CONCORRENCIA INTERNACIONAL N° [e]/[e]

ANEXO Xiii

DIRETRIZES DOS SERVICOS DA CAC - CENTRAL DE ATENDIMENTO AO
CLIENTE E OUVIDORIA



1. INTRODUCAO
Especificagao dos servicos da CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CLIENTE E
OUVIDORIA da Concessionaria.

2, OBJETIVO

Os servicos de transporte coletivo, pelo dinamismo e interferéncias néao
programadas, exigem controle adequado para as ag¢des corretivas em casos de
desvios na operacéao das linhas metropolitanas.

A eficacia dessas agdes esta diretamente ligada ao controle da operacéo, para
tanto, a Concessionaria devera dispor de uma Central de Operagao e uma de
Relacionamento, ambas com atendimento permanente e com sistema de
controle e monitoramento, que possibilitem o apoio logistico e estratégico a

operagao.

3. ATRIBUI(}OES DA CENTRAL
3.1. A Central de Atendimento do PODER CONCEDENTE devera:

I. subsidiar a Central de Relacionamento da Concessionaria com os
clientes, visando tratar uma possivel reclamacéao, transformando-a em
informacéo ao usuario;

[Il.  contabilizar os acidentes, atrasos, cancelamentos e quaisquer outras
ocorréncias operacionais que possam interferir na operacao das linhas a
fim de possibilitar estudos para suprir as deficiéncias;

lll.  possibilitar, por meio de um sistema, a geragéo de relatorios estatisticos
e gerenciais solicitados pelo PODER CONCEDENTE, dentre eles:

a) horarios das partidas programadas e realizadas, indicando se as

mesmas ocorreram no horario programado, adiantadas ou atrasadas;

b) partidas atrasadas e canceladas, descrevendo os motivos;

C) velocidade do veiculo por linha e faixa horaria;

d) linhas e veiculos em circulagéo;

e) estatisticas dos veiculos que se envolveram em acidentes; e

f) estatisticas das falhas registradas por veiculo e por linha.
O PODER CONCEDENTE podera, a seu critério, manter representante na
Central de Relacionamento para acompanhamento dos servigos prestados aos
Clientes.
3.2. A Central de Atendimento da Concessionaria devera:

IV. processar as informagbes, adotando diretrizes em vigor no PODER
CONCEDENTE;



VL.

VII.

VIII.

Xl

XIl.

XII.

XIV.

XV.
XVI.

XVII.

a)
b)

XVIII.

a)
b)

manter interface com os 6rgaos publicos, na busca de solugdes conjuntas,
pertinentes as ocorréncias operacionais;

manter controle da distribuigdo da frota, registros de acidentes, incidentes,
paralisacdes, adotando medidas operacionais voltadas a continuidade da
operagao;

manter controle das falhas nos terminais, acionando a manutengao por
intermédio de procedimento especifico;

manter registro das ocorréncias operacionais, incluindo eventuais
providéncias adotadas;

possuir equipamento de comunicagdo que permita a transmissao e
recebimento de mensagens, sempre que necessario, entre os agentes
responsaveis das linhas e terminais, bem como as demais equipes de
apoio operacional e de manutencao; e

oferecer aos clientes acesso gratuito a sua Central por meio do servigo
telefébnico 0800, que devera ser divulgado, em conjunto com o telefone
0800 do PODER CONCEDENTE, de forma permanente em todos os
veiculos;

registrar todos os atendimentos em sistema proprio, classificando-os
como segue:

a) informacéo;
b) reclamacao;
c)sugestao;

d) elogio.

possuir sala especifica instalada em local apropriado, nos termos do
Anexo 2 da NBR-17 - Ergonomia;

gravar e armazenar, por periodo minimo de 45 (quarenta e cinco) dias,
todas as ligacdes recebidas;

providenciar recursos humanos, infraestrutura de hardware e
telecomunicagdes para a operacao do sistema de atendimento ao cliente;

providenciar a destinagao orcamentaria para a atividade;

fornecer orientagbes aos usuarios sobre a operagao registrando as
informacgdes, reclamacgdes, sugestdes e elogios

manter o quadro de Atendentes aptos e em quantidade adequada para
prestar o atendimento conforme os seguintes parametros de avaliagao:

tempo maximo de espera para atendimento telefébnico de um minuto;
quantidade maxima de trés tentativas consecutivas de contato.
avaliar a procedéncia das reclamacgdes e sugestdes, visando:
melhoria dos servigos prestados;

correcao de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestagcdo dos

servigos;



c)
d)
4.

prevencao e correcao de atos e procedimentos incompativeis;
protecao dos direitos dos clientes.
RELACIONAMENTO COM OS CLIENTES

Os Clientes do sistema de transporte gozam dos seguintes direitos basicos:

l.

1.

1.
5.

VL.

VII.

VIII.

6.
6.1.

a informacao;

a qualidade na prestacido dos servigcos; e

ao controle adequado na prestacao dos servicos.
CONSIDERAGCOES GERAIS

Caso seja necessaria a disponibilizagcao de licengas para acesso aos
sistemas adquiridos pela Concessionaria, estas deverdo ser
disponibilizadas ao PODER CONCEDENTE de maneira ndo onerosa,;

O PODER CONCEDENTE determinara a quantidade e informara quais
computadores que deverao obter as licencgas;

O sistema deve atender com precisdo os requisitos de segurancga, ser
imune a fraudes e permitir a captura e registro das informagdes, bem
como ser dotado de equipamento suplementar de energia (“no break”),
para suprir as eventuais faltas de energia ou manutengdes necessarias
na rede;

O sistema devera permitir a geragao de relatorios estatisticos e gerenciais
solicitados pelo PODER CONCEDENTE;

A Concessionaria devera manter infraestrutura de atendimento composta,
no minimo, pelos seguintes servigos:

telefone pelo servigo 0800 (gratuito);
correio eletrdénico (e-mail);

internet (auto atendimento) e redes sociais;
fax simile.

