GUIA DE ABERTURA DE
PROTOCOLO DE SERVICO
MODAL EPTC.

***QRIENTACOES IMPORTANTES PRE - ABERTURA****

> SEMPRE QUESTIONAR E SOLICITAR O MAXIMO DE INFORMAGCOES OBRIGATORIAS!

DADOS OBRIGATORIOS: Prefixo, Linha, Sentido e/ou Placa, Local da ocorréncia.

Caso o cidadao nao tenha todas as informacdes avisar pelo canal Voz/WhatsApp/E-mail (ou outro
canal que tenha recebido a comunicacéo) que SEM AS INFORMACOES OBRIGATORIAS O
PROTOCOLO PODE SER ENCERRADO E FINALIZADO POR FALTA DE DADOS NECESSARIOS para que
o Departamento consiga efetuar a fiscalizacao da linha, 6nibus, colaboradores e demais itens
reclamados.

Pois somente com estes dados é possivel identificar o colaborador da linha de transporte e/ou o
veiculo e aplicar as medidas cabiveis.

Se o cidadao insistir em fazer a abertura, mesmo TENDO SIDO AVISADO QUE NAO IRA TRAMITAR,
abrir de mesmo modo.

> NAO CLICAR NO BOTAO "Gerar Solicitacao" NO INTERFACE MAIS DE UMA VEZ
Clicar somente uma vez e AGUARDAR GERAR, mais de um cligue gera mais de um protocolo.




Protocolo 645097-25-48 E 72804 Detalhes RA:

RESTINGA - AC R QUATRO QUINTA UV VILA RESTINGA - 2
4 CRUZ DA ROSA , 51985472721, Telefone

berto em 10/06/2025 09:20:21 Situacdo: ABERTO
SMIM/EPTC - Reclamaco - Modal Onibus - Tripulacio

InBox

Detalhes do Protocolo +

Detalhes dos Tramites + Anexar Arquivos | Listar Arquivos (0) | Correspondéncia

Protocolo 645096-25-07 ﬂ 72804 Detalhes RA:

RESTINGA - AC R QUATRO QUINTA UV VILA RESTINGA - 2
A CRUZ DA ROSA , 51985472721, Telefone

berto em 10/06/2025 09:20:20 Situacdo: ABERTO
SMIM/EPTC - Reclamacdo - Modal Onibus - Tripulagdo

/0 InBox

Detalhes do Protocolo +

Detalhes dos Tramites + Anexar Arquivos | Listar Arquivos (0) | Correspondéncia I
Protocolo 645095-25-57 E 72804 Detalhes RA:
Aberto em 10/06/2025 09:20:16 Situacio: ABERTO RESTINGA - AC R QUATRO QUINTA UV VILA RESTINGA - 2 0K
ISMIM/EPTC - Reclamacio - Modal Onibus - Tripulacio JAJARA CRUZ DA ROSA , 51985472721, Telefone 0/0 InBox

Detalhes do Protocolo +

> CUIDAR AO INSERIR O TEXTO DE FORMA ADEQUADA E NOS CAMPOS ADEQUADOS
Digitar o relato do cidaddo apés o texto pré-programado "Reclama que".

NAO INSERIR O TEXTO DE RECLAMACAO NO TEXTO DOS HORARIOS OU OUTROS CAMPOS.
EXEMPLO INCORRETO DE PREENCHIMENTO:

VYome Cidaddo:

Servico: |
Tipo Retorno Urgéncia Tipo Assunto Tipo Solicitacdo

156tele

Observacies do Atendente

_ogradouro: str.
:
Complemento: [ I

*Reclama que ocorreu 6:40

Horario Estimado de Inicio da Espera:13:25
Hordrio Final da Espera (ou momento da ligagdo): Bolicita a possibilidade de ter um
horarip dass:30 do restinga nova

4

Itinerario - Alteracdo/Adequacdo/Extensdo de Itinerdrio de Onibus

LINHA SENTIDO

210 - RESTINGA NOVA v

PLACA

Consultar por Prefixo/Placa |

W
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> INSERIR AS INFORMACOES NOS CAMPOS, NAO NO TEXTO
As informacdes de linha, prefixo, placa, sentido e demais itens tem de ser inseridos nos campos ja
programados, NAO INSERIR DADOS NO TEXTO NEM DEIXAR ABAS EM BRANCO.
EXEMLPO INCORRETO DE PREENCHIMENTO:

whats __ v] | [s v] | [N ]

Dados da Solicitacio

RECLAMACAD ~ 156web ~

Observacies do Atendente

= REL-“-“&UE 0 ONIBUS DE NUMERO 1202 PREFIXO 171 PONTA GROSSA, ESTAVA EM [[M |
CIRCULACAQ, LOTADO E SEM ILUMINACAD INTERNA. SENTIDO DO OCORRIDO

CENTRO BAIRRO NO HORARIO DAS 18H, 18H30, OCORREU NA AVENIDA ICARAI EM
FRENTE A TUMELERO PROXIMO AQ TUNEL DA CONCEICAO

=

Logradouro:
| No:
I Complemento:

o Processo:

ATEGORIA

QDAL

Selecione...

Selecione...

Consultar por PraﬁmfP'Iaca]
OPERADOR
HORA
encimento: Sem Informagio
11/03/2025 13:51:51 m: Sem Informagho T e |
ora do Prazo: Atrasado 79 dia(s)

1. Realizar a abertura de QUALQUER PROTOCOLO DE SERVICO DOS MODAIS EPTC
somente pelo Interface, NAO efetuar a abertura pelo Archpelago.

Protocolos abertos pelo Archpelago para Modal EPTC apagam todos os dados inseridos tornando o
protocolo impréprio para tramitar pelo nosso sistema.

Ou seja, a reclamacéao registrada NAO ANDARA E NAO CHEGARA AOS RESPONSAVEIS
DENTRO DO DEPARTAMENTO.

Ao gerar o protocolo de servico pelo Interface SEMPRE zerar o endereco que ja existe na

abertura.

O endereco a ser inserido deve ser do local onde ocorreu a situagao que gerou o
descontentamento. NUNCA SERA DA RESIDENCIA DO MUNICIPE/CIDADAO.
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Servigo: | SMIM/EPTC - Reclamacio - Modal Onibus - Veiculo | Q Semtarin:| Todas w |Recarregar:_]

Tipo Retorno Urgéncia Tipo Assunto Tipo Solicitacido

[Semretomo -] | [Nao -] Solitagso_ -

Dados da Solicitacdo Observacies do Atendente

¢
(&)
Complemento: | ] )
Processo | | @ A
ATEGORIA MOTIVO
Selecione... v
ODAL LINHA SENTIDO
[Onibus | Selecione... - =
PREFIXO PLACA
Consultar por Prefixo/Flaca I
OTE OPERADOR

3. Analisar a reclamacao e verificar e se certificar de inserir o modal correto e o motivo
correto.

Exemplos:

- Cidadao reclama de cobranca de valor desproporcional na corrida de taxi.

MODAL: Téxi Motorista

MOTIVO: Cobranca indevida de valores referentes a corridas.

- Cidadao reclama de lotacao com bancos danificados ou soltos.

MODAL: Lotacao
MOTIVO: Reclamacdes Graves (Falta de cinto de Seguranca nos bancos, bancos soltos, atitude

agressiva em excesso do motorista)

- Cidadao reclama de motorista de 6nibus que nao parou na parada e passou reto.
MODAL: Onibus Tripulacdo
MOTIVO: Arrancar antes de concluir o embarque/desembarque.

Analisando cada motivo, se for verificado que o relato NAO SE ENCAIXA EM NENHUM MOTIVO,

abrir com o motivo "Reclamacao Geral".

TODOS OS MODAIS POSSUEM ESTA CATEGORIA DE MOTIVO.

4. Caso o cidadao faca mais de uma reclamacao no mesmo modal, SEMPRE INSERIR O MOTIVO

DE MAIOR OFENSA.
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Entre Recusa de Embarque e Falta de Urbanidade, o protocolo serd aberto com o maior ofensor, a
situacao que mais degrada o cidadao, que é a Falta de Urbanidade do Motorista ou demais
funcionarios do 6nibus.

5. Cidadao reclama de modais diferentes.
SERA ABERTO UM PROTOCOLO POR MODAL.

*++x+NUNCA ABRIR SOMENTE UM PROTOCOLO E INSERIR RECLAMACOES DE MODAIS
DIFERENTES !****

6. Visualizacdao do padrao de um protocolo de modal aberto corretamente:

1. Deve conter todas as informacées OBRIGATORIAS: Prefixo, Linha, Sentido, Hordrio, Local

2. Os dados de identificacdo do veiculo e condutor (Prefixo, Linha, Sentido, Hordrio, Local) devem
estar colocados nas abas correspondentes do Interface.

3. O endereco dentro do protocolo no Interface DEVE SER DO LOCAL DO OCORRIDO, NAO DA
RESIDENCIA DO CIDADAO.

4. O relato recebido deve estar sempre apods o texto pré-programado "Reclama que".
Este texto pode e deve ser adaptado sempre que o operador achar neessario, mantendo a
estrutura e a escrita correta.

[N3o_v | [NSo_~| Solicitagdo v 156+POA v 7
Dados da Solicitacao Observacies do Atendente
Logradouro: [_ESTR.RETIRO DA P. GROSSA | | (59 E Reclama que ocorreu atraso na saida da linha 171 Ponta Grossa, sentido Bairro Centro, horério das 09:10
= {pels tabela) no TERM, ESTR.RETIRO DA P, GROSSA, n° 2500. Prefixo da linha 1190.] | 4
ne: Item 3 | [g tem
_— Horério Estimado de Inicio da Espera: 09:10
Complemento: | | ) Harério Final da Espera (ou momento da ligagdo): 09:25
Processo: [ | {:_T'__j Yy
Endereco Cdl Numeracdo Qtd OS5
ATEGORIA MOTIVO
Falha de cumprimento de tabela hordria v
QDAL LINHA SENTIDO
171 - PONTA GROSSA -
REFIXO PLACA
1190 IXC1113 Consultar por Prefixo/Placa | ltens 1 & 2
OTE OPERADOR
Lote 3 TRANSPORTES COLETIVO
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