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1 Introducéo

Em consonancia com a Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, conhecida como Lei
de Acesso a Informacéo (LAI), que regulamenta o direito constitucional de acesso dos cidad&os
as informacdes publicas e estabelece procedimentos para que essa transparéncia seja garantida
por todos os oOrgdos e entidades da administracdo publica, nos trés poderes (Executivo,
Legislativo e Judiciario) e nas esferas federal, estadual, distrital e municipal, visando a aumentar
a transparéncia e a responsabilidade dos governos, promovendo uma gestdo publica mais
eficiente e participativa, neste Anexo sdo apresentados 0s conceitos, requisitos e especificacdes
basicas das atividades de comunicacao social e de relacionamento com os usuarios que deverao
ser realizadas durante a concessdo do Sistema de Transporte Rodoviario Intermunicipal de
Passageiros por Onibus do Estado do Rio de Janeiro, especificando as acbes a serem
desempenhadas pelos concessionarios e as agbes que ficardo a cargo do DETRO-RJ, como
parte do escopo desta Licitagao.

O objetivo deste Anexo é esclarecer aos interessados na concessao as caracteristicas deste
sistema que serdo exigidas pelo DETRO-RJ e subsidiar os participantes da licitacdo na
elaboracdo de suas propostas, permitindo que sejam realizados 0s orgamentos correspondentes.
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2 Sistemade Comunicacéao e Relacionamento com o Usuério - SRU
2.1 Concepcao e objetivos do SRU

O Sistema de Comunicacéo e Relacionamento com o Usuério - SRU foi concebido para contribuir
para a melhoria da prestacao do servico do Sistema de Transporte Rodoviario Intermunicipal de
Passageiros por Onibus do Estado do Rio de Janeiro, concentrando as acdes de comunicacio
com seus usuarios e com a sociedade em geral.

Neste sistema, o DETRO-RJ deverd centralizar e coordenar as atividades de comunicacéao social
e de relacionamento com 0s usuarios e com a sociedade, através da implementacdo de uma
Central de Comunicacéo e Relacionamento (CCR), responsavel por recepcionar e disponibilizar
informacgfes institucionais e operacionais do sistema para 0s seus diversos publicos,
especialmente aos usuarios dos servigos de transporte coletivo.

Além de servir de interface de comunicacdo entre os operadores e 0s passageiros, a CCR
também cumprira o papel de intermediag&o entre as concessionarias operadoras dos servicos e
os 6rgdos de gestdo publical, 6rgdos de controle?, imprensa, fornecedores®, aplicativos de
transporte*, desenvolvedores e a sociedade como um todo.

Dentre as atividades da CCR, deverdo ser realizadas agbes permanentes de comunicagéo
voltadas aos usuarios dos servigos de transporte, com a divulgacéo de informacgdes relacionadas
a programacdo das linhas e eventuais intercorréncias operacionais que porventura possam
afetar a regularidade da prestacao dos servigos. Para tanto, conforme podera ser visto da Figura
1, deverd ser estabelecida uma rotina envio de informacdes pelas concessionarias, e de
recebimento, processamento e disponibilizagdo ao publico pelo DETRO-RJ, de acordo com as
disposic¢des a seguir:

1 Ex: Centro de Tecnologia de informagdo e Comunicagdo do Estado do Rio de Janeiro — PRODERJ, Secretaria de Transporte e
Mobilidade do Governo do Estado do Rio de Janeiro — SETRAM-R] etc.

2 Ex: Tribunal de Contas do Estado do Rio de Janeiro — TCE-RJ, Ministério Publico Estadual — MP-RJ.

3 Ex: Servigos de Bilhetagem Eletrénica (RioCard Mais) etc.

4 Ex: Moovit, Cittamobi, Google Transit etc.

©orcna LOGIT S SINERGIA 4de 9



Modelagem para a delegacéo dos Servigos de Transporte
Publico Intermunicipal Metropolitano e Nao Metropolitano de
média e longa distancia no Estado do Rio de Janeiro

DEPARTAMENTO DE TRANSPORTES RODOVIARIOS DO
ESTADO DO RIO DE JANEIRO - DETRO/RJ

GovERNa DO ESTADD

Figura 1 — Fluxograma ilustrativo do Sistema de Comunicagéo e Relacionamento com o Usuério - SRU

Sistema de Comunicagéo e de Relacionamento com Usudrios - SRU do Sistema de Transporte
Rodoviério Intermunicipal de Passageiros por Onibus do Estado do Rio de Janeiro
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2.2 Disposicoes sobre as informacdes e acdes de comunicacdo a serem produzidas,
disponibilizadas e realizadas pelos Concessionarios

Caber4 as concessiondrias, através da constituicdo de Departamentos de Comunicacao
atrelados aos seus Centros de Controle Operacional - CCO, produzir, gerenciar e/ou
disponibilizar os seguintes dados ou a¢des, em formatos® de arquivo a serem especificados pelo
DETRO-RJ:

i. Cadastro de linhas - Producdo e envio de material relativo as caracteristicas
operacionais das linhas, com trajetos planejados e programacao de horarios.

