IO MA.T Superintendéncia da Imprensa Oficial
do Estado de Mato Grosso

Superintrndeéncia da Imprensa (ficial
do Istado de Ylabs Grosso

RESOLUGAD NORMATIVA N° 07/2020/AGER/MT

Dispoe sobre a obrigatoriedade das empresas concessionarias de servigos publicos delegados do Eslado de Malo Grosso de disponibilizarem
Servigo de Atendimento ao Usuario por meio de ligagdes lelefdnicas gratuitas.

A Diretoria Executiva Colegiada da Agéncia Estadual de Regulacéo dos Servicos Plblicos Delegados - AGER/MT. no uso das atribuicies que
lhe confere o art. 9% da Lei Complementar n® 429/2011 e arl. 52, inciso V, do Regimento Interno aprovadao pelo Decreto n? 1.01717, e;

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

Considerando a necessidade de consolidar em um Onico procedimento a verificacdo do cumprimento das obrigacdes relativas a prolecao de
defesa dos direilos dos consumidores dos servigos pldblicos delegados do Estado de Mato Grosso, regulados e fiscalizados pela AGER/MT, e
especialmente quanto as Solicitagbes de Ouvidoria;

Considerando a necessidade de orentar a fiscalizagio dos servicos plblicos delegados regulados e fiscalizados pela AGER/MT, no
desempenho de suas funcdes na verficagio do cumprimenio das obrigacdes relativas aos contratos de concessio, permissao ou autorizacao;

Considerando o eslabelecido pela Lel Complementar n® 429, de 21 de julho de 2011, gue dispde sobre a organizacio, eslrulura e compeléncias
da AGER/MT, que em seu arl.2® inciso ||, determina que a AGER/MT tem como objelivo, entre outros, “._garantir a harmonia enlre os
interesses dos Usuaros do Poder Concedente e dos Delegatarios de servigos plblicos™,

Considerando delerminacao conlida em todos os contratos de concessao atualmente vigentes, que define como direito do usuario receber
informagdes sobre a prestacdo dos servigos, assim como informagdes para a defesa de interesses individuais e coletiva.

Considerando as disposigdes da Lei n® 8.078, de 11 de selembro de 1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor), & da Lei n® 13.460, de 26 de
junho de 2017 (Cadigo de Protegio e Defesa dos Direitos do Usuario de Servigo Publice) e a Lei n? 13.146, de 06 de julho de 2015 (Lei de
Inclusédo da Pessoa com Deficiéncia),

Considerando decisdo da Direloria Executiva na 484° Reunido deliberativa realizada em 17 de novembro de 2020,
RESOLVE:

Al 1% As empresas operadoras dos servicos plblicos delegados pelo Estado de Mato Grosso, reguladas e liscalizadas pela AGER/MT, deverdo
possUir Servigo de Alendimento ao Usuano atraves de ligagdes lelefanicas gratuitas.

| - @ ndmero telefdnico do Servigos de Atendimento ao Usudrio deverd ser amplamente divulgado pelas empresas operadoras dos senvicos
plblicos, especialmente em locais visiveis no interior dos veiculos de fransporte, nas pracas de pedagio, nos lerminais rodovidrios, siles e
demais locais de acesso aos referidos servicos plblicos.

Il - O Servico de Atendimento ao Usuario devera estar a disposicao do usuano e em funcionamenlo por todo o lempo que o servigo delegado
estiver sendo prestado, sendo que tal informagao tambem devera constar junto na divulgacdo do numero telefénico disponibilizado, conforme
determinacdo do paragrafo anterior.

Il - O acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala serd garantido ao Servigo de Alendimento ao Usuario por ndmero telefénico
especifico para esse fim.

Arl. 2% Serd garantido ao wsudrio o acompanhamento de lodas as suas demandas, por meio de registro numérico, que lhe serd informado no
inicio do alendimento.

| - para fins do disposto no capul, serd ulilizada sequéncia numérica Onica para identificar lodos os atendimentos.

Il - @ registra numérico, com data, hora e objeto da demanda, sera informado ao usuario e, se por esle solicitade, emviado por corespondéncia
oU por meio eletrdnico, a crilério do usudrio.

