X

'
o d

' R D, AR RN 8
- (67)0800648 016
’ AT A ,.9' G D s x r

v r ke

Ay



http://www.msvia.com.br/

Concessionaria de Rodovia Sul-Matogrossense S. A. b
Av. Zila Corréa Machado, 5.600 — Moreninha

(altura do km 471,8 da BR-163/MS) -
79065 660 — Campo Grande — MS ( ( R MS Vla
tel: 55 (67) 3357 9100

www.msvia.com.br

Sumario
R O 1 = TN 1 I Y 0
P2 |V 1S V- SRRSO
3. SERVICOS ..ot e e e e et — et e e e e e s e —trraae e e e e a b raaaaes
G20t R [ 1Y o T=Tor= Lo o [ I = 1Yo [ L
3.2 GUINCNO e
3.3 AUXIO MECANICO ..o
0 Yo Yoo {0 TN 1Y/ 1= [Tl 1
3.5 BASES OPEIACIONAIS ...t
3.6 Telefones de EMEIGENCIA ......ccceeeeeeee oo
3.7 CArgas ESPECIAIS ....ccoeeeeee e
3.8  Servico de APreenSao A€ ANIMAIS ......cceieeiiiiiiiiiie e e e e e e e e e e e e e e e e
3.9 Painel de Mensagem Varidvel — PMV FiX0 € MOVEL............cccoooiiiiiiiiiiiiiii i
3.10 Sistema de Atendimento a0 USUANO — SAU........coooiiiiiiiiii e,
3.11 Bases de Policiamento Rodoviario Federal — PRF ...,
N I - 1) = e (=31 o] 3 11 o 1o 1
R L 1 1 ] 8 1 1 T
4.1 REQUISIIOS ...
N B T Yol U [ 1= o (0 LSO
T B o] 1 4T TSP
5. PROCESSAMENTO DO SERVICO .....cciiiiiiiiiiiiiiiiie ettt e e e e e e e e e s ennnaaneeeeae s
6. ATENDIMENTO AO USUARIO ....ocoiiuiieiieecie ettt ste et san e
20 R =T o g T o To J o [0 AN =T o |10 4= 0 (TP
A o 0 0 F= W e (S0 (=T T [ 4T o] (o
6.3  CoMUNICAGAO COM O USUANIO ...cooeieeeeeee oo
6.3.1.1 Prazos de AtENAIMENTO ........ccuvuuiiiiiiie e e e e et e e e e e e e e eaaaa i r e e e e e e eeeaaenn e eeeeees
6.4  INfOrMAaGOES A0S USUAIIOS. .....ccoeiieieee oo

Tel. 0800 648 0163 — www.rodovias.grupoccr.com.br/msvia



Concessionaria de Rodovia Sul-Matogrossense S. A. D
Av. Zila Corréa Machado, 5.600 — Moreninha

(altura do km 471,8 da BR-163/MS)

' J
79065 660 — Campo Grande — MS ( ( R MS VI a
tel: 55 (67) 3357 9100

www.msvia.com.br

1. OBJETIVO

Com base na Lei n. °© 13.460/2017, a Concessionaria divulga sua Carta de Servigos ao
Usuario com o objetivo de “informar os usuarios sobre os servigos prestados pela concessionaria,
as formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padrboes de qualidade de

atendimento ao publico”.

2. MSVia

A CCR MSVia é responséavel pela administracdo da BR-163/MS, que cruza a capital do
Estado do Mato Grosso do Sul, Campo Grande. A rodovia liga Mato Grosso do Sul de Norte a Sul,
entre as cidades de Mundo Novo (divisa com o Parand, ao Sul) e Sonora (divisa com o Mato Grosso,
ao Norte) e tem papel fundamental na logistica de transporte da agroindudstria, do comércio e do
turismo.

