
 

Carta de Serviços aos Usuários 
 
1. Objetivo e Base Legal 
Esta Carta de Serviços ao Usuário tem como objetivo informar os usuários das rodovias 
administradas pela Eixo SP sobre os serviços prestados, como acessá-los e os padrões de 
qualidade e atendimento adotados. Atende à Lei nº 13.460/2017, que dispõe sobre a 
participação, proteção e defesa dos direitos do usuário dos serviços públicos, bem como 
às diretrizes da ARTESP (Agência Reguladora de Serviços Públicos Delegados de 
Transporte do Estado de São Paulo). 
 
2. Sobre a Eixo SP 
A Eixo SP é responsável pela maior concessão rodoviária do País. São mais de 1,2 mil 
quilômetros de malha formada por 12 rodovias paulistas que passam por 62 municípios, 
desde Rio Claro, na região central do Estado de São Paulo, até Panorama, no extremo 
oeste, na divisa com o Estado do Mato Grosso do Sul. 
 
A concessionária administra 263,42 quilômetros da SP-310 e da SP-225, entre as cidades 
de São Carlos e Rio Claro, e de Itirapina a Bauru, que já estavam sob concessão há 20 
anos, e 958 quilômetros de rodovias que estavam sob a gestão do DER – Departamento 
de Estradas de Rodagem – formados por trechos das vias SP-284; SP-293; SP-294; SP-
331; SP-425; SP-261; SP-304; SP-308; SP-197 e SP-191, ligando municípios das regiões de 
Bauru, Marília e Presidente Prudente. 
 
O contrato assinado com o governo paulista prevê investimentos de R$ 14,1 bilhões em 
infraestrutura e tecnologia em 30 anos de concessão. Serão duplicados 535 quilômetros 
de rodovias, além da construção de 72 km de contornos rodoviários, acostamentos, vias 
marginais, áreas de descanso para caminhoneiros e ciclovias. O Serviço de Atendimento 
ao Usuário (SAU) já funciona 24 horas por dia nas 32 bases de atendimentos ao longo de 
todo o trecho, dando suporte de emergência aos usuários com 89 veículos operacionais.  
 



 

 
 
Praças de Pedágio:  
 
Os serviços de pedágio compreendem a operação das Praças de Pedágio visando, 
durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, a cobrança de tarifa de pedágio, o controle do 
tráfego de veículos e o controle financeiro e contábil dos valores arrecadados. O trecho 
administrado pela Eixo SP conta com 21 (vinte e uma) praças de pedágio. 
Sua localização e os valores vigentes das tarifas de pedágio podem ser obtidos no link: 
https://eixosp.com.br/tarifas/ 
 
A Eixo SP oferece dois tipos de descontos sobre as tarifas de pedágio para os usuários 
das rodovias. Os descontos são aplicados apenas nas passagens pelas cabines de 
cobrança automática de pedágio, ou seja, para os pagamentos feitos por meio de TAG. 
 
• Desconto pista automática: em todas as passagens é aplicado um desconto de 5% na 
tarifa de veículos comerciais e de passeio, incluindo reboque e semirreboque, se houver. 
 
• Desconto Usuário Frequente (DUF): contempla apenas veículos de passeio. Os 
descontos são aplicados a partir da segunda passagem por uma mesma praça de 
pedágio, no mesmo sentido e dentro do mesmo mês. Esse benefício concede uma 
redução adicional e progressiva sobre o valor da última tarifa paga. Ao chegar à trigésima 
passagem, o valor com o desconto permanece fixo até o último dia do mês. Para a tabela 
de tarifas com Desconto para Usuários Frequentes, acesse https://eixosp.com.br/duf/ . 
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Para a emissão do Documento Fiscal Equivalente é necessário cadastrar o comprovante 
de pagamento da tarifa do pedágio, por meio do portal do usuário 
https://eixosp.com.br/cupom-fiscal/  
 
 
3. Serviços Oferecidos 
 
A Eixo SP disponibiliza infraestrutura e suporte ao usuário para que você viaje sempre 
tranquilo. O sistema de atendimento aos usuários compreende serviços gratuitos como 
guinchos, auxílio mecânico, socorro médico. 
 