Il - & obrigatdria & manulengao da gravacio das chamadas efetuadas para o Servico de Atendimento ao Usuano, pelo prazo minimo de noventa
dias, durante o qual o usuario podera requerer acesso ao seu conleddo.

[V - o registra eletrénico do atendimento serd mantido & disposicao do usuaro e da AGER/MT por um periodo minimo de um ano apds a
solucdo da demanda.

Arl. 3* Quando o Servigo de Atendimento ao Usuario se uliizar do atendimento eletrdnico, serd garanlido ao usudrio, no primeiro menu
gletrénico, as opgdes de contato pessoal com um atendente.
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Art. 4* Os procedimentos do Servigo de Alendimento ao Usudrio deverio observar o principio da eficiéncia e da celeridade, visando a efetiva
resposta 4 manifestacio do usuario, garantindo a este:

| - gue seja informado sobre a resolugo de sua demanda e, sempre que solicitar, serlhe-4 enviada a comprovacdo perlinente por
correspondéncia ou por meio eletrénico, a seu critério;

Il - a resposta da empresa delegataria deverd ser clara e objetiva, e deverd abordar todos os ponios da demanda do usugrio;

Il - an final do tratamento da solicitagdo, a delegataria devera atribuir um stalus para a reclamacéo, classificando-a como PROCEDENTE ou
IMPROCEDEMNTE.

Arl. 52 A concessionaria tera até 05 (cinco) dias dleis para resposla ao usuario, quando a manifestacio ndo puder ser resolvida no mesmao
momento da ligacio.

Paragrafo Onico. Serd garantido ao usudrio o acompanhamento de sua demanda, por meio do respectivo ndmero de registro recebido no
momento do primeiro alendimento.

Arl. 6% A inobservancia das condulas descritas nesta Resolugdo, implicara nas sangdes descritas nas leis especificas, referente ao ndo
atendimente de legislacdo, normas e procedimentos estabelecidas ao setor regulado, sem prejuizo das sangdes previstas contratualmente.

Art. 7° Os direitos previstos nesta resolugdo ndo excluem outros decorrentes de oulras normas, legais, administrativas ou contratuals, desde gue
maiz benéficas aos usudrios de servicos publicos delegados.

Arl. 8 Sem prejuizo do gue dispde os artigos anteriores, & facultado ao usuario o direito de reclamar diretamente ao Poder Concedente, &
AGER/MT, ou ao Juizo competents, sobre qualquer ato ou prestagio de senvico gue nao esieja condizente com o contrato de concessao,
permissdo ou autorizacso, delegado pelo Estado de Mato Grosso.

| - A AGER/MT recomendara ao usuaro que faca a primeira reclamacio sempre na empresa prestadora do senvico, uma vez que se lrata de
obrigagao legal a empresa possuir alendimento ao usuario do servigo publico prestado por ela.

Il - Segundo. Quando da ligagdo a Ouvidoria da AGER/MT, serd solicitade ao usuario o ndmero de registro da reclamagio na delegatéria, e a
razao pela qual a resposta da empresa nao alendeu a solicitagio do usuario.

Art. 8% O cuslo decorrente da implementagao das obrigagtes dispostas nesta Resolugo ndo podera ser usado como fundamento de eventual
pedido de reequilibric econdmico contratual, uma vez que se trata de despesa necessaria & execucdo do contrato.

Art. 10, As empresas delegalarias prestadoras de servico plblico delegado pelo Estado de Malo Grosso, fiscalizadas e reguladas pela
AGERMT, terdo o prazo de 90 {noventa) dias para apresentar 8 AGERMT o Servico de Atendimento ao Usuario em pleno funcionamento.

Art. 11, Esta resoluc@o entra em vigor na data de sua publicacio, ficando revogadas demais disposicdes em contrario.

Cuiaba-MT, 17 de novembro de 2020.

Luis Alberto Mespalo José Rodrigues Rocha Junior
Presidente Regulador Diretor Regulador de Ouvidonia
Paulo Henrique Monteiro Guimardes Wilber Morio Chara

Diretor Regulador de Transpornes e Rodovias Diretor Regulador de Energia e Saneamento
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