ARCE o sencos R
RESOLUGAO N° XX, de XX de XXXXXX de 2010

Dispde sobre os canais para atendimento de
reclamacdes dos usuéarios e sobre o Livro de
Ocorréncia que devem ser disponibilizados pelas
transportadoras dos Servicos Regular e Regular
Complementar do Sistema de Transporte
Rodoviario Intermunicipal de Passageiros do
Estado do Ceara.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE SERVICO S PUBLICOS
DELEGADOS DO ESTADO DO CEARA — ARCE, no uso das atribuicbes que lhe
conferem os artigo 8°, inciso XV e artigo 11 da Lei Estadual n.° 12.786, de 30 de
dezembro de 1997, e o artigo 3°, inciso XIl do Decreto Estadual n.° 25.059, de 15 de
julho de 1998;

CONSIDERANDO a Lei Federal n° 8.078/1990, que dispde sobre a protecdo do
consumidor e da outras providéncias;

CONSIDERANDO os artigos 21 e 63, 8§ 1°, inc. I, da Lei Estadual N° 13.094/2001, que
dispde sobre o Sistema de Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros do
Estado do Ceara e da outras providéncias;

CONSIDERANDO o art. 57 do Decreto Estadual N° 29.687/2009, que aprova o
regulamento dos Servicos de Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros do
Estado do Ceara e da outras providéncias;

CONSIDERANDO as clausulas contratuais que exigem das transportadoras que
recebam e mantenham o registro das reclamacdes e solicitacbes dos usuarios dos
servicos;

CONSIDERANDO que o disciplinamento da formatacdo do livro de ocorréncia

contribuira para uma fiscalizacdo mais eficiente do servico prestado;
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CONSIDERANDO que o registro das reclamacgdes dos usuarios com relacdo ao servigo
de transporte prestado constitui importante ferramenta de apoio a regulacdo técnica;

CONSIDERANDO que o disciplinamento da formatacdo no momento de seu registro
possibilitara o processamento e a analise mais eficientes das reclamacdes
apresentadas pelos usuarios ao prestador do Servico Regular do Sistema de
Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros do Estado do Cearg;

CONSIDERANDO ainda a prévia oitiva do DETRAN/CE quanto aos termos desta
Resolucao;

RESOLVE:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1° As transportadoras dos Servicos Regulares do Sistema de Transporte
Rodoviario Intermunicipal de Passageiros do Estado do Ceara deverao disponibilizar
aos usuarios canais para atendimento de suas reclamacgoes.

Paragrafo unico. Observado o sistema em que operam, as transportadoras deverao
disponibilizar no minimo os seguintes canais de atendimento as reclamacdes dos
usuarios:

| — Livro de Ocorréncia; e

Il — Central de Atendimento Telefbnico.

CAPITULO Il
DO LIVRO DE OCORRENCIAS

Art. 2° As transportadoras deverdo disponibilizar aos usuarios, em local visivel, um
livro de ocorréncia.

81° No caso do Servigo Regular Interurbano, o livro de ocorréncia sera colocado no
interior dos veiculos.
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82° No caso do Servigo Regular Metropolitano, um livro de ocorréncia sera mantido nos
terminais, salvo hipétese de operagdo em linha que ndo possua terminais, situacdo em
que o livro de ocorréncia sera colocado dentro do veiculo.

Art. 3° O Livro de Ocorréncia devera ser do tipo “livro ata”, tamanho oficio, sem
margem, pautado, capa dura e com numero minimo de 50 folhas.

Paragrafo unico. O Livro de Ocorréncia devera apresentar:

| — capa com a identificacdo da transportadora, nimero de ordem do livro na
transportadora e ano corrente;

Il — termos de abertura e encerramento assinados pela Fiscalizacdo do DETRAN/CE,
com a identificacdo da primeira e ultima pégina do livro;

[l — numeracéo tipografica das folhas.

Art. 4° O Livro de Ocorréncia sera utilizado sempre que os passageiros, a tripulacao ou
a fiscalizac&o identificarem fatos ocorridos na viagem que meregam registro.

81° Qualquer registro efetuado no Livro de Ocorréncia devera descrever claramente o
fato, incluindo informacbes de data, horario, identificagdo da linha, identificacdo e
assinatura do responsavel pelo registro.

8§2° As transportadoras deverdo sempre disponibilizar aos usuarios caneta
esferografica de cor azul ou preta, que Ihes possibilite registrar as ocorréncias de
viagem.

83° Toda acdo de fiscalizacdo, inspecao ou vistoria realizada nos veiculos devera ser
registrada pelo agente publico no Livro de Ocorréncia, independentemente de haver ou
nao irregularidade.

