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1. ASPECTOS GERAIS

O presente Apéndice fixa normas gerais sobre o SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO -
SAU, no ambito da concessdao do Servigo de Transporte Coletivo Publico de Passageiros da Regido
Metropolitana de Curitiba — STPP/RMC, com vistas a observancia dos direitos basicos do USUARIO
de obter informagdo adequada e clara sobre o servico e de manter-se protegido contra praticas abusivas
impostas na prestacao do servico, para atendimento da Lei n® 13.460/2017 (Lei de Defesa do Usuéario

de Servigos Publicos).

O SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO — SAU tem como finalidade atender os usuérios
do STPP/RMC ¢ a populacdo em geral na comercializacdo de créditos / passagens, prestacao de
informacgdes, recepcao de reclamacdes, elogios e sugestoes, mediante um conjunto de solugdes € meios

a serem implantados e operados pela OPERADORA DO ITS.

As atividades do SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO - SAU incluem: a) avalia¢io das
sugestdes e reclamagdes, visando a: - Melhoria dos servigos prestados; - Corregdo de erros, omissoes,
desvios ou abusos na prestagdo dos servicos; - Prevengdo e corre¢do de atos e procedimentos
incompativeis; - Prote¢do dos direitos dos USUARIOS. b) preparagio de estatisticas periddicas sobre
os contatos estabelecidos, classificados por tipo de contato, tipo de reclamacio ou sugestdo, linha, e

outros critérios a serem definidos em conjunto o PODER CONCEDENTE.

2. ATENDIMENTO AO PUBLICO.

O SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO - SAU compreende, no minimo, os seguintes

canais de atendimento:
a) CENTRAL UNICA E POSTOS DE ATENDIMENTO;
b) ATENDIMENTO TELEFONICO;
¢) SITIO ELETRONICO;

Os canais de atendimento citados acima, deverao ter ampla divulgagdo em locais de grande
concentragio de USUARIOS do servigo de transporte coletivo, tais como terminais, abrigos (ponto de

Onibus) e estagdes tubo.

O SAU obedecera aos principios da dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia, eficicia, celeridade e

cordialidade.
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Para efeitos de compreensio deste APENDICE a reclamagio é uma manifestacgio de insatisfagdo do
USUARIO em relagdo aos servicos prestados, portanto, a OPERADORA DO ITS devera solicitar
todos os elementos minimos e necessarios para o registro da reclamagao e resolu¢ao dos problemas,
tais como, mas ndo se limitando ou taxando: - N° da linha, - N° do prefixo do veiculo; - Local da
Ocorréncia; - Data e Hordrio da Ocorréncia; - Descri¢cdo da Ocorréncia; - Dados Pessoais do
Reclamante; - Outros esclarecimentos pertinentes. Todas as reclamacdes deverdo ser posteriormente
analisadas, sendo obrigatorio o envio de resposta, contendo as providéncias adotadas em razdo da

reclamacao.

2.1. CENTRAL UNICA E POSTOS DE ATENDIMENTO

Na CENTRAL UNICA DE ATENDIMENTO a OPERADORA DO ITS promoverd a
comercializagdo de cartdes e de créditos de passagens, a prestacdo de informacgdes, bem como a

recepgdo e o registro de reclamagdes, elogios e sugestoes.

O horiério de funcionamento da CENTRAL UNICA DE ATENDIMENTO sera pelo periodo minimo
das 07:00 horas as 19:00 horas, de segunda-feira a sexta-feira, e das 07:00 horas as 13:00 horas, nos

sabados.

A CENTRAL UNICA DE ATENDIMENTO deve ser instalada na area central da CAPITAL, em
espaco fisico provido de acesso a pessoas portadoras de dificuldade de locomogdo, de tamanho
adequado e suficiente para atendimento dos USUARIOS de acordo com os critérios da agilidade,

seguranca, conforto e higiene.

