Carta de Servicos aos Usuarios

Revisao 02 — maio/2026
Rodovia Presidente Dutra, S/N Morro Grande, Santa Isabel/SP CEP: 07500-000



@ uma empresﬁ .
ccrriosp ¥ Mmotiva

Carta de Servicos aos Usudrios
Concessionaria do Sistema Rodoviario Rio-Sao Paulo S.A
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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 servicos prestados pela
concessionaria, as formas de acesso a esses servicos e seus compromissos € padroes de

qualidade de atendimento ao publico’.

2. CCR RioSP

A Concessionaria do Sistema Rodoviario Rio-Sdo Paulo S.A, empresa responsavel pela
administracdo da Rodovia BR-116/RJ, entre o entroncamento com a BR-465 no municipio de
Seropédica (km 214,7), e a divisa RJ/SP (km 339,6); Rodovia BR-116/SP, entre a divisa RJ/SP
(km 0) e o entroncamento com a BR-381/SP-015, Marginal Tieté (km 230,6). Rodovia BR-
101/RJ, entre o entroncamento com a BR-465, no municipio do Rio de Janeiro (Campo
Grande) (km 380,8), e a divisa RJ/SP (km 599); Rodovia BR- 101/SP — entre a divisa RJ/SP
(km 0) e Praia Grande, Ubatuba (km 52,1) através do contrato de concessdo EDITAL n°
03/2021, firmado junto a Agéncia Nacional de Transportes Terrestres — ANTT, sendo
responsavel pela recuperagao, ampliagcao, conservacao e operacdo da rodovia. O sistema
rodoviario sob concesséao fica exclusivamente nos Estados do Rio de Janeiro e Sdo Paulo,
passando por 36 municipios, totalizando mais de 625 quildbmetros de rodovias sob sua gestao.
O trecho adminstrado tem papel fundamental na logistica de transportes da
agroindustria, do comércio e do turismo, e ainda, essencial no deslocamento de muitos

trabalhadores entre seus lares e trabalhos.
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3. Servicos

O modelo adotado para operagdo do Sistema Rodoviario visa garantir conforto, seguranca,
fluidez e orientacdo aos usuarios, estabelecendo rotinas de trabalho que possibilitem a prestacao

de servico com qualidade adequada.

v' 1 CCO - Centro de Controle Operacional, localizado na Rodovia Presidente Dutra no
municipio de Santa Isabel/SP;

21 Bases Operacionais;

24 Veiculos de inspegéao de trafego;

29 Guinchos leves para atendimentos mecanicos;

16 Guinchos pesados para atendimentos mecanicos;

38 Ambulancias para atendimento pré-hospitalar;

5 Caminhdes pipa para atendimento a incidentes e acidentes;

5 Veiculos para a apreensao de animais;

A N N N N SRR

5 Veiculos de apoio que auxiliam na supervisdo e coordenacdo das atividades

diarias da Concessionaria.

31 Servigo de atendimento ao usuario — SAU

A Concessionaria disponibiliza 16 SAU’s distribuidas ao longo das Rodovias que dispde
de instalagdes de atendimento aos usuarios, 24 horas por dia todos os dias do ano, com
estacionamento, banheiros, fraldarios, agua potavel, area de descanso, além de iluminagao e

sinalizagao indicativa.

3.2 Inspecao de Trafego

A CCR RioSP disponibiliza equipes e frota contendo veiculos do tipo utilitario,
percorrendo diuturnamente toda extensdo da rodovia, com o objetivo de detectar quaisquer
tipos de ocorréncias, tanto na malha rodoviaria quanto na faixa de dominio, efetuando o registro
de possiveis problemas.

Dentro de outras atribuicoes, as equipes estao treinadas para prestar eficiente ajuda aos
clientes da rodovia, orientadas 24 horas por dia pelo CCO.
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3.3 Atendimento Médico de Emergéncia

A CCR RioSP mantém o servico de atendimento a emergéncia médica 24 (vinte e
quatro) horas. Esse servigo, conta com 38 ambulancias distribuidas nas bases operacionais.
Todas munidas de equipamentos de qualidade e disponibilizando equipes preparadas para

atendimento pré-hospitalar.

3.4 Socorro Mecanico

O servigo de socorro mecanico conta com uma frota de 29 guinchos leves, 16 guinchos
pesados e 24 veiculos de inspegao com dispositivo para remogao. Esses veiculos tém como
funcdo prestar socorro mecénico de emergéncia aos usuarios da Rodovia, realizando a
remocdo de veiculos da pista, acostamento ou faixa de dominio, remogcdo de veiculos
avariados em acidentes na Rodovia, prestar auxilio a clientes em emergéncia, dar apoio em
operagoes de inspegao e atendimento pré-hospitalar e apoio na emergéncia em acidentes.

Os veiculos contam com profissionais treinados, em regime de prontiddo nas Bases
Operacionais.

3.5 Veiculos de Apoio

Em seu quadro operacional a CCR RioSP conta com 10 veiculos de apoio para

apreensao de animais e combate a incéndio.

3.6 Conservagao e Manutengao

Diariamente equipes de conservagcao e manutencao das rodovias trabalham fazendo
conservagao do pavimento, rogadas e capinas na faixa de dominio, limpeza e recolocagéo de
placas, desobstrucéo e limpeza de canaletas e dos demais elementos de drenagem, além de
outros servigos continuos na pista de rolamento e faixa de dominio melhorando as condigbées

da pista e preservando a seguranga dos motoristas.

