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PROCEDIMENTOS DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS
1.OBJETIVO

Definir os procedimentos para tratamento das demandas dos usuarios relativas a
prestacdo dos servicos do Sistema de Transporte Coletivo Publico de Passageiros,
na Cidade de S&o Paulo, a seguir denominado Sistema de Transporte.

2. ATENDIMENTO AO USUARIO

O processo de atendimento ao usuéario consiste no acolhimento, cadastro,
tratamento e resposta as manifestacbes dos usuarios sobre os servicos de
transporte, encaminhadas ao Orgdo Gestor por meio dos canais oficiais de

comunicagao estabelecidos pelo Poder Concedente, sendo:

a) Atendimento SP156: é o instrumento de recebimento e gestdo das demandas dos
cidaddos junto a Prefeitura do Municipio de S&o Paulo, centralizando todo
atendimento prestado, inclusive quanto ao servico de informacgfes, sugestées e
reclamacdes dos usudrios do Sistema de Transporte. O servico € disponibilizado

via telefone 156, Portal SP156 e Aplicativo SP156; e

b) Correspondéncia escrita dirigida ao Poder Concedente ou ao Orgdo Gestor.

2.1. Sistemética de Controle e Tratamento de Reclamacdes e
Sugestdes

As reclamacg@es dos usuérios do Sistema de Transporte sdo consideradas pelo Poder

Concedente como importante mecanismo para a melhoria da qualidade dos servicos.

O processo de tratamento das reclamacdes devera ser revisado continuamente pelo

Orgao Gestor, para garantir sua eficiéncia e eficacia.
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Todas as demandas recebidas por meio dos canais especificados deverdo ser
registradas, encaminhadas e tratadas pelo Orgido Gestor e Empresa Operadora do

Sistema de Transporte, a seguir denominada Empresa Operadora.

O tratamento das demandas abrange a emissao, controle e envio de resposta final ao

interessado.

As demandas englobam reclamacdes, sugestdes, solicitacdes e elogios provenientes

dos usuarios, assim conceituados:

a) Reclamacdao: é caracterizada por toda necessidade ou expectativa do usuario nao
satisfeita, dentro dos requisitos estabelecidos para a prestacdo do servico de
transporte;

b) Sugestdo ou Solicitacdo: € toda manifestacdo do usuario que representa uma

oportunidade de melhoria na prestacédo do servico de transporte; e

c) Elogio: é toda manifestacdo de superacao de expectativa do usuério em relacédo
ao servigo prestado.

A Empresa Operadora tera o prazo de 5 (cinco) dias uteis, contados do recebimento
de comunicacdo encaminhada pelo Orgdo Gestor, para responder a demanda do
usuario de sua responsabilidade.

A resposta devera ter carater terminativo, ou seja, responder a questdo apresentada
pelo usuario, devendo contemplar o diagndéstico baseado em dados e informacfes
circunstanciadas com a demanda apresentada e as a¢c0es adotadas ou medidas em

andamento para solucionar a causa ou minimizar os efeitos.

A resposta final ao interessado sera disponibilizada pelo Orgédo Gestor de acordo com

o canal utilizado para encaminhamento da demanda.
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Cabera ao Orgdo Gestor controlar o atendimento aos prazos estabelecidos e verificar
se a resposta encaminhada pela Empresa Operadora esta consistente com 0s
critérios estabelecidos. Caso seja insatisfatoria, essa serd devolvida a Empresa
Operadora para as complementacdes necessarias, dentro do prazo fixado pelo Orgéo

Gestor, sem prejuizo da aplicagdo das penalidades estabelecidas no contrato.

Para acompanhamento das demandas, o Orgdo Gestor disponibilizara semanalmente
a Empresa Operadora relatorio informativo da quantidade de demandas recebidas no

periodo.

Até o décimo dia util de cada més, o Orgdo Gestor disponibilizara & Empresa
Operadora relatério de fechamento de todas as demandas registradas no més

anterior.

2.2. Computo das Reclamacdes

Para computo das reclamacBes nos indicadores de desempenho, devera ser
considerada a “Tabela de Classificacdo de Demandas”, mantida pelo Orgdo Gestor,
com a respectiva indicacdo da responsabilidade — Empresa Operadora e Tripulacéo,
a qual se encontra anexa as fichas técnicas dos indicadores constantes do Anexo 3.2

— Procedimentos de Avaliacdo dos Servigos.

