ESTADO DE GOIAS ,
AGENCIA GOIANA DE REGULAGCAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO DE SERVICOS PUBLICOS

Resolugdo Normativa 166, de 27 de agosto de 2020

Dispoe sobre a regulamentagiio das atribuigGes e estabelece os procedimentos
basicos a serem observados pela Ouvidoria Setorial da Agéncia Goiana de
Regulagdo, Controle ¢ Fiscalizagdo de Servicos Piblicos, conforme processo n®
201900029008719.

O CONSELHO REGULADOR DA AGENCIA GOIANA DE REGULACAO,
CONTROLE E FISCALIZACAO DE SERVI~COS PUBLICOS, no uso de suas atribui¢des legais,

CONSIDERANDO que o Conselho Regulador da AGR ¢ dotado de poderes para exercer a
regulagio, controle ¢ a fiscaliza¢do da prestagdo dos servigos publicos de competéncia estadual, nos termos do
art. 11 da Lei Estadual n® 13.569, de 27 de dezembro de 1999, com a redagdo dada pela Lei Estadual n°® 17.268,
de 4 de fevereiro de 2011;

CONSIDERANDO as competéncias estabelecidas & Ouvidoria Setorial pelo art. 54 do Decreto
Estadual n® 9.533 de 09 de outubro de 2019;

CONSIDERANDO que compete a AGR regular, controlar e fiscalizar os servigos publicos de
competéncia do Estado de Goias, cuja exploragdo tenha sido delegada a terceiros, entidade publica ou privada,
através de lei, concessdo, permissdo ou autorizag¢do, nos termos do que dispde o art. 1° da Lei n® 13.569, de 27 de
dezembro de 1999 ¢ § 2°, do art. 1°, do Decreto n® 9.533, de 09 de outubro de 2019;

CONSIDERANDO o que dispde o § 4° do art. 11, da Lei n° 13.569, de 27 de dezembro de
1999, acrescido pela Lei n° 18.101, de 17 de julho de 2013 e o § 1°, do art. 4°, do Decreto n°® 9.533, de 09 de
outubro de 2019, que tratam da competéncia do Conselho Regulador da AGR para deliberar, com exclusividade e
independéncia deciséria, sobre todos os atos de regulagdo, controle ¢ fiscalizac3o inerentes a prestacdo dos
servigos publicos concedidos, permitidos ou autorizados:

CONSIDERANDO a necessidade de se disciplinar e uniformizar os procedimentos relativos as
manifestagSes dos interessados dos servigos puiblicos delegados;

CONSIDERANDO a decisdo undnime do Conselho Regulador da AGR, em sua reunifo
realizada no dia 19 de Agosto de 2020.

RESOLVE:




Art. 1° Estabelecer os procedimentos basicos a serem observados pela Ouvidoria Setorial da
Agéncia Goiana de Regulagdo, Controle e Fiscalizagdo de Servigos Publicos (AGR) nas manifestagdes dos
interessados dos servigos publicos regulados, controlados e fiscalizados pela AGR.

CAPITULO 1

DAS DEFINICOES

Art. 2° Para os fins desta Resolugdo Normativa, considera-se:

I - atividade de ouvidoria institucional: atividades relacionadas ao recebimento e processamento
de denuncias, reclamagdes, sugestdes, pedidos de informagdo, solicitagdes e elogios dos usuarios, referentes aos
servigos prestados ou atos administrativos expedidos pela AGR, enquanto agéncia reguladora de servigos
publicos;

II - atividade de ouvidoria setorial: atividades relacionadas ao recebimento e processamento de
manifestagSes, relativas a prestagdo dos servigos publicos regulados.

IIl - atendimento: atividade que compreende o recebimento, processamento e resposta as
manifestagdes registradas pelos usuarios/consumidores;

IV - manifestagio de ouvidoria: reclamagdes, denincias, sugestdes, elogios ¢ demais
pronunciamentos que tenham como objeto a prestagdo de servigos piiblicos regulados e a conduta de agentes
publicos na prestagdo e fiscalizagio de tais servigos;

V - reclamagdo: demonstragdo de insatisfagdo relativamente a determinada politica ou servigo
publico;

VI - denuncia: comunicagéo da pratica de ato ilicito cuja solugio dependa da atuagio de orgios
apuratorios competentes;

