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RESOLUCAD NORMATIVA N® 07/2020/AGER/MT

Dispde sobre a obrigatoriedade das empresas concessionarias de servigos publicos delegados do Estado de Mato Grosso de
disponibilizarem Servige de Atendimento ao Usuario por meio de ligactes telefénicas gratuitas.

A Diretoria Executiva Colegiada da Agéncia Estadual de Regulacdo dos Servigos Plblicos Delegados - AGER/MT no uso das
atribuicdes gue lhe confere o art. 92 da Lei Complementar n? 4292011 & art. 59, inciso V, do Regimento Interno aprovade pelo
Decreto n® 1.017/17, e;

Considerando os principlos norteadores dos processos administrativos, em especial o principlo da eficiéncia;

Considerando a necessidade de consolidar em um dnico procedimento a verificacao do cumprimento das obrigacoes relativas
a protecao de defesa dos direitos dos consumidores dos servicos publicos delegades do Estado de Mato Grosso, regulados e
fiscalizados pela AGER/MT, e especialmente guanto as Solicitacdes de Ouvidoria;

Considerando a necessidade de orientar a fiscalizacdo dos servicos plblices delegados regulados e fiscalizados pela AGER/MT,
no desempenho de suas funcdes na verificacdo do cumprimento das obrigacdes relativas aos contratos de concessdo,
permissao ou autorizacio;

Considerando o estabelecido pela Lei Complementar n2 429, de 21 de julho de 2011, que dispde sobre a organizacdo,
estrutura & competéncias da AGER/MT, gque em seu art.22, inciso I, determina que a AGER/MT tem como objetivo, entre
outros, "...garantir a harmonia entre os interesses dos Usuarios do Poder Concedente e dos Delegatarios de servigos plblicos™;

Considerando determinacdo contida em todos os contratos de concessdo atualmente vigentes, gue define como direite do
usuario receber informacdes sobre a prestacdo dos servicos, assim como informacdes para a defesa de interesses individuais
e coletivo.

Considerando as disposicées da Lei n® B.078, de 11 de setembro de 1990 (Codigo de Defesa do Consumidor), e da Lei n?
13.460, de 26 de junho de 2017 (Codigo de Protecao e Defesa dos Direitos do Usuario de Servico Pdblico) e a Lei n? 13.146, de
06 de julho de 2015 (Lei de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia),

Considerando decisdo da Diretoria Executiva na 4842 Reunido deliberativa realizada em 17 de novembro de 2020.
RESOLYE:

Art. 1 As empresas operadoras dos servicos publicos delegados pelo Estado de Mato Grosso, reguladas e fiscalizadas pela
AGER/MT, deverdo possuir Servico de Atendimento ao Usuario através de ligacdes telefdnicas gratuitas.

| - O nimero telefénico do Servicos de Atendimento ao Usuario devera ser amplamente divulgado pelas empresas operadoras
dos servicos plblicos, especialmente em locais visiveis no interior dos veiculos de transporte, nas pracas de pedagio, nos
terminais rodovidrios, sites e demais locals de acesso aos referidos servigos pablicos.

Il - O Servico de Atendimento ao Usuario devera estar a disposicao do usuario e em funcicnamento por todo o tempo que o
servico delegado estiver sendo prestado, sendo que tal informacdo também devera constar junte na divulgacao do namero
telefanico disponibilizado, conforme determinacédo do paragrafe anterior.

Il - O acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala sera garantido ao Servico de Atendimento ao Usuario por nimero
telefinico especifico para esse fim.

Art. 22 Ser3 garantido ao usuario o acompanhamente de todas as suas demandas, por meio de registro numérico, que lhe sera
informado no inicio do atendimento.

| - para fins do disposto no caput, serd utilizada sequéncia numérica Unica para identificar todos os atendimentos.

Il - o registro numeérico, com data, hora e objeto da demanda, serd informado ao usuarie e, se por este solicitado, enviado por
correspondéncia ou por melo eletrdnico, a critério do usuario.