ii. AlteracOes e intercorréncias - Envio imediato de alteragbes - permanentes ou
temporarias - na programacao operacional das linhas, tais como mudancas de itinerario,
ampliacdo ou reducdo de oferta, alteracdo no quadro de partidas, operagbes especiais
em decorréncia de eventos ou datas relevantes, ou quaisquer intercorréncias causadas
por acidentes, assaltos, violéncia, quebras de veiculos, greves ou paralisagdes, entre
outras.

iii. Cadastro de frota - Disponibilizacdo e atualizacdo de informacgfes do seu quadro de
veiculos, incluindo modelos e suas caracteristicas tecnoldgicas e de conforto, como da
existéncia de dispositivos de acessibilidade universal, ar-condicionado, wi-fi etc.

iv. Dados de localizag&o dos veiculos - Produgéo e envio regular e permanente dos dados
de localizagdo dos veiculos quando em operacao.

v. Notificagdes sobre mau funcionamento de dispositivos da frota — Envio imediato de
notificagbes ao DETRO-RJ no caso de mau funcionamento dos aparelhos de GPS
embarcados nos veiculos, dispositivos de acessibilidade universal, ar-condicionado, wi-fi
etc.

vi.  Noticias - Envio de noticias relevantes da operacédo tais como melhorias de frota,
programas de contratacdo ou demissdo de funcionarios, implementacdo de novos
procedimentos ou tecnologias, entre outras.

vii.  Telefone de emergéncia - Disponibilizacdo e manuten¢cdo de um canal de atendimento
telefénico imediato, com funcionamento 24 horas por dia, 7 dias por semana, para ser
acionado pelo DETRO-RJ no caso de emergéncias.

viii.  Atendimento institucional - Disponibilizagdo e manutencéo de um canal de atendimento
institucional imediato, telefénico e eletrénico (ex: e-mail, WhatsApp etc.), para ser
acionado pelo DETRO-RJ, 6rgdos de controle, 6rgdos de gestdo ou imprensa, quando
necessario.

5 Ex: GTFS estético, GTFS em tempo real, KML, DOCX, XLS etc.
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Atendimento operacional - Disponibilizacdo e manutencdo de um canal de atendimento
operacional imediato, telefonico e eletronico (ex: e-mail, WhatsApp etc.), para ser
acionado pelo DETRO-RJ, quando necessario.

Comunicacédo nos 6nibus e terminais — Disponibilizacdo de canais de comunicacéo
imediatos em 6nibus e terminais, via radio ou telefone, além de disposicdo de espacos
para fixacdo de cartazes e adesivos informativos nos 6nibus em operacdo, sempre que
demandado pelo DETRO-RJ, ficando a cargo das concessionarias o custeio de sua
impressao e afixacao.

Informagbes institucionais e administrativas - Disponibilizacdo de informacbes
institucionais e administrativas sobre a(s) empresa(s) operadora(s), incluindo os casos de
consorcio entre empresas, tais como razéo social, CNPJ, nome fantasia, identidade de
marca, data de inicio de operacgdo, endereco da sede, endereco de filiais, endereco de
garagens, telefones, e-mails, website, redes sociais, organograma, quadro de dire¢&o etc.

2.2.1 Sobre a ndo observancia pelas concessionarias das disposicdes acima

A ndo observancia, por parte das concessionarias, das disposi¢des acima exigidas pelo DETRO-
RJ ensejaré a aplicagéo de penalidades administrativas, incluindo multas, conforme exposto no
Regulamento do Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros por Onibus do Estado do
Rio de Janeiro.

2.3 Disposictes sobre as informacgdes, canais e acdes de comunicacao social e de

relacionamento com os usuarios que deverao ser oferecidos, mantidos e geridos pelo
DETRO-RJ

Cabera ao DETRO-RJ, através da Central de Comunicagao e Relacionamento - CCR, prover
e gerenciar as seguintes informacdes, canais e agées de comunicagao:

Telefone institucional - Canal telefnico institucional cujo nimero devera estar
disponivel na internet no site do DETRO-RJ e em outros meios digitais.

E-mail institucional - E-mail para contato institucional cujo endereco devera estar
disponivel na internet no site do DETRO-RJ e em outros meios digitais.

Redes sociais - Perfis em redes sociais das plataformas Facebook, Instagram,
Twitter e TikTok que possam ser acessadas pelos usuérios e interessados através da
internet.

Youtube - Canal no YouTube para a disponibilizacdo de videos institucionais,
orientacdo aos usuarios, lancamento de campanhas e transmissées ao vivo.

WhatsApp - Conta para transmissdo unidirecional de informacfes através da
ferramenta “Canais” do WhatsApp, que permite a criacdo de grupos com um ndmero
ilimitado de participantes, que devera ser utilizado para 0 envio — aos USUAarios
cadastrados - de avisos, alertas e notificacdes em tempo real sobre alteraces nas
programacdes, atrasos e intercorréncias.
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Mensagens SMS - Sistema de disparo de mensagens de texto tipo SMS para
usuérios cadastrados, que devera ser utilizado para o envio de avisos, alertas e
notificacbes em tempo real sobre alteragbes nas programacbes, atrasos e
intercorréncias.