Além da CENTRAL UNICA DE ATENDIMENTO, a OPERADORA DO ITS devera manter
também POSTOS DE ATENDIMENTO aos usuarios, em todos os lotes, em locais indicados pelo
PODER CONCEDENTE, para servicos de comercializacao de cartdes e de créditos de passagens e

consulta de saldos.

2.2.  SERVICO DE ATENDIMENTO TELEFONICO

A OPERADORA DO ITS deverd disponibilizar o SERVICO DE ATENDIMENTO
TELEFONICO, no minimo, de 2* a 6* feira, das 07h00 as 19h00 e aos sabados das 08h00 as 13h00,
através do qual o USUARIO podera obter informagdes e apresentar reclamagdes, elogios e sugestdes

em relagdo ao servigo.
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As ligagdes para o SERVICO DE ATENDIMENTO TELEFONICO serio gratuitas e o atendimento

das solicitacdes e demandas nio devera resultar em qual quer 6nus para o USUARIO.

O atendente, para desempenhar suas funcdes no SERVICO DE ATENDIMENTO TELEFONICO,
deve ser capacitado com as habilidades técnicas e procedimentais necessarias para realizar o adequado

atendimento ao USUARIO, em linguagem clara.

As informagdes solicitadas pelo USUARIO, através do SERVICO DE ATENDIMENTO
TELEFONICO, serio prestadas imediatamente. O atendente, para tanto, devera utilizar todos os
componentes que possam auxilia-lo na imediata resposta a0 USUARIO, especialmente tabelas de

horarios, descri¢ao dos trajetos das linhas e mapas etc.

E obrigatoria a manutengdo da gravagio das chamadas efetuadas através do SERVICO DE
ATENDIMENTO TELEFONICO, pelo prazo minimo de 90 (noventa) dias, durante o qual o

USUARIO podera requerer acesso ao seu conteudo.

2.3. SITIO ELETRONICO

A OPERADORA DO ITS devera disponibilizar o servico de informagdo e atendimento ao usuario
através de SITIO ELETRONICO em periodo integral, ou seja, 24 (vinte e quatro) horas por dia, sete

dias por semana.

O SITIO ELETRONICO devera disponibilizar informagdes sobre o servigo, tabelas de linhas e
horarios. O SITIO ELETRONICO deveré dispor, ainda, de solugdes tecnologicas especificas para

recepcao de reclamagdes, elogios e sugestoes em relagdo ao servigo.

O SITIO ELETRONICO devers ser criado e disponibilizado pela OPERADORA DO ITS ¢ conter,

no minimo:

a) dados institucionais sobre as CONCESSIONARIAS e apresentagdo dos servigos
disponibilizados;
b) divulgagdo de campanhas institucionais;

¢) portal do cartdo transporte: solicitagdo do Cartdo Transporte (1* e 2% vias), compra de

créditos e acompanhamento de recargas efetivas e consulta de saldo;

d) elaboragdao e acompanhamento de pedidos de vale transporte;
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e) aplicativo e/ou pagina de internet para consulta do tempo de chegada das linhas em
qualquer ponto de parada (que permita a leitura, através de smartphones, e similares, nos
pontos de parada, para acesso direto ao sistema de consultas). Este sistema também devera

permitir a consulta por computadores, tablets, etc.;

f) ouvidoria on-line: central para recebimento, controle, triagem e respostas as

reclamacgoes, elogios e/ou informacgdes diversas, permitindo o cadastro e acompanhamento;

g) ) relacdo contendo enderegos de LOJAS e PONTOS DE VENDA que comercializam
e abastecem os cartdes transporte, com a identificagdo dos respectivos servicos e horarios

de funcionamento;
h) consulta de programacao horaria de linhas, itinerarios e monitoramento em tempo real;

i) busca de linhas através da indicacdo do local de origem e destino, que permita buscar

as linhas que poderao ser utilizadas, bem como o tempo previsto para a passagem; €

j) divulgacao de noticias relevantes do sistema de transporte coletivo, como mudangas de

linhas e horarios, servigos especiais etc.

3. GESTAO DO SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO.

A gestio do SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO far-se-a através de sistema
informatizado para recepg¢ao, registro e classificacdo das reclamagdes, elogios e sugestdes em relagao

ao servigo.

