SINFRETIBA

Sindicato das Empresas de Transporte de Passageiros po r Fretamento de Curitiba e Municipios do Parana

A ANTT - Agéncia Nacional de Transportes Terrestres, através da Resolugdo n©
3535/2010, publicada no Diario Oficial da Unido de 21/06/2010, fixou normas gerais
sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor - SAC nos servicos de
transporte rodoviario interestadual e internacional de passageiros, de transporte
ferroviario de passageiros ao longo do Sistema Nacional de Viacdo e de exploracdo da
infraestrutura das rodovias concedidas e administradas pela Agéncia Nacional de
Transportes Terrestres — ANTT.

NORMA - SAC

AGENCIA NACIONAL DE TRANSPORTES TERRESTRES

RESOLUCAO Ne 3.535, DE 10 DE JUNHO DE 2010
DOU de 21 DE JUNHO DE 2010

Fixa normas gerais sobre o Servigo de Atendimeat@@nsumidor— SAC nos servicos de transporte rodovidterestadual e
internacional de passageiros, de transporte ferd@aei de passageiros ao longo do Sistema Nacionalidedo e de exploracdo da
infraestrutura das rodovias concedidas e admindspela Agéncia Nacional de Transportes TerrestradlTT.

A Diretoria da Agéncia Nacional de Transportes &&res - ANTT, no uso de suas atribuig8es, fundéadamo Voto
DWG - 091/10, de 8 de junho de 2010, no que calstarocesso n® 50500.086148/2008-26 e apensos;

CONSIDERANDO o disposto nos arts. 20, inciso I, 224, inciso IV, da Lei n°® 10.233, de 5 de judkx®001;
CONSIDERANDO o Decreto n° 6.523, de 31 de julh®des;

CONSIDERANDO a Portaria/Ministério da Justica r¥12, de 13 de outubro de 2008; e

CONSIDERANDO a realizacdo da Audiéncia Publica®®/2009, que tornou publica a proposta de reguléagéan do
SAC, RESOLVE:

Art. 1° Fixar normas gerais sobre o Servico de diteento ao Consumidor - SAC por telefone, no am&ANTT, com
vistas a observancia dos direitos basicos do cadsummie obter informacao adequada e clara sobservgos que
contratar e de manter-se protegido contra prasibasivas ou ilegais impostas na prestagdo degsggose

CAPITULO |
DO AMBITO DA APLICAGAO

Art. 2° Esta Resolugéo se aplica aos servicosatspiorte rodoviario interestadual e internacioegbassageiros, em
regime de permisséo e autorizacéo, de transpartevi@rio de passageiros ao longo do Sistema NatimViagao e de
exploragéo da infraestrutura das rodovias concedidedministradas pela ANTT.

Art. 3° Para os fins desta Resolucao, compreengersBAC o servico de atendimento telefénico dastadoras de
servicos regulados que tenha como finalidade resaly demandas dos consumidores sobre informagadad
reclamacao, suspensédo ou cancelamento de corgrdeoservicos.



Paragrafo Unico. Excluem-se do ambito de aplicalefita Resolucao a oferta e a contratacdo de psodervicos
realizados por telefone.

CAPITULO Il
DA ACESSIBILIDADE DO SERVICO

Art.4° As ligacdes para o SAC serdo gratuitas endimento das solicitacdes e demandas, prevista Resolucédo, ndo
deverdo resultar em qualquer 6nus para o consunddeendo o SAC aceitar ligagfes de telefones fixdweis, de uso
publico e de telefones para deficientes auditivod®fala.

Art.5° Para atendimento ao disposto nesta Resqglaggurestadoras de servigos de transporte tereeste exploragéo da
infraestrutura rodoviaria, especificadas no artp@tlerao disponibilizar o SAC individualmente amjcntamente, sendo
facultada, ainda, a contratacao de empresas ekpates.

§1° A contratacdo a que se refere o caput ndoiexclatenua a responsabilizacdo da prestadorardecede transporte
terrestre e de exploracao da infraestrutura rodiaviielo descumprimento desta Resolucao ou do Ree?d.523, de 31
de julho de 2008.