Cerca de 48 mil veiculos circulam pela rodovia todos os dias. A concessao da rodovia foi
oficializada no dia 12/03/2014, em cerimdnia realizada no Palacio do Planalto, com a presenca da
entdo Presidente Dilma Roussef.

O Grupo CCR assegurou a concessédo da BR-163/MS em dezembro de 2013, em leildo
realizado pela ANTT, Agéncia Nacional de Transportes Terrestres. A companhia ofereceu a menor
tarifa basica de pedagio, no valor de R$ 4,38 a cada cem quilébmetros rodados (valores de maio de
2012). Isso significou um desagio de 52,74%. A rodovia foi assumida pela CCR MSVia em abril de
2014.

O Servico de Atendimento ao Usuario — SAU comegou a operar em outubro de 2014.

3. SERVIGOS

A CCR MSVia conta com total infraestrutura e suporte ao usuario para ele que viaje sempre
tranquilo. E disponibilizada uma série de servigos gratuitos como guinchos, auxilio mecanico,
socorro médico, além das bases avancadas, atendimentos especificos para feriados

prolongados e temporada de férias.

e Inspecéo de trafego;
e Guincho;

Tel. 0800 648 0163 — www.rodovias.grupoccr.com.br/msvia



Concessionaria de Rodovia Sul-Matogrossense S. A. D
Av. Zila Corréa Machado, 5.600 — Moreninha

(altura do km 471,8 da BR-163/MS)

' J
79065 660 — Campo Grande — MS ( ( R MS VI a
tel: 55 (67) 3357 9100

www.msvia.com.br

Auxilio Mecanico;

Socorro Médico;

Bases Operacionais;

Telefones de Emergéncia;

Cargas Especiais;

Servico de Apreensao de Animais;

Painel de Mensagem Variavel — PMV;

Sistema de Atendimento ao Usuario — SAU;
Bases Policiamento Rodoviario Federal — PRF;
Faixas de Dominio.

E importante destacar, ainda, que a Concessionaria CCR MSVia conta com um Centro de
Controle Operacional, onde as rodovias sdo monitoradas em tempo integral contando com 477
(unidades) de Circuito Fechado de TV (CFTV), o que proporciona agilidade e eficiéncia na gestao
do trafego e manutencdo da seguranga de nossos usuarios. A seguir temos uma descricao

detalhada de cada um destes servigos prestados.

3.1 Inspecéao de Trafego

Contamos com 25 viaturas de inspe¢ao que circulam 24 horas por dia ininterruptamente pela
Rodovia BR-163/MS, nos trechos que compreendem os municipios de Mundo Novo/MS (km 000)
até Sonora/MS (km 845), para assegurar as melhores condigdes de trafego aos usuarios das

rodovias.

3.2 Guincho

Para dar auxilio aos motoristas que enfrentam problemas com seus veiculos, a CCR MSVia
disponibiliza guinchos para uma remog¢ao segura até um ponto pré-definido mais proximo, onde ha
infraestrutura basica, como telefone publico e sanitario.

Como esse servico é prestado apenas dentro da area de concessao, a empresa nao tem
permissao para levar o usuario até sua residéncia ou qualquer outro ponto fora das rodovias do
trecho administrado.

O servigo é gratuito e, para solicita-lo, basta ligar para o numero 0800 648 0163, ou mandar
mensagem para o WhatsApp (67) 0800 648 0163.
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3.3 Auxilio Mecanico

O servigo de atendimento ao usuario da CCR MSVia disponibiliza ainda alguns servigos
basicos que podem ser realizados na propria rodovia, como troca de pneus e recarga de bateria.

A concessionaria ndo é responsavel, no entanto, por reparos em veiculos, troca de pecgas ou
diagndstico de problemas.

Para acionar o servigo, basta ligar para o numero 0800 648 0163, ou mandar mensagem
para o WhatsApp (67) 0800 648 0163.

