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1. Objetivo

Com base na Lein. °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 € seus Compromissos e

padrdes de qualidade de atendimento ao publico’.

2. AMOTIVA SOROCABANA

A Motiva Sorocabana é responsavel pela administragdo de 460 quildmetros de 12 rodovias
localizadas na regido Sudoeste e beneficiara 17 municipios do Estado.

A Motiva Sorocabana venceu a licitagdo do governo paulista para operar o trecho por 30 anos
e iniciou suas operacdes em 30 de margo de 2025. Desde entéo, o trecho € administrado pela
iniciativa privada, sob o Edital de Licitagdo n° 001/2024, de Lote 33, junto ao Governo do
Estado de Sao Paulo e regulamentado pela Agéncia Reguladora de Servigos Publicos
Delegados de Transportes do Estado de Sao Paulo — ARTESP.

A Motiva Sorocabana tem empreendido esforgos para implementar novas tecnologias de
gestdo, construcdo, operacdo e seguranga. Faz parte também das agbes cotidianas da
Concessionaria o aperfeicoamento das técnicas de recuperagao e manutencio de rodovias,
obras, conservacgao, recuperacao de pontes, constru¢cao de passarelas, viadutos etc. Ja as
comunidades dos municipios lindeiros se beneficiam por meio da geragcao de empregos e do
investimento da empresa em atividades que visam o reforgo da cidadania, principalmente nas
areas de educacgao, saude, seguranga, cultura e meio ambiente.

A Motiva Sorocabana trabalha diariamente para oferecer, da melhor forma, seguranga e
conforto para motoristas, passageiros, ciclistas e pedestres com padrées que permitam as
melhores condigbes de fluidez de trafego.
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Trechos que compdem a Motiva Sorocabana:

e SP-075 - Rodovia Senador José Ermirio de Moraes
Km 0,000 ao km 15,695 (Sistema Remanescente).SP-079 - Raimundo Antunes
SoaresKm 97,650 ao km 144,450 (Sistema Remanescente).
e SP-079 - Padre Guilherme Hovel-Svd
. Km 144,450 ao km 182,500 (Sistema Existente).SP-079 - Tenente Celestino
Américo
Km 182,500 ao km 213,565 (Sistema Existente).
e SP-250 - Rodovia Bunjiro Nakao
Km 45,000 ao km 68,700 (Sistema Existente).
Km 70,994 ao km 101,180 (Sistema Existente).
e SP-250 — Rodovia José de Carvalho
Km 102,280 ao km 158,600 (Sistema Existente).
SP-250 — Rodovia Nestor Fogacga
Km 158,600 ao km 176,550 (Sistema Existente).
e SP-264 - Rodovia Joao Leme dos Santos
Km 102,050 ao km 132,000 (Sistema Existente).
e SP-264 - Rodovia Francisco José Ayub
e Km 132,000 ao km 143,525 (Sistema Existente).SP-270 — Rodovia Raposo
Tavares
Km 34,065 ao km 59,435 (Sistema Remanescente).
Km 63,265 ao km 87,655 (Sistema Remanescente).
Km 88,675 ao km 115,760 (Sistema Remanescente).
e SP-280 — Rodovia Castello Branco
Km 54,140 ao km 79,740 (Sistema Remanescente).
e SPI-087/270 - Contorno Bairro Brigadeiro Tobias / Sorocaba
Km 0,000 ao km 2,018 (Sistema Remanescente).
e SPI-060/270 - Contorno de Sao Roque
Km 0,000 ao km 3,837 (Sistema Remanescente).
SPI-091/270 - Rodovia Doutor Celso Charuri
Km 0,000 ao km 6,165 (Sistema Remanescente).
SPA-103/079 - Rodovia Doutor Miguel Affonso Ferreira de Castilho
Km 0,000 ao km 2,495 (Sistema Existente).SPA-104/079 - Rodovia Joao
Guimaraes
Km 0,000 ao km 11,800 (Sistema Existente).
SPA-160/250 - Rodovia José de Almeida Rosa
Km 0,000 ao km 15,900 (Sistema Existente).
SPA-053/280 - Rodovia Livio Tagliassachi
Km 0 ao km 8,800 (Sistema Existente SPA-053/280).
* Avenida Antonio Falci
Segmento em Ibiuna (Sistema Existente).
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3.Servicos

A Motiva Sorocabana conta com total infraestrutura e suporte ao usuario para 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.