Os serviços estão disponíveis 24 horas por dia, o ano todo, por meio de unidades móveis 
localizadas ao longo do corredor viário e em postos fixos de atendimento. 
É importante destacar, ainda, que a concessionária Eixo SP conta com um Centro de 
Controle Operacional, onde as rodovias são monitoradas em tempo integral, o que 
proporciona agilidade e eficiência na gestão do tráfego e manutenção da segurança de 
nossos usuários. As atividades componentes dos serviços de operação das rodovias são 
desenvolvidas de maneira integrada, sendo controladas e acionadas de forma 
centralizada através desta unidade.  
 
3.1 Serviço de Atendimento ao Usuário 
 
O Serviço de Atendimento ao Usuário – com postos e viaturas funcionando 24 horas por 
dia – traz mais segurança para quem está na rodovia. São 32 postos avançados em 
operação e 89 viaturas entre guincho, inspeção de tráfego, ambulâncias e caminhão 
pipa. 
A localização dos SAUs pode ser encontrada no link 
https://eixosp.com.br/servicos/servico-de-atendimento-aos-usuarios-sau/  
 
3.2 Ponto de Parada e Descanso 
 
A Eixo SP disponibiliza nove Pontos de Parada e Descanso (PPDs) ao longo das rodovias 
concessionadas, garantindo mais segurança, conforto e dignidade aos caminhoneiros. 
Os espaços são gratuitos e estruturados para apoiar o cumprimento da Lei 13.103/2015, 
que exige o descanso obrigatório dos motoristas profissionais. 
Cada PPD conta com portaria 24h, vagas demarcadas, monitoramento por câmeras, 
iluminação completa, além de sanitários, chuveiros, lavanderia, refeitório com micro-
ondas, vestiários, fraldário, sala de TV e armários individuais. Também há Wi-Fi gratuito, 
facilitando comunicação e acesso a informações. 
 
Distribuídos estrategicamente em 12 rodovias, os nove PPDs têm capacidade para 
atender até 450 caminhoneiros por dia, reforçando o compromisso da Eixo SP com a 
segurança viária e o bem-estar de quem movimenta a economia pelas estradas. 
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Localização dos PPDs: 
SP 304 – km 220+950 – Santa Maria da Serra 
SP 284 – km 544+700 – Martinópolis 
SP 294 – km 609+400 – Flórida Paulista 
SP 294 – km 543+900 – Iacri 
SP 294 – km 390+550 – Gália 
SP 310 – km 205+400 – Itirapina (sent. Interior) 
SP 310 – km 203+280 – Itirapina (sent. Capital) 
SP 225 – km 197+260 – Itapuí 
SP 225 – km 140+500 – Brotas 
 
3.3 Postos Gerais de Fiscalização 
 
Para garantir a segurança dos usuários e a preservação do pavimento das rodovias, o 
PGF fiscaliza e controla a documentação, o acondicionamento de cargas e o peso dos 
veículos comerciais. 
 
A concessionária adotou o sistema WIM (Pesagem em Movimento). Atualmente o 
sistema está em operação na SP-310 – Rodovia Washington Luís, km 197+100, em 
Corumbataí (sentido Capital). Além disso, a Eixo SP conta com duas Balanças Móveis 
Elétricas itinerantes. 
 
3.4 Serviço de Inspeção de Tráfego 
 
As viaturas de Inspeção de Tráfego circulam 24 horas por dia pelas rodovias sob 
concessão, garantindo condições adequadas de segurança e fluidez. As equipes são 
treinadas periodicamente e atuam na verificação de conservação da via, sinalização, 
segurança viária, retirada de objetos e animais, combate a incêndios, além da 
implantação de sinalização de emergência e manutenção de sinalização temporária. 
O serviço opera em contato direto com o Centro de Controle Operacional (CCO), que 
monitora o tráfego em tempo real por meio de câmeras distribuídas ao longo do trecho 
concedido. Identificada qualquer ocorrência, os recursos são acionados imediatamente. 
 