VII - denincia contra agente publico: comunicagdo de pratica de ato ilicito por agente piblico
ou servidor publico, de qualquer natureza, vinculados direta ou indiretamente 4 atuagio da AGR, cuja solugdo
envolva a atuagdo de drgdo de controle interno ou externo;

VIII - denuncia contra ente regulado: comunicagdo de violagdo de dispositivo legal e/ou atos
normativos da AGR por entes regulados;

IX - elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagdo referente 3 execugio de determinada
politica ou servigo puiblico oferecido ou atendimento recebido;

X - sugestdo: proposigdo de ideia ou formulagio de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos publicos;

XI - solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da Administragdo;

XII - comunicagdo: fato relatado por pessoa nio identificada;

XIII - pedido de acesso a informagdo: manifestagdo direcionada aos orgdos ¢ as entidades,

realizada por pessoa fisica ou juridica, que, com fundamento na Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de

2011 e/ou na Lei estadual n° 18.025, de 22 de maio de 2013, requer informagdes especificas acerca de
determinado assunto;

XIV - usuario/Interessado: pessoa fisica ou juridica que demande informagdo ou providéncia
acerca de matéria de competéncia da AGR;

XV - identiticagdo: qualquer elemento de informagdo que permita a individualizagdo de pessoa
fisica ou juridica;

XVI - decisdo administrativa final: ato administrativo por meio do qual a unidade técnica e/ou
juridica manifesta-se em carater terminativo acerca da demanda do usuario/interessado.

XVII - servigos piiblicos: sdo todos aqueles prestados pela Administragio ou por seus
delegados, sob normas e controles estatais;

XVIII - politica piblica: conjunto de programas, agdes e atividades desenvolvidos pelo Estado,
direta ou indiretamente, com a participagdo de entes piblicos ou privados, com vistas a assegurar determinado



direito de cidadania, de forma difusa ou para determinado segmento social, cultural, étnico ou econémico;

XI1X - ouvidor setorial: titular da unidade de ouvidoria setorial no dmbito da AGR;

CAPITULO 11
DO FUNCIONAMENTO

Art. 3° A Ouvidoria Setorial, integra, como unidade setorial, o Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo do Estado de Goias, sendo tecnicamente subordinada as orienta¢cdes Controladoria-Geral do Estado de
Goias, tendo suas atividades supervisionadas também por aquela pasta.

Art. 4° A Ouvidoria Setorial, sempre que solicitada ou para atender a procedimento
regularmente instituido, remetera & Controladoria-Geral do Estado de Goias os dados e informagdes sobre as
atividades realizadas.

Art. 5° A Ouvidoria Setorial serd exercida por um Ouvidor, seu titular ser servidor ocupante de
cargo de provimento efetivo, com escolaridade de nivel superior e qualificagio na atividade de ouvidoria.

Art. 6° Os servidores que atuam na Ouvidoria Setorial da AGR, no exercicio de suas funcdes,
deverdo guardar sigilo referente as informagdes levadas a seu conhecimento.

CAPITULO 111

DA COMPETENCIA DA OUVIDORIA SETORIAL E DAS ATRIBUICOES DO OUVIDOR SETORIAL

Art. 7° Compete a Ouvidoria Setorial:

I - Exercer as atividades de Ouvidoria Institucional e Ouvidoria Setorial;

I - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos do usuario de servicos pubicos, nos
termos da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, em consonincia com as orientagdes e diretrizes
expedidas pela Controladoria-Geral do Estado, 6rgio central de ouvidoria do Estado;

IIT - receber, analisar ¢ responder a todas as manifestagdes a ela encaminhadas;

IV - receber, analisar e encaminhar os pedidos de acesso 4 informagio de que trata a Lei n°
18.025, de 22 de maio de 2013;

V - processar informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das pesquisas de
satisfagdo realizadas com a finalidade de subsidiar as agdes de governo;

VI - monitorar ¢ avaliar periodicamente a Carta de Servigos, observando as diretrizes e
orientagdes técnicas expedidas pela Secretaria de Estado da Administragdo, orgdo central responsavel pela gestdo
da qualidade dos servigos piiblicos;

VII - exercer a articulagdo permanente com outras instincias e mecanismos de participagio e
controle social;

VIII - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria realizadas, bem
como propor ¢ monitorar a adogio de medidas para a correcio e prevengio de falhas e omissdes na prestacdo de
servigos publicos, caso necessario;

IX - atuar em conjunto com os demais canais de comunica¢io com o usudrio de Servigos
publicos, orientando-os acerca do tratamento de manifestagdes;

