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Missao
Garantir seguranca e conforto no

transporte dos passageiros.

Responder as necessidades de
mobilidade das comunidades.

Ser a melhor e a maior marca de
taxis no territério portugués.
Estar presente em todas as

capitais de distrito.

o

Valores

Responsabilidade social,
Sustentabilidade ambiental,
Inovacao, Criatividade,
Honestidade.




FUNCIONAMENTO E UTILIZAGAO DO CALL CENTER
REGULAMENTO COOPTAXIS

Cooptaxis € uma marca Autocoope, registada em 2010. E o nome da maior frota nacional
de taxis, com 1.200 taxis conduzidos por mais de 2.000 motoristas certificados (socios e
utilizadores - seus colaboradores e ou representantes).

Socio € aquele que subscreve e realiza titulos de capital da Autocoope - Cooperativa
de Taxis de Lisboa, C.R.L., de acordo com o definido nos Estatutos.

Trabalhador € aquele que exerce atividade na Autocoope mediante um contrato de trabalho.

Utilizador € aquele que, proprietario de taxi, utiliza os servicos disponibilizados pelo
Call Center.

Colaborador ¢ aquele que conduz o taxi por conta do utilizador.

Representante ¢ aquele que representa o utilizador através de documento legalmente
valido.

Membro ¢ a desighacao que agrega socio, trabalhador, utilizador (colaborador e/ou
representante).

Passageiro ¢€ a palavra que vem substituir “cliente”. Quem viaja € um passageiro.
Viagem ¢ a palavra que vem substituir “servico”. O passageiro, viaja.

Parceiro € a pessoa ou entidade com quem a Cooptaxis estabelece uma relagcao de
parceria para a execugao de determinada atividade.

Coop'taxis 3




FUNCIONAMENTO E UTILIZA(;AO DO CALL CENTER
REGULAMENTO COOPTAXIS

Regulamento Cooptaxis

Este regulamento visa a boa gestao da comunicacao do Call Center com a comuni-
dade e entre a comunidade e o motorista de taxi. Regular acessos, como executar
procedimentos, focar prioridades e sancionar desempenhos prejudiciais a imagem da
Cooptaxis® sao os capitulos que se seguem.

O sucesso do modelo de negocio Cooptaxis depende de uma eficaz regulagao do Call
Center e da sua capacidade de adaptagao aos novos desafios que a realidade apresenta.
Aos profissionais envolvidos no processo exige-se acuidade na funcao.

1. Normas e Principios Gerais

Os servicos do Call Center sao utilizados pelos socios motoristas da Autocoope e
pelos motoristas de taxis que, embora nao pertencentes a Autocoope (utilizadores),
sejam a tal autorizados pela Direcao da Autocoope. Todos estes passam a ser de-
signados por membros Cooptaxis. A autorizagao concedida pela Direcao, referida
supra, caduca com a transferéncia da propriedade ou da posse da viatura para a
qual foi concedida. Nos casos em que haja lugar a substituicao da viatura por parte
do utilizador, este, deve comunicar de imediato tal facto aos servicos administrativos
da Autocoope, sob pena de lhe serem suspensas as comunicagoes.

As autorizagdes da Direcao referidas neste artigo so poderao ser concedidas apos
preenchimento e entrega a Autocoope, pelos proprietarios desses taxis, da ficha
individual identificativa referida no ponto 3.3 e ainda da declaragao de adesao as
normas do presente Regulamento.

Todos os membros Cooptaxis tém iguais direitos e deveres no que respeita ao
funcionamento do Call Center.

E de exclusiva competéncia da Direcao da Autocoope a afixacao das quotas mensais
emergentes da utilizagao dos servigos do Call Center, da caucao a prestar pelos
proprietarios dos taxis, designados utilizadores, da respetiva quota de inscricao, e
demais custos do processo administrativo.
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O pagamento da quota mensal referida no numero anterior, sera efetuado ate
ao dia 15 do més a que respeita, salvo se o ultimo dia calhar em fim-de-semana
ou feriado, casos em que o ultimo dia é primeiro dia util seguinte. Em caso de
incumprimento serao suspensas as comunicacdes e devidos juros de mora,
calculados a taxa comercial em vigor, por cada dia de atraso apos aquele periodo
e até ao maximo de 30 dias. A Direcao, pode, excecionalmente e desde que o
justifique, alterar os prazos de pagamento aqui referidos.

