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CENTRAL DE RELACIONAMENTO COM OS CLIENTES E CENTRAL DE
OPERACAO

INTRODUCAO

Este Anexo estabelece normas basicas para o controle centralizado da operagéo e
relacionamento com os clientes, atendendo as disposicdes da Lei Estadual n°10.294,
de 20 de Abril de 1999, que devera ser implantado, pela Concessionaria, em até 180

(cento e oitenta) dias da assinatura do contrato de concessao.

OBJETIVO

Os servicos de transporte coletivo, pelo dinamismo e interferéncias ndo programadas,
exige controle adequado para as a¢fes corretivas em casos de desvios na operacao
das linhas metropolitanas.

A eficacia dessas acdes esta diretamente ligada ao efetivo controle da operacéo, para
tanto, a Concessionaria devera dispor de uma Central de Operacdo, com atendimento
permanente, com sistema de controle e monitoramento, que possibilite o apoio

logistico e estratégico a operagéo.

ATRIBUICOES DA CENTRAL DE OPERACAO

A Central de Operacao da Concessionaria devera:

* Processar as informagdes, adotando os procedimentos em vigor na EMTU/SP,
especialmente os descritos no Anexo 34 - INFORMACOES QUE DEVERAO
SER ENCAMINHADAS A EMTU/SP;

« Manter interface com 6rgaos publicos, na busca de solu¢des conjuntas,
pertinentes as ocorréncias operacionais;

« Manter controle efetivo da distribuicdo da frota, registro de acidentes,
incidentes, paralisacbes, adotando medidas operacionais voltadas a
continuidade da operacéo;

» Manter controle de falhas nos terminais, acionando a manutencdo através de

procedimento especifico;
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 Manter registro das ocorréncias operacionais, incluindo seus motivos,
consequéncias e providéncias adotadas;

* Possuir equipamento de comunicacdo que permita a transmissao e
recebimento de mensagens, sempre que necessario, entre 0s agentes
responsaveis das linhas e terminais bem como as demais equipes de apoio
operacional e de manutencao.

» A central de operacéo devera fazer uso do Sistema automatizado de controle
de oferta de que trata o Anexo 20 deste edital;

* A CAC - Central de Atendimento ao Cliente da EMTU/SP devera ter as
permissbes necessarias ao acesso on line aos modulos do Sistema
Automatizado de Controle de Oferta de que trata o Anexo 20 deste edital, que
possam auxiliar nas informagdes sobre a operagéo atual das linhas.

* Subsidiar a Central de Relacionamento com os Clientes, visando tratar uma
possivel reclamacdao, transformando-a em informag&o ao usuéario

« 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;

« O sistema deverd permitir a geracdo de relatorios estatisticos e gerenciais
solicitados pela EMTU/SP, dentre eles:

- Horéarios das partidas programadas e realizadas, indicando se as mesmas
ocorreram no horario programado, adiantadas ou atrasadas;

- Velocidade do veiculo por linha e faixa horaria;

- Linhas e veiculos em circulacao;

- Partidas atrasadas e canceladas, descrevendo 0s motivos;

- Estatisticas dos veiculos que se envolveram em acidentes;

- Estatisticas das falhas registradas por veiculo e por linha.

DO RELACIONAMENTO COM OS CLIENTES

Os clientes do sistema de transporte coletivo gozam dos seguintes direitos basicos:

1. Ainformacéo;
2. A qualidade na prestagéo do servico;
3. Controle adequado do servigo.
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Para assegurar o direito a informagéo, a Concessionaria devera oferecer aos clientes,

by

acesso gratuito a sua Central de Relacionamento através de telefone 0800, que
devera ser divulgado, em conjunto com o 0800 da EMTU/SP, de forma permanente
em todos os veiculos que fagcam parte da frota da Concessionaria, adotando os
padrbes estabelecidos no Anexo 15 - COMUNICACAO VISUAL DOS VEICULOS E
TERMINAIS. Esses atendimentos deverdo ser registrados e classificados em:

* Informacao;

¢ Reclamacao;

e Sugestao;

* Elogio.

Para a realizagdo da atividade a concessionaria deverd possuir sala especifica
instalada no Terminal Metropolitano Prefeito Magalhées Teixeira.

A concessionaria devera gravar e armazenar, por periodo minimo de 45 (quarenta e
cinco) dias, todas as ligacdes recebidas na central de relacionamento.

A concessionaria devera providenciar a infraestrutura de hardware, telecomunicacdes
e recursos humanos para a operacgéo do sistema de atendimento ao cliente;

A hospedagem e demais recursos necessarios a operacdo, manutencao e suporte
técnico do aplicativo é por conta da concessionaria,;

A central de atendimento devera fornecer orientacbes e informacdes aos usuarios
sobre a operagdo das linhas, registrar as reclamagodes, sugestdes e elogios, utilizando
como modelo, o sistema de informag&o desenvolvido na EMTU/SP;

A central de atendimento devera ter acesso aos modulos do Sistema automatizado de
controle de oferta de que trata o Anexo 20 deste edital, que possam auxiliar nas
informacdes sobre a operacdo atual das linhas (quadro sinético, identificacdo da linha
em mapas, etc).

Os atendentes da central de atendimento da concessionaria deverdo ser treinados
pela EMTU/SP, visando garantir a uniformidade e o padrdo de atendimento da
EMTU/SP;

A EMTU/SP podera, a seu critério, manter empregado na central de relacionamento da
concessionaria para acompanhamento dos servigos prestados aos Clientes.

A concessionaria devera propor solucdo para o roteamento de chamadas recebidas
para as centrais da EMTU/SP, quando se tratar de assuntos tratados exclusivamente
por estes, evitando que o cliente tenha que ligar para outra central posteriormente;
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A EMTU/SP devera ter as permissfes necessarias ao acesso on line dos dados do
Sistema de Atendimento ao Cliente, como Gestor do sistema;

Caso seja necessério disponibilizacdo de licencas para acesso aos sistemas
adquiridos pela Concessionaria, estas deverdo ser disponibilizadas a EMTU/SP.

A EMTU/SP determinard a quantidade e informard os computadores que deverdo
obter as licengas.

O sistema deve atender os requisitos de seguranca, ser imune a fraudes e com
preciséo na captura e registro das informagoes, bem como ser dotado de equipamento
suplementar de energia (no break) para suprir as eventuais faltas de energia ou
manutencdes necessarias na rede.

O sistema devera permitir a geracao de relatérios estatisticos e gerenciais solicitados
pela EMTU/SP;

A concessionaria devera manter infraestrutura de atendimento composta no minimo
pelos seguintes servicos:

 FAX, através de servico gratuito 0800

e Correio Eletrénico (E-Mail)

e Internet (auto-atendimento)

» telefénico, através de servigo gratuito 0800

O atendimento telefénico, devera ser no minimo de 22 & 62 feira, ininterruptamente das
06h00 as 20h:00, e nos sabados, domingos e feriados das 07h00 as 15h00, podendo
ser ampliado, a critério da EMTU/SP.

A concessionaria deverd manter o quadro de atendentes aptos em quantidade
adequada, para prestar o atendimento conforme o0s seguintes parametros de
avaliacao:

- Tempo maximo de espera para atendimento telefénico de 1 minuto

- Quantidade maxima de tentativas consecutivas: 3

A Concessionéria devera avaliar a procedéncia das sugestdes e reclamagdes, visando
a

¢ Melhoria dos servigos prestados;

* Correcéo de erros, omissoes, desvios ou abusos na prestacdo dos servigos;

» Prevencao e correcdo de atos e procedimentos incompativeis;
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* Protecéo dos direitos dos clientes;

A constatacdo de auséncia ou ndo funcionamento da Central bem como os sistemas

previstos neste anexo sujeita a concessionaria as penalidades previstas.

Todos o0s gastos referentes ao sistema em questdo (investimentos, custos
operacionais, testes, manutencdo, entre outros), correrdo por conta da
Concessionaria, com previsdo nas projecdes financeiras e fluxo de caixa
correspondentes deste Edital, de forma que ndo haja qualquer dénus para o Poder

Concedente.

PROCEDIMENTOS ADOTADOS CONFORME O TIPO DE SOLICITACAO DO
CLIENTE

Informagdes

Apés a identificacdo e andlise da solicitacdo de informacédo, o atendente devera
procurar elementos que possam auxiliar em sua resposta, fazendo uso de todos os

recursos disponiveis para o atendimento, tais como:

- Informagbes disponibilizadas no Portal da EMTU/SP na internet
(itinerario,tabela horéria, tarifa, etc);.

- Informagbes de Ocorréncias Operacionais registradas na Central de
Operacao.

- Caracteristicas Operacionais Autorizadas.

- Guias de ruas.

- Lista de telefones uteis (STM, METRO, CPTM, Terminais, Gerenciadoras
Municipais, etc.)

- Programa de procura de CEP.

- aos mébdulos do Sistema automatizado de controle de oferta, que possam
auxiliar nas informacdes sobre a operacao atual das linhas (quadro sinoético,

identificacdo da linha em mapas, etc).
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O registro de uma informag&o devera obedecer ao seguinte fluxo:

1 — Reqistro: Durante a prestacdo da informacéo solicitada, processa-se o registro no
Sistema de Controle, indicando dados especificos do atendimento (item, subitem,
inicio, fim e nimero do atendimento de forma automatica) visando a geracdo dos

relatérios estatisticos.

2 — Efetuar o fechamento estatistico do dia quanto aos atendimentos registrados
(conforme parametros do item anterior) com o objetivo de emitir relatério

Gerencial.

3 — Relatério Mensal: Os dados coletados diariamente servirdo como base para a

emissao do Relatorio Mensal.
Reclamacgdes

A reclamacao é uma manifestacdo de insatisfagdo do cliente em relagéo aos servigos

prestados.

Verificar se o cliente possui todos os elementos minimos e necessérios para o registro

e apuracédo conforme o assunto da reclamacao.

a— nome da empresa,

c — prefixo ou placas do veiculo;

d — local e data da ocorréncia;

e — Linha, sentido e horario da ocorréncia;

f— o atendente devera descrever todas as informacdes necessérias sobre a
ocorréncia de forma clara e sucinta;

g — registrar os dados pessoais e de correspondéncia do cliente;
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As reclamacdes deverdo obedecer ao seguinte fluxo:

1 — Registrar no sistema de controle; indicando dados especificos do atendimento
(item, subitem, inicio, fim e nimero do atendimento de forma automatica) visando a
geracao dos relatdrios estatisticos

Ao final do registro, informar ao cliente o protocolo e/ou nimero do registro

2 — Encaminhar a reclamacdo para a area competente para apuracdo e demais

providéncias;

3 — Registrar no Banco de Dados do sistema as providéncias adotadas;

4— Resposta ao cliente, contendo as providéncias adotadas em razdo da sua
reclamacéo;

5 - Efetuar o fechamento estatistico do dia quanto aos atendimentos registrados
(conforme parametros do item 1) com o objetivo de emitir relatorio Gerencial.

6 - Relatério Mensal: Os dados coletados diariamente servirdo como base para a

emissao do Relatorio Mensal.

Sugestbes

Sugestdo € uma idéia, contribuicdo ou parecer do cliente em relacdo as alteragdes,
para melhoria dos servi¢cos, que podem ser realizadas pela Concessionaria, pela

EMTU/SP ou pelas empresas contratadas ou prestadoras de servicos (terceiras).

As sugestdes deverdo obedecer ao seguinte fluxo:

1 — Registrar no sistema de controle; indicando dados especificos do atendimento
(item, subitem, inicio, fim e nimero do atendimento de forma automatica) visando
a geracao dos relatérios estatisticos

Ao final do registro, informar ao cliente o protocolo e/ou nimero do registro
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2 — Encaminhar a sugestdo para a area competente para apuracdo e demais
providéncias;

3 — Registrar no Banco de Dados do sistema as providéncias adotadas;

4 — Resposta ao cliente, contendo andlise e providéncias adotadas em razdo da
sugestéo;

5 - Efetuar o fechamento estatistico do dia quanto aos atendimentos registrados
(conforme parametros do item 1) com o objetivo de emitir relatorio Gerencial.

6 - Relatério Mensal: Os dados coletados diariamente servirdo como base para a

emissao do Relatorio Mensal.

Elogio

Elogio é a manifestacdo do cliente, em razdo do grau de satisfacdo pelos servicos

prestados.

Os elogios recebidos deverdo ser registrados no sistema de controle da

Concessionaria indicando dados especificos do atendimento (item, subitem, inicio, fim

e numero do atendimento de forma automéatica) visando a geragdo dos relatorios

estatisticos

Ao final do registro, informar ao cliente o protocolo e/ou nimero do registro

Encaminhar o elogio para a &rea competente para conhecimento e adocdo de medidas

que julgarem necessarias (divulgacéo, por exemplo).

Resposta ao cliente com informacdes sobre medidas adotadas

Efetuar o fechamento estatistico do dia quanto aos atendimentos registrados
(conforme parametros de registro) com o objetivo de emitir relatério Gerencial.

Relatorio Mensal: Os dados coletados diariamente servirdo como base para a emissao

do Relatério Mensal.
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Modelo das Paginas de Cadastramento e
Consulta de Mensagens / Notificacoes

1 - CADASTRO DAS MANIFESTAGCOES DOS CLIENTES

Tela de cadastro da manifestagdo usada pelo atendente (igual a usada pelo cliente na
internet)

= L
= OUVIDORIA ADM > Gerar Hova Mensagem ﬁ\.-'oltar

00007 +informacdes.
01015) O 0800 Oy Carts (3 Fax (O Intermet () Pessosl () Terminais
Home Sexno Rz E-mail para resposta
COm @F
CEP Enderego He Complemento
Bairro Municipio Estado DDD  Tel residencial Celular
.
rata LA
liente Os campos dentro desta caixa amarela sio para uso no ¢aso de RECLAMACAGO. E essencial o preenchimento destes
CAMPOs para o correto encaminhamento & apuragio da ocorréncia.
_ Selecione a Empresa ou digite aqui a Empresa Sentido da viagem
0047 Selacione a Empresa b
tasposta (O1080) Selecione a linha
Selaeciona a linha »

indlise  (DDOO0E)
ooA00)
inwio (00021

ou digite agui a linha

Prefixo Placa do veiculo  Data da ocorréncia Horario Inicial Horario Final Local da ocorréncia
Hiznte £18332) 00 00 W 00 | oo (W

ficagies [19665)

presa

Seus comentirios (Reclamagio, Informagio. Sugestio ou Elogio)

EmMTU

por Matureza
de ltens
sclamagies

de resposta

tificagio

e

£ |
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2 — CONSULTAS

| ) Pelo numero do protocolo

Tela de consulta de protocolo.

Fresante em &7 mlm-nplnl dn.
K ﬂlbﬂ‘ Mn'llupﬂ“lﬂ-l'lli (6
| B T EL A "..mr,:f:t.u

Sagurds, 1 de sulubra de J007
B OUVIDOREA ADN * Consulta Por Protoecolo B‘ul'n:lhm—

Humer o da protocolo: |.1.‘;‘f:.i." ] « Enviar

Tela intermediaria de retorno da consulta de protocolo.

Segunda, 1 de outubro de I:I
B OUVIDORIA ADM = Resultado da Pesquisa ﬂ'u.;.ltar

Total de Mensagens: 1

Prot. Em uso Home CEP RG E-mail Escrita em
belazj 1652007
0g2a0-050 11
Lol it AR @emtu.sp.gow.br 11:51:32
« Vollar

Os links nas colunas Protocolo e Nome levam a tela apresentada na pagina 13

ANEXO 33 11

[ SEDE O CISPESUL 0 SAO BERNARDO DO CAMPO I PRAIA GRANDE O CAMPINAS

Rua Quinze de Novembro, 244 Av. Eng® Armando de Arruda Pereira, 2654 Rua Joaquim Casemiro, 290 Av. Presidente Kennedy, 11080 Rua Leopoldo Amaral, 263
Centro - Séo Paulo - SP Jabaquara - Sdo Paulo - SP Planalto - S4o Bernardo do Campo - SP Vila Mirim - Praia Grande - SP Vila Marieta - Campinas - SP
CEP: 01013-000 CEP: 04308-001 CEP: 09890-050 CEP: 11707-000 CEP: 13042-210

Telefone: (11) 3113-4700 Telefone: (11) 5588-5281 Telefone: (1) 4341-1433 Telefone: (13) 3478-1300 Telefone: (19) 3736-5700

A EMTU/SP adota préticas relativas a preservacdo do meio ambiente.
PAPEL RECICLADO
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[I') Histérico do Cliente

Tela de consulta de histérico do cliente (O preenchimento dos campos pode ser
parcial).

esente em 67 municipios das
egides Metropolitanasdes
Baixada Bantistae

] ST L : P —
Segunda, 1 de outubra de 2007
B OUYIDORIA ADM > Hstorico de Mensagens por Cliente ﬂ".'ultar

OBS.: Os nomes devem ser digitados sem acentuacao. EX: Conceigio, digite Conceicao

Consulta mensagens por Historico do Cliente

Home | |

I —

E-mail  |belaz |
Telefone [ | L
= Enviar
"

ANEXO 33 ) 12
[ SEDE O CISPESUL [0 SAO BERNARDO DO CAMPO I PRAIA GRANDE O CAMPINAS
Rua Quinze de Novembro, 244 Av. Eng® Armando de Arruda Pereira, 2654 Rua Joaquim Casemiro, 290 Av. Presidente Kennedy, 11080 Rua Leopoldo Amaral, 263
Centro - Séo Paulo - SP Jabaquara - Sdo Paulo - SP Planalto - S4o Bernardo do Campo - SP Vila Mirim - Praia Grande - SP Vila Marieta - Campinas - SP
CEP: 01013-000 CEP: 04308-001 CEP: 09890-050 CEP: 11707-000 CEP: 13042-210
Telefone: (11) 3113-4700 Telefone: (11) 5588-5281 Telefone: (1) 4341-1433 Telefone: (13) 3478-1300 Telefone: (19) 3736-5700

A EMTU/SP adota préticas relativas a preservacdo do meio ambiente.
PAPEL RECICLADO
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Tela intermediaria da consulta de histérico do cliente

Prot.

20532

13776

13776

12580

12579

12576

12574

129415

12374

12127

11673

9154

Em ot
USH

Anexo Home

BELAZ

BELAZ

BELAZ

BELAZ

BELA&ZE

BELAZ

BELAZ

BELAZ

BELA&ZE

BELAZ

TESTE

BEL&ZE

CEP

0o220-050

09z20-050

0Sz20-050

09220-050

0o220-050

0o200-050

09za0-050

09z20-050

092a0-050

0o200-050

0g9F=0070

RG

12

11

11

11

11

11

11

11

11

11

14158209

O link na coluna Nome leva a tela apresentada na pagina 13

ANEXO 33

O SEDE

Rua Quinze de Novembro, 244
Centro - Sdo Paulo - SP

CEP: 01013-000

Telefone: (11) 3113-4700

OCISPE SUL

CEP: 04308-001

Telefone: (11) 5588-5281

Av. Eng® Armando de Arruda Pereira, 2654
Jabaquara - Sao Paulo - SP

0 SAO BERNARDO DO CAMPO
Rua Joaquim Casemiro, 290

Planalto - Sdo Bernardo do Campo - SP
CEP: 09890-050

Telefone: (11) 4341-1433

E-miail Telefone
belazj 11}
@emtu.sp.gow.br 1208
antonio_belaz 1)
@hotmail.com;antonio.belaz 15208
@uol.com.br
antonio_belaz (1)
@hotmail.com;antonio.belaz 15305
@uol.com.br
antonio_belaz (1)
@hotmail.comantanio.belazjr 1305
@ufabc.ed
antonio_belaz 1)
@hotmail.com;antanio.belazjr 1508
@ufabe.ed
belazj . 1)
@emtu.sp.gov.brantonio.belaz 15208
@uol.com.br
belazj . 1)
@emtu.zp.gov.briantonio.belaz 1508
@uol.com.br
belazj (11
@emtu.sp.gov.br 1111
balazj 0]
@emtu.sp.gow.br
belazj 11
@emtu.sp.gow.br 1208
belazj 0}
@emtu.sp.gow.br
Antonio Belaz 11
@ual.com. br QOG6- 1423
[ PRAIA GRANDE

A EMTU/SP adota préticas relativas a preservacdo do meio ambiente.
PAPEL RECICLADO

Av. Presidente Kennedy, 11080
Vila Mirim - Praia Grande - SP
CEP: 11707-000

Telefone: (13) 3478-1300

Celular “serita
=Im
FEMA007
Tzze 14:27:13
1252007
e 12:53:42
125007
s 12:53:42
FRI52007
== 145928
FRIEE007
s 14:58:56
FEI5E007
s 14:35:32
EoI5E007
= 14:32:41
11542007
1228 15:33:18
24152007
09:27 16
152007
Tzze 14:54:32
QU007
13:38:38
24007
HR2I0N ez
13
O CAMPINAS

Rua Leopoldo Amaral, 263
Vila Marieta - Campinas - SP
CEP: 13042210

Telefone: (19) 3736-5700
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[I) Pelo numero da Notificacao

Tela de consulta por notificacao.

B DUVIDORIA NET > Busca Hotificagio Por Hiamero

ﬁ'ul'ultar

Mimero da Hotificagio: [11445| | i
B -

Tela intermediaria de retorno de consulta por notificacdo

Fesente em 67 municipios das

& gantin k2 S pings
ased piidh s PR

Sequnda, 1 de outubra de 2007

B OUVIDORIA ADM >Consulta Hotificagio por Himero Bvottar
Consulta Hotificagio por Himero listadas abaixo: 2
Hotif. Prot. Em uso Empresa Contato Hatureza Drata
11445 a aifrz007
2008 1658 INTERHORTE telefone Reclamagao 1550
11445 i o 2007
=007 15100 EmMTLU email Infarmagao 1540

Os links nas colunas Protocolo e Nome levam a tela apresentada:

na péagina 13, caso a resposta da notificacdo ndo tenha sido encaminhada ao
cliente

* napagina 14, caso a resposta ja tenha sido encaminhada.

ANEXO 33

14
[ SEDE O CISPESUL 0 SAO BERNARDO DO CAMPO I PRAIA GRANDE O CAMPINAS
Rua Quinze de Novembro, 244 Av. Eng® Armando de Arruda Pereira, 2654 Rua Joaquim Casemiro, 290 Av. Presidente Kennedy, 11080 Rua Leopoldo Amaral, 263
Centro - Séo Paulo - SP Jabaquara - Sdo Paulo - SP Planalto - S4o Bernardo do Campo - SP Vila Mirim - Praia Grande - SP Vila Marieta - Campinas - SP
CEP: 01013-000 CEP: 04308-001 CEP: 09890-050 CEP: 11707-000 CEP: 13042-210
Telefone: (11) 3113-4700 Telefone: (11) 5588-5281 Telefone: (1) 4341-1433 Telefone: (13) 3478-1300 Telefone: (19) 3736-5700

A EMTU/SP adota préticas relativas a preservacdo do meio ambiente.
PAPEL RECICLADO
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3 — RESULTADO DAS CONSULTAS

|) QUANDO RESPOSTA DA NOTIFICAGAO NAO ENVIADA AO CLIENTE

Frotocolor (15100 ]

Calantroe: POISOH0F O0: 4532 | Forma de Entradar Enternet ]

Pldivaaigony Hiw it o e fargis tros

O el olan Climmun e

DAOS THD CLIENTE

T Genn R E.rruadl praf a Tespoasta

FREDER OO IDDAWRATO inlr-hqﬂaq.cnn\.hr

CEP Eivilad aga nw T pHETe TS

OFITL-DI0 F. Earts P 47 cani
LB L PNuRr i igabis Eataala NER Tel peshlenclal  Cebula

cmnteranio

DADHYS Dofy 0C ORFERCIA

GALEAR LR O S

P LEN

YO T

Ernjprimaa
Catrg s, Dl
Ll

aErEn

Hoiviale ila wiagen

arfrErle pars pradldents dotrs

Wb dilo Thatim Craon FEicia Firrk Locecad ol ool B icia
TS OGS T T340 | wesD
COMEN T AN
coiteris de sabar o8 slgurmes letecEoe no pedode de ITS0DE0T &8 TTIOEFOT ficow parads poie
iptvedy lpbtseEe bateu mo e carvs qQusle matends duase criancas & Fugio derm Que deadde e po
o pager smed dades gosteria de irmfermaciad cor dragafia
Mot &za [LEETTH Sul flem
InformacBo i [Servicos [rientasBa =]
i R <o-io- 1o |
(e ~0O
Tixto da HOUIC ag.ao Responsavel Resposta Notilicacdes
- Toko Corigraal -

[

kostaria de saber 5o alguma lotacio no periodo de 25/05/07 &
7 IOE0F Ficou parada pols uma lokagio betew no mew carro quass
ando duas criangas & Fugiy sem que desse tempo de pegar seus

dados gostarta de imformacdes com wgencia

i-—-m-m-—

RESPOSTAS DOS DEPARTAMENT OS5

Depto |

1T Operadores
Ot baran .,

F-r-duﬂ:ﬂemns s e s trabando de ocorrénclas de brfnsko dewe-se enbrar em contabo com os drglos competentes para 5

A EMTLSP é o drgBo gerenciador de lirhas de dnibus intermunicipals eny operasBo na Regilio Metropoltana de 550 Paulo,
Fegifo Metropoltana da Babcads Sartista e Regdo Metropalitans de Campinas, ndo & do escopo desta empress as

poorréncias de brinsto.