Para fins de apuracéo de indicadores, ndo serdo computadas a Empresa Operadora

as reclamacgdes que se enquadrem nas seguintes situacoes:

a) Registros de reclamacdes com falta ou divergéncia de dados que impossibilitem a

identificac&o para tratamento da reclamacao;

b) Registros de reclamacdes andnimas, sem dados que possibilitem a identificagcao

Ou contato com o usuario; e
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c) Varios registros de reclamacdo de um unico usuario, sobre 0 mesmo tema,

feitos ao longo do més de medicédo, sendo:

Serdo computadas, automaticamente, a Empresa Operadora, até 40
(quarenta) reclamacgcdes de um mesmo usuario, feitas no decorrer do més
(nimero equivalente a faixa representativa de utilizacdo de viagens pelos

usuarios); e

Acima de 40 (quarenta) reclamacfes deverd ser feito, previamente, pelo
Orgao Gestor, contato com o reclamante, para confirmar os registros feitos.
Em caso positivo, 0s registros serdo computados a Empresa Operadora.

Em caso negativo, os registros serdo tratados como reclamacéo andnima.

d) As reclamacfes de diferentes datas de ocorréncia e mesma data de registro

nao serdo computadas;

e) Registros de reclamacdes associados as de ocorréncias, com prejuizo a

operacdo, relacionadas a manifestacdo em via publica, PAESE néo

programado, paralisacbes em terminais de transferéncia ou garagens,

alagamentos intransitaveis e interrup¢des no viario, sendo:

S6 serdo consideradas as ocorréncias registradas pelo Centro de

Operacbes - COP do Orgéo Gestor, com duracéo superior a 30 minutos;

O registro da ocorréncia do COP do Orgdo Gestor sera extensivo por 2
horas apd6s seu encerramento, para a retomada da normalidade

operacional;

Quando a ocorréncia se der na area central, no anel delimitado dentro da
rétula central, formado pela Praga da Sé, Praca Dr. Jodo Mendes, Rua
Anita Garibaldi, Av. Rangel Pestana, Viaduto 25 de Margo, acesso, Rua da
Figueira, Av. Mercurio, Av. Senador Queiroz, Av. Ipiranga, contorno na
Praca da Republica, Av. S&o Luis, Viaduto Nove de Julho, Viaduto Jacarei,
Rua Dona Maria Paula, Viaduto Dona Paulina, Praca da Sé, o registro da
ocorréncia pelo COP do Orgdo Gestor sera valido para a Empresa
Operadora que opera na area;
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e Quando a ocorréncia se der na area da rotula central, o registro da
ocorréncia pelo COP do Orgdo Gestor sera valido considerando a
delimitacdo de areas definidas nos termos dos contratos com a Empresa

Operadora;

e Registros de reclamacdes sobre o Sistema Trolebus associados a
ocorréncias na rede aérea com prejuizo a operacdo, cujo tratamento nao
seja de responsabilidade da Empresa Operadora, conforme avaliagao feita
pelo COP do Orgéo Gestor; e

e Registros de reclamacdes sobre conduta de operadores, sem informacao
do prefixo ou, na falta desse, a indicacdo da linha, horario e local

aproximado da ocorréncia.

f) Serd mantido apenas um registro para as reclamacdes em duplicidade (mesmo

usuario, mesma data, mesmo horario, mesmo assunto e mesma linha);

g) Reclamagédo Operacional (intervalo excessivo, descumprimento de partida)
com data de registro superior a 7 (sete) dias;

h) Registros de reclamacfes associados a Ocorréncia Operacional (desvio de

itineréario) identificada pelo Orgdo Gestor;

i) Registros de reclamacfes referentes a solicitacdo de parada para embarque
fora do ponto, sem que o usuério tenha direito garantido pela legislagdo em

vigor.

Em caso de linhas com operacdo compartilhada, sem prejuizo dos critérios
estabelecidos no item anterior, os registros de reclamacfes serdo encaminhados a
Empresa Operadora indicada como responsavel no documento de especificacdo dos

Sservigos.

6/7



= y=¢ PREFEITURA DE
77 SPTrans SAO PAU |.O

MOBILIDADE
E TRANSPORTES

Os critérios estabelecidos serdo aplicados, somente, no fechamento mensal das
reclamacdes realizado no quinto dia Gtil do més, para posterior encaminhamento a
Empresa Operadora até o décimo dia Gtil do més.

O filtro para computo das reclamacfes a que se refere este anexo do Edital n&o
envolve o julgamento da procedéncia da reclamacao do usuéario em geral, sendo que
todas aquelas recebidas pelos canais de comunicagdo serdo encaminhadas para
resposta da Empresa Operadora.

As situacfes acima descritas assim como a “Tabela de Classificacdo de Demandas”
poderdo ser alteradas sempre que identificada a necessidade pelo Orgdo Gestor,
devido as mudancas de caracteristicas do servico e novas exigéncias emanadas
pelos usuérios.
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