Decorridos trinta dias de suspensao das comunicacdes nos termos e pelos
fundamentos previstos supra, sem que a situacao seja regularizada, sera promovida
pela Direcao a instauracao de processo disciplinar, para exclusao de utilizagcao
dos servicos de Call Center, observando-se, para o efeito, quanto vem disposto
no presente Regulamento.

Nenhuma transmissao de informacao, apelo ou equivalente pode ser concreti-
zada via Call Center sem que previamente a mesma seja autorizada pelo Diretor
responsavel ou, por auséncia deste, por pessoa designada para o efeito.

Todas as viaturas taxi autorizadas a utilizar os servicos do Call Center, serao
equipadas com os equipamentos designados pela Autocoope, 0s quais sao
dotados de codigo de identificagao e alarme automatico.

O membro Cooptaxis obriga-se a nao fazer, e a impedir que seja feita, no interior ou
exterior da viatura, publicidade que de forma, direta ou indireta, constitua concor-
réncia as atividades e servicos desenvolvidos e prestados pela central Cooptaxis.

Mais se obriga o membro Cooptaxis a nao utilizar na viatura bens ou equipamen-
tos que, de forma concertada ou organizada, se destinam ou permitem, ainda
que nao exclusivamente, prestacao de servicos que constitui concorréncia com
as atividades e servicos desenvolvidos e prestados pela central Cooptaxis.

2. Procedimentos em Alarme

Contactar com o Call Center quando a situacao € de Perigo Iminente, acionando a opgao
existente na viatura.

Cada viatura tem instalado um botao de emergéncia. Para ativa-lo, basta premir
durante 3 segundos.
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O membro Cooptaxis sabera que esta em alarme quando aparece um triangulo
(») colorido na parte inferior do ecra da GoBox.

Ao ser acionado o alarme pelo membro em perigo, no BRAVO 1, na janela de alar-
me surge o numero da viatura.

O operador € responsavel pelas posi¢coes do veiculo e pelos procedimentos.

A viatura em perigo, vé no seu sistema (GoBox) os auscultadores (3) e fica a saber
que o operador esta a ouvir a conversacao dentro da viatura.

O membro da viatura em perigo, deve promover a conversagao com o passageiro,
para que o operador perceba qual o destino da viagem.

O operador tem de comunicar a frota, através de mensagem para a Gobox, a loca-
lizacao da viatura em risco e qual o seu destino. Exemplo da mensagem: “Colega
que possa auxiliar com urgéncia a viatura X na Rua X com destino a X"

O membro Cooptaxis que vai prestar auxilio (se aplicavel) tem de informar a cen-
tral através de pedido de voz.

O operador tem de comunicar a viatura em auxilio, as coordenadas da viatura em
perigo por voz.

Caso nenhum membro Cooptaxis possa prestar auxilio a viatura em perigo, tem
o operador de informar a PSP ou GNR da respetiva ocorréncia, fornecendo as
autoridades a localizacao da viatura, e se possivel, fazer o acompanhamento da
viatura até a sua imobilizacao.

3. Operacionalidade

Em caso de abandono da viatura, € obrigatério desligar todos os sistemas de comu-
nicacoes.

Em caso de avaria ou deficiente funcionamento do equipamento sera pela Direcao,
OU por pessoa ou pessoas por esta designada, concedido ao membro um prazo
de oito dias para proceder a reparacao, sob pena de, nao a efetuando, serem sus-
pensas todas as comunicac¢odes via Call Center, sem prejuizo, em qualquer caso,
da obrigacao de pagamento das quotas mensais devidas.
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Todos os membros sao obrigados a preencher uma ficha individual e um car-
tao digital identificativos, nos termos que forem definidos pela Direcao. Em
caso de perda ou extravio, sera emitido novo cartao, a expensas do respetivo
membro, pelo preco fixado pela Direcao para a emissao de cada cartao.