3.5 Serviço de Socorro Mecânico 
 
O atendimento mecânico é prestado 24 horas por dia, inclusive fins de semana e 
feriados, para veículos com pane eletromecânica parados em acostamentos ou refúgios. 
As equipes realizam suporte inicial e, quando necessário, a remoção do veículo até um 
ponto seguro para continuidade da assistência. 
Os equipamentos de socorro mecânico ficam posicionados nos Postos SAU, garantindo 
resposta rápida e segura. 
O serviço é gratuito e pode ser acionado pelo 0800 170 8998 (telefone e WhatsApp), ou 
pelo SOS Wi-Fi Deficiente auditivo: 0800 170 8998 WhatsApp. 



 

 
3.6 Serviço de Guincho 
 
O serviço conta com guinchos leves, médios e pesados, operados por equipes 
especializadas, para desobstrução de pista, remoção de veículos e retirada de cargas 
tombadas. A remoção é feita até um ponto pré-definido que ofereça condições básicas 
de segurança ao usuário. 
 
O atendimento funciona 24h, é gratuito e pode ser solicitado através do 0800 170 8998 
(telefone e WhatsApp), ou pelo SOS WiFi Deficiente auditivo: 0800 170 8998 WhatsApp. 
 
3.7 Socorro Médico (Atendimento Pré-Hospitalar) 
 
A concessionária disponibiliza ambulâncias de suporte básico e avançado, equipadas e 
credenciadas para atendimento pré-hospitalar, primeiros socorros, resgates e remoções. 
As equipes são qualificadas e atuam sob direção médica direta ou à distância. 
 
O serviço realiza a remoção das vítimas para o hospital mais adequado, conforme 
indicação da Central de Regulação de Urgências e Emergências. 
O atendimento é gratuito, acionado pelo 0800 170 8998, ou pelo SOS WiFi Deficiente 
auditivo: 0800 170 8998 WhatsApp. 
 
3.8 Serviço de Apreensão de Animais 
 
Executado no leito carroçável das rodovias concedidas, o serviço tem como objetivo 
garantir a segurança dos usuários, realizando a captura e remoção de animais soltos. 
Os animais são encaminhados a centros de zoonoses, pátios específicos ou instituições 
conveniadas. 
 
O atendimento é gratuito, acionado pelo 0800 170 8998, ou pelo SOS WiFi Deficiente 
Auditivo: 0800 170 8998 WhatsApp. 
 
3.9 Serviço de Combate a Incêndio 
 
O serviço conta com caminhões irrigadeira e viaturas de inspeção, equipados para atuar 
com eficácia no controle e extinção de incêndios às margens ou no leito das rodovias. 
Em casos mais graves, o Corpo de Bombeiros (193) é acionado. 
O atendimento é gratuito, acionado pelo 0800 170 8998, ou pelo SOS WiFi Deficiente 
Auditivo: 0800 170 8998 WhatsApp. 
 
 
 
 



 

3.10 Transporte de Cargas Superdimensionadas 
 
O transporte de cargas superdimensionadas deve ser previamente agendado com a 
concessionária. São consideradas cargas especiais, excepcionais e/ou 
superdimensionadas aquelas que excedem qualquer um dos limites abaixo: 

• Peso bruto total: acima de 45 toneladas 

• Largura: acima de 3,20 metros 

• Comprimento: acima de 35,00 metros 

• Altura: acima de 5,00 metros 
 

O agendamento deve ser realizado pelo telefone 0800 170 8998. 
Deficiente auditivo: 0800 1708998 (WhatsApp). 
 
A concessionária poderá ser remunerada pelos serviços necessários à implantação de 
esquemas operacionais específicos para o transporte dessas cargas, quando tais 
operações impactarem a segurança ou a fluidez do tráfego. 
 
