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Resolucdo AGER/MT N° 007/2020
17 de novembro de 2020.

Dispde sobre a obrigatoriedade das empresas concessionarias de servi¢os publicos
delegados do Estado de Mato Grosso de disponibilizarem Servico de Atendimento
ao Usuario por meio de ligacGes telefénicas gratuitas.

A Diretoria Executiva Colegiada da Agéncia Estadual de Regulacéo dos Servicos Publicos Delegados
- AGER/MT, no uso das atribuicdes que lhe confere o art. 9° da Lei Complementar n°® 429/2011 e art. 5°,
inciso V, do Regimento Interno aprovado pelo Decreto n® 1.017/17, e;

Considerando os principios norteadores dos processos administrativos, em especial o principio da
eficiéncia;

Considerando a necessidade de consolidar em um Unico procedimento a verificacdo do cumprimento das
obrigacdes relativas a protecdo de defesa dos direitos dos consumidores dos servigos publicos delegados
do Estado de Mato Grosso, regulados e fiscalizados pela AGER/MT, e especialmente quanto as Solicitacbes
de Ouvidoria;

Considerando a necessidade de orientar a fiscalizagdo dos servicos publicos delegados regulados e
fiscalizados pela AGER/MT, no desempenho de suas fungdes na verificagdo do cumprimento das
obrigac0es relativas aos contratos de concessdo, permissdo ou autorizacao;

Considerando o estabelecido pela Lei Complementar n® 429, de 21 de julho de 2011, que dispde sobre a
organizacdo, estrutura e competéncias da AGER/MT, que em seu art.2°, inciso Il, determina que a
AGER/MT tem como objetivo, entre outros, “...garantir a harmonia entre os interesses dos Usudrios do
Poder Concedente e dos Delegatarios de servigos publicos”;

Considerando determinagédo contida em todos os contratos de concessao atualmente vigentes, que define
como direito do usuario receber informacdes sobre a prestacdo dos servicos, assim como informacdes para
a defesa de interesses individuais e coletivo.

Considerando as disposicdes da Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Codigo de Defesa do
Consumidor), e da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 (Cddigo de Protecdo e Defesa dos Direitos do
Usuério de Servigco Publico) 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 484° Reunido deliberativa realizada em 17 de novembro
de 2020.

RESOLVE:

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
telefGnicas gratuitas.

I - O namero telefénico do Servigos de Atendimento ao Usuario devera ser amplamente divulgado pelas
empresas operadoras dos servigos publicos, especialmente em locais visiveis no interior dos veiculos de
transporte, nas pracas de pedagio, nos terminais rodoviarios, sites e demais locais de acesso aos referidos
servicos publicos.

Il - O Servico de Atendimento ao Usudario devera estar a disposicdo do usuario e em funcionamento por
todo o tempo que o servigco delegado estiver sendo prestado, sendo que tal informagdo também devera
constar junto na divulgacdo do nimero telefonico disponibilizado, conforme determinagdo do paragrafo
anterior.

111 - O acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala sera garantido ao Servico de Atendimento ao
Usuario por numero telefénico especifico para esse fim.

Art. 2° Sera garantido ao usuario o acompanhamento de todas as suas demandas, por meio de registro
numerico, que Ihe sera informado no inicio do atendimento.
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I - para fins do disposto no caput, serd utilizada sequéncia numérica Unica para identificar todos os
atendimentos.

Il - o registro numérico, com data, hora e objeto da demanda, sera informado ao usuario e, se por este
solicitado, enviado por correspondéncia ou por meio eletrénico, a critério do usuario.

Il - é obrigatoria a manutengdo da gravacao das chamadas efetuadas para o Servi¢o de Atendimento ao
Usuario, pelo prazo minimo de noventa dias, durante o qual o usuério podera requerer acesso ao seu
contetdo.

IV - o registro eletrénico do atendimento serd mantido a disposi¢do do usuério e da AGER/MT por um
periodo minimo de um ano apds a solucao da demanda.

Art. 3° Quando o Servico de Atendimento ao Usuario se utilizar do atendimento eletrdnico, serd garantido
ao usuario, no primeiro menu eletrénico, as op¢des de contato pessoal com um atendente.

Art. 4° Os procedimentos do Servico de Atendimento ao Usuério deverdo observar o principio da eficiéncia
e da celeridade, visando a efetiva resposta a manifestacdao do usuario, garantindo a este:

I - que seja informado sobre a resolugdo de sua demanda e, sempre que solicitar, ser-lhe-a enviada a
comprovacao pertinente por correspondéncia ou por meio eletrdnico, a seu critério;

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

Il - ao final do tratamento da solicitacdo, a delegataria devera atribuir um status para a reclamacéo,
classificando-a como PROCEDENTE ou IMPROCEDENTE.

Art. 5° A concessionaria tera até 05 (cinco) dias Uteis para resposta ao usuario, quando a manifestacao ndo
puder ser resolvida no mesmo momento da ligacéo.

Paragrafo Unico. Serd garantido ao usuario o acompanhamento de sua demanda, por meio do respectivo
numero de registro recebido no momento do primeiro atendimento.

Art. 6° A inobservancia das condutas descritas nesta Resolugdo, implicard nas sanc¢des descritas nas leis
especificas, referente ao ndo atendimento de legislacdo, normas e procedimentos estabelecidas ao setor
regulado, sem prejuizo das sangdes previstas contratualmente.

Art. 7° Os direitos previstos nesta resolucdo ndo excluem outros decorrentes de outras normas, legais,
administrativas ou contratuais, desde que mais benéficas aos usuarios de servicos publicos delegados.
Art. 8° Sem prejuizo do que dispde os artigos anteriores, € facultado ao usuario o direito de reclamar
diretamente ao Poder Concedente, 8 AGER/MT, ou ao Juizo competente, sobre qualquer ato ou prestacdo
de servico que ndo esteja condizente com o contrato de concessao, permissdo ou autorizacdo, delegado pelo
Estado de Mato Grosso.

I - A AGER/MT recomendara ao usuario que faca a primeira reclamacéo sempre na empresa prestadora do
servico, uma vez que se trata de obrigacdo legal a empresa possuir atendimento ao usuério do servigo
publico prestado por ela.

Il - Segundo. Quando da ligacdo a Ouvidoria da AGER/MT, sera solicitado ao usuario o nimero de registro
dareclamacéo na delegatéria, € a razdo pela qual a resposta da empresa ndo atendeu a solicitacdo do usuario.
Art. 9° O custo decorrente da implementacdo das obrigacdes dispostas nesta Resolucdo ndo podera ser
usado como fundamento de eventual pedido de reequilibrio econébmico contratual, uma vez que se trata de
despesa necessaria a execucao do contrato.

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

Art. 11. Esta resolucdo entra em vigor na data de sua publicagéo, ficando revogadas demais disposi¢oes
em contrario.

Cuiaba-MT, 17 de novembro de 2020.
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