3.7 Centro de Controle Operacional - CCO

Funciona como central de atendimento, mantendo as comunicagdes via radio com todos
os veiculos de atendimento aos clientes, equipes de obras e conservagao, bases operacionais,

pracas de pedagio, Policia Rodoviaria Federal, acompanhando e controlando o
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trafego das rodovias 24 horas por dia. Também realiza o acionamento dos 0Orgéos
competentes, para o atendimento aos incidentes e/ou acidentes que ocorrem no trecho

concessionado.

3.8 Atendimento ao cliente

A CCR RioSP disponibiliza diversos canais de atendimento para atender seus clientes.
Ha uma linha direta gratuita, através do numero 0800 017 3536 e também atendimento via
Whatsapp pelo numero 11 2795 2238. Nestes canais o cliente pode solicitar auxilio, relatar
problemas na rodovia, verificar as condigdes de trafego, localizagdo das estruturas
operacionais, dicas de seguranga, realizar reclamacgdes, sugestodes, elogios etc.

E disponibilizado também ao cliente da rodovia NOSSO site
rodovias.motiva.com.br/riosp/, € nosso aplicativo Motiva Rodovias, onde € possivel consultar

condigdes de trafego, obras e informagdes importantes das rodovias.

3.9 Circuito fechado de televisao — CFTV

A CCR RIioSP conta com cameras de monitoramento instaladas ao longo da extensao
das rodovias controladas, permitindo o monitoramento do trecho concedido. Estas cameras
contam com recursos inteligentes de detecgdo automatica de incidentes (DAI), resolugao Full

HD e zoom otico, permitindo identificar anomalidades no trafego da rodovia.

4. Requisitos

41 Requisitos
Todos que estédo dentro do lote sob concessdo da CCR RioSP podem usufruir dos

servicos prestados.

4.2 Documentos

Nao ha necessidade de apresentacdo de documentos.

4.3 Formas
Por meio da Central de Atendimento CCR RioSP 0800 017 3536, canal de
comunicagao gratuito e WhatsApp (11) 2795 2238.
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5. Processamento do Servico

Ao entrar em contato com o atendente através da Central de Atendimento da CCR
RioSP, o usuario devera informar o servico que necessita, e em caso de emergéncia,
informar o local aonde esta, para que possa ser deslocada a viatura de atendimento mais
préxima. 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 concessdo, 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 servico oferecido, sendo que estas sao alocadas em pontos estratégicos das rodovias, de
modo proporcionarem o menor tempo de espera as ocorréncias que venham a acontecer no

trecho sob concessao da CCR RioSP

6.3 Comunicag¢ao com o usuario

O Fale Conosco e a Ouvidoria da CCR RioSP, sao responsaveis por recepcionar e
tratar as manifestacdes de clientes do trecho concedido e partes relacionadas de forma
autbnoma, imparcial e independente, mantendo a isengao e ética na apuracao dos fatos e
reivindicando das areas responsaveis solugao para os problemas e conflitos. Canais de
contato:

e Formulario Eletrénico: Disponivel no site da
concessionaria — rodovias.motiva.com.br/riosp/

e Telefone: 0800 017 3536, telefone direto

e Aplicativo Whatsapp 11 2795 2238
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e Carta: Av. Prof.2 Maria do Carmo Guimaraes Pellegrini, 200 Bairro do
Retiro - 13209-500 Jundiai/SP

6.3.1 Prazos de atendimento

Em atendimento alei Federaln®13.460/2017 Art. 16, o prazo de resposta as
demandas recepcionadas na Ouvidoria € de 30 (trinta) dias, prorrogaveis por igual periodo,
de forma justificada, salvo, as reclamacbdes de SAC (atendimento telefbnico)que seguem

aresolugao n°® 3.535/2010, com o prazo para a resposta é de 5 (cinco) dias uteis.

6.3.2 Consulta ao processo de atendimento

O acompanhamento da manifestagcao pode ser realizado por meio do site da concessionaria,
rodovias.motiva.com.br/riosp/ na aba fale conosco / consulte seu chamado. Para tanto, é

necessario informar o numero de protocolo.

6.4 Prioridades de atendimento

No sentido de prover um servigo adequado a todos os usuarios, a prioridade de
atendimento € direcionada, pela concessionaria, a atendimentos emergenciais,

diagnosticados pelo operador, no momento que € contatado pelo usuario.

Nos outros casos, sera obedecida a ordem cronolégica de acionamento para

atendimento aos usuarios.

6.5 Tempo de espera

Por tratar-se de servigco de natureza continua aos usuarios da concessionaria, o
tempo de espera dependera do fluxo de veiculos das rodovias, bem como, de eventuais
emergéncias as quais a CCR RioSP, eventualmente, podera ser demandada,
impossibilitando que seja precisado o exato tempo de atendimento.
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6.6 Informacgdoes aos Usuarios

A Concessionaria CCR RioSP através do site rodovias.motiva.com.br/riosp/, publica
informacdes periddicas a respeito do trafego nas suas rodovias, proporcionando um contato
imediato e eficiente com os usuarios. Além disso, o usuario pode acessar o0 nosso aplicativo
Motiva Rodovias, onde € possivel consultar condicbes de trafego, obras e informagdes

importantes das rodovias.