As atividades devem observar as normas vigentes, incluindo a Portaria SUP/DER 
64/2016, a Portaria ARTESP 46/2016, bem como os regulamentos, especificações 
técnicas e parâmetros previstos no edital e no contrato de concessão. 
 
3.11 Abertura de Acessos e Ocupações da Faixa de Domínio 
 
A faixa de domínio compreende a área declarada de utilidade pública para implantação 
e operação da rodovia, incluindo pista de rolamento, canteiros, obras de arte especiais 
(pontes e viadutos), acostamentos, sinalização e a faixa até o alinhamento das cercas 
que separam a estrada dos imóveis lindeiros. 
 
Qualquer utilização dessa área — como abertura de acessos, ocupações aéreas ou 
subterrâneas, manutenção de vegetação ou intervenções diversas — deve atender às 
normas, decretos e portarias vigentes, bem como ser previamente autorizada pela 
ARTESP. 
 
Construções em terrenos lindeiros à faixa de domínio também devem ser submetidas à 
análise e aprovação da concessionária. 
 
Para informações adicionais, entre em contato pelo 0800 170 8998 ou acesse 
https://eixosp.com.br/faixa-de-dominio/  
Deficiente auditivo: 0800 170 8998(WhatsApp). 
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4. Requisitos para os serviços. 
 
4.1 Requisitos 
 
Não há pré-requisitos para utilização dos serviços. Todos os usuários que trafegam pelo 
trecho sob concessão da Eixo SP podem usufruir dos atendimentos disponibilizados. 
 
4.2 Documentos 
 
Para receber os serviços de socorro mecânico, socorro médico ou guincho, não é 
necessária a apresentação de documentos. 
 
Nos casos de pedidos de ressarcimento por danos em veículos durante a passagem pela 
rodovia ou reembolso de tarifas, a Ouvidoria poderá solicitar documentos que auxiliem 
na análise da manifestação. 
 
4.3 Formas de Acionamento 
 

• 0800 170 8998 — ligação gratuita e WhatsApp 
• Ouvidoria: ouvidoria@eixosp.com.br  
• Deficiente de audição e fala: 0800 170 8998(WhatsApp) 
•  

5. Processamento do Serviço 
 
Ao entrar em contato pelo 0800, o usuário deve informar qual serviço necessita e sua 
localização exata, permitindo o acionamento da viatura mais próxima. Durante o 
atendimento, o operador também poderá orientar sobre procedimentos adicionais, caso 
sejam necessários até a chegada da equipe. 
 
6. Atendimento ao usuário 
 
6.1 Tempo de Atendimento 
 
Conforme previsto no contrato de concessão, os atendimentos são realizados em ordem 
cronológica, com prioridade para casos emergenciais, identificados pelo operador no 
momento do contato com o usuário. 
 
6.2 Forma de Atendimento 
 
Os serviços são prestados por viaturas especializadas, destinadas a cada tipo de 
operação. Esses veículos ficam posicionados em pontos estratégicos das rodovias para 
garantir o menor tempo de resposta às ocorrências registradas no trecho sob concessão 
da Eixo SP. 

mailto:ouvidoria@eixosp.com.br


 

6.3 Comunicação com o Usuário 
 
A Ouvidoria da Eixo SP é responsável por receber e tratar manifestações de usuários e 
partes relacionadas, com autonomia, imparcialidade e independência, assegurando 
isenção na apuração dos fatos e articulando com as áreas internas as soluções 
necessárias. 
Com base no Código de Conduta Empresarial da Eixo SP, a Ouvidoria também atua na 
identificação de tendências e oportunidades de melhoria de processos. 
 
