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Carta de Servigcos ao Usuario

Concessionaria Rodovia dos Tamoios

1. Objetivo
Informar aos usuarios da Rodovia dos Tamoios sobre 0s servi¢os prestados,
as formas de acesso aos servigos, compromissos e padroes de qualidade de
atendimento.

2. Concessionaria Tamoios
A Concessionaria Tamoios assumiu, em 18 de abril de 2015, a operacéao e
manutencdo da Rodovia dos Tamoios, estrada que interliga Sdo José dos
Campos a Caraguatatuba, com o objetivo de aprimorar e modernizar o
caminho para o Litoral Norte de S&o Paulo, oferecendo mais seguranca e
comodidade aos usuarios.

A concessiondria € responsavel pela administracdo da rodovia SP-099 -
Rodovia dos Tamoios (do km 11,5 até o km 83,4) e pelas suas vias de
acesso: SPA 032/099, SPA 033/099, SPA 035/099 e SPA 037/099.

Em 26 de marco de 2022, foi inaugurada a Nova Serra, trecho composto por
viadutos e tuneis, usado para subida (sentido Sao José dos Campos).

Em dezembro de 2023, a Concessionaria Tamoios iniciou a operacao do
Contorno Norte de Caraguatatuba (sentido Ubatuba).

No final de 2024, foi inaugurado o Contorno Sul da Rodovia dos Tamoios,
trecho com 22,7 km de extenséo.




3. Pedagio
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A rodovia SP-099 - Rodovia dos Tamoios possui trés pracas de pedagio.
Duas classicas (com cabines e cancelas) e uma do tipo Free Flow —
Pedéagio Eletrdnico.

As classicas estao localizadas no km 16 e no km 59, nos municipios de
Jambeiro e Paraibuna.

O pedégio Free Flow — Pedéagio Eletronico esta localizado no km 13,5 do
Contorno Sul. Para mais informagdes, consulte nosso hotsite:
www.freeflowtamoios.com.br.

4. Servigos Operacionais

4.1 Centro de Controle Operacional - CCO

O proprio nome ja diz: é responséavel pela operacao da Rodovia dos
Tamoios, coordenando a fluidez do trafego, tendo a sua disposi¢céo os
veiculos de inspecéo, guinchos, ambulancias, caminhao pipa, além de
ter contato direto com as autoridades, como a Policia Militar
Rodoviéaria e o Corpo de Bombeiros, entre outros.

O CCO atende as chamadas de emergéncias dos usuarios, seja pelo
Aplicativo Tamoios, seja pelo tradicional 0800 545 0000.

O atendimento também pode ser feito pelos Totens de teleatendimento
disponiveis nos SAUSs.

O CCO funciona 24 horas por dia.

4.2 Servico de Atendimento ao Usuéario — SAU

S&o areas para descanso com sanitarios, fraldario e agua. Cada SAU
conta com um Totem para teleatendimento, possibilitando ao usuario
falar diretamente com um atendente no Centro de Controle
Operacional — CCO, prestando as informac¢fes necessarias para a
seguranca e conforto dos usuarios da rodovia.

Localizacdo dos SAUs:

Sentido Litoral Norte: km 19
Sentido S&o José dos Campos: km 60 e km 48
Contorno Norte: km 10,8

Contorno Sul: km 20



http://www.freeflowtamoios.com.br/
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4.3 Inspecao de Trafeqgo

Sé&o viaturas que circulam pela rodovia 24 horas por dia, inspecionando
as condi¢cdes da rodovia e do trafego, auxiliando diretamente os
usuarios e os profissionais do CCO.

Em sua rotina, as viaturas atuam no monitoramento da rodovia,

removem objetos e executam sinalizacdes de carater emergencial,
sempre com foco na seguranca dos usuarios.

4.4 Afugentamento e recolhimento de animais

A Concessionaria Tamoios atua no recolhimento de animais
encontrados na pista evitando acidentes e zelando pela seguranca
viaria. Um veiculo operacional fica exclusivamente disponivel para a
pratica deste servico, totalmente equipado e com profissional treinado
para executar esta atividade.

Todos os animais recolhidos na rodovia recebem a correta destinacéo
e guarda, em conformidade com a legislacéo.

Caso encontre algum animal na rodovia, ligue para o 0800 545 0000
ou acione o Botdo SOS no Aplicativo Tamoios.

4.5 Combate a incéndio

A Concessionaria Tamoios possui caminhdo-pipa equipado
para combate a pequenos focos de incéndio, auxilio na lavagem de
pista em casos de acidentes e limpeza dos dispositivos de sinalizacao.

Visualizou focos de incéndio no entorno da rodovia? Informe a
concessionaria pelo 0800 545 0000 ou acione o Botdo SOS no
Aplicativo Tamoios.
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4.6 Cameras da rodovia

Para visualizar o trafego, o usuario tem acesso as cameras ao Vivo,
utilizando o Aplicativo Tamoios ou o site Tamoios.