X - exercer agdes de mediagdo e conciliagio, bem como outras agdes para a solugdo pacifica de
conflitos entre servidores, cidaddos, usudrios de servigos e orgdos e entidades, com a finalidade de ampliar a




resolutividade das manifestagSes recebidas e melhoria da efetividade das atividades;

X1 - para a consecugdo de seus objetivos, as ouvidorias em carater preliminar, na busca de
indicios de autoria e materialidade, poderdo realizar diligéncias, bem como solicitar documentos que demonstrem
a realidade dos fatos, além de terem acesso aos sistemas informatizados e bancos de dados;

XII - manter-se atualizada quanto a prestagdo dos servigos publicos executados por parte das
empresas ¢ entidades (OS e OSCIP) reguladas, controladas e fiscalizadas pela AGR;

XIII - estabelecer politicas de agdo por meio de planos, programas, metas e projetos
especificos, visando maior eficiéncia no atendimento das reclamagdes dos usuarios dos servigos publicos ¢ das
atividades econdmicas regulados, controlados e fiscalizados pela AGR;

XIV - promover, com a devida assisténcia técnica ¢ juridica dos setores competentes da AGR,
reunides de mediagdo entre os usudrios e prestadores de servigos piblicos ¢ de atividades econdmicas sujeitos a
regulagio;

XV - celebrar, devidamente assistida pela Procuradoria Setorial, termo de acordo entre os
usuarios ¢ prestadores de servigos piblicos e das atividades econdmicas sujeitos a regulagio;

XVI - propor ao setor competente a aplicagdo de penalidades, na forma legal; e

XVII - realizar outras atividades correlatas.
Art. 8° S3o atribui¢des do Ouvidor Setorial, entre outras atribuigdes:

I - coordenar as atividades da Ouvidoria Setorial, garantindo o cumprimento do disposto nesta
Resolucéo Normativa;

I - representar a AGR, interna e externamente, nos assuntos relacionados as suas atribuigdes;
IIT - atuar de oficio, nos procedimentos inerentes as atividades da Ouvidoria Setorial;

IV - cumprir ¢ controlar o cumprimento dos prazos previstos nesta Resolugdo Normativa, e nas
determinacdes da Controladoria-Geral do Estado;

V - participar da selegdo do pessoal para a composigio da equipe de ouvidoria;

VI - receber, analisar e encaminhar os pedidos de acesso a informagio de que trata a Lei
estadual n° 18.025, de 22 de maio de 2013, regulamentada pelo Decreto 7.904 de 11 de junho de 2013 e Lei
Federal n® 12.527 de 18 de novembro de 2011; e

VII - elaborar os relatdrios da ouvidoria.

CAPITULO IV
DO RECEBIMENTO, DA ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES
Secao 1

Das Regras Gerais para Tratamento de Manifestagdes

Art. 9° A Ouvidoria Setorial deverd receber, analisar ¢ responder as manifestagdes em
linguagem simples, clara, concisa ¢ objetiva.

Art. 10. Os procedimentos administrativos relativos ao tratamento das manifestacdes
observardo os principios da cficiéncia, da celeridade e impessoalidade, visando a sua efetiva resolugao.

Paragrafo anico. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos usuarios compreende:

I - recepgéio da manifestagdo no canal de atendimento adequado;



IT - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagéo;
111 - analise e obtengdo de informagdes, quando necessario;
1V - conclusio; e

V- ciéncia ao usudrio / consumidor.

Art. 11. Em nenhuma hipédtese sera recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos
termos desta Resolugdo Normativa, sob pena de responsabilizagido do agente.

Axt. 12. A solicitagdo de certificacdo da identidade do usudrio/interessado poderd ser exigida
excepcionalmente, quando necessdria ao acesso a informagdio pessoal propria ou de terceiros devidamente
habilitados.

Paragrafo Uinico. A Ouvidoria Setorial assegurard ao usuario a protecdo de sua identidade e
demais atributos de identificagdo, devendo tramitar a manifestag@o com a referida protegdo.

Art. 13. As manifestacdes de autoria desconhecida ou incerta poderdo ser admitidas quando
forem dotadas de razoabilidade minima e estiverem acompanhadas de informagdes ou de documentos que as
apresentem verossimeis.

Art. 14. E vedado a Ouvidoria Setorial da AGR impor ao usudrio manifestante qualquer
exigéncia relativa 4 motