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CARTA DE SERVICOS AO USUARIO
Concessionaria da Rodovia dos Lagos S/A — CCR VialLagos
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Objetivo:

Com base na Lei 13.460/2017, a concessionaria CCR VialLagos divulga através
deste documento sua Carta de Servigcos ao Usuario com o objetivo de “informar o
usuario sobre os servicos prestados, as formas de acesso a esses servicos e seus
compromissos e padrbes de qualidade de atendimento ao publico.”

A CCR VialLagos

A Concessionaria administra a RJ-124, composta pelo trecho:

e Rio Bonito x Sdo Pedro da Aldeia, entre os km 0 e 57;

A CCR VialLagos é responsavel pela administracdo da Rodovia dos Lagos, principal
ligacdo do Rio de Janeiro com a Costa do Sol, também conhecida como Regido dos
Lagos. Com seus 57 quildbmetros de extensdo, a rodovia representa o elo
fundamental entre a regido metropolitana do Rio de Janeiro e a Regido dos Lagos.
Atualmente, pelos 57 quildbmetros da nova RJ-124 trafegam em média 20 mil
veiculos por dia e até 58 mil nos picos do verdo e feriados prolongados.

Quando a concessionaria assumiu as operacdes da Rodovia dos Lagos, em
dezembro de 1996, as reformas necessarias para a rapida e total transformacao da
estrada, até entdo prejudicada pela precariedade dos acessos rodoviarios, foram
iniciadas. Para que isso fosse possivel, o trecho original de 30 quildmetros, entre
Rio Bonito e Araruama, foi duplicado e um novo trecho de 27 quildbmetros foi
construido, estendendo a rodovia até Sdo Pedro da Aldeia. O prazo de concesséo
é até 2047.

A CCR VialLagos trabalha diariamente para combinar, da melhor forma, seguranca
e conforto para motoristas, passageiros e pedestres com padrbes que permitam as
melhores condic¢des de fluidez de trafego.

Servicos:

A CCR VialLagos esta de prontiddo 24 horas para atender os usuarios da RJ-124.
Equipes especializadas percorrem a rodovia para fiscalizar o trafego, oferecer
socorro mecanico emergencial, realizar remocao de veiculo e socorro médico com
atendimento pré-hospitalar.

Com tecnologia de ponta, o servigo conta com 4 guinchos leves, 1 guincho pesado,
2 viaturas de inspecao de trafego, 3 unidades méveis de resgate, 1 unidade mével
UTI, 1 caminhdo-pipa para combate a incéndios, entre outros. Atualmente, equipes
da concessionaria atendem em média, 90 ocorréncias por dia.
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O SOS Usuario pode ser acionado por meio do telefone de emergéncia, no Disque
CCR ViaLagos/WhatsApp através do numero 0800 702 0124.

O Centro de Controle Operacional (CCO) da CCR ViaLagos responde pela logistica
das viaturas no atendimento as ocorréncias na pista e monitora o trafego por meio
de cameras e equipes de atendimento.

Composto por um time de colaboradores especializados, o CCO atua 24 horas por
dia tratando as ocorréncias recebidas pelo canal 0800 e identificadas pelas cameras
instaladas na rodovia, que inclusive proporcionam visibilidade noturna.

Além disso, o CCO da CCR VialLagos gerencia:

o Painéis de mensagens variaveis: trés painéis fixos e os trés moveis instalados ao
longo da RJ-124, que permitem informar as condi¢des da rodovia em tempo real.

o Sistema de Analise de Trafego: cinco dispositivos que funcionam por meio de
sensores instalados na rodovia e fornecem informacdes sobre volume de trafego.

As decisbes do CCO sédo tomadas com rapidez e eficiéncia, visando manter as
condicdes ideais de trafego e prestar ao usuario um atendimento rapido, seguro e
de exceléncia.

Requisitos:

Quem utiliza o trecho de atendimento da rodovia administrada pela CCR VialLagos, pode
usufruir de todos os servicos prestados.

Documentos:

N&o ha necessidade de documentos para usufruir do servico de atendimento ao usuario.

Formas e Informacdes para acesso ao Servico:
a) Central de Atendimento
0800: Disque CCR ViaLagos 0800 702 01 24
WhatsApp 0800 702 01 24
Usuario entra em contato por telefone (ligacdo ou mensagem instantanea) e descreve
sua necessidade. O atendimento 0800, que recebe sua demanda, colhe as informagdes

necessarias e direciona ao CCO — Centro de Controle Operacional para que o recurso
adequado seja acionado para atendimento ao usuario.
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b) Ouvidoria:

Além do atendimento para auxilio na rodovia, a concessionaria disponibiliza a Ouvidoria
da CCR VialLagos, que é responsavel por tratar todas as reclamacgdes, solicitaces e
sugestdes, enviadas aos Canais de Atendimento da Ouvidoria, ou cadastrados por meio
do Disque CCR VialLagos.

As formas de contato sao:

e-mail: vialagos@grupoccr.com.br;

Fale Conosco, disponivel no site (http://www.rodoviadoslagos.com.br/faleconosco ).

Acompanhamento do processo:

Para acompanhamento do processo, o usuério deve informar o nimero de protocolo e
acessar a aba do site ViaLagos: "consulte seu chamado” ao lado esquerdo da tela na
sessdo “Fale Conosco”, ou entrar em contato em um dos canais de atendimento,
fornecendo o protocolo.

Prazos de Atendimento:
De acordo com a Resolucao N° 25-2014 AGETRANP, de 23 de dezembro de 2014, as
solicitacbes feitas pelos usuarios serdo atendidas de pronto sempre que possivel,

ressalvados 0s casos especiais que deverdo ser analisados e respondidos no prazo
maximo de 05 (cinco) dias Uteis, prazo este que podera ser prorrogado por igual periodo.

Etapas de Atendimento:

a) Tempo de Atendimento:
Nos termos de contrato de concessdo, os atendimentos da concessionaria séo
realizados em ordem cronolégica.

b) Prioridades:
Eventos identificados com prioridades, como acidente por exemplo, tem acionamento
de recurso emergencial, conforme disponibilidade do CCO — Centro de Controle
Operacional.

c¢) Formas de Atendimento:

Os servigos sdo prestados através de viaturas especializadas para cada modalidade
solicitada.
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Estas sdo posicionadas nas bases de atendimento da concessionaria e em locais
estratégicos ao longo da rodovia.

Tempo de Espera:

Os servicos prestados aos usuarios da RJ-124 sdo de forma continua, portanto, 0s
critérios adotados para o tempo de espera estdo de acordo com as obrigacGes
contratuais descritas no Edital de Licitacdo CN N° 01-96, anexo - V, item VIl - Operacéo
e monitoracao das vias. Sistema de Atendimento aos Usuarios (SAU).

“... nos itens que mencionam o tempo maximo de 15 (quinze) minutos para atendimento
dos usuarios, socorro mecanico ou primeiros socorros, indica o tempo maximo para
atendimento apds o acionamento do Centro de Controle de Operagdes.”

Finalizamos esse documento esperando oferecer esclarecimento ao servi¢co prestado
pela Concessionaria CCR ViaLagos e em complemento, divulgamos o site
www.rodoviadoslagos.com.br para maior exploracdo da rodovia administrada por esta
concessionaria.


http://www.rodoviadoslagos.com.br/