Canais de Atendimento 
 

• Formulário Eletrônico: disponível no site da concessionária 
https://eixosp.com.br/ouvidoria/informacoes-da-ouvidoria/  

• Telefone – 0800 170 8998 Funcionamento 24 horas por dia, 7 dias por semana. 
• WhatsApp (chatbot): 0800 170 8998 

Emergências, socorro mecânico, informações de serviços, postos e condições de 
tráfego 
Funcionamento: 24 horas por dia, 7 dias por semana 

• E-mail: ouvidoria@eixosp.com.br 
• Carta: 

A/C Ouvidoria – EixoSP 
Passeio das Castanheiras, 480 – Parque Faber | CEP 13561-384 São Carlos -SP 

• Canal Oficial para Órgãos Públicos: 
Ofícios e comunicações oficiais devem ser enviados para o setor de protocolo 
pelo e-mail: protocolo@eixosp.com.br  
 

6.3.1 Procedimentos para Receber e Responder Manifestações de Usuários 
 
Todas as manifestações recebidas pelos canais de atendimento da Ouvidoria são 
registradas, analisadas e respondidas ao usuário. 
Em casos de manifestação anônima, o registro é efetuado e encaminhado ao setor 
responsável. No entanto, não é possível enviar resposta ao usuário, uma vez que não há 
identificação ou contato informado. 
 
Tipos de manifestações: 
 

• Reclamação: manifestação de insatisfação relacionada a serviços, atendimentos, 
informações ou impactos internos/externos, podendo incluir pedidos de 
ressarcimento ou reembolso por danos. 

• Sugestão: proposta para melhoria de serviços, atendimentos ou informações. 
• Elogio: manifestação de reconhecimento positivo sobre serviços, atendimentos 

ou informações. 
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• Solicitação: pedido específico do usuário ou comunidade relacionados aos 
serviços ou informações prestadas. 

• Informação: pedido de esclarecimento ou orientação sobre serviços, 
atendimentos ou condições da rodovia. 

• Denúncia: relato de possíveis irregularidades, descumprimento de leis, normas, 
regulamentos ou do Código de Conduta Empresarial da Eixo SP. 
 

Denúncias relacionadas ao Código de Conduta e à legislação vigente devem ser 
registradas diretamente no Comitê de Ética, pelos seguintes canais: 
 

• Site: https://www.contatoseguro.com.br/eixosp  
• Telefone: 0800 900 9008 

A Eixo SP garante sigilo absoluto das informações. 
 

Prazos 
 
De acordo com a Lei 13.460/2017, as Ouvidorias devem apresentar resposta conclusiva 
em até 30 dias, prorrogáveis por igual período mediante justificativa formal. 
Caso o usuário solicite reanálise após o encerramento, será necessário apresentar fatos 
novos ou documentos adicionais. A solicitação receberá novo protocolo vinculado ao 
atendimento anterior e seguirá os prazos legais. 
 
6.3.2 Consulta ao Processo de Atendimento 
 
O acompanhamento das manifestações pode ser realizado pelos seguintes canais: 
 
Telefone: 0800 170 8998 
E-mail: ouvidoria@eixosp.com.br  - É necessário informar o número de protocolo. 
 
6.3.3 Perdidos e Achados 
 
Objetos encontrados por colaboradores durante a prestação dos serviços devem ser 
comunicados ao CCO, que registrará a ocorrência contendo data, horário, local e 
descrição do item. 
 
Destinação dos itens encontrados: 
 

• Materiais perecíveis: descartados. 
• Materiais não perecíveis sem identificação do proprietário: destinados à 

doação para instituições próximas às rodovias administradas pela Eixo SP. 
• Materiais não perecíveis com identificação: armazenados por 30 dias; após esse 

período, caso não haja retirada, serão doados. 
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• Documentos: armazenados por 30 dias; após o prazo, encaminhados à agência 
dos Correios mais próxima da sede da concessionária. 
 

6.4 Prioridades de Atendimento 
 
Para garantir um serviço adequado a todos os usuários, a Eixo SP estabelece prioridade 
para atendimentos emergenciais, conforme avaliação do operador no momento do 
contato. 
 
Nos demais casos, o atendimento é realizado de acordo com a ordem cronológica de 
acionamento, respeitando a sequência de solicitações registradas. 
 