O sistema informatizado deve ser projetado de modo a garantir a agilidade no atendimento, a seguranga

das informagdes e o respeito ao USUARIO.

A solugio tecnolégica do SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO em regime de Software
as a Service (SaaS), visa a unificagcdo de canais, automagao de processos e geracao de indicadores de

desempenho.

O software deve centralizar, em uma unica interface para o atendente, os seguintes canais: i)
Mensageria - WhatsApp (API Oficial), Telegram e WebChat; i) Redes Sociais - Instagram
(Direct/Comentarios) e Facebook Messenger; iii) E-mail - Integracdo com servidores IMAP/SMTP;

iv) Telefonia - Integracdo com CTI/PABX Cloud para registro de chamadas de voz.
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A gestdo dos niimeros de protocolos devera atender ao contido no Decreto Federal n°® 11.034, de 5 de
abril de 2022, com a geragdo automatica de numeros sequenciais; encaminhamento inteligente de
demandas, ou seja, distribuicdo dos chamados por especialidades ou prioridades; histérico unificado
dos USUARIOS com a integragdo entre todos os canais disponibilizados; e sistema de busca avancada

por data, status, atendente ou palavra-chave.

Além das funcionalidades descritas anteriormente, o sistema devera disponibilizar chatbot contendo
menu de navegacgao inicial para triagem automatica; respostas rapidas com mensagens padronizadas;

e capacidade de transferir automaticamente o bot para um atendente.

Devera recepcionar e reunir em uma Unica base as reclamacgdes, elogios e sugestdes apresentadas

através dos canais de atendimento disponibilizados ao USUARIO.

Todas as reclamacgdes, sugestoes e elogios recepcionados pelo sistema receberdo o respectivo registro
numérico, com data, hora e respectivo objeto, que serd informado ao USUARIO e, se por este
solicitado, enviado por meio eletronico. Também devera ser disponibilizada pesquisa de avaliacdo do

servigo prestado no atendimento, sendo de carater eletivo.

As reclamagdes deverdo ser tratadas diretamente pelas CONCESSIONARIAS/OPERADORA DO
ITS, a excegdo estard em situagdes que requeiram a pratica de ato pelo PODER CONCEDENTE.

No registro da reclamagdo, da sugestdo e do elogio, além do respectivo registro numérico, devera
constar o nome completo, endereco, telefone e enderego eletronico (e-mail) do respectivo USUARIO,
ficando dispensado a informacao desses dados os casos que envolvam demandas resolvidas de imediato

(horérios, itinerarios, desvios cadastrados, integragao tarifarias, valor tarifa, etc).

Os dados pessoais do USUARIO seriio preservados, mantidos em sigilo e utilizados exclusivamente
para os fins do atendimento, estando o tratamento destes dados sujeitos a politica de tratamento de

dados da OPERADORA DO ITS e do PODER CONCEDENTE.

O sistema informatizado devera permitir classificar as reclamagdes apresentadas pelos USUARIOS de

acordo com a sua natureza em:

a) RECLAMACAO OPERACIONAL (p. ex.: abandonar veiculo ligado; arrancar antes
de concluir embarque/desembarque; dirigir com excesso de velocidade e/ou imprudéncia;
estacionar fora da parada; interromper viagem sem justificativa; motorista conversando
com passageiro; motorista/cobrador / fiscal faltou com urbanidade; motorista/cobrador

fumando etc.)
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b) RECLAMACAO GERENCIAL (p.ex.: falha no cumprimento da tabela horéria;
superlotagdo; trafegar com ma ou sem identificacdo; trafegar fora do itinerario; veiculo em

mau estado de conservacao e/ou higiene etc.)

O USUARIO ser informado sobre a resolugio de sua reclamagio, no prazo de até 5 (cinco) dias uteis
contados do seu registro, e, sempre que solicitar, ser-lhe-4 enviada a comprovacao pertinente por meio
eletrénico. A resposta das CONCESSIONARIAS sera clara e objetiva e devera abordar todos os
pontos da demanda do USUARIO.

