PREFEITURA DO MUNICIPIO DE BARRETOS - ESTADO DE SAO PAULO
SECRETARIA MUNICIPAL DE NEGOCIOS JURIDICOS
DEPARTAMENTO DE LICITAGOES, CONTRATOS E CONVENIOS.

ANEXO IV
SISTEMA DE INFORMACAO E ATENDIMENTO AOS USUARIOS

As informagdes sdo fatores de qualidade que agregam valor na forma de economia ao cidadido e de imagem
tanto para o gestor como para os operadores do transporte. Assim, uma das atividades de gestdo do sistema de
transporte coletivo urbano de passageiros de Barretos/SP serd a prestacdo de um servico de altissima
importincia que € o atendimento aos usudrios.

A CONCESSIONARIA devera implementar um Sistema de Informagio e Atendimento aos Usuérios — SIAU,
justificado pela observancia dos direitos basicos do consumidor de obter informacdo adequada e clara sobre o
servico. O SIAU tem como finalidade atender a populagdo em geral, prestando informacdes sobre as linhas,
horarios e demais informacdes relevantes para o uso do servigo, bem como para recepcionar e registrar
reclamagdes, sugestdes e demais manifestacdes dos usudrios sobre os servicos prestados.

O SIAU compreende as frentes de atuacdo conforme abaixo:

e Centro de Atendimento ao Usuario; e

e Equipamentos complementares.
1 Centro de Atendimento ao Usuario

O Centro de Atendimento ao Usuario devera ser composto de, no minimo, trés canais de recepcao e registro
de reclamagdes, sugestdes e demais manifestacdes dos usuarios sobre os servigos prestados:

e Pagina web;

e Atendimento telefonico;

e Aplicativo.
Os canais deverdo ter ampla divulgag@o em locais de grande concentracio de usudrios do servigo de transporte

coletivo, obedecendo aos principios da dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia, eficacia, celeridade e
cordialidade.

O sistema informatizado devera recepcionar e reunir em uma Unica base as reclamacgdes, elogios e sugestoes
apresentadas através dos canais de atendimento disponibilizados ao usuario.

Todas as reclamacdes, sugestdes e elogios recepcionados pelo sistema receberdo o respectivo registro
numérico, com data, hora e respectivo objeto, que sera informado ao usuario e, se por este solicitado, enviado
por correspondéncia ou por meio eletrdnico.

No registro da reclamacdo, da sugestdo e do elogio devera constar o nome completo, endereco, telefone e
endereco eletronico (e-mail) do respectivo usudrio. Ademais, possuird as seguintes funcionalidades,
independentemente do canal a ser registrado:
e Registrar a ocorréncia relatada pelo usuario;
e Analisar e classificar as ocorréncias, quanto a sua natureza:
o Arrecadagio;
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o Circulacdo/operacao;

o Equipamentos/instalacdes;
o Infraestrutura do sistema;
o Procedimento operacional,
o Seguranca operacional;

o Tratamento ao publico.

e Encaminhar as ocorréncias pertinentes para os responsaveis pelos encaminhamentos formais (6rgaos
externos, unidades internas da Gestdo e empresas operadoras) que, ao tomarem conhecimento dos
problemas apresentados pelos usudrios, planejam, executam e registram atividades, retornando a
Central a conclusdo das suas ac¢des para poder solucionar o problema apresentado. Estas atividades
podem ser:

o Controle de frequéncia;
o Fiscalizacdo de campo;
o Fiscalizacdo a bordo;
o Reprogramacdo de servicos;
o Vistoria.
e Receber retorno dos 0rgdos competentes e responsaveis pelos encaminhamentos, com suas respectivas
analises;
e Finalizar e elaborar resposta para os usuarios na forma que foi solicitado no ato do registro da
reclamagao.

Os dados pessoais do usuario serdo preservados, mantidos em sigilo e utilizados exclusivamente para os fins
do atendimento.

O usuario sera informado sobre a resolugdo de sua reclamagdo, no prazo de 05 dias tuteis contados do seu
registro, e, sempre que solicitar, sera enviada a comprovagdo pertinente por correspondéncia ou por meio
eletrdnico, a seu critério. A resposta da CONCESSIONARIA sera clara e objetiva e devera abordar todos os
pontos da demanda do usuario.

Mensalmente, a CONCESSIONARIA encaminhard a prefeitura um relatério em arquivo digital, extraido do
sistema informatizado, informando a quantidade e a classificacdo das reclamagdes apresentadas pelos usuarios
no periodo mensal imediatamente anterior, assim como as sugestdes destes no periodo.

A CONCESSIONARIA devera responder as sugestdes apresentadas pelos usuérios, mediante o envio de
resposta por correio ou e-mail em formato padrdo, para que fiquem cientes do recebimento de sua sugestio e
de que estara sendo objeto de analise visando a melhoria na prestacdo do servico de transporte coletivo, bem
como agradecendo a manifestagao.

O Centro de Atendimento ao Usuario devera estar disponivel aos usuarios em até 30 dias a partir da data do
inicio da operagdo da CONCESSIONARIA.
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1.1 Pdgina Web

A CONCESSIONARIA sera responsavel pelo desenvolvimento, operagio e manutengdo de um Portal na
Internet com a veiculagdo de informacgdes sobre o servigo, incluindo opg¢des de linhas e horarios para o
atendimento de deslocamentos entre origens e destinos pesquisados pelo usuério.

Também sera permitido, no minimo:

Venda e recarga de cartdes via cartdo de crédito e/ou débito em conta bancaria;

Consulta de informacdo de qualquer tipo em relag@o ao sistema de comercializagdo (como localizag3o,
horario de funcionamento e valores de tarifa das diversas modalidades de transporte);

Localizar pontos de recarga;

Informagdes gerais do terminal: caracteristicas fisicas, horario de funcionamento, frota e linhas em
operagdo, equipamentos € Servigos

Atendimento de reclamagdes, elogios e sugestdes em relacdo ao servico;

Declaragao de cartdes roubados e extraviados;

Personalizagdo de cartdes comuns;

Informagdes gerais de linha: identifica¢do do terminal, empresa operadora, horario de funcionamento
por tipo de dia e atendimentos especiais;

Consulta das linhas da rede de transporte georreferenciada no mapa da cidade, respectivos itinerarios
mediante descri¢ao das vias e mapas e a posi¢ao geografica dos dnibus que estdo operando nessa linha
em tempo real e alertando em caso de futuras alteracdes;

Roteirizador que permite ao usuario pesquisar quais linhas por horario futuro ou no tempo atual,
mesmo com transbordo, ele deve usar para se deslocar em funcdo da informacao de local de origem e
local de destino da viagem. A apresentacdo devera ser organizada passo a passo para cada um dos
pontos de embarque que devera atingir, linhas a utilizar, horarios previstos e caminhar a pé se necessitar
para deslocar-se até os pontos de embarque;

Divulgacdo de noticias relevantes do sistema de transporte coletivo, como mudangas de linhas e
horarios.

A pagina web devera permanecer ativa durante todas as horas do ano, nao sendo admitida interrupgao superior
a 24 horas (exceto para realizagdo de tarefas de manutengdo, que deverdo ser realizadas sempre em horario
noturno).

1.2 Atendimento telefonico

A CONCESSIONARIA devera disponibilizar o servigo de atendimento telefonico (atendimento telefonico
com acesso gratuito — 0800), de 2* a 6* feira, das 07h00 as 19h00 e aos sdbados das 08h00 as 13h00, através
do qual o usuério podera obter informagdes e apresentar, no minimo:

Atendimento das reclamacdes, elogios ou sugestdes em relagdo ao servigo prestado;
Solicitagao de cancelamento de cartdes;

Transferéncia de crédito de cartio perdido, danificado ou roubado;
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e Revalidacao de cartdes.

O atendente, para desempenhar suas fungdes no servigo de atendimento telefonico, deve ser capacitado com
as habilidades técnicas e procedimentais necessarias para realizar o adequado atendimento ao consumidor, em
linguagem clara.

E obrigatéria a manutengio da gravacdo das chamadas efetuadas através do atendimento telefonico, pelo prazo
minimo de noventa dias, atentando-se as determinacdes da lei geral de protecdo de dados.

2 Aplicativo do usuario

A CONCESSIONARIA devera disponibilizar e manter, durante toda a vigéncia contratual, um sistema digital
de rastreamento da frota de 6nibus urbanos por meio de aplicativo para dispositivos moveis (Android e i10S),
além de versdo web acessivel ao publico em geral. O aplicativo devera possuir as seguintes funcionalidades
minimas:

e Rastreamento em tempo real da frota: Exibicdo do deslocamento de todos os 6nibus em operacdo, em
tempo real, sobre mapa georreferenciado; Identificacdo visual do nimero da linha e sentido em que o
veiculo estd operando.

e Previsdo de chegada ao ponto de parada: O sistema deverd calcular e exibir o tempo estimado de
chegada do 6nibus ao ponto em que o usudrio se encontra, com base na posi¢ao atual do veiculo e no
transito; Exibicdo da distancia do veiculo até o ponto selecionado, em metros ou quilometros.

e Consulta de rotas e itinerdrios: O usudrio devera poder consultar o trajeto completo da linha
selecionada, com visualizacdo grafica do percurso e de todos os pontos de parada; Deverd permitir a
simulacdo de trajeto porta a porta, com sugestdo de linhas e integragdo entre elas.

e Sugestdo de linhas proximas: Ao ativar a localizagdo, o sistema devera exibir todas as linhas que
atendem o ponto mais proximo, bem como os horarios previstos de chegada de cada uma delas.

e Integracdo entre linhas: O sistema devera indicar ao usuario, no momento da consulta de rota, quais
outras linhas se integram ou compartilham trecho com a linha consultada, possibilitando planejamento
eficiente do trajeto.

e Usabilidade e acessibilidade: O aplicativo devera ser gratuito, de facil navegacdo, e atender aos
requisitos minimos de acessibilidade (botdes ampliados, leitura por voz, alto contraste, entre outros);
Devera oferecer suporte multilingue (minimo: portugués e inglés).

Manutengao e suporte técnico: A CONTRATADA sera responsavel por prover infraestrutura de servidores,
atualizagdes continuas e suporte técnico ao usudrio final.
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3 Equipamentos complementares

Associados a Central de Atendimento ao Usuario também sdo previstos, futuramente, alguns equipamentos
complementares para a modernizagdo da operacdo do transporte coletivo e fidelizagdo do usuério. Os
equipamentos previstos sao:

e Pain¢is de Mensagens Variaveis -PMVs;

e Mapas dos arredores — nicho de informagdes.

Os Painéis de Mensagens Variaveis sdo utilizados para transmitir informagdes e/ou mensagens eletronicas de
forma dindmica e diretas sobre as linhas de transporte coletivo. Deverdo ser disponibilizados 2 unidades de
PMVs para instalagdo nas principais areas de transferéncia de Barretos/SP. Os PMVs deverao ser baseados em
LEDs (Light Emitiing Diodes) com capacidade de veicular a previsdo de chegada simultanea de 4 (quatro)
linhas de transporte.

Os painéis deverdo satisfazer os seguintes requisitos minimos para implantagdo em ambiente externo, com
resisténcia a temperaturas elevadas, umidade relativa, vento e area de letreiro adequadas.

Os nichos de informacdes (ou Tétens) tem a fungdo de permitir melhor orientacdo e consulta dos arredores,
auxiliando, entre outras coisas, na localizacdo dos usudrios e linhas de passagem. Deverdo ser previstos 5
unidades de nichos para complementar areas de grande fluxo de passageiros de Barretos/SP.

A CONCESSIONARIA ¢ responsavel pelo fornecimento dos equipamentos. A Prefeitura de Barretos/SP sera
a responsavel pela montagem e instalagdo dos equipamentos, eletrodutos, caixas de passagem, leitos para
cabos, suportes dos equipamentos e de todos os materiais necessarios a instalacdo do sistema.
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