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Ministério da Justica e Seguranca Publica
Secretaria-Executiva
Nucleo Postal

ANEXO IV
TERMO DE CONDICOES PARA REGISTRO DE MANIFESTACAO

1. OBJETO DO TERMO

1.1. Apresentar as condicdes para registro de manifestacdo, sendo cabivel indenizacdo ou
restituicdo de valores postais, por meio de pagamento de indenizacdo dos servicos postados com cédigo
de rastreamento(registro).

2. REGISTRO DE MANIFESTAGAO

2.1. De acordo com o disposto na Lei 13.460 de 26 de junho de 2017 no seu Art. 20,
consideram- se Manifestacdes - reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos
de usudrios que tenham como objeto a prestacao de servicos publicos e a conduta de agentes publicos
na prestacdo e fiscalizacdo de tais servicos.

2.2. Para fins do disposto no Art. 3 do Decreto N2 9.492, de 5 de setembro de 2018, considera-
se:

| - reclamagdo - demonstracdo de insatisfacdo relativa a presta¢do de servico
publico e a conduta de agentes publicos na prestagdo e na fiscalizagGo desse servico;

2.3. Reclamac¢do no ambito dos CORREIOS é a manifestacdo que deve ser registrada para
acusar falta, vicio ou falha na prestagao do servigo ou na entrega do objeto postal.

2.4, O remetente, detentor de contrato ou destinatario podem formalizar uma manifestacao
relativa aos servicos por meio do portal dos CORREIOS na internet, Central de Atendimento dos
CORREIQS, ou ainda por meio dos canais disponiveis aos clientes elegiveis, conforme Politica Comercial
dos CORREIOS.

2.5. O detentor de contrato que atua como concentrador de encomendas nacionais deverd
receber as reclamacdes relativas aos servicos de encomendas nacionais realizadas por seus autorizados e,
se procedente, registra-las por meio do portal ou Central de Atendimento dos CORREIOS. Além de
responsabilizar-se pelo ressarcimento aos seus autorizados dos valores relativos a indenizacGes pagas e
pela restituicdo aos CORREIOS de valores devidamente corrigidos em decorréncia de agbes judiciais
movidas por seus autorizados contra osCORREIOS.

2.6. Solicitacdo de ressarcimento por eventual falta, vicio ou falha na prestacdo do servico,
relativa a objeto postal registrado postado na modalidade a faturar é cabivel apenas ao detentor do
contrato.

2.7. O detalhamento sobre a necessidade de registro pelos canais de atendimento dos
CORREIOS e os tipos de manifestacdes, critérios e motivos de solicitacdo de ressarcimento ou
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inconformidade na entrega, dos prazos para registro e resposta as manifestacdes estdo dispostas no
Termo de Uso do Fale Conosco no portal dos CORREIOS.

ATRASO

2.8. Atraso consiste quando a entrega, primeira tentativa de entrega ou disponibilizacdo do
objeto postal para retirada tenha ocorrido apds o prazo estabelecido, sem causa justificavel.

2.9. Em caso de devolucdo de valores em decorréncia de atraso na entrega, ndo havera
devolucdo de valores pagos por servicos adicionais ou embalagens.

2.10. Ndo é considerado atraso no caso em que o objeto postal for disponibilizado ao
destinatario para entrega em unidade dos CORREIOS (entrega interna) no prazo previsto.

2.11. N3o serdo aceitas reclamacdes por atraso apds a primeira tentativa de entrega no prazo ou
na devolucdo ao remetente.

2.12. Os CORREIOS ndo se responsabilizam e ndo concedem indenizacOes para atrasos
decorrentes de enderecamento incorreto ou incompleto.

2.13. N3o sera considerado atraso o objeto postal:

a) Entregue depois do prazo previsto por motivo de erro de enderecamento,
inadequacdo do rétulo ou de embalagem, inconformidade de declaracdao de contendo
ou em caso fortuito ou de forca maior.

b) Retido ou requisitado para fiscalizacdo por autoridades competentes, tais como a
Receita Federal, Receita Estadual, Vigilancia Sanitaria ou autoridade ambiental no prazo
previsto de entrega. Ou para pagamento de tributos pelas autoridades competentes no
Brasil, em algum pais de transito,ou no pais de destino, cujas despesas figuem a cargo
do remetente.