O atendimento telefénico (0800) devera ser, no minimo, de segunda a
sexta- feira, ininterruptamente, das 06h00 as 20h00, aos sabados,
domingos e feriados das 07h00 as 15h00.

A constatacdo de auséncia ou ndo funcionamento sujeitara penalidades
previstas; e

Todos os gastos, investimentos, custos operacionais referentes ao
sistema em questéao (inclusive testes e manutencao) correrdo por conta
da Concessionaria, devendo ser apresentada previsdao nas projegdes
financeiras e fluxo de caixa, de forma que nao haja qualquer énus para o
Poder Concedente.

PROCEDIMENTOS POR TIPO DE SOLICITAGAO
INFORMAGAO

Apods a identificacdo e analise da solicitagao de Informacao, o Atendente devera



procurar elementos que possam auxiliar na resposta, fazendo uso de todos os
recursos disponiveis, tais como:
I.  informagbes disponibilizadas no Portal da Concessionaria e Portal do
PODER CONCEDENTE na internet (tabela horaria, tarifa etc);

Il. informagdes de ocorréncias operacionais;

[ll.  caracteristicas operacionais autorizadas;

IV. listagem de telefones uteis, bem como recursos disponiveis;

V. mddulos do Sistema Automatizado de Controle de Oferta; e

VI.  registros da informagé&o, obedecendo ao fluxo abaixo:

a) processar o registro no sistema de controle, indicando dados especificos
(item, subitem, inicio, fim e numero do atendimento de forma automatica),
visando a geracao dos relatorios estatisticos;

b) efetuar o fechamento estatistico do dia (volume de atendimentos
registrados), com a finalidade de emissao do relatério gerencial;

C) registrar paradmetros para a producdo do relatorio mensal. Os dados
coletados diariamente servirdo como base para sua emisséo;

d) informar os dados ao Cliente, tais como numeros do protocolo e de
registro; e

e) finalizar o atendimento, questionando ao cliente se ha outra demanda.

6.2. RECLAMAGAO
A Reclamacao é uma manifestagao de insatisfacdo do Cliente em relagao aos

servicos prestados.

O Atendente devera verificar se o Cliente possui todos os elementos minimos e

necessarios para o registro e apuragao conforme o assunto demandado.

Em posse dessas informacdes, o Atendente devera descrever, de maneira clara
e sucinta, o fato ocorrido, registrando os dados pessoais e de correspondéncia

do Cliente.
As reclamacdes dever&o obedecer a seguinte fluxo:

1°) registrar no sistema de controle, indicando dados especificos (item, subitem,
inicio, fim e numero do atendimento de forma automatica), visando a geragao

dos relatérios estatisticos;

2°) informar os dados ao Cliente, tais como numeros do protocolo e de registro;

3°) finalizar o atendimento, questionando ao cliente se ha outra demanda.



6.3. SUGESTAO

A Sugestdo é uma ideia, contribuicdo ou parecer do Cliente em relagdo as
alteracbes, para a melhoria dos servicos, que possam ser realizadas pela
Concessionaria, pelo PODER CONCEDENTE ou pelas empresas (contratadas

ou terceirizadas).
O atendimento devera:

1°) registrar no sistema de controle, indicando dados especificos (item, subitem,
inicio, fim e numero do atendimento de forma automatica), visando a geragao

dos relatorios estatisticos;
2°) informar os dados ao Cliente, tais como numeros do protocolo e de registro;
3°) finalizar o atendimento, questionando ao cliente se ha outra demanda.

6.4. ELOGIO
Elogio € uma manifestagdo do Cliente em razdo do grau de satisfagao pelos

servigos prestados.
O atendimento devera:

1°) registrar no sistema de controle, indicando dados especificos (item, subitem,
inicio, fim e numero do atendimento de forma automatica), visando a geragao

dos relatorios estatisticos;
2°) informar os dados ao Cliente, tais como numeros do protocolo e de registro;
3°) finalizar o atendimento, questionando ao cliente se ha outra demanda.

Procedimentos complementares a serem adotados apds as tratativas
administrativas das solicitagbes (Informagao, Reclamacédo, Sugestao e Elogio),
a saber:

I. encaminhar a demanda para a area competente;
Il.  registrar no banco de dados do sistema as providéncias adotadas;
[ll.  responder o Cliente;
IV. efetuar o fechamento estatistico, quanto aos atendimentos registrados; e
V. produzir o relatério mensal.
7. QUANTO AOS PRAZOS
Os prazos maximos para as respostas da Concessionaria estardo detalhados

abaixo, destacando que o inicio da contagem do prazo se dara apos o efetivo



recebimento da demanda.

l.
1.
1.
V.

Informacao: 48 (quarenta e oito) horas;
Reclamacéo: 96 (noventa e seis) horas;
Sugestao: 72 (setenta e duas) horas, e
Elogio: 24 (vinte e quatro) horas.