Art. 5° Cada usuario do servico que desejar fazer reclamacdo ou sugestdo dos
servicos prestados pelas transportadoras podera registra-la diretamente no Livro de
Ocorréncia, mas sera informado pelos prepostos da existéncia de canais especificos
para reclamacdes e sugestdes dos usuarios, disponibilizados conforme Resolucédo da
ARCE.

Art. 6° Os Livros de Ocorréncia, antes de serem utilizados pelas transportadoras,

deverdo ser entregues ao DETRAN/CE, na sede do oOrgdo ou nos postos de
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fiscalizagao localizados nos terminais, para terem seus termos de abertura assinados e
paginas rubricadas.

81° O DETRANY/CE nao recebera para assinatura Livros de Ocorréncia confeccionados
em desacordo com o previsto nesta Resolucao.

§2° O DETRAN/CE devolvera os Livros de Ocorréncia com os termos de abertura
assinados em um prazo maximo de até 3 (trés) dias uteis, contados a partir da data de
entrega pelas transportadoras.

Art. 7° ApOs o preenchimento de todas as paginas de um Livro de Ocorréncia, a
transportadora devera solicitar ao DETRAN/CE a baixa do livio com a entrega do
mesmo, através de oficio, que devera conter a identificagdo do solicitante.

Paragrafo unico. O DETRAN/CE verificara todas as paginas do Livro de Ocorréncia,
procedendo da seguinte forma:

| — caso todas as paginas identificadas nos termos de abertura estejam presentes:
carimbara o Livro de Ocorréncia com os dizeres “BAIXADO”, anotara a data de baixa
na contracapa e devolvera o livro a transportadora.

Il — caso alguma pagina esteja ausente: solicitara que a transportadora se justifique.
Sendo a justificativa procedente, o DETRAN/CE carimbara o Livro de Ocorréncia com
os dizeres “BAIXADO COM JUSTIFICATIVA”, anotara a data da baixa na contracapa,
anexara uma copia da justificativa ao livro baixado e devolvera o livro a transportadora.
Sendo a justificativa improcedente, o DETRAN/CE aplicara a transportadora a pena de
multa prevista no art. 70, Inc. 1V, alinea “t”, da Lei Estadual N° 13.094/01, sem prejuizo
das providéncias necessarias a adocdo das medidas penais cabiveis.

Art. 8° As transportadoras sao responsaveis pela guarda durante 5 (cinco) anos dos
Livros de Ocorréncia, contados a partir da data de baixa dos mesmos.

Art. 9° A disponibilizacdo dos Livros de Ocorréncia nos terminais, no caso previsto no
art. 1°, 82°, devera ser proxima ao local de embarque e desembarque dos usuarios, ou
no local de venda de bilhetes da transportadora, quando houver.

CAPITULO 1lI
DA CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO
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Art. 10 A central de atendimento telefénico devera funcionar, minimamente, no horario
de 8 as 18 h, de segunda a sexta-feira, para atendimento de solicitagcbes dos usuarios
a respeito do servico prestado nas linhas que compdem os Servigcos Regulares do
Sistema de Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros do Estado do Ceara.
Paragrafo unico. As transportadoras deverdo providenciar a veiculacdo de uma
mensagem padréo, a ser disponibilizada para as ligagdes efetuadas fora dos dias e
horarios previstos no caput deste artigo, que deverd informar os dias e os horarios de
funcionamento da central de atendimento telefénico.

Art. 11 As transportadoras deverdo comunicar a ARCE e manter atualizadas as
seguintes informagoes:

| — 0 numero telefénico da sua central de atendimento;

Il — o horéario de funcionamento;

Il — A mensagem padréo da central de atendimento citada no art. 10.

Paragrafo anico. As transportadoras poderdo montar, entre si, infra-estruturas
comuns de atendimento telefénico a seus usuarios, desde que 0s registros de
reclamacdes sejam individualizados por transportadora e que 0 sistema esteja

dimensionado para suportar a demanda conjunta.

Art. 12 O numero telefébnico da central de atendimento devera ser impresso nos
bilhetes de passagem, para o caso do servico interurbano, e afixado no interior dos

veiculos, em todos os casos.

Art. 13 Para registro da reclamacdo do usuario, o funcionario da central de
atendimento telefénico solicitarda ao reclamante informacfes que possibilitem sua
identificacdo e do meio de contato pelo qual se dara a resposta, bem como a correta
identificacdo da viagem a que se refere, indicando a linha, a data, o horario e local da
ocorréncia.

81° O funcionario da central de atendimento telefonico registrara todas as informacdes
em sistema proprio da transportadora, de forma a agilizar o atendimento e permitir o
adequado tratamento e acompanhamento da solicitagéo.

§2° Ao final do atendimento telefénico, o usuario devera ser informado do nome do
atendente e do numero de atendimento, valendo este ultimo como nimero de protocolo
da reclamacéo realizada.
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83° As transportadoras encaminhar&o ao usuario reclamante, através do meio indicado
por ocasido do atendimento, no prazo maximo de 30 (trinta) dias, informagdes sobre as
providéncias adotadas com respeito a reclamacéao realizada.

Art. 14 As transportadoras terdo um prazo de 30 (trinta) dias, contados a partir da data
de publicacdo desta Resolucado, para adotar as medidas necessarias a adequacéo as
disposicOes nela previstas.

Art. 15 As transportadoras sdo responsaveis pela guarda durante 2 (dois) anos dos
registros de reclamacfes realizados em suas centrais de atendimento, contados a
partir da data da solugédo da demanda.

CAPITULO IV
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 16 As transportadoras entregardao até o dia 15 (quinze) dos meses de Janeiro,
Abril, Julho e Outubro de cada ano, a ARCE, um relatério com informacgfes
relacionadas as solicitagcbes recebidas pelos diversos canais de atendimento ao
usuario, referentes aos trés meses anteriores ao de entrega do relatério.

Paragrafo Unico. As informagBes minimas que deverdo constar neste relatério estao

descritas no Anexo | desta Resolugéo.

Art. 17 Em caso de desobediéncia aos dispositivos desta Resolucdo, os infratores

serdo enquadrados nas penalidades legais previstas.

Art. 18 Para os efeitos desta Resolucédo, as obrigacdes das transportadoras ficam
atribuidas as cooperativas integrantes do sistema licitado conforme a concorréncia
publica 006/2003.

Art. 19 Ficam revogadas as Resolu¢cdes ARCE N° 76, de 14 de dezembro de 2006 e
N°77, de 14 de dezembro de 2006.

Art. 20 As duvidas suscitadas na aplicacdo desta Resolucédo serdo resolvidas pelo
Conselho Diretor desta Agéncia.
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Art. 21 Esta Resolucao entra em vigor na data de sua publicacao.

SEDE DA AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO
ESTADO DO CEARA — ARCE, em Fortaleza, aos XX de XXXXX de 2010.

HAROLDO RODRIGUES DE ALBUQUERQUE JUNIOR
Presidente do Conselho Diretor da ARCE

MARFISA MARIA DE AGUIAR FERREIRA XIMENES
Conselheira da ARCE

JOSE LUIZ LINS DOS SANTOS
Conselheiro da ARCE
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ANEXO | DA RESOLUGAO N°XX

INFORMACOES MINIMAS EXIGIDAS NO RELATORIO DE RECLAM ACOES
RECEBIDAS PELA TRANSPORTADORA OU PELA COOPERATIVA

O relatdrio trimestral devera contar minimamente as seguintes informacoes:

1. Quantidade de reclamacbdes por més, agregada por linha (quando houver
reclamacfes ndo diretamente relacionadas a uma linha, computa-las num item
denominado “Reclamacéo de Carater Geral”);

2. Quantidade de reclamacbes por més, agregada por canal de atendimento utilizado
pelo usuario para fazer a solicitacao;

3. Quantidade de reclamacdes por més, agregada por tipo de reclamacao, conforme
relacao abaixo:

3.1.Do Veiculo:

3.1.1. Higiene;

3.1.2. Conforto;

3.1.3. Seguranca e Manutencao;

3.1.4. Outras Relacionadas ao Veiculo.
3.2.Da Viagem:

3.2.1. Pontualidade e Regularidade;

3.2.2. Disponibilidade de Assentos e Lotacéo;

3.2.3. Bagagem e Encomendas;

3.2.4. Outras Relacionadas a Viagem.
3.3.Da Tripulagao:

3.3.1. Tratamento ao Usuario;

3.3.2. Comportamento do Motorista;

3.3.3. Apresentacéo da Tripulacéao;

3.3.4. Outras Relacionadas a Tripulacao.
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3.4.Da Transportadora:
3.4.1. Reserva, Venda e Cancelamento de Bilhetes;
3.4.2. Atendimento e Informac&o ao Usuario;
3.4.3. Oferta de Servico (Horarios, Frequéncias e Servigos Especiais);
3.4.4. Cobertura Geogréafica da Rede;
3.4.5. Instalagbes e Pontos de Apoio;

3.4.6. Outras Relacionadas a Transportadora.
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