A OPERADORA DO ITS devera responder as reclamacdes apresentadas pelos USUARIOS,
conforme resposta das CONCESSIONARIAS, mediante o envio de mensagem instantanea ou e-mail
em formato padrao, para que fiquem cientes do recebimento de sua reclamacao e de que serd objeto de

analise visando a melhoria na prestacao do servigo de transporte coletivo.

A OPERADORA DO ITS deverd providenciar ao PODER CONCEDENTE acesso irrestrito ao
sistema utilizado para o SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO, com perfil de acesso
capaz de emitir relatdrios com todas as informagdes oriundas dos atendimentos, possibilitando a

exportacao de dados em formatos abertos (.csv, .xIsx, .pdf).

O perfil de acesso do PODER CONCEDENTE devera fornecer minimamente relatorios em tempo
real com informagdes de atendentes online, filas de espera, tempo médio de resposta, indicacao de

satisfacdo dos USUARIOS.

Mensalmente, a OPERADORA DO ITS encaminhara ao PODER CONCEDENTE relatério em
arquivo digital, extraido do sistema informatizado, contendo estatisticas com a quantidade e a
classificagdo das reclamagdes apresentadas pelos USUARIOS no periodo mensal imediatamente

anterior, contendo inclusive as providéncias adotadas para a resolucao da reclamacao.

Para efeitos deste documento, sugestdo ¢ uma ideia, contribuicdo ou parecer para melhoria dos
servigos, que devem ser analisados pelas CONCESSIONARIAS, OPERADORA DO ITS e/ou pelo
PODER CONCEDENTE.

A OPERADORA DO ITS devera responder as sugestdes apresentadas pelos USUARIOS, mediante
o envio de resposta por mensagem instantdnea ou e-mail em formato padrao, para que fiquem cientes
do recebimento de sua sugestdo e de que a mesma sera objeto de analise visando melhoria na prestagao

do servigo de transporte coletivo, bem como agradecendo a manifestagao.
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Mensalmente, a OPERADORA DO ITS encaminhara a0 PODER CONCEDENTE relatorio, em
arquivo digital, contendo estatistica com a quantidade e a classificagdo das sugestdes e elogios

apresentados pelos USUARIOS, bem como as providéncias adotadas.

4. DOS PARAMETROS MINIMOS DE EFETIVIDADE DO SERVICO

A fiscalizagdo do Servigo de Atendimento ao Usudario (SAU) por parte do PODER CONCEDENTE
nao se limitard a verificacao da existéncia dos canais ou a0 cumprimento meramente quantitativo dos
fluxos de atendimento, ocorrera fiscalizacao continua e sistémica voltada a efetividade do servigo,

avaliando a resolutividade real das demandas operacionais e gerenciais.

Para a apuragdo do bom atendimento e¢ da efetividade do servigo, a fiscalizagio do PODER

CONCEDENTE utilizar-se-a das seguintes ferramentas e prerrogativas técnicas:

a) Acesso Irrestrito e em Tempo Real: A fiscalizagdo sera realizada diretamente na solugao de
software em regime SaaS adotada pela Operadora do ITS. O PODER CONCEDENTE
utilizara seu perfil de acesso irrestrito para auditar, inclusive em tempo real, as filas de espera,
o tempo médio de resposta, os atendentes online e os indices de satisfacdo eletiva registrados

no sistema.

b) Interoperabilidade e Auditoria de Dados (GPS/ITS): O PODER CONCEDENTE
fiscalizara a efetividade das respostas das CONCESSIONARIAS por meio da API aberta do
sistema do SAU, cruzando as reclamacdes gerenciais € operacionais registradas (como o nao
cumprimento da tabela horaria, omissdo de paradas ou velocidades inadequadas) com os dados
historicos e em tempo real de telemetria, posicionamento global (GPS) e gerenciamento de

trafego do veiculo envolvido.

c) Auditoria de Respostas e Prazos: O PODER CONCEDENTE extraird relatorios
consolidados para auditar se o prazo méximo regulamentar de até 5 (cinco) dias uteis para a
resolucdo e envio de resposta clara e objetiva ao usuario estd sendo rigorosamente cumprido,

rejeitando respostas automatizadas que nao enfrentem todos os pontos da demanda apresentada.

d) Verificacdo de Historico Unificado: A fiscalizacdo utilizara a funcionalidade de histérico
unificado por usudrio para avaliar a reincidéncia de reclamagdes sobre uma mesma linha, lote
ou conduta, aferindo se as providéncias internas adotadas pelas CONCESSIONARIAS foram
de fato eficazes para sanar o problema gerador.
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e) Auditoria de Chamadas Telefonicas: O PODER CONCEDENTE poderd, a qualquer tempo,
requisitar e auditar as gravacdes das chamadas telefonicas para avaliar a clareza, a precisao

técnica das informacdes imediatas prestadas e a cordialidade dos atendentes.

Constatada a baixa resolutividade do SAU, o fornecimento de respostas evasivas ou desconectadas da
realidade técnica aferida via GPS, ou ainda o descumprimento dos indices minimos de disponibilidade
do sistema (99,5% ao més), o PODER CONCEDENTE notificari as CONCESSIONARIAS
responsaveis para readequagao imediata do projeto de execugao, sem prejuizo da aplicagdo direta das

penalidades e sangdes contratuais.

Os percentuais e critérios minimos a serem observados pela OPERADORA DO ITS na execugio dos

servigos do SAU sera conforme defini¢cdes descritas a seguir:

1. O software e as informacdes do atendimento devem estar permanentemente acessiveis para nao
prejudicar o usuario do STPP/RMC. A OPERADORA DO ITS devera garantir o patamar
minimo de disponibilidade mensal do sistema de 99,5% ao més, sob pena de aplicagdo de

penalidades.

ii. A reclamagdo serd resolvida no prazo de até 5 (cinco) dias uteis contados do seu registro, salvo
excegoes justificadas que dependam de ato do proprio Poder Concedente, o percentual de

efetividade minimo exigido ¢ de 100%.

iii.  As reclamagdes deverdo ser classificadas em Operacionais ou Gerenciais, ¢ o PODER
CONCEDENTE podera realizar fiscalizagdo quanto a percentual minimo de chamados de
trafego auditaveis via telemetria/GPS, sendo que este indice, salvo eventual justificativa, devera

ser de 100%.

iv. A satisfacdo do usudrio com o SAU serd também critério de avaliacdo, sendo que o indice
minimo que se espera ¢ de 80%, devendo ser utilizada a base de dados com as informagdes
oriundas das pesquisas de satisfacdo realizadas ao final dos atendimentos tendo por fulcro as

solugdes apresentadas pelas CONCESSIONARIAS ou OPERADORA DO ITS.

v.  Para efeitos de mensuragdo do atendimento efetivo aos indices e eventual aplicagdo de
penalidade, serd considerado como ruim ou ndo atendido o indice que por mais de um més se

apresente abaixo do percentual minimo exigido.

vi. O ndo atingimento de qualquer um dos indices por mais de dois meses seguidos acarretard na
aplicacao de penalidade e respectiva reincidéncia com o fator de multiplicagao.
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5. DISPOSICOES GERAIS.

A CENTRAL UNICA ¢ os POSTOS DE ATENDIMENTO devem estar disponiveis aos
USUARIOS a partir da data do inicio da opera¢io de cada CONCESSIONARIA.

O SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO devera ser entregue em conjunto € nos prazos

previstos para a apresentacdo de fornecedor para a realizagao do ITS.

O projeto de implantagdo apresentado serd analisado no mesmo prazo da proposta do ITS e do SBE,
podendo ser recusado caso sejam identificadas solugdes que ndo atendam as funcionalidades aqui
apresentadas. Nesta situacio, caberda as CONCESSIONARIAS realizarem novo projeto ou revisa-lo,
conforme orientacdes repassadas pelo PODER CONCEDENTE.

