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NORMA COMPLEMENTAR N° 004/2016

Estabelece prazo aos Delegatarios do Sistema Transcol e dos Servigos Seletivo e Especial
M&o na Roda para resposta as manifestacdes recebidas no Sistema de Informagédo ao
Usuario da Ceturb-GV e penalizacao pelo seu descumprimento.

O Diretor Presidente da Companhia de Transportes Urbanos da Grande Vitoéria - Ceturb-GV,
no uso de suas atribuicdes legais, consubstanciadas nos Artigo 69 do Regulamento dos
Transportes Coletivos de Passageiros na Aglomeracdo Urbana da Grande Vitoria,
homologado pelo Decreto n°® 2.751-N/89, nas Leis n° 8.987/95 (concessbes de servicos
publicos), 12.587/2012, (diretrizes da politica nacional de mobilidade urbana) e 8.078/90
(protecdo do consumidor), e considerando a necessidade de atendimento e resposta ao
cidaddo em seus questionamentos sobre 0s servigos prestados sob a fiscaliza¢do da Ceturb-
GV e o disposto no processo Ceturb-GV n° 646/16,

RESOLVE:

Art. 1° Fica estabelecido o prazo de cinco dias, apos a data de encaminhamento pela Ceturb-
GV, para apuracdo e resposta das manifestacbes encaminhadas aos Delegatarios
responsaveis pelo Sistema Transcol e pelos Servigos Seletivo e Especial Mo na Roda.

Art. 2° Sera de responsabilidade do Delegatario a indicagdo de representante a quem cabera
a responsabilidade pelo recebimento e resposta das manifestacdes a Ceturb-GV.

8§ 1° O Delegatario podera solicitar a Ceturb-GV que faga o encaminhamento da
manifestacéo diretamente a uma empresa por ele indicado, devendo, neste caso, indicar 0s
nomes dos responsaveis na empresa pela tramitacdo da manifestacdo, assumindo total
responsabilidade pela resposta por ela encaminhada.

§ 2° A indicacdo com os nomes devera ser encaminhada formalmente ao Coordenador de
Relacionamento com o Cliente da Ceturb-GV, responsavel pelo Sistema de Informacgéo ao
Usuario.

Art. 3° Os Delegatarios ou seus indicados receberdo as manifestacfes utilizando software
especifico definido pela Ceturb-GV e deverao utiliza-lo para resposta das mesmas, com o
resultado da apuracéo e das medidas adotadas, ou solicitagdo de prorrogacao de prazo para
resposta, quando se fizer necessario.

§ 1° Reclamagbes com respostas evasivas ou meramente protelatorias, sem conter indicios
de medidas adotadas para resolugdao do problema, serdo consideradas como nao
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respondidas.
§ 2° Quando ocorrer o previsto no 8§ 1°, serd determinado novo prazo de trés dias para
corregao.

Art. 4° Caso ndo haja tempo hébil para andlise e resposta da manifestacdo no prazo
estipulado, a prorrogacéo de prazo podera ser solicitada.

§ 1° A solicitagdo de prorrogacao de prazo para resposta devera ser encaminhada até a data
limite para resposta a manifestagdo e devera conter os motivos do ndo atendimento no
prazo definido inicialmente.

§ 2° O prazo de prorrogagcdo sera de cinco dias, limitado a uma prorrogagdo por
manifestagao.

Art. 5° Situacdes excepcionais que necessitem de prazo maior que 0 previsto no artigo 4°,
deverédo ser solicitadas no software especifico, indicando o(s) motivos(s) da solicitacédo e a
data maxima para resposta.

Paragrafo Unico. Solicitacdo de prorrogacdo nao indeferida no prazo de um dia util apés
insercéo no software sera considerada como aceita pela Ceturb-GV.

Art. 6° Cabera ao Delegatario total responsabilidade pela resposta encaminhada a Ceturb-
GV que, a seu critério, poderd encaminha-la ao usuario sem nenhuma corre¢ao ou ajuste,
fazendo citacdo ao usuario do fato.

Art. 7° Manifestacbes nao respondidas no prazo determinado ou prorrogado ensejara na
aplicacao de penalidade de 10 km (preco do Sistema Transcol) por manifestacao, vigente na

data de quitacéo da penalidade.

Art. 8° A presente Norma Complementar entrard em vigor na data de sua publicacao,
revogadas as disposi¢cdes em contrério, em especial a Norma Complementar n°® 009/1993.

Vitoria, 29 de agosto de 2016

ALEX MARIANO
Diretor Presidente.
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