Inspecgéao de trafego;

Guincho;

Auxilio Mecanico;

Socorro Médico;

Bases Operacionais

Sistema de Pesagem de Veiculos - HSWIM;
Sistema de Monitoramento - CFTV

Cargas Especiais;

Servigo de Apreensao de Animais;

Painel de Mensagem Variavel — PMV;

Patio de Recolhimento de Veiculos;
Sistema de Atendimento ao Usuario — SAU;
Bases Policiamento Militar — PMRyv;

Postos de Parada de Descanso;

Faixas de Dominio.

E importante destacar, ainda, que a Concessionaria Motiva Sorocabana conta com um Centro
de Controle Operacional, onde as rodovias sdao monitoradas em tempo integral, o que
proporciona agilidade e eficiéncia na gestao do trafego e manutengéo da seguranga de nossos

usuarios.

A seguir temos uma descrigao detalhada de cada um destes servigos prestados.
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3.1. Inspecao de Trafego

As rotas de inspecao circulam 24 horas por dia pelos 460 quildbmetros de 12 rodovias
localizadas na regido Sudoeste, 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 Motiva
Sorocabana disponibiliza guinchos para uma remogao segura até um ponto pré-definido mais
préximo, onde ha infraestrutura basica, como telefone publico e sanitario.

Como esse servigo 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 ou mandar mensagem para o niumero 0800
25 27 280.

3.3. Auxilio Mecéanico

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

A Concessionaria nao é responsavel, no entanto, por reparos em veiculos, troca de pecas
ou diagnéstico de problemas.

Para acionar o servico, basta ligar ou mandar mensagem para o numero 0800 25 27 280.

3.4. Socorro Médico

As ambulancias realizam o atendimento de emergéncia nas estradas que integram o trecho
administrado do Lote 33.

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 ou mandar mensagem para
o WhatsApp no numero 0800 25 27 280.
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3.5.

Bases Operacionais

A Sorocabana possui quatorze bases operacionais, que dispdem de veiculos de resgate,
gunchos leves e pesados, caminhdes pipa, caminhaoes de apreensdo de animais e inspegoes

de trafego.

Elas estado localizadas nos seguintes locais:

Base Rodovia Km Sentido
BPOA SP280 &7 Leste
BPOZ2 SPOTS 8.5 sul
BPO2 SP270 46 Desta
BFO4 SP2T0 [k Deste
BPOS SP2T0 101 Deste
BPOG SP250 685 Leste
BPOY SP250 103 Leste
BPOS SP250 142 Desta
BPOS SP250 163 Desta
BP10 SP264 1149 sul
BP11 SPO7T9 111 Sul
BP12 SPOTY 137 Norte
BP13 SPOTY 171 Sul
BP14 SPO7e 198 Sul
BP-2ALI03 SP270 a5 Oesta

3.6. Telefones de Emergéncia

Os usuarios da Motiva Sorocabana tém a disposi¢ao, 24 horas por dia, telefones gratuitos que
ficam distribuidos pelo trecho administrado, ao todo s&o 66 telefones, para solucionar qualquer
tipo de problema que possa acontecer durante a sua viagem.

Em caso de panes no veiculo ou acidentes, ligue ou mande mensagem para o numero 0800
25 27 280. Outra opg¢ao é acionar um dos telefones de emergéncia disponiveis as margens da
rodovia.

3.7. Cargas Especiais

Algumas cargas que circulam ao longo das rodovias do Lote 33, tém dimensdes de
comprimento acima 35 metros, sendo: largura 4,50 metros, altura 5,40 metros e PBT acima
de 100 toneladas.
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O trafego de cargas que excedam pelo menos um dos limites acima relacionados devera ser
previamente acordado com a Central de Programacéo pelo e-mail
progcargas.infrasp@motiva.com.br. Em caso de duvidas, entre em contato pelo Telefone (11)
4589-4242.

3.8. Servico de Apreensao de Animais

O Servigo de Apreensado de Animais conta com unidades devidamente equipadas, assim
como recursos humanos especializados, que desempenham operacdes de apreensao de
animais na pista ou na faixa de dominio das rodovias, com o objetivo de garantir a seguranca
dos usuarios. Os animais apreendidos serdo transportados para Patios de Apreensio de
Animais especificos.

3.9. Painel de Mensagem Variavel - PMV

Os PMVs ficam localizados em pontos estratégicos do trecho administrado, que tem por
objetivo informar ao usuario sobre quaisquer ocorréncias no transito ou de interesse comum.

3.10. Patio de Recolhimento de Veiculos

A pedido da Policia Rodoviaria, a Concessionaria realiza a remocao de veiculos apreendidos
do local de apreenséo até o Patio de Apreensao de Veiculos.