Em todas as viaturas sera obrigatoriamente afixado, no canto superior direito
do para-brisas e no 6culo traseiro, o respetivo numero atribuido pela Direcao e
ainda uma faixa identificativa de acordo com os modelos aprovados. As faixas
e numeros referidos sao fornecidos pela Autocoope, mas nos casos de subs-
tituicao de viatura, destruicao ou danificacao intencional, a respetiva substitui-
¢cao e recolocacao implica o pagamento, pelo membro, do preco fixado pela
Direcao.

Nenhuma viatura ligada a Autocoope, CRL, propriedade da mesma ou dos
seus membros podera ser conduzida por pessoa que nao seja titular do Certi-
ficado de Aptidao Profissional (CAP)/ Certificado de Motorista de Taxi (CMT) e
dos demais documentos previstos neste Regulamento.

4. Sistema de Sancoes

Todo o servico atribuido a um veiculo tem de ser obrigatoriamente cumprido. Nao &
permitida a devolucao de um servico aceite previamente, sem justificacao plausivel.
E assim estabelecido um sistema automatico de sancées, cujos parametros po-
derdo ser alterados pelo departamento de frota, sem aviso prévio, e que, nesta
altura, sao as seguintes:

a) Membro que ndo aceite um servigo. Sancao de meia hora (desligado da central.
Aplicacao Automatica;

b) Membro que nao aceite os servicos duas vezes no espaco de 4 horas. Sancao
de 2 horas (desligado da Central). Aplicagao automatica;

¢) Rejeitar (devolver) um servico previamente aceite. Sancao de 24 horas (desligado
da Central). Aplicacao automatica;

d) Aceitar o servico, nao o efetuar, e nao informar a Central. Sancao de 15 dias (desli-
gado da Central). Aplicacao automatica;
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Quando o Call Center atribui um servico a uma viatura, © membro devera verificar
sempre se o passageiro/cliente que recebe € o mesmo que solicitou o servico.

Qualquer comunicagao entre o Call Center e a viatura devera ser sempre breve,
concreta, objetiva e correta.

O membro deve comunicar a Supervisao qualquer incidente ocorrido num servico
atribuido pelo Call Center, no prazo de oito dias.

O membro deve comunicar ao Call Center qualquer demora que possa afetar a
realizacdo do servico. A comunicacao sera efetuada com prévia peticdo de voz. E
proibido contactar o Call Center por telefone para resolucao de incidentes. (Utili-
zar sempre a peticao de voz)

O membro deve seguir sempre as instrucdes indicadas pelos operadores ou pela
equipa de assessores de frota.

As indicacdes fornecidas pelos assessores de frota devem ser respeitadas por
todos os utentes. Em caso de discordancia esta deve ser comunicada ao Chefe de
Frota e nunca debatida via Call Center.

Nas pausas para descanso ou outras, na rendicao, oficinas ou em qualquer outra
circunstancia de auséncia do membro na viatura, € expressamente obrigatorio
desligar-se do Call Center para nao prejudicar a distribuicao do servico.

5. Infracoes
A Cooptaxis classifica as infracdes em trés tipos: leves, graves e muito graves.

Sao consideradas infracoes leves:

Nao ter as faixas identificativas da Cooptaxis® nos locais e termos determinados ou
té-las em mau estado;

Nao comunicar a Supervisao as alteragcdes de domicilio, mudanca de viatura ou
outros dados que comprometam a relacao membro/ Cooptaxis®;

Nao informar a Supervisao dos incidentes ocorridos com servigos do Call Center;
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Descurar a limpeza exterior do veiculo;

Uso incorreto do equipamento a bordo.
Sao consideradas infracoes graves:

Nao ter as quotas/mensalidades e demais custos em dia;

Nao informar a Supervisao da contratagcao de um colaborador;

Nao se dirigir as oficinas para atualizacao dos equipamentos quando determinado;
A devolucao sistematica de servicos do Call Center;

Descurar a limpeza interior do veiculo;