6.5 Tempo de Espera 
 
Os serviços prestados aos usuários das rodovias administradas pela Eixo SP possuem 
caráter contínuo. Os tempos de atendimento seguem os critérios estabelecidos no Edital 
nº 01/2019 – Anexo 5: Sistema de Comunicação e Relacionamento com Usuários, 
conforme descrito abaixo: 
 

a) Serviço de Guincho 
 

• Tempo de chegada: até 30 minutos em 90% das ocorrências mensais. 
• Nos 10% restantes, o tempo não poderá exceder 60 minutos. 

 
b) Serviço de Primeiros Socorros e Atendimento Médico a Acidentados 

 
• Tempo de chegada: até 10 minutos em 90% das ocorrências mensais. 
• Nos 10% restantes, o tempo não poderá exceder 20 minutos. 

 
c) Serviço de Inspeção de Tráfego 

 
• Tempo médio de circulação: cada unidade móvel deve passar pelo mesmo ponto 

do subtrecho em até 90 minutos, em condições normais de operação. 
 

d) Serviço de Socorro Mecânico 
 

• Tempo de chegada: até 30 minutos em 90% das ocorrências mensais. 
• Nos 10% restantes, o tempo não poderá exceder 60 minutos. 

 
6.6 Informações aos Usuários 
 
O serviço de informações aos usuários é gratuito e pode ser acionado pelo telefone 0800 
170 8998, que também funciona como WhatsApp. O atendimento também pode ser 



 

solicitado pelos hotspots(WiFi) instalados a cada quilômetro das rodovias administradas 
pela concessionária. Deficiente auditivo: 0800 170 8998(WhatsApp) 
 
A Eixo SP também mantém presença na rede social Instagram (@eixospoficial), onde são 
publicadas orientações de segurança viária, informações operacionais, novidades, 
campanhas e ações socioambientais. 
 
Além disso, a concessionária conta com um Sistema de Painéis de Mensagens Variáveis 
(PMVs), cujo objetivo é transmitir informações claras e objetivas aos motoristas. As 
mensagens exibidas podem ser classificadas em: 
 

• Mensagens de advertência: alertam sobre condições adversas de tráfego, como 
obras, desvios, acidentes, neblina etc.; 

• Mensagens de orientação: indicam comportamentos adequados durante a 
circulação na rodovia; 

• Mensagens institucionais: apresentam informações de interesse da ARTESP ou 
da Eixo SP. 
 

7. Proteção de Dados de Usuários, Comunidades e Demais Partes Interessadas 
 
O usuário permanece como titular de todos os dados pessoais fornecidos ou 
compartilhados por meio dos canais disponibilizados pela Eixo SP, sendo responsável 
por informar dados corretos e, quando aplicável, obter autorizações necessárias caso 
faça solicitações em nome de terceiros. 
 
A Eixo SP realiza o tratamento de dados pessoais para cumprir exigências legais e 
contratuais, em conformidade com a Lei nº 13.709/2018 – Lei Geral de Proteção de 
Dados (LGPD). 
 
A empresa monitora sua conformidade com as obrigações de proteção de dados e, 
quando permitido pela legislação, pode registrar atividades realizadas pelos usuários nos 
canais de atendimento, incluindo dados de identificação necessários à prestação dos 
serviços. 
Os registros poderão ser utilizados para: 

1. Identificação do usuário e prestação do atendimento; 
2. Cumprimento de obrigações legais, regulatórias ou destes Termos de Uso; 
3. Melhoria contínua dos sites e/ou aplicativos; 
4. Resguardo de direitos e interesses da Eixo SP; 
5. Atendimento a ordens de autoridades competentes. 

 
Em todos os casos, o tratamento de dados respeitará integralmente a LGPD. 
Para mais informações sobre o tratamento de dados pessoais, acesse 
https://eixosp.com.br/programa-de-integridade/  

https://eixosp.com.br/programa-de-integridade/

