AGENCIA GOIANA DE REGULAGAO,CONTROLE E FISCALIZACAO
DE SERVICOS PUBLICOS

RESOLUCAO N° 188 /2002

Dispde sobre a obrigagdo das concessionarias,
permissionarias e autorizatarias de servi¢cos publicos
disponibilizarem um numero de telefone para
reclamacdes dos  usuarios. (Processo n.°
2981/2002).

i O CONSELHO DE GESTAO DA AGENCIA
GOIANA DE REGULACAO, CONTROLE E FISCALIZACAO DE SER VICOS
PUBLICOS, no uso de suas competéncias legais e,

Considerando que o disposto no inciso VIII, do
art. 11, da Lei n° 13.569, de 27 de dezembro 1999, estabelece que todas e
quaisquer questdes afetas as atividades de regulacdo, controle e fiscalizacdo dos
servicos publicos regulados, controlados e fiscalizados, apresentados pelo
Presidente da AGR, deverao ser deliberados pelo seu Conselho de Gestéo;

Considerando que a atuacéo desta Agéncia se
faz necesséria para a preservacao da qualidade do servigco publico;

Considerando que a boa qualidade do servico
publico é um direito dos usuarios;

Considerando que compete a AGR promover e
zelar pela eficiéncia econémica e técnica dos servigos publicos submetidos a sua
competéncia regulatoria;

Considerando que compete a AGR, zelar e
manter a qualidade, regularidade, continuidade, seguranca, atualidade e
universalidade dos servi¢os publicos por ela regulados, controlados e fiscalizados;

Considerando que o indice de satisfacdo do
usuario de servico publico € um dos métodos de aferimento da qualidade do servico
prestado,

RESOLVE:

Art. 1° — As concessionarias, permissionarias e
autorizatarias de servicos publicos regulados, controlados e fiscalizados pela
Agéncia Goiana de Regulacéo, Controle e Fiscalizacdo de Servigos Publicos -
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AGR, ficam obrigadas a disponibilizar, no minimo, 1 (um) nimero de telefone da
empresa, destinado preferencialmente a receber as reclamacdes dos usuarios.

Art. 2° - As concessionarias, permissionarias e
autorizatarias de servigos publicos regulados, controlados e fiscalizados pela AGR
deverdo informar a Ouvidoria da AGR, o numero do telefone disponibilizado para
atendimento preferencial dos usuérios, o qual devera ser amplamente divulgado
para conhecimento da populacao.

8§ 1 ° - As concessionarias, permissionarias ou
autorizatarias de transporte coletivo intermunicipal de passageiros deverdo afixar o
namero do telefone, pelo menos em um local no interior do veiculo.

§ 2° - O atendimento serd personalizado,
através de empregado habilitado e devera funcionar diariamente, no minimo, no
horéario comercial.

§ 3° - Cada reclamacdo sera numerada pela
ordem de chegada, contendo a data e o horario em que foi recebida, com o seu
namero, sendo, obrigatoriamente, fornecido ao usuario.

8 4 ° - As reclamagfes dos usudrios também
poderdo ser enviadas por escrito ou por meio eletrénico e serdo consideradas pelas
concessionarias, permissionarias e autorizatarias.

Art. 3° - As concessionarias, permissionarias e
autorizatarias ficam obrigadas a apresentar a Ouvidoria da AGR, até o 10° dia de
cada més, relatério contendo as reclamagBes dos usuarios relativos ao més
anterior, com a informacéao se elas foram ou néo resolvidas.

8§ 1 ° - As reclamagbes nao resolvidas serao
objeto de abertura automética de processo de mediagéo pela AGR e, para tanto, as
partes serdo notificadas.

§ 2° - O relatério previsto no “caput” deste
artigo seré objeto de padronizacao pela Diretoria Executiva da AGR.

Art. 4° — Nos processos de interesse das
concessionarias, permissionarias ou autorizatarias de servicos publicos regulados,
controlados e fiscalizados pela AGR deveré ser juntada certiddo da Ouvidoria da
AGR, informando a inexisténcia de pendéncia, com relacdo aos relatorios
mencionados no artigo anterior, bem como a qualquer processo instaurado pela
Ouvidoria contra elas.
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§ 1° - As pendéncias que estejam sendo objeto
de mediagcédo entre as partes na AGR, ndo serdao consideradas para os efeitos do
disposto no “caput” deste artigo.

§ 2° — A Ouvidoria da AGR devera expedir a
certiddo, no prazo maximo de 03 (trés) dias uteis, contados do recebimento do seu
pedido.

§ 3° - O prazo estabelecido no paragrafo
anterior valera também para que a Ouvidoria se manifeste em qualquer processo.

Art. 5° - As concessionarias, permissionarias
ou autorizatarias, ttm o prazo maximo de 60 (sessenta) dias para atender as
disposicOes desta Resolucéo, contados a partir de sua publicagao.

Art. 6° - Os casos omissos nesta norma, serao
resolvidos pela Diretoria Executiva da AGR.

Art. 7° - Esta Resolucdo entra em vigor na
data de sua publicacdo, revogadas as disposi¢coes em contrario.

3 CONSELHO DE GESTAO DA AGENCIA GOIANA
DE REGULAQAO, CONTROLE E FISCALIZACAO DE SERVICOS PUBLICOS, EM
GOIANIA, aos 26 dias do més de junho de 2002.

WANDERLINO TEIXEIRA DE CARVALHO
Vice-presidente do Conselho de Gestao
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