§2° Os contratos celebrados em cumprimento ao stispo caput reger-se-do pelo direito privado,egiabelecendo
qualquer relacgao juridica com o poder concedente.

Art.6° O SAC garantira ao consumidor, no primeimnmn eletronico, as opgdes de contato com o atemddmreclamacao
e de cancelamento de contratos e servicos.

§ 1° O SAC garantird as pessoas deficientes aaslitiv da fala atendimento pessoal imediato, seitiza¢éo do menu
eletrénico.

§ 2° A opcao de contatar o atendimento pessoatardnsm todas as subdivisdes do menu eletrénico.
§ 3° O consumidor néo tera a sua ligagéo finalipedia SAC antes da conclusdo do atendimento.

§ 4° A opcéo de atendimento inicial pelo atendeétesera condicionada ao prévio fornecimento desdpdio
consumidor.

§ 5° No caso de solicitagdo de contato direto catendente, o tempo de espera da ligacdo ndo polte@assar sessenta
segundos.

Art.7° O SAC estara disponivel, ininterruptamedt@ante vinte e quatro horas por dia e sete diasgroana.

Paragrafo Unico. O SAC destinado ao servico depi@ie interestadual e internacional de passagesiobso regime de
fretamento, e ao servico de transporte ferroviddio regular e eventual de passageiros deveradespanivel das 08h00
as 18h00, de segunda a sexta, e das 08h00 as d@hBfbados, exceto feriados, bem como enquastwigasestiver
sendo prestado ainda que fora dos horarios agbelstidos.

Art.8° O acesso das pessoas com deficiéncia aaditide fala sera garantido pelo SAC, em caragdencial, facultado
a empresa atribuir nimero telefonico especifica pate fim, podendo ser complementado com outrassrde
comunicacao.

Art.9° O numero do SAC, inclusive o nimero espegifiara o atendimento de pessoas deficientes\agdu da fala,
constara de forma clara e objetiva em todos osmdentos e materiais impressos entregues ao consungadnomento da
contratacao do servico e durante o seu fornecimantoguichés de venda de passagens e no intertodds os veiculos e
carros ferroviarios de passageiros, além de esponibilizado na pagina eletrénica da empresaNTf&RNET, quando
houver.

§ 1° As prestadoras de servico de transporte tezresle exploracdo da infraestrutura rodovidspeeificas no art. 2°,
deverdo informar & ANTT, por e-mail para o enderetronico sacempresas@antt.gov.br, em até cilascadteriores a
implementagéo do SAC, os meios de comunicagao milgpis para atendimento ao usuario, bem como sgedL&ais
alteracdes no mesmo prazo aqui estabelecido.



§ 2° As prestadoras de servico de transportestersade passageiros, especificadas no art. 23étardeverdo prestar as
informacdes sobre o SAC diretamente nos sistentestrais da respectiva area da ANTT, em até cireathteriores a
sua implementacéo.

§ 3° No caso de empresa ou grupo empresarial gui servigos conjuntamente, serd garantido aalotdsr 0 acesso,
ainda que por meio de diversos numeros telefona&as) canal nico que possibilite o atendimentdeteanda
relacionada a qualquer um dos servigos oferecidos.

CAPITULO IlI
DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Art. 10. O SAC obedecera aos principios da digredada-fé, transparéncia, eficiéncia, eficaciegraddde e cordialidade.
Art. 11. O atendente, para exercer suas func6&A®) deve ser capacitado com as habilidades técaipaocedimentais
necessarias para realizar o adequado atendimetinaomidor, em linguagem clara, inclusive a pesdeéicientes
auditivas ou da fala, devendo ter proficiéncia égitatdo, dominio da lingua portuguesa, soletrac@nhecimento das
expressoes utilizadas pelas pessoas com defici@ndiiva ou da fala.