Comunicar com os operadores do Call Center, assessores de frota ou outros uten-
tes pelos meios disponiveis (voz na box), de forma incorreta;

Nao confirmar o nome do passageiro/cliente que solicitou o servigo do Call Center
e transportar outro passageiro em seu lugar;

Nao seguir as indicagdes emanadas pelo Call Center ou pelos assessores de frota;
Nao ligar o ar condicionado nos servigos do Call Center durante os meses de verao;

A prestacao de servicos em cal¢des, camisolas de algas, bonés e chinelos ou qual-
quer outro traje que nao se adeque ao servigos prestado;

Nos servicos com hora marcada, pdr o taximetro a contar antes do tempo;

Nos servicos de chamada normal colocar o taximetro a contar antes da chegada a
porta do cliente;

Nao aceitar o pagamento atraves de cartao de credito/debito;
No periodo de trés meses, acumular duas faltas leves;

Cobrar dinheiro em servico a crédito;

Nao tratar devidamente o passageiro/cliente da Cooptaxis®;

Nao desligar do Call Center em caso de auséncia da viatura por qualquer circunstancia.
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Sao consideradas infragcdes muito graves:

Nao realizar os cursos de formacgao indicados pela Cooptaxis®;

Ser constantemente sancionado pela devolucao de servicos;

Finalizar um servico sem o ter realizado, sem autorizacao da Call Center;
Contactar pessoalmente com passageiros/clientes da Cooptaxis®;

Esperar por passageiros/clientes da Cooptaxis® a porta de empresas ou estabele-
cimentos comerciais sem autorizacao expressa da Cooptaxis®;

Nao aplicar corretamente as tarifas e suplementos vigentes;

Adulterar, viciar ou manipular, por qualquer forma, o sistema/equipamento instala-
do na viatura;

No periodo de trés meses, acumular duas infragdes graves;

Nao se apresentar na sede quando é convocado pelo chefe de frota e/ou Supervi-
s30;

Publicitar de forma direta ou indireta servicos e atividades que constituam concor-
réncia ao Call Center;

Utilizar dentro da viatura bens ou equipamentos que se destinem a prestacao de
servicos de marcas concorrentes do Call Center.

Dependendo da infracao leve cometida, o critério do chefe de frota podera optar entre;

o0 membro participar num curso de reciclagem (a nao assisténcia no dia indicado,
levara ao corte dos servicos até a sua ocorréncia);

0 membro permanecer dois dias sem servicos.

O utente que incorra numa infragao grave sera sancionado com quinze dias de sus-
pensao dos servicos e a obrigatoriedade de realizar um curso de reciclagem (o ndo
acatamento da sancgao implicara incorrer numa infragao muito grave).
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As infragbes muito graves serao, em principio, sancionadas com um més de suspensao
de servicos e a realizacao de um teste de aptidao, precedido de um curso de recicla-
gem (o0 nao acatamento da sancao pode dar lugar a expulsao da Cooptaxis®).

A acumulacao de duas infragdes muito graves, no espaco de trés anos, dara auto-
maticamente lugar a expulsao da Central. Em resumo as sangoes podem ir desde a
obrigacao de um utente participar em cursos de reciclagem até a sua expulsao da
Central, passando por uma suspensao temporaria dos servicos. Em qualquer caso,
a decisao cabera sempre ao Comité da Diregao sobre proposta do chefe de frota e/
Ou Supervisao.

Sem prejuizo de outras causas de exclusao da utilizagao dos servigos do Call Cen-
ter constantes do presente Regulamento e do pagamento das multas a que de-
rem causa, constituem ainda fundamento de exclusao ou revogacao da autoriza-
¢ao concedida aos colaboradores que consistam em:

5.4.1. Provocacao, difamagao, ameaga, agressao sob quaisquer formas ou injurias
aos membros dos 6rgaos sociais, das comissdes especiais, cooperadores ou
funcionarios da Autocoope, aos membros abrangidos por este Regulamento,
e ainda a terceiros, passageiros/clientes ou nao, desde que aqueles atos
prejudiquem ou possam vir a prejudicar a Cooptaxis®.

