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INSTRUGCAO NORMATIVA N° 005/2016

Assunto: estabelece os procedimentos a serem observados no relacionamento
com usuarios do Sistema de Transporte Coletivo de Bauru no ato de registro de
Reclamacdes/Sugestoes.

Anténio Mondelli Junior, Presidente e Ewerton Mussi Hunzicker, Diretor de Trénsito e
Transporte da Empresa Municipal de Desenvolvimento Urbano e Rural de Bauru -

EMDURB, no uso de suas atribui¢des legais e:

Considerando Edital n.° 256/14 — Concorréncia Publica n° 4/14 — Processo
31.839/14 - Concesséo de Servigos de Transporte Coletivo de Bauru, onde consta:

“ Quanto ao Sistema de Reclamagdes/Sugestoes:

Este sistema permite o gerenciamento das reclamagGes/sugestdes dos usudrios a
partir de varios canais de entrada: telefone, carta, fax, mensagem eletrénica, etc.

Durante o processo, o usudrio pode obter informagdes sobre o trdmite da sua
reclamagéio/sugestéo, ou seja, € possivel informa-lo sobre o encaminhamento aos 6rgdos
competentes.

A Concessiondria se obriga a colaborar com o 6rgéo gestor a fim de se encaminhar e
resolver adequadamente todas as observagdes pertinentes da populago.

Tal sistema devera possuir as seguintes funcionalidades bésicas:

- Registrar a ocorréncia relatada pelo usuério;

- Enviar as ocorréncias aos responsaveis pelos encaminhamentos formais (6rgdos
externos, unidades internas da Gestdo e empresas operadoras);

- Receber retorno dos érgdos competentes e responsaveis pelos encaminhamentos,
com suas respectivas analises;

- Finalizar e elaborar resposta para os usuérios na forma que foi solicitado no ato do
registro da reclamacgéo.”

Para fins desta Instrug¢do, considera-se

Sistema de Bilhetagem Eletrénica — SBE - é um conjunto de agentes, equipamentos,
programas aplicativos e procedimentos operacionais para a execuc¢do dos servigos de
arrecadagdo automdtica de tarifas e de coleta e processamento de dados necessdrios ao
controle do Sistema de Transporte Coletivo Urbano de Passageiros do Municipio de Bauru;

Sistema de Mom‘torc7enro do Transporte Coletivo — SMTC — é o conjunto de



-t

equipamentos e processos de (rabalho que envolvem o monitoramento da Frota através de
localizagdo georeferenciada, comunicagdo com motoristas, e cdmeras para captura de

E Bu RB video e imagens;

Global Position System — GPS — parte integrante do SMTC, responsdavel pela
localizagdo do veiculo.

GSM/GPRS — comunicagdo via tecnologia de celular - parte integrante do SMTC,
responsavel pela entrega da localizagdo com a central de monitoramento da fiota.

Dos canais de Reclamacio:

Toda reclamacéo ou sugestdo aberta pelos canais oficiais da EMDURB, TRANSURB e
Empresas Concessiondrias devera ser registrado no Sistema Unificado de Reclamagdes de
Usuarios — “R.U. OnLine”.

Sdo considerados canais oficiais aqueles cujo dominio cabe aos 6rgios responsdveis
pelo Sistema:

- Telefones da EMDURB, TRANSURB, CAU e Plantdes de Garagem, em seus

respectivos horarios de funcionamento;
- E-mails da EMDURB, TRANSURB e Garagens;
- Redes Sociais oficiais, sob responsabilidade dos 6rgéos;
- Formularios nos sites da EMDURB e TRANSURB;
- Aplicativos de . Celular disponibilizados pelos Orgdos e com painel de

acompanhamento pelo 6rgéo gestor;
- Abordagens a funcionarios durante seu periodo de trabalho;

Aos canais extras oficiais caberd a andlise da Geréncia de Transporte Coletivo sobre o
registro ou ndlo, ou seu encaminhamento aos demais procedimentos de registro:

Sdo considerados canais extras oficiais aqueles que se destinam a populagio em geral,
sem direcionamento especifico aos drgdos responsaveis:

- Imprensa em geral, como jornais ou radios:
- Redes Sociais de dominio publico, que cheguem ao conhecimento dos 6rgios
responsaveis de forma passiva;

Do Sistema OnLine;

A EMDURB disponibilizara o Sistema de Registro de Reclamagdes de Usuarios
OnlLine, através de link de acesso, mediante cadastro prévio, a TRANSURB, CAU e

