTrans
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