5.4.2. A pratica de quaisquer disturbios ou atos suscetiveis de danificar ou prejudicar
o funcionamento do equipamento do Call Center.

5.4.3. A utilizacdo de linguagem obscena, sempre sem prejuizo do pagamento das
multas a que tal conduta esteja sujeita.

5.4.4. Sofrer sangdes por infracdes ao presente Regulamento em numero igual ou su-
perior a cem dias de suspensao dos servigos do Call Center, durante dois anos.

5.4.5. Para efeitos do presente Regulamento consideram-se reincidentes todos os
utentes que tenham praticado mais que uma vez o mesmo tipo de facto.

5.4.6. Sempre que um colaborador mudar de utilizador, o processo individual sera
transferido para o processo do novo utilizador.

5.4.7. A Autocoope informara os utilizadores das sancoes aplicadas aos colabora-
dores destes, salvo as de aplicagao automatica, previstas neste regulamento.
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6. Assembleia Geral de Membros do Call Center

A Assembleia Geral de Membros do Call Center é constituida por todos os moto-
ristas de taxi, sécios da Autocoope e pelos proprietarios de taxis autorizados nos
termos do ponto 1 deste Regulamento, uns e outros no pleno gozo do direito de
utilizacao daquele Call Center.

Se o utilizador for uma sociedade, a representacao desta na Assembleia Geral
compete ao respetivo representante legal.

As Assembleias Gerais de Membros sao convocadas e presididas pelos membros
da Mesa da Assembleia Geral da Autocoope em exercicio.

As Assembleias Gerais realizar-se-ao no dia, hora e local indicados na respetiva-
convocatoria, devendo igualmente constar desta a Ordem de Trabalhos na qual
se discriminem os assuntos a tratar.

As Assembleias Gerais serao convocadas com antecedéncia minima de 15 dias,-
mediante aviso convocatorio emitido atraves do Call Center ou de carta remetida
a residéncia dos membros, constantes dos servicos do Call Center.

6.6.1. Deliberar sobre a exclusao de membros do Call Center, fundada na violagao
grave ou reiterada dos deveres ou obrigacdes consignadas neste Regulamento.

6.6.2. Deliberar sobre alteracdes ao presente Regulamento.
Cada utente tem direito a um voto.

As deliberacoes da Assembleia Geral de Membros sao tomadas por maioria de
votos expressos, salvo quanto as deliberacgdes referidas no numero 6.6.2, para
cuja validade é necessario maioria de dois tercos dos votos expressos, nao se
considerando, em qualquer caso os votos nulos.

A Assembleia Geral de Utentes considera-se constituida desde que reuna mais
de metade dos membros com direito a voto, mas nao se verificando tal numero
de presentes a hora marcada na convocatoria, a Assembleia reunira e delibera-
ra validamente decorridos que sejam trinta minutos, seja qual for o numero de
utentes presentes.
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As presencas dos utentes nas Assembleias Gerais serao registadas em folhas nu-
meradas e rubricadas pelo Presidente da Mesa e arquivadas em devida ordem.

Todas as deliberacdoes da Assembleia Geral serdao exaradas em Livro de Atas
destinado a esse fim.

7. Comissao Coordenadora do Call Center e Sancoes Aplicaveis

A Comissao Coordenadora € constituida por cinco membros nomeados pela
Direcao da Autocoope, que designara de entre os nomeados o respetivo Coor-
denador.

7.2.1. Fiscalizar e velar pelo cumprimento integral do presente Regulamento, seja
pelos motoristas e membros seja pelos operadores da Call Center.

7.2.2. Propor a Direcao as medidas necessarias do integral cumprimento do pre-
senteRegulamento, e as alteragdes que se mostrem convenientes.

7.2.3. Propor a Direcao a abertura de processos disciplinares por infracdes ao pre-
sente Regulamento.

Sem prejuizo do disposto nas sang¢oes pelas infracbes dos membros as normas
do presente Regulamento s6 podem ser aplicadas as seguintes sancdes:

7.3.1. Exclusao da utilizacao dos Servicos de Call Center.
A aplicacao das sancoes leves compete a Comissao Coordenadora.

A aplicacao das sancdes graves e muito graves compete a Direcao, ou a quem
esta designar.

A aplicacao da sancao de exclusao da utilizacao dos Servicos de Call Center € da
exclusiva competéncia da Assembleia Geral de Membros do Call Center da Auto-
coope, CRL, por proposta da Direcao da Autocoope.

A aplicagao da sancao de exclusao da utilizagcao dos Servicos de Call Center &
obrigatoriamente precedida de instauracao de processo disciplinar, instaurado
nos termos deste Regulamento.
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Com ainstauracao do processo disciplinar pode a Direcao determinar a suspensao pre-
ventiva das comunicacdes via Call Center, desde que, pela gravidade ou natureza dos
factos participados, seja de recear a continuacao ou repeticao da conduta indicada.

Se, concluido o processo disciplinar, ao arguido for aplicada sangao de suspensao dos
servicos do Call Center, os dias de suspensao preventiva serao descontados naquela.

Os arguidos em processo disciplinar serao sempre notificados da acusacao, da
qual constarao obrigatoriamente os factos em que aquela se fundamenta.

ApOs a notificagao da acusagao, o arguido dispde de um prazo de cinco dias para
oferecer a sua defesa.

Os Membros que considerem infundadas ou inadequadas as san¢des que lhes
sejam aplicadas nos termos do numero 4.1 (automaticas) solicitarao de imediato
ao operador de Call Center que registe no respetivo Livro o numero da viatura e o
nome do motorista e o dia e hora da ocorréncia para posterior analise atraves da
reproducao das gravacgoes efetuadas no Call Center.

As gravacgoes referidas no numero anterior serao arquivadas apos 30 dias a contar
da data das ocorréncias registadas e so poderao ser reproduzidas e analisadas
pela Direcao da Autocoope, pela Comissao Coordenadora e, mediante solicitacao
a esta, pelos motoristas e operadores do Call Center, quanto aos factos registados
que lhes digam diretamente respeito.

A Direcao, podera, apos analise dos factos, anular a sancao indevidamente aplicada
pela Comissao Coordenadora.

Os membros que estejam a cumprir sancoes disciplinares s6 podem contactar ou
ser contactados via Call Center em casos de comprovada urgéncia.

Nenhum membro podera exigir indemnizacao a Autocoope pelo tempo despendido
na resolucao de assuntos disciplinares ou relacionados com o servigo do Call Center.

Sempre que os utentes sejam convocados pela Direcao ou pela Comissao Coor-
denadora, seja atraves do Call Center, do telefone ou por correio, deverao com-
parecer no local, dia e hora designados sob pena de, ndao o fazendo lhe serem
aplicadas as san¢des previstas neste Regulamento, que ao caso couberem, consi-
derando-se as mesmas como definitivas.

As sancdes aplicadas ao abrigo do presente Regulamento serao comunicadas
aos infratores pelos meios considerados mais adequados.
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Disposicoes Finais

Este Regulamento aplica-se a todos os motoristas e operadores do Call Center
sejam socios ou nao, ficando todos obrigados a respeitar e acatar as normas nele
previstas que a cada um sejam aplicaveis, e a cumprir as sangdes que, com obser-
vancia do que nele fica estabelecido, lhes sejam impostas.

E da exclusiva competéncia da Direcdo da Autocoope, salvo o exercicio do poder
jurisdicional pertencente aos Tribunais, interpretar ou definir o sentido legitimo de
cada uma das normas deste Regulamento, integrar as respetivas lacunas ou alte-
rar as suas disposicoes, desde que sejam observados e respeitados 0s principios
dele decorrente.

As normas constantes de comunicacoes internas destinadas aquele efeito, desde
que assinadas por pelo menos trés diretores entram imediatamente em vigor apos a
sua publicacao, e consideram-se para todos os efeitos, como fazendo parte integrante
do presente Regulamento, salvo se for requerida e recusada a respetiva ratificagao
na primeira.

A Autocoope obriga-se a entregar um exemplar deste Regulamento a todos os
membros e operadores do Call Center.
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