Art. 12. O SAC garantira a transferéncia imediataetor competente para atendimento definitivoedaahda, caso o
primeiro atendente ndo tenha essa atribuigéo.

§ 1° A transferéncia dessa ligacao sera efetivadaté sessenta segundos.

§ 2° Nos casos de reclamacgéo e cancelamento deoser&o serd admitida a transferéncia da ligagé@eendo todos os
atendentes possuir atribuic6es para executar RsggEes.

§ 3° O sistema informatizado garantira ao atendeaesso ao historico de demandas do consumidor.

Art. 13. Os dados pessoais do consumidor serdermeastos, mantidos em sigilo e utilizados exclusieat®a para os fins
do atendimento.

Art. 14. E vedado solicitar a repeticdo da dematwlaonsumidor ap6s seu registro pelo primeiro ateted

Art. 15. O sistema informatizado deve ser prograotadnicamente de modo a garantir a agilidadegaraeca das
informacdes e o respeito ao consumidor.

Art. 16. E vedada a veiculacio de mensagens pidbias durante o tempo de espera para o atendinsaivo se houver
prévio consentimento do consumidor.

CAPITULO IV
DO ACOMPANHAMENTO DE DEMANDAS

Art. 17. Sera garantido ao consumidor o acompanhente todas as suas demandas por meio de registrérico, que
Ihe serd informado no inicio do atendimento.

§ 1° Sera utilizada seqliéncia numérica Unica pergificar todos os atendimentos.

§ 2° O registro numérico, com data, hora e objatdeimanda, seré informado ao consumidor e, sesoselicitado,
enviado por correspondéncia ou por meio eletrémicitério do consumidor.

§ 3° O registro eletronico do atendimento serd it disposicdo do consumidor e do 6rgédo ou efeifiacalizadora
por um periodo minimo de dois anos apos a solugdtechanda.

Art. 18. As ligacdes efetuadas para o SAC devezdgravadas e disponibilizadas pelo prazo minimoadenta dias,
durante o qual o consumidor podera requerer a@&sseu conteldo.

Art. 19. O consumidor tera direito de acesso adetmo do histdrico de suas demandas, que lhe seiade, quando
solicitado, no prazo maximo de setenta e duas hpoagorrespondéncia ou por meio eletrénico, acsiétrio.

Art. 20. As empresas prestadoras dos servigositissnp art. 2° deverdo encaminhar a Ouvidoria N Rrelatorios



semestrais, com o detalhamento dos atendimentimdées, conforme modelo em anexo a esta Resolucéo.

Paragrafo Unico. Os relatérios deverdo ser encadospor e-mail, para o endereco eletrdnico sa@sap@antt.gov.br,
até o ultimo dia util dos meses de julho e jandga@ada ano, referentes ao semestre imediatamdateoa

CAPITULOV
DO PROCEDIMENTO PARA A RESOLUGAO DE DEMANDAS

Art. 21. As informacdes solicitadas pelo consumkndo prestadas imediatamente, e suas reclantasddsdas no
prazo maximo de cinco dias Uteis a contar do megist

§ 1° O consumidor sera informado sobre a resolde&ua demanda e, sempre que solicitar ser-lheiddena
comprovacao pertinente por correspondéncia ou pww aletronico, a seu critério, dentro do prazalesecido no caput
deste artigo.

§ 2° A resposta do fornecedor sera clara e objetievera abordar todos os pontos da demanda darod@or.

§ 3° Serdo suspensos imediatamente o servigo héitesilo ou a cobranga indevida, mediante simpddisitacéo do
consumidor, exceto se, no primeiro caso, o pres@elgervico indicar o instrumento por meio do aquaérvico foi
contratado; e no segundo caso, comprovar que o &alfetivamente devido.

CAPITULO VI
DO PEDIDO DE CANCELAMENTO DO SERVICO

Art. 22. O SAC recebera e processara imediatantepéglido feito pelo consumidor de cancelamentedac.

§ 1° O pedido de cancelamento serd permitido gyass#o ao consumidor por todos 0s meios disponpaeis a
contratacao do servico, observadas as condictasedestidas em Resolugdo propria.

§ 2° Nos servicos de transporte rodoviario intedsl e internacional de passageiros e ferrovifigipassageiros, o
consumidor que estiver de posse do hilhete de gassaomente podera solicitar o cancelamento dicegressoalmente.

§ 3° Os efeitos do cancelamento serdo imediatobcitacao do consumidor, ainda que o0 seu processamécnico
necessite de prazo, e independente de seu adimgteountratual.

§ 4° O comprovante do pedido de cancelamento gpeilielo por correspondéncia ou por meio eletréraamijtério do
consumidor.

CAPITULO VII
DAS MULTAS

Art. 23. Constituem infracfes, sem prejuizo de 8as@or infracdes as normas legais, regulamergagestratuais nao
previstas na presente Resolucao, as seguintestasnths termos do Decreto n° 6.523, de 31 de féH2008, e da
Portaria n® 2.014, de 13 de outubro de 2008, daskino da Justica, classificadas em grupos cord@rsua natureza:

| —grupo 1

a) ndo garantir a opgdo de contato com o atendenpeimeiro menu telefénico e em todas as subdigisid menu;

b) n&o divulgar o nimero do SAC de forma clarajetda em todos os documentos e materiais impressnsgues ao
consumidor, nos guichés de venda de passagenstnor de todos os veiculos e carros ferroviadegpassageiros, bem
como na pagina eletronica da empresa na INTERN&Anhdp houver;

¢) ndo garantir a qualidade do atendimento, corgatisposto nos arts. 10 a 16;

d) ndo garantir ao consumidor o acompanhamentdetaandas por meio do registro numérico informadmiwio do
atendimento e, quando solicitado, enviado por spordéncia ou por meio eletrénico (com data, hargjeto), a critério

do consumidor;

e) ndo manter o registro eletrénico do atendimantisposi¢céo do consumidor e do 6rgédo ou entidadalizadora por um



periodo minimo de dois anos apés a solugédo da diman
f) ndo disponibilizar ao consumidor a gravacaolidagdes efetuadas para o SAC pelo prazo minimwsenta dias;

g) ndo prestar as informacdes solicitadas pelouwoit®r imediatamente e nado resolver as reclamagdeatento no
prazo maximo de cinco dias Uteis a contar do megisbnforme disposto no art. 21 desta Resolu¢ao;

h) ndo garantir ao consumidor acesso ao conteUdiistiizico de suas demandas, que devera ser engadiodo
solicitado, no prazo maximo de setenta e duas hpoagorrespondéncia ou por meio eletrénico, acsiéério;

i) ndo informar a ANTT os meios de comunicagao ahgpeis para atendimento do usuario, na forma fdd® art. 9°.

j) ndo encaminhar a Ouvidoria da ANTT relatériosmsstrais conforme disposto no art. 20 desta Re&o)]wg
encaminha-los incompletos ou fora do prazo;

k) ndo garantir o acesso das pessoas com defigi@nditiva ou de fala, em carater preferenciab gC;
Il — grupo 2

a) ndo garantir o contato direto com o atendentempo méaximo de sessenta segundos ou exigir @kdosnsumidor
para entrar em contato com o atendente;

b) ndo receber e processar imediatamente o pedidarttelamento do contrato do servigo, conformeodis no art. 22
desta Resolucéo;

¢) finalizar a ligacdo pelo SAC antes da conclud@atendimento;
d) ndo disponibilizar um SAC, nos termos do arte7°
Il — grupo 3

a) ndo implantar o SAC; b) onerar o consumidorteadimento das solicitacdes e demandas prevista Resolucao.

Art. 24. Para as empresas prestadoras de servitardporte rodoviario interestadual e internadidegpassageiros, as
penalidades de multas séo calculadas tendo com@nefa o coeficiente tarifario- CT vigente pargeovico convencional
com sanitario, em piso pavimento:

| — grupo 1 — multa de dez mil vezes o coefici¢atiario;
Il — grupo 2 — multa de vinte mil vezes o coefiteetarifario; e
IIl = grupo 3 — multa de trinta mil vezes o coefite tarifario.

Art. 25. Para as empresas prestadoras de servitargporte ferroviario de passageiros, as pertgglde multas sdo
calculadas tendo como referéncia o valor basic@uaiprevisto no Decreto n° 1.832, de 4 de mag;@3P6, que aprova
0 Regulamento dos Transportes Ferroviarios:

| — grupo 1 — multa de cem vezes o valor basictarioi
Il — grupo 2 — multa de quinhentas vezes o valsidodunitario; e
11l — grupo 3 — multa de mil vezes o valor basioitario.

Art. 26. Para as empresas que exploram a infrdesdrdas rodovias, as penalidades de multas séaladds tendo como
referéncia a moeda corrente:

| — grupo 1 — multa de um mil reais;
Il — grupo 2 — multa de dois mil reais; e
Il — grupo 3 — multa de trés mil reais.

Paragrafo Unico. O valor das multas no ambito géoeacao da infraestrutura rodoviaria federal cadiuz sera reajustado
anualmente pelo Indice Nacional de Preco ao Comsumdimplo — IPCA, do Instituto Brasileiro de Gediggiae Estatistica
— IBGE, a partir da vigéncia desta Resolucao.



CAPITULO VIII
DISPOSICOES GERAIS

Art. 27. Esta Resolucdo entra em vigor sessensaaghiés sua publicacéo.

BERNARDO FIGUEIREDO
Diretor-Geral

ANEXO

RELATORIO SEMESTRAL DE ATENDIMENTO - SAC
Dados da empresa Razao social:

CNPJ:

Nome do responsavel pelas informagoes:
Telefone com DDD:

E-mail:

Periodo das informacdes: de / / a / /
1) Quantidade TOTAL de manifestacdes recebidas pelo SAC:
2) Tipos de manifestagao

3) Origem das ligagoes

Tipo de manifestacéo

Quantidade

Informacao

Duavida

Reclamacao

Suspenséo

Cancelamento

TOTAL

Tipo de manifestacao

Quantidade

Telefone fixo particular

Telefone fixo publico

Telefone moével

TOTAL




4) Motivos de pedido de informacéao
(indigue os cinco motivos mais freqlentes e a qdawé de registros sobre cada um deles)

Descreva neste campo 0 motivo

Quantidade

10

20

30

40

50

TOTAL

5) Motivos de davida
(indique os cinco motivos mais freqlientes e a quantidade de registros sobre cada um deles)

Descreva neste campo 0 motivo

Quantidade

10

20

30

40

50

TOTAL

6) Motivos de reclamagéo
(indigue os cinco motivos mais freqUentes e a qdadé de registros sobre cada um deles)

Descreva neste campo 0 motivo

Quantidade

10




20

30

40

50

TOTAL

7) Envio de registro numérico ao consumidor

Forma de envio

Quantidade

Envios por correspondéncia

Envios por meio eletrénico

TOTAL

8) Quantidade de solicitagées de acesso ao conteiido das gravagoes das ligagdes:

9) Envio de conteudo histérico das manifestacdes ao consumidor

Forma de envio

Quantidade

Envios por correspondéncia

Envios por meio eletrénico

TOTAL

10) Resolucao de reclamagoes

Prazo de resolucéo de reclamacdes

Quantidade

1 dia util

2 dias Uteis

3 dias uteis

4 dias Uteis




5 dias Uteis

TOTAL

11) Envio de comprovacao de resolugdo da demanda ao consumidor

Forma de envio Quantidade

Envios por correspondéncia

Envios por meio eletrénico

TOTAL

12) Envio de comprovante de pedido de cancelamento ao consumidor

Forma de envio Quantidade

Envios por correspondéncia

Envios por meio eletrénico

TOTAL

13) Quantidade de manifestagdes recebidas pelo SAC originadas por pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala:
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