3.11. Sistema de Atendimento ao Usuario - SAU

O SAU possui servigos de primeiros socorros e atendimento médico a acidentados, com
eventual remogao das vitimas a hospitais de retaguarda, atendimento mecéanico/elétrico a
veiculos avariados e servico de guincho, com desobstrugdo da pista e eventual remocéo do
veiculo para patios preestabelecidos, oficinas credenciadas ou pontos de saidas das rodovias.
O SAU oferece 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 atendente 24 horas por dia.

3.12. Bases Policiamento Militar - PMRv

As bases da PMRv possuem infraestrutura de instalagdes e equipamentos que facilitam a
execucao das fungdes de policiamento.
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3.13. Faixa de Dominio

Para ocupacgdes da faixa de dominio da rodovia, o interessado deve atender o Regulamento
de Uso da Faixa de Dominio. Este regulamento tem por objetivo estabelecer normas, critérios
e procedimentos para a ocupacdo das estradas, visando a implantagao 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 Termo de Autorizacido de Uso.

4.Requisitos

4.1. Requisitos

Nenhum. Todos os usuarios que estdo dentro do lote sob concessao da Motiva Sorocabana
podem usufruir dos servigos prestados.

4.2, Documentos

Nao ha necessidade de apresentagao de documentos.

4.3. Formas

Por meio da Central de Atendimento Motiva Sorocabana ou pelo WhatsApp 0800 25 27 280.

5. Processamento do Servico

Ao entrar em contato com o atendente através da Central de Atendimento da Motiva
Sorocabana, 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
préxima. Ainda neste contato, o operador ira informar ao usuario eventuais procedimentos a
serem realizados, caso necessario.
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6. Atendimento ao Usuario

6.1. Tempo de atendimento

Nos termos do contrato de concessao, os atendimentos da Concessionaria sdo 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 servicos sao prestados através de viaturas especializadas para cada modalidade de
servigo oferecido, sendo que estas sdo alocadas em pontos estratégicos das rodovias,
de modo aproporcionarem o menor tempo de espera as ocorréncias que venham a acontecer
no trecho sob concessao da Motiva Sorocabana.

6.3. Comunicacao com o cliente

A Ouvidoria da Motiva Sorocabana, é responsavel por recepcionar e tratar as reclamacdes e
sugestdes, de forma autbnoma, imparcial e independente, mantendo a isencgao e ética na
apuragao dos fatos e reivindicando das areas responsaveis solugio para os problemas e
conflitos. Canais de contato:

e Formulario Eletrénico: Disponivel no site da concessionaria -

https://rodovias.motiva.com.br/sorocabana/central-de-ajuda/fale-conosco/
« Central de Atendimento Motiva Sorocabana: 0800 252 7280;
o Carta: A carta devera ser enviada para a sede da Sorocabana e estar enderecada a

Ouvidoria conforme informagdes abaixo. A/C: Ouvidoria

¢ R. Jodo Dias de Souza, N°48 — 7° andar - Parque Campolim, Sorocaba - SP, 18048-
090

¢ Presencial: na sede da Motiva Sorocabana;

O cliente deve agendar o atendimento presencial através de um dos canais de contato com a
Ouvidoria.

6.3.1.Prazos de atendimento

O prazo de resposta a manifestagcao € de 30 (trinta) dias, prorrogaveis por mais 30
(trinta) dias, conforme Lei Federal n® 13.460/17.
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6.3.2.Consulta ao processo de atendimento

Para acompanhamento do processo, o cliente deve acessar a aba "consulte seu chamado”
na sessao “Fale Conosco” no site da Motiva Sorocabana.

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 a Concessionaria
para atendimento aos usuarios.

6.5. Tempo de espera

Por tratar-se de servigo de natureza continua aos usuarios do Lote 33, o tempo de espera
dependera do fluxo de veiculos das rodovias, bem como, de eventuais emergéncias as quais
a Motiva Sorocabana, eventualmente, podera ser demandada, impossibilitando que seja
precisado o exato tempo de atendimento.

6.6. Informagdes aos Usuarios

A Concessionaria Motiva Sorocabana através do site
https://rodovias.motiva.com.br/sorocabana/, publica informagdes periddicas a respeito do
trafego nas suas rodovias, proporcionando um contato imediato e eficiente com os usuarios.

O usuario pode entrar em contato com o servigo do 0800 da Concessionaria ou o WhatsApp
0800 25 27 280, no qual também recebera informacdes sobre o trafego.

Além disso, informagdes sobre trafego também s&o transmitidas através dos painéis de
mensagens variaveis implantados ao longo das rodovias.
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