FRasssltamos: gue esta ampress nEo & propretiels dos veloulos ORCAS & os seus condotores no =50 funciondrios Eambém.

Reglonas de Colstivas Autdnomes — ORCAS —s3o pessoas fwridica:, responsivels por quabsusr ato gus

ANEXO 33

O SEDE

Encaminhar Irmprirmir

Shuagie: L]

O CISPE SUL 0 SAO BERNARDO DO CAMPO I PRAIA GRANDE

15
I CAMPINAS

Rua Quinze de Novembro, 244

Av. Eng® Armando de Arruda Pereira, 2654

Rua Joaquim Casemiro, 290

Av. Presidente Kennedy, 11080

Centro - Séo Paulo - SP
CEP: 01013-000
Telefone: (11) 3113-4700

Jabaquara - Sao Paulo - SP
CEP: 04308-001
Telefone: (11) 5588-5281

Planalto - Sdo Bernardo do Campo - SP
CEP: 09890-050

Rua Leopoldo Amaral, 263
Vila Marieta - Campinas - SP
CEP: 13042210

Vila Mirim - Praia Grande - SP
CEP: 11707-000

Telefone: (11) 4341-1433 Telefone: (13) 3478-1300

A EMTU/SP adota préticas relativas a preservacdo do meio ambiente.
PAPEL RECICLADO

Telefone: (19) 3736-5700
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11 ) QUANDO RESPOSTA DA NOTIFICACAO JA ENVIADA AO C LIENTE

Tela de retorno ao clicar no campo relativo a data (é possivel visualizar a resposta
enviada)

~ - i{;" ﬂ't ' || htkpe ey embu, spogoy . brioovidoria/adm/resposta, imprimir . asp : - | lﬁ’;

|| it EMTU - Empresa Metropolitana de ... [ | OUYIDORIA - Impressao de Resp... (L)
| EMTU || EMPRESA METROPOLITANA DE TRANSPORTES URBANOS DE SAO PAULO S. A. |

PROTOCOLO N*12137

S&0 Bernardo do Campo, 17 de maio de 2007
Prezada Cliente

Erm referéncia a sua manifestacio, registramos a(s) notificacdo(cdes) a seguir:

e TIPO ASSUNTO
8561/2007 Reclamacdo Dificuldade de contato

E, apds apuragdes necessarias, esclarecemos que:

Motificagdo registrada como demonstragdo para pessoal da CPTM

Agradecermos sua participagfo, que @ de vital importdncia para mantermos a gualidade do servigo prestado.

Atenciosamente,

SILVIO ERMESTO BATUSANSCHI
Assessoria da Presidéncia

OWIDOR
ANEXO 33 16
O SEDE OCISPE SUL O SAO BERNARDO DO CAMPO [0 PRAIA GRANDE O CAMPINAS
Rua Quinze de Novembro, 244 Av. Eng® Armando de Arruda Pereira, 2654 Rua Joaquim Casemiro, 290 Av. Presidente Kennedy, 11080 Rua Leopoldo Amaral, 263
Centro - Séo Paulo - SP Jabaquara - Sao Paulo - SP Planalto - S4o Bernardo do Campo - SP Vila Mirim - Praia Grande - SP Vila Marieta - Campinas - SP
CEP: 01013-000 CEP: 04308-001 CEP: 09890-050 CEP: 11707-000 CEP: 13042-210
Telefone: (11) 3113-4700 Telefone: (11) 5588-5281 Telefone: (11) 4341-1433 Telefone: (13) 3478-1300 Telefone: (19) 3736-5700

A EMTU/SP adota préticas relativas a preservagdo do meio ambiente.
PAPEL RECICLADO