Plantdes;
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A EMDURB providenciard o treinamento dos agentes envolvidos no Registro e
acompanhamento dos mesmos sempre que necessario;

Todos os dados registrados no Sistema serfio disponibilizados tanto ao Orgdo Gestor,
quanto as Empresas, de modo a facilitar o trabalho de fiscalizagdo e acompanhamento das
demandas pelos agentes;

A critério da EMDURB, os dados registrados somente serdo editados apos o registro por
pessoal autorizado, através de niveis de hierarquia de acesso;

Dos procedimentos de abertura:
O procedimento de Registro sera dividido em 4 Fases:

Abertura

Validag¢ao, acompanhamento;
Parecer parcial e retorno ao usudrio;
Parecer final e Arquivo;

P (L3 1 =

Fase 1: Abertura:
A abertura das Reclamag¢des/Sugestdes poderda ser feita somente por pessoal
devidamente treinado, com acesso proprio e login, tanto da EMDURB quanto das Empresas
Operadoras;

O formulario devera conter dados minimos a fim de que tanto o 6rgdo Gestor quanto as
Empresas possam dar andamento nos registros, identificando os responsaveis, hordrios,

data, linha, local, etc.

Sdo cadastradas como Reclamagdes ou Dentincias os seguintes motivos:

Buraco em via Buraco em via que pertence ao itinerario das linhas
Conduta do
motorista Tratamento inadequado, desrespeito ou grosseria junto aos usudrios
Conduta do | Desrespeito quanto aos assentos reservados, desordem dentro do
passageiro veiculo, som alto e outros _
Descumprimento | Ndo executou o horario de saida do PF determinado em OSO ou
de horério passou no ponto de énibus atrasado/adiantado
Descumprimento | Desviou do itinerdrio regulamentado em OSO, trafegando em vias
de itinerario que niio pertencem ao itinerario
Descumprimento | Motorista nfio atendeu a solicitagdo de parada do usuario ou parou
de parada em ponto ndo regulamentado para embarque/desembarque
Descumprimento .
de viagem Motorista ndo executou a viagem programada conforme OSO
Devido ao desvio, o usudario reclama da distdncia, por ter que
Desvio em via caminhar mais.
Deixar o usudrio de girar a catraca, motorista reter o dinheiro para
Evaséo ele ou ndo receber a tarifa do usudrio
Lotagdo Reclamacio referente ao nivel de lotagédo do veiculo
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Outros Demais motivos manifestados pelo requerente
Letreiro/Placa Reclamagdo pertinente ao funcionamento ou existéncia de letreiro
informativa primeiro, secundario, placa lateral e demais
Reclamagdo referente ao funcionamento e manutengio da plataforma
Plataforma de acesso ao usudrio cadeirante
Problema com | Problemas e informagdes sobre abrigo de ponto de dnibus, proximo
abrigo de 6nibus do abrigo ou tamanho do abrigo.
Problema com
cobrador Reclamagéo do cobrador.
Reclamagéo Reclamagdo quanto as OSO de mudanga de tabela horéria, itinerario,
referente a OSO ponto de dnibus, extingdo ou criagio de linhas
. Referente ao sistema de vans ou problemas em geral, atendimento
Sistema de vans e s - s :
telefdnico, itinerario, horario, conduta do motorista e demais

Sdo cadastradas como Solicitagdes ou Sugestdes os seguintes motivos:

Construgéo de

terminal de 6nibus | Pedido de constru¢@o de um terminal

Implantagdo de

abrigo Solicitagdo de implantagéo de abrigo de ponto de 6nibus
Implantacdo de baia | Solicita¢iio de implantaciio de baia para dnibus ou pintura de baia
Implantagéo de

carro Solicitagdo de maior oferta de veiculos na linha

Implantagdo de

linha Solicitacdio de implantagéo de linha

Implantagédo de | Solicitagdo de implantagdio, substituigdo ou reparo em ponto de
ponto de 6nibus Onibus.

Implantag¢do ou | Solicitagdo de implantagdo novo horario na tabela ou mudanga de

mudanca de hordrio | hordrio ja existente na tabela horaria

Limpeza de ponto | Solicitagfo quanto a limpeza ou conservagZo do ponto de dnibus ou
ou abrigo abrigo !