Il - & obrigatoria a manutencao da gravacdo das chamadas efetuadas para o Servico de Atendimento ao Usuario, pelo prazo
minimo de noventa dias, durante o qual o usuario podera requerer acesso ao seu conteddo.

IV - o registro eletrénico do atendimento sera mantide a disposicdo do usuario e da AGER/MT por um periode minimo de um
ano apds a solugde da demanda.



Art. 32 Quando o Servico de Atendimente ao Usuario se utilizar do atendimento eletrdnico, sera garantido ao usuario, no
primeire menu eletrdnico, as opcdes de contato pessoal com um atendente.

Art. 42 Os procedimentos do Servico de Atendimento ao Usuario deverao observar o principio da eficiéncia e da celeridade,
visando a efetiva resposta a8 manifestacdo do usuario, garantindo a este:

| - gue seja informado sobre a resolucdo de sua demanda e, sempre gue solicitar, ser-lhe-a enviada a comprovacdo pertinente
por correspondéncia ou por meio eletrdnico, a seu critério;

Il - a resposta da empresa delegataria devera ser clara e objetiva, e devera abordar todos os pontos da demanda do usuario;

Nl - ao final do tratamento da solicitacgo, a delegataria devera atribuir umstatus para a reclamacao, classificando-a como
PROCEDENTE ou IMPROCEDEMTE.

Art. 52 A concessiondria terd até 05 (cinco) dias dteis para resposta ao usuario, guando a manifestacdo nao puder ser resolvida
no mesmo mamenta da ligagdo.

Paragrafo Onico. Serd garantido ao usuario o acompanhamento de sua demanda, por meio do respective nimero de registro
recebido no momento do primeire atendimento.

Art. 62 A inobservancia das condutas descritas nesta Resolucdo, implicard nas sancdes descritas nas leis especificas, referente
ao nao atendimento de legislacdo, normas e procedimentos estabelecidas ao setor regulado, sem prejuizo das sancdes
previstas contratualmente.

Art. 78 Os direitos previstos nesta resolucdo ndo excluem outros decorrentes de outras normas, legals, administrativas ou
contratuais, desde gue mais benéficas aos usuarios de serviges plblicos delegados.

Art. B2 Sem prejuizo do gue dispde os artigos anteriores, € facultado ao usuario o direito de reclamar diretamente ao Poder
Concedente, 3 AGER/MT, ou ao Juizo competente, sobre qualguer ato ou prestacao de servigo gue nio esteja condizente com o
contrato de concessao, permissao ou autorizacio, delegado pelo Estado de Mato Grosso.

| - & AGER/MT recomendara ao usuario gue faca a primeira reclamacdo sempre na empresa prestadora do servico, uma vez
gue se trata de obrigacdo legal a empresa possuir atendimento ao usuario do servico plblico prestado por ela.

Il - Segundo. Quando da ligacde & Ouvidoria da AGER/MT, sera solicitado ao usuario o ndmero de registro da reclamacao na
delegataria, e a razdo pela gual a resposta da empresa nao atendeu 3 solicitacdo do usuario.

Art. 92 O custo decorrente da implementacdo das obrigacdes dispostas nesta Resolucdo ndo podera ser usado como
fundamento de eventual pedido de reequilibrio econdmice contratual, uma vez gue se trata de despesa necessaria a execucio
do contrato.

Art. 10. As empresas delegatarias prestadoras de servigo plblico delegado pelo Estado de Mato Grosso, fiscalizadas e
reguladas pela AGER/MT, terfo o prazo de 90 (noventa) dias para apresentar & AGER/MT o Servico de Atendimento ao Usuario
em pleno funcionamento.

Art. 11. Esta resolucdo entra em vigor na data de sua publicacéo, ficando revogadas demais disposicées em contrario.

Cuiaba-MT, 17 de novembro de 2020.
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