3.4 Socorro Médico

Contamos com 22 ambulancias, sendo 5 com Suporte avancado, que realizam o
atendimento de emergéncia nos trechos que integram a concessao.

O socorro médico pode ser acionado ndo somente em caso de acidentes, mas também por
qualquer usuario que se sentir mal na estrada.

Para isso, basta ligar para o telefone gratuito da concessionaria 0800 648 0163, ou mandar
mensagem para o WhatsApp (67) 0800 648 0163.

3.5 Bases Operacionais

A CCR MSVia disponibiliza aos usuarios 17 (dezessete) bases operacionais ao longo da
Rodovia BR-163/MS, que dispdem de veiculos de atendimento emergéncia e guinchos de plantao.
Contando também com 17 (dezessete) Totens para acionamento direto com nossa Central de
Atendimento ao Usuario, em caso de duvidas e informacdes, eles ficam instalados em nossas

Bases a disposi¢ao do usuario.

3.6 Telefones de Emergéncia

Os usuarios da CCR MSVia tém a disposicao, 24 horas por dia, o telefone de nossa Central
de Atendimento para solucionar qualquer tipo de problema que possa acontecer durante a sua

viagem.
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Em caso de panes no veiculo ou acidentes, ligue para o 0800 648 0163, ou mande
mensagem para o WhatsApp (67) 0800 648 0163.

3.7 Cargas Especiais

Algumas cargas que circulam ao longo das rodovias, possuem dimensdes acima do normal,
que superam os limites de comprimento, largura, altura ou peso bruto total (Resolugdgo CONTRAN
882, de 2021).

Para trafegar essas cargas especiais (cargas excedentes), como sdo chamadas, precisam
de uma minuciosa programagao. O agendamento deve ser feito primeiramente através do DNIT
através do e-mail: siaet@dnit.gov.br e posteriormente contatar a Concessionaria através do e-mail:

trafego.msvia@garupoccr.com.br.

3.8 Servigco de Apreensao de Animais

O Servico de Apreensdo de Animais conta com 05 (unidades) veiculos devidamente
equipados, assim como recursos humanos especializados, que desempenham operagdes de
apreensao de animais na pista ou na faixa de dominio das rodovias, com o objetivo de garantir a
segurancga dos usuarios. Os animais apreendidos serao transportados para Patios de Apreensao

de Animais especificos.

3.9 Painel de Mensagem Variavel — PMV Fixo e Movel

Os PMVs ficam localizados em pontos estratégicos do trecho administrado, ao todo a
Concessionaria possui 35 PMVs (Fixos e Méveis), que tem por objetivo informar ao usuario sobre

quaisquer ocorréncias no transito ou de interesse comum.

3.10 Servigo de Atendimento ao Usuario — SAU

As Bases SAU’s da CCR MSVia ficam localizadas ao longo da Rodovia BR-163/MS,
distribuidas de acordo com as diretrizes estabelecidas no contrato de concessao, possui servigos

de primeiros socorros e atendimento médico a acidentados, com eventual remogao das vitimas a
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hospitais de retaguarda, atendimento mecéanico/elétrico a veiculos avariados e servigo de guincho,
com desobstrugcao da pista e eventual remogéo do veiculo para patios preestabelecidos ou pontos
de apoio mais proximos das rodovias.

As SAU’s oferecem dependéncias especificas para atendimento aos usuarios, tais como:
sala de descanso, sanitarios masculino e feminino inclusive para deficientes fisicos, fraldario,

estacionamento para veiculos de usuarios e atendimento 24 horas por dia.

3.11Bases de Policiamento Rodoviario Federal — PRF

A Rodovia BR-163/MS conta com 09 (nove) Bases da Policia Rodoviaria Federal — PRF que
possui infraestrutura de instalagdes e equipamentos que facilitam a execucdo das fungdes de

policiamento e fiscalizagao.

3.12 Faixa de Dominio

Para ocupacgdes da faixa de dominio da rodovia BR-163/MS que pertence a unido, o
interessado deve atender o Contrato de Permissado Especial de Uso da Faixa de Dominio. Este
regulamento tem por objetivo estabelecer normas, critérios e procedimentos para a ocupagao das
estradas, visando a implantacao e utilizacdo de dispositivos destinados a servigos de terceiros,
publicos ou particulares, bem como os procedimentos administrativos necessarios ao pedido de
uso, credenciamento e lavratura do respectivo Contrato de Permissao Especial de Uso.

Devera ser autorizada previamente pela ANTT - Agéncia Nacional de Transportes Terrestres,
por meio de publicagdo de Portaria no Diario Oficial da Unido e assinatura de Contrato de
Permissao Especial de Uso da Faixa de Dominio junto a Concessionaria.

4. REQUISITOS

4.1Requisitos

Nenhum, todos que estido dentro do lote sob concessdo da CCR MSVia podem usufruir dos

servicos prestados.
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4.2 Documentos

Nao ha necessidade de apresentagdo de documentos.

4.3 Formas

Por meio da Central de Atendimento CCR MSVia 0800 648 0163, canal de comunicacao
gratuito, WhatsApp (67) 0800 648 0163 ou um dos Toten’s disponibilizados em nossas Bases de

Atendimento ao Usuario - SAU.
5. PROCESSAMENTO DO SERVICO

Ao entrar em contato com o atendente através da Central de Atendimento da CCR MSVia, o
usuario devera informar o servigo que necessita, e em caso de emergéncia, informar o local onde
esta, para que possa ser deslocada a viatura de atendimento mais proxima.

Ainda neste contato, o operador ira informar ao usuario eventuais procedimentos a serem

realizados, caso necessario.
6. ATENDIMENTO AO USUARIO
6.1 Tempo de Atendimento

Nos termos do contrato de concessao, os atendimentos da concessionaria sao realizados
em ordem cronoldgica de eventos, dando prioridade, apenas, para casos emergenciais, verificados

pelo operador quando do atendimento ao usuario.
6.2 Forma de Atendimento

Os servigos sao prestados através de viaturas especializadas para cada modalidade de
servigo oferecido, sendo que estas sdo alocadas em pontos estratégicos das rodovias, de modo a
proporcionarem o menor tempo de espera as ocorréncias que venham a acontecer no trecho sob
concessao da CCR MSVia.
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6.3 Comunicacido com o Usuario

A Ouvidoria da CCR MSVia, é responsavel por recepcionar e tratar as reclamacgoes,
sugestdes e solicitagcdes de usuarios do sistema administrado, de forma autbnoma, imparcial e
independente, mantendo a isencdo e ética na apuracdo dos fatos e reivindicando das areas
responsaveis solugéo para os problemas e conflitos. Canais de contato:

Formulario Eletronico: Disponivel no site da concessionaria - msvia.com.br/contato;

E-mail: ouvidoria.msvia@grupoccr.com.br;

Central de Atendimento CCR MSVia: 0800 648 0163.

6.3.1.1 Prazos de Atendimento

De acordo com o Decreto Federal N° 11.034, de 05 de abril de 2022, o prazo inicial de
resposta a manifestacao é de 05 (cinco) dias corridos, prorrogaveis por mais 15 (quinze) dias,

mediante justificativa.
6.4 Informacdes aos Usuarios

A Concessionaria CCR MSVia através do site www.msvia.com.br, publica informacgdes
periodicas a respeito do trafego na sua rodovia, proporcionando um contato imediato e eficiente
com 0s usuarios.

Além disso, o usuario pode entrar em contato com o servico do 0800 648 0163 da
concessionaria ou o WhatsApp (67) 0800 648 0163, no qual também recebera informacgdes sobre
o trafego.

Por fim, a CCR MSVia ainda conta com 35 painéis de mensagens fixos e variaveis

implantados ao longo da rodovia.
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