Retirada de abrigo | Solicitagéio de retirada de abrigo de ponto de dnibus

Retirada de ponto

de Onibus Solicitag¢do de retirada de ponto de dnibus

Manuteng¢do ou

limpeza dos | Solicitagdio de manutengdo geral no veiculo (barulho anormal,
veiculos campainha danificada, assento rasgado) ou pedido de limpeza
Mudanga de | Solicitagdo de alteragdo ou prolongamento de itinerario
itinerario determinado em OSO

Mudanga de ponto

de Onibus Solicitagdio de mudanca de ponto de dnibus'

As Reclamagdes ou Solicitagdes ndo constantes na Tabela 1 e 2, deverdo ser registradas
como “Outros”, cabendo a Geréncia de Transporte Coletivo a analise ¢ encaminhamento do
registro.

Sdo os dados minimos a serem preenchidos no ato de Registro da RU:
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Nome: (1)
Contato:(2)
Dados da ocorréncia (3)

6 Deve conter nome e sobrenome. E garantido ao cidadédo optar pelo anonimato,
devendo o Registro seguir o mesmo procedimento dos demais, salvo a Fase 3 —

Retorno ao Usuario;
) Deve conter e-mail e/ou telefone. Nos casos de Registros originados em Rede

Social, deve conter a observagdo “Rede Social™;
(3) O registro deve conter as informag¢des minimas que permitam a verificagio da

ocorréncia, como data, local, horario, linha, prefixo ou placa do veiculo. A falta
da informag¢dio dos dados minimos ensejana ndo abertura do Registro da
Reclamagio:

Os Registros que ndo informem dados minimos da Reclamagdo, impossibilitando a
identificagdo do local, linha, data, deverfio ser Registrados, e tdo logo migrar para a Fase
3,recebendo como parecer DADOS INSUFICIENTES, seguindo para Fase 4 — Finalizagdo e
Arquivo.

Fase 2: Valida¢io ¢ Acompanhamento:

Apos o Registro das Reclamagdes, cabera a EMDURB e as Empresa-s a validagdo da
reclamagéio, verificando se ha procedéncia na mesma, através do confronto dos dados
informados, dos acompanhamentos em campo, das testemunhas, das abordagens aos
funcionarios, dos controles de SMTC e GPRS, entre outros. Nesta etapa tanto o Orgdo
Gestor quanto as Empresas deverdo disponibilizar o maximo de informagdes possiveis a fim
de verificar a veracidade dos fatos reclamados ou denunciados.

Apos a verificacdo dos dados informados, havendo veracidade e confirmagdo da
dentincia, devera o Orgiio Gestor proceder com a fiscalizagdo, orientagdo, ¢ demais medidas
corretivas junto do responsavel pelo servigo, emitindo assim o parecer parcial. O retorno ao
usudrio caberd ao setor de origem da dentncia, conforme Fase 3.

Apos a verificagdo dos dados informados, havendo incongruéncia dos dados, ou

insuficiéncia de provas que comprovem o ato denunciado, devera o Orgdo Gestor emitir o

Parecer Parcial. O retorno ao usuério cabera ao setor de origem da denuncia, conforme Fase
3.

Fase 3: Parecer Parcial e retorno ao usudrio

Nesta etapa, o usudrio devera receber o primeiro retorno acerca de sua reclamagio. O
retorno deverd ser realizado pelo setor de origem, observado o que segue:

I. Origem na Garagem, TRANSURB, ou Plantdo devera ter o retorno feito pelo CAU;
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2. Origem por funcionarios da EMDURB, redes sociais, etc devera ter o retorno feito
pela propria EMDURB, através dos meios oficiais de comunicagio;

A Comunicagdo com o usudrio devera ser feita através do contato informado no ato do
registro — Correio Eletronico,Telefone ou Rede Social;

O contato telefonico que ndo obtiver éxito na primeira chamada, devera ser feito em
pelo menos outras 2 tentativas em dias e horarios distintos. Dado este procedimento, devera
avancar a Fase 4.

Os contatos via Correio Eletronico ou Rede Social serdo dados por sanados apos 5 dias
uteis retorno, sem manifestagdo do reclamante, ou este der por satisfeito o retorno;

Fase 4: Parecer Final e Arquivo

Cabera a Geréncia de Transporte Coletivo, Diretoria de Transito e Transportes, ou
superior, decidir pelo arquivamento da Reclamagéo, pelos motivos:

1. Sanado e sem recorréncia apos os devidos acompanhamentos;

2. Reclamante informado dos procedimentos de orientagéo;

3. Reclamagdo Improcedente;

4. Solicitagdo ndo atendida pelos motivos técnicos e/ou contratuais e/ou legais
correspondentes;

5. Demais encaminhamentos aos 6rgéos responsaveis;

Bauru, 27 de setembro de 2016.
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Diretor de“ffansito e Transporte " Presidente

Pracga Joao Paulo Il, s/n°
Fone: (14) 3233-9000