Atendimento 0800 (Al6 DETRO) - Sistema de atendimento telefénico gratuito,
devendo ser implementado tanto para o recebimento de ligacbes quanto para
interacdes através do WhatsApp, cujo nimero devera estar disponivel na internet no
site do DETRO-RJ e em outros meios digitais, além de adesivado em todos os 6nibus
em operacgao nos servigos intermunicipais.

Contato para emergéncia — Canais para contato emergencial através de
atendimento telefénico, cujo nimero devera estar disponivel na internet no site do
DETRO-RJ e em outros meios digitais, além de adesivado em todos os 6nibus em
operacao nos servigos intermunicipais.

Banco de dados - Sistema de armazenamento e disponibilizacdo de bases de dados
operacionais do Sistema de Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros por
Onibus do Estado do Rio de Janeiro, para ser utilizado por desenvolvedores e
aplicativos de transporte como CittaMobi, Moovit e Google Transit, além de érgaos
externos de gestao e de controle, contendo:

a. Cadastro de Linhas, itinerarios e programacéao horaria.
b. Cadastro de veiculos.
c. Dados de localizag&o dos veiculos (GTFS estético e realtime)

Atendimento presencial - Balcdo de atendimento presencial na sede do DETRO-
RJ.

Website - Pagina na internet que possa ser utilizada para consultas, pesquisas, envio
de formularios e acesso a links, com informacgdes institucionais e operacionais do
Sistema de Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros por Onibus do
Estado do Rio de Janeiro, contendo pelo menos as seguintes ferramentas e
informacoes:

a. Consulta do cadastro de linhas, com suas caracteristicas operacionais,
trajetos planejados e programacéao de horarios, com visualizagdo em mapas.

b. Ferramenta dindmica para o planejamento de viagens, com visualizagdo em
mapas.

c. Locais de integracdo como terminais, estacbes e pontos de parada, com
visualizacdo em mapas.

d. Tarifas e formas de pagamento.

e. Localizacdo dos postos de venda e recarga de cartdes do Sistema de
Bilhetagem Eletrénica, com visualizacdo em mapas.

f. Formulérios para envio de reclamagfes, denuncias, sugestdes e elogios.

Goriona LOGIT S SINERGIA gded



Modelagem para a delegacéo dos Servigos de Transporte 5 DEPARTAMENTO DE TRANSPORTES RODOVIARIGS DO
Publico Intermunicipal Metropolitano e Nao Metropolitano de g
e -

média e longa distancia no Estado do Rio de Janeiro

Xil.

Xiii.

ESTADO DO RIO DE JANEIRO - DETRO/RJ
RIO DE JANEIRO

InformacBes e orientacdes sobre cadastramento de beneficiarios e aquisi¢cao
dos produtos tarifarios do Sistema de Bilhetagem Eletronica (passes, vales
transporte e bilhetes de gratuidade).

Noticias relevantes referentes ao Sistema de Transporte Rodoviario
Intermunicipal de Passageiros por Onibus do Estado do Rio de Janeiro.

Agenda de atividades participativas, tais como audiéncias publicas e oficinas.

Formulario de pesquisa online de avaliagdo do Sistema de Transporte
Rodoviario Intermunicipal de Passageiros por Onibus do Estado do Rio de
Janeiro.

Links para acesso as redes sociais do DETRO-RJ e outras associadas ao
Sistema de Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros por Onibus
do Estado do Rio de Janeiro.

Link para acesso ao canal do Youtube do DETRO-RJ e outros de interesse do
Sistema de Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros por Onibus
do Estado do Rio de Janeiro.

. Link para acesso ao canal do WhatsApp do DETRO-RJ e outros de interesse

do Sistema de Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros por
Onibus do Estado do Rio de Janeiro.

Link para cadastro no Sistema de Mensagens SMS do DETRO-RJ e outros de
interesse do Sistema de Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros
por Onibus do Estado do Rio de Janeiro.

Numero do sistema de atendimento telefénico gratuito 0800 (Al6 DETRO).

Endereco e orientacbes sobre as formas de atendimento presencial no
DETRO-RJ.

Informacdes institucionais e administrativas sobre as empresas operadoras,
consorcios e lotes de concesséo.

Informagbes sobre servigcos sazonais, de vigéncia definida, por exemplo os
relativos a grandes eventos massivos, tais como Carnaval, Rock in Rio, etc.

Relatérios de ouvidoria - Producao e publicacdo via website de relatérios de
ouvidoria mensais, contendo um quadro sumario com a identificacdo das
reclamacgdes, denuncias e sugestfes registradas pelos usuérios no periodo e
informando as providéncias adotadas.

Cartazes e adesivos para informacdes ao usuario - Producéo gréafica de cartazes
e adesivos a serem disponibilizados e afixados pelas concessionarias nos 6nibus e
terminais, quando necessario.
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