¢) Encaminhado para localidade sem entrega domiciliar ou para entrega em unidade
dos CORREIOS (entrega interna) quando disponibilizado ao destinatdrio no prazo
previsto.

d) N3o serdo acatadas solicitacdes de indenizacdo por atraso nem haverd devolucdo de
valores por servicos ndo prestados para objeto postal cuja suspensdo da entrega tenha
sido solicitada pelo remetente ou detentor do contrato.

2.13.1. Regras para indenizacdo por atraso para os servicos de encomendas nacionais:

a) SEDEX Hoje: 100% para entrega a partir das 19h. Devolu¢do proporcional do valor
pago pela postagem em 30% para entrega entre 18h16 e 18h59. Entrega realizada até as
18h15 nao sera indenizada.

b) SEDEX 10: 100% para entrega a partir das 11h. Devolugdo proporcional do valor pago
pela postagem em para entrega entre 10h16 e 10h59. Entrega realizada até as 10h15
nao sera indenizada.

c) SEDEX 12: 100% para entrega a partir das 13h. Devolugdo proporcional do valor pago
pela postagem em para entrega entre 12h16 e 12h59. Entrega realizada até as 12h15
nao sera indenizada.

d) SEDEX: devolucdo proporcional do valor pago pela postagem sendo 15% para entrega
a partir do 62 dia til da data prevista, 10% de quatro a cinco dias Uteis e 5% quando o
atraso for de um a trés dias uteis.

e) PAC: devolucdo proporcional do valor pago pela postagem sendo 15% para entrega a
partir do 112 dia til da data prevista, 10% de seis a dez dias uteis e 5% quando o atraso
for de um a cinco dias uteis.

2.13.2. Regras para indenizagdo por atraso para os servigos de exportagao:

a) Exporta Facil Premium: devolucdo do valor dos precos postais pagos quando o prazo
de entrega for superior ao prazo informado no momento da postagem.
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b) Exporta Facil Expresso: devolugdo de 20% dos valores dos precos postais pagos
guando o prazo de entrega for superior ao dobro do prazo informado no momento da
postagem.

2.13.3. Regra para indenizagdo por atraso para os servicos:

a) Carta, Mala Direta Enderecada e Impresso: Indenizacdo de 10% sobre o preco
cobrado pelo servico principal, pago quando da postagem, sem os servi¢os adicionais.

b) Telegrama: indenizacdo de 50% do valor do servico principal (tarifa do telegrama
pago), vigente na data de postagem, sem os servicos adicionais.

3. SOLICITAGAO DE RESSARCIMENTO

3.1. Solicitacdo de ressarcimento é um tipo de reclamacdo relacionada a ndo entrega de objeto
postal ou a desconformidade do servico prestado, quando procedente, podendo ensejar ressarcimento
proporcional ao vicio de qualidade.

3.2 Sdo passiveis de ressarcimento o extravio e a avaria, e, de devolucdo dos valores pagos a
titulo de postagem, a entrega com atraso, proporcional ou total, de objetos postados com cddigo de
rastreamento.

3.3. Quando o objeto postal for postado na modalidade a faturar, a indenizacao é devida ao
detentor do contrato. Quando for postagem a vista, a indenizacdo é devido ao remetente.

3.4. O detentor do contrato que atua como concentrador de encomendas nacionais devera
receber as reclamacdes relativas aos servicos de encomendas realizadas por seus autorizadose, se
procedente, registra-las por meio do portal ou Central de Atendimento dos CORREIOS. Devera também se
responsabilizar pelo ressarcimento aos seus autorizados dos valores relativosa indenizacbes pagas e pela
restituicdo aos CORREIOS de valores devidamente corrigidos em decorréncia de acdes judiciais movidas
por seus autorizados contra os CORREIOS.

3.5. A entrega do objeto postal em local distinto do endereco do destinatario, quando
decorrente de erro operacional irreparavel, pode ensejar o pagamento da indenizacdo automatica ou do
valor declarado, se houver, e a devolugdo dos valores pagos a titulo de postagem, exceto ad valorem.

3.6. N3o cabe qualquer tipo de indenizacdo, por parte dos CORREIOS, em caso de reclamacgao
com alegacdo de ndo entrega de objetos simples, tendo em vista que as caracteristicas de tratamento e
distribuicdo impossibilitam o seu rastreamento.

3.7. Os CORREIOS ndo se responsabilizam por danos ocultos ou mal funcionamento do contedo
do objeto postal decorrente de mal acondicionamento ou danificados por seus préprios componentes
elétricos, magnéticos, gravacOes eletronicas, fotograficas ou de filmagens, dentre outros.

3.8. Os CORREIOS avaliardo a possivel concessao de indenizagdes para objeto postal entregue
com atraso, danificado ou extraviado em decorréncia de situagdes de natureza fortuita ou de forga maior,
tais como tempestades, inundag¢des, condi¢cdes climaticas, queda de barreiras, fechamento de
aeroportos, queda de aeronaves, embargo, terremotos, ciclones, guerra, greves, atos ou omissdes de
autoridades publicas.

3.9. Sinistro ou delito praticado contra a operacdo postal capaz de inviabilizar a entrega integra
do objeto postal pode ensejar o pagamento da indenizacdo automatica ou do valor declarado, se houver,
além da devolugao dos valores pagos a titulo de postagem e dos servicos adicionais, exceto ad valorem,
pela proporcionalidade do dano causado.

3.10. Quando os CORREIOS recuperarem a encomenda, apds a confirmacdo de ocorréncia de
sinistro ou delito praticado contra a operagdo postal, proceder-se-a a devolugdao da encomenda e dos
valores pagos a titulo de postagem ao remetente ou ao detentor do contrato.

3.11. O pagamento de indenizagao ao titular da reclamacgdo encerra a prestagao do servigo.

3.12. N3do haverd indenizacdo acima do valor declarado, respeitados os limites para cada servico
ou contrato.
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3.13. Ndo haverd qualquer tipo de indeniza¢do pelo motivo de suspensdo de entrega solicitada e
ndo realizada, pois a sua efetividade depende de viabilidade dos CORREIOS.

3.14. As formas de pagamento de indenizacao constam do Termo de Uso do Fale Conosco no
portal dos CORREIOS

AVARIA

Avaria consiste em danos visiveis causados ao objeto em decorréncia do tramite postal.

3.15. A indenizacdo é proporcional a avaria causada e pode ensejar o pagamento proporcional
da indeniza¢do automatica ou do valor declarado, se houver.
3.16. Nos casos de avaria total, além da totalidade da indenizacdo, serdo devolvidos os valores
pagos a titulo de postagem, exceto os servicos adicionais e embalagem.
3.17. A utilizacdo de embalagem inadequada ou do mal acondicionado ndao é passivel de
indenizacdo por avaria.
3.18. E vedada a reclamagédo baseada em dano oculto.

EXTRAVIO
3.19. Extravio consiste no desconhecimento de localizagdo no fluxo postal, do objeto apds

transcorridas as apuragdes necessarias e prazo previsto deentrega.

3.20. O extravio enseja o pagamento da indenizacdo automatica ou do valor declarado, se
houver, juntamente com a devolugao dos valores pagos a titulo de postagem, exceto ad valorem.
3.21. Quando os CORREIOS localizarem a encomenda nacional, proceder-se-d a devolucdo da
encomenda e dos valores pagos a titulo de postagem ao detentor docontrato.
3.22. Estdo previstas as seguintes regras para indenizacao:
Servigo Motivo Indenizacgao
Sem Valor Declarado:
- Devolucgdo dos precos
postais e servicos adicionais
pagos quando da postagem,
acrescido de indenizacao
constante na Tabela de
Precos e Tarifas de Servigos
Carta . .
Nacionais, correspondente
Furto; roubo; espoliacao; ao Primeiro Porte da Carta

Mala Direta Enderecada ) . . .
avaria e extravio Comercial, vigente na data

da indenizagao.
Impresso

Com Valor Declarado:

- Devolugdo dos precos
postais e servicos adicionais
pagos quando da postagem,
acrescido do Valor declarado
(exceto taxa de Ad Valorem)
Devolucdo do preco da
remessa acrescido do valor
de indenizagao constante na
tabela vigente na data da
autorizagdo do pagamento
da indenizagao.

Encomendas nacionais Extravio, roubo, entrega Devolucdo dos valores pagos
indevida pelo servico de entrega,
acrescidos dos valores dos
servicos e produtos

Malote Extravio ou perda
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adicionais adquiridos, exceto
ad valorem.

- Quando ndo contratado o
servic¢o adicional de Valor
Declarado, aos valores acima
serd acrescido o valor da
indenizacdo automatica
prevista para o servigo
contratado;

- Quando contratado o
servigo adicional de Valor
Declarado, aos valores acima
sera acrescido o valor total
declarado, conforme
Nota/Cupom Fiscal ou
Formulario de Declaracdo de
Conteudo.

Espoliagdo, avaria total ou
parcial

Os objetos postais que
sofrerem espoliac¢do, avaria
total ou parcial serao
indenizados, conforme
resultados das apuragdes
realizadas pelos Correios.

Devolugdo indevida

Devolucdo dos pregos postais
pagos, bem como os valores
dos servicos adicionais
contratados, exceto o ad
valorem.

Por servigo ndo prestado

Devolucgdo dos valores
postais pagos, acrescidos dos
servigos adicionais, se
contratados.

Exporta Facil
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Extravio

Quando houver contratagdo
de indenizagao
complementar, o montante a
ser indenizado
correspondera a soma dos
seguintes valores:

- Valor contratado a titulo de
indenizagdao complementar e
pregos postais
correspondentes a execucao
do servico equivalente, na
data em que ocorreu a
postagem.

Quando NAO houver
contratacdo de indenizagdo
complementar, o montante a
ser indenizado
correspondera a soma dos
seguintes valores:

- Valor da indenizacao
automatica, variavel de
acordo com a modalidade do
servico contratado e pregos
postais correspondentes a
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execucdo do servico
equivalente, na data em que
ocorreu a postagem.

Documento Internacional

Extravio

No caso de extravio de
documento com registro, o
montante a ser pago
correspondera ao valor
relativo a indenizacdo
automatica e os pregos
postais, constantes na tabela
de pregos e tarifas postais
internacionais, na data em
gue ocorreu a postagem.

Exporta Facil

Furto; Roubo; Avaria total

Quando houver contratacdo
de indenizacao
complementar, o montante a
ser indenizado
correspondera a soma dos
valores:

- Valor contratado a titulo de
indenizagcdo complementar e
pregos postais
correspondentes a execucao
do servico equivalente, na
data em que ocorreu a
postagem.

Quando NAO houver
contratacao de indenizacao
complementar, o montante a
ser indenizado
correspondera a soma dos
valores:

- Valor da indenizacao
automatica, variavel de
acordo com a modalidade do
servigo contratado e pregos
postais correspondentes a
execucdo do servigo
equivalente, na data em que
ocorreu a postagem

Exporta Facil
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Espoliacdo; Avaria parcial

No caso de espoliacdo ou
avaria parcial do objeto
internacional contendo
mercadoria, quando tiver
sido contratada indenizacao
complementar, o montante a
ser indenizado
correspondera ao valor da
mercadoria faltante que
consta na Nota Fiscal ou no
AWSB proporcional ao Valor
Contratado.

No caso de espoliacdo ou
avaria parcial do objeto
internacional contendo
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mercadoria, quando NAO
tiver sido contratada
indenizacao complementar, a
importancia a ser paga, a
titulo de indenizacao, sera
equivalente ao dano
causado, proporcional a
fracdo da Indenizacdo
automatica, variavel de
acordo com a modalidade do
servigo

4. DISPOSICOES GERAIS

4.1. Os CORREIOS ndo se responsabilizam por lucros cessantes, prejuizos indiretos ou

beneficios ndo realizados em decorréncia da ndo conformidade da prestacao dos servicos.

5. LEGISLACAO APLICAVEL

5.1. A prestacdo do servigco postal estd regulamentada pela Lei 6.538/1978 de 22 de junho de
1978, sendo observado todos os tratados e convénios que o Brasil faca parte, além dos regulamentos

especificos inerentes a atividade postal.
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* L‘lly Documental e Servigos Gerais, em 21/09/2020, as 17:19, conforme o0 § 12 do art. 62 e art. 10 do

assinatura

| eletranica Decreto n? 8.539/2015.

—
P
Jel! L‘j Documento assinado eletronicamente por LUCIANA SALIM SILVEIRA SIMOES, Chefe do Nucleo
L Postal, em 21/09/2020, as 17:36, conforme o § 12 do art. 62 e art. 10 do Decreto n2 8.539/2015.

assinatura

| eletrénica

: ;4- cdigo verificador 12649148 e o cédigo CRC B30923EA
“.1-‘— = O tramite deste documento pode ser acompanhado pelo site http://www.justica.gov.br/acesso-a-

sistemas/protocolo e tem validade de prova de registro de protocolo no Ministério da Justica e

% Seguranca Publica.

Documento assinado eletronicamente por SANDRA CHAVES VIDAL, Coordenador(a)-Geral de Gestao

z[m] A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.autentica.mj.gov.br informando o
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