O projeto a ser apresentado deverd conter minimamente: i) a quantidade de atendentes, ii) dias e
horarios de atendimento, #ii) caracteristicas principais do software gerencial, iv) base de dados a ser
empregada para as informacdes, v) modelo dos relatdrios a serem fornecidos 8 AMEP, vi) modelo das
cartas respostas, vii) especificacdo basica dos equipamentos empregados, viii) situacdo do servigo (se

proprio ou terceirizado), se terceirizado com a devida identificacdo do subcontratado que devera

atender aos requisitos de contratagio previstos no APENDICE do ITS, ix) tipos e quantidade dos
treinamentos a serem ministrados aos atendentes e servidores do PODER CONCEDENTE, x)
programacao de implantacdo, incluindo data prevista para a disponibiliza¢do do servigo, e xi) formas

de divulgagdo do servigo ao usuario.

As CONCESSIONARIAS deverio disponibilizar o servigo de atendimento telefonico gratuito aos
USUARIOS quando do inicio da operagio.

As CONCESSIONARIAS deverio disponibilizar o SERVICO DE INFORMACAO E
ATENDIMENTO AO USUARIO através de SITIO ELETRONICO até o inicio da operagio.

As CONCESSIONARIAS deverio providenciar atendimento especial e campanha de divulgagdo aos
USUARIOS, por ocasido da implantagio dos servigos, atendendo as necessidades de transigdo
operacional e, especialmente, no que diz respeito ao SISTEMA DE BILHETAGEM
ELETRONICA.

A solucao de software apresentada devera permitir a anonimizagao de dados, gestdo de consentimento

e exportacao de logs de acesso quanto aos dados pessoais, em conformidade com a LGPD.
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Os dados do sistema deverao ser criptografados em repouso e em transito (SSL/TLS), e os niveis de
acesso devem ter controle de permissoes, que deverao estar identificados na proposta de apresentagao
do projeto, baseados em perfis, podendo estes ser, por exemplo, “Master”, “Administrador”, “Gerente”,

“Supervisor”, “Atendente”, dentre outros.

No intuito de ndo prejudicar o atendimento e 0 USUARIO do STPP/RMC, as informagdes do sistema
e o proprio software deverdo estar sempre disponiveis, devendo ser garantido um valor minimo de
99,5% (noventa e nove virgula cinco por cento) ao més, necessitando ser elaborado e entregue junto
com o Projeto de Execu¢do: Plano de Continuidade de Negocios (BCP); Plano de Riscos; Plano de
Contingéncia e Plano de Desastre e Recuperagao, em conformidade com as normas ISO 22301, 27031
e 27001, além de disponibilidade de suporte técnico em portugués, sob risco de aplicacdo de

penalidades 3s CONCESSIONARIAS.

O sistema deverd possuir API aberta para integracdo/interoperabilidade com outros sistemas das

CONCESSIONARIAS ¢ do PODER CONCEDENTE.

Deve ser apresentado projeto de SAU contendo obrigatoriamente integracao nativa com WhatsApp
Business API; historico de atendimento unificado por usuario; painel de monitoramento em tempo real;

certificagcdo de seguranca (em conformidade com a ISO 27001 ou SOC2).

Quando da submissao do projeto ao crivo PODER CONCEDENTE recomenda-se a disponibilizagdao
de acesso por prazo minimo de 30 (trinta) dias antes do inicio da operacdo do STPP/RMC, e suporte

técnico do fornecedor para correta compreensdo e teste devido da ferramenta.

O projeto do SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO devera estar em conformidade com
a POLITICA DE GOVERNANCA DE DADOS E SEGURANCA, cujas caracteristicas e

determinagdes encontram-se descritas em documento especifico.

A realizagdo de atendimento insatisfatorio ou ainda qualquer violagdo as obrigacdes contratuais
assumidas pelas CONCESSIONARIAS ¢ pela OPERADORA DO ITS podera ser objeto de
reclamacao formal na ouvidoria do PODER CONCEDENTE.
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