As cameras transmitem imagens dos seguintes trechos:

KM 12,6 Planalto

KM 20,4 Planalto

KM 34,4 Planalto

KM 47,0 Planalto

KM 58,1 Planalto

KM 65,0 Serra Nova, saida do tunel 1
KM 80,3 Serra Nova, entrada do tunel 5
KM 80,2 Serra Antiga

4.7 Base de Servico Operacional

Sao locais estratégicos onde estdo alocados 0s recursos operacionais
(guinchos e ambulancias) que irdo atuar na seguranca viaria, sempre
sob orientacéo e coordenacgéao do CCO.

Essas bases ndo sdo abertas ao publico.



https://www23.concessionariatamoios.com.br/cameras/ver/14
https://www23.concessionariatamoios.com.br/cameras/ver/19
https://www23.concessionariatamoios.com.br/cameras/ver/9
https://www23.concessionariatamoios.com.br/cameras/ver/8
https://www23.concessionariatamoios.com.br/cameras/ver/23
https://www23.concessionariatamoios.com.br/cameras/ver/24
https://www23.concessionariatamoios.com.br/cameras/ver/21
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5. Servigos de Ouvidoria
E um meio de comunicacg&o dos usuarios que desejam se manifestar,
efetuando reclamacdes, dendncias, reivindicacoes, elogios ou sugestdes.

Canais disponiveis:

= E-mail: ouvidoria@concessionariatamoios.com.br

» Telefone: (12) 3924-1197 - Horario administrativo: de segunda a
quinta-feira das 8h as 18h e sexta-feira das 8h as 17h

= SAU - Servico de Atendimento ao Usuario: totem de
teleatendimento aos usuarios

= Sjte: www.concessionariatamoios.com.br, na aba contato

ApOs o primeiro contato do usuario, a Ouvidoria Tamoios tem um prazo
de entrega de protocolo em até 48h e um prazo de resposta da
manifestacdo em até 30 dias, podendo ser prorrogado por igual periodo,
conforme a lei n°® 13.460/17.

As manifestacdes sdo tratadas em ordem cronolégica de abertura de
processo.

Todos os atendimentos sdo protocolados e as tratativas sdo realizadas
preferencialmente pelo e-mail da Ouvidoria.

Para analise das manifesta¢cdes, o usuario devera fornecer as
informacdes solicitadas. Durante 0 andamento do processo, 0 usuario
pode realizar o acompanhamento da manifestacdo preferencialmente
pelo e-mail da Ouvidoria, sempre informando o niumero do protocolo
fornecido.



mailto:ouvidoria@concessionariatamoios.com.br
http://www.concessionariatamoios.com.br/
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6. Servigcos de Informacgdo ao Usuario

6.1 Sites

WWW.concessionariatamoios.com.br

Plataforma dedicada a fornecer informacdes Uteis e relevantes sobre a
Concessionaria Tamoios, com conteudo de qualidade, de forma simples
e acessivel a todos 0s nossos visitantes.

www.freeflowtamoios.com.br

Plataforma exclusiva para fornecer todas as informacdes sobre o
sistema de pedagio eletrénico da Rodovia dos Tamoios.

De forma prioritaria, esse hotsite tem a funcionalidade de pagamento da
tarifa do Free Flow — Pedagio Eletronico.

6.2 APP Rodovia Tamoios

E um aplicativo gratuito para dispositivos moveis (celulares) que tem
como principal funcdo o Botao SOS, que em caso de emergéncia deve
ser utlizado para falar diretamente com o Centro de Controle
Operacional.

Funcdes disponiveis:

= Botdo SOS para contato com o0 CCO — Centro de Controle
Operacional, através de voz, que acionara imediatamente 0s
servigos de emergéncia e as redes de apoio para garantir ajuda
rapida e eficiente

» Ré&dio Web Tamoios

= Cameras ao vivo

= Clima

» Mapa da rodovia (necessario Android 5 ou superior)
» Telefones uteis

» Alertas da rodovia

» Tarifas dos pedagios



http://www.concessionariatamoios.com.br/
http://www.freeflowtamoios.com.br/
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6.3 APP Tamoios Free Flow

O APP Tamoios Free Flow é gratuito e esta disponivel para
dispositivos méveis. Ele tem como principal funcdo o pagamento da
tarifa do pedagio eletronico Free Flow.

6.4 Radio Web Tamoios Estrada do Sol

Foi desenvolvida para atender o usuério que trafega pela Rodovia dos
Tamoios com informacgdes, em tempo real, das condi¢des de transito da
via, além de dicas e orientacfes para uma viagem mais segura.

Apesar de ter como foco o usuario, a Radio Web Tamoios pode ser
ouvida de qualquer lugar pelo APP Tamoios e pelo site Tamoios,
trazendo informacdes Uteis e boa musica.

6.5 Twitter

Plataforma com postagens regulares sobre condi¢cdes de transito, clima
e campanhas.

@Tamoios099

6.6 LinkedIn

Plataforma que fornece informagbes profissionais sobre a
Concessionaria Tamoios e suas campanhas. As vagas disponibilizadas
na Tamoios séo divulgadas nesse canal.

6.7 _Instagram

Rede social utilizada pela concessionéria para compartilhar
informacdes, fotos e videos, permitindo que nossos seguidores figuem
por dentro das novidades e acompanhem o desenvolvimento de nossa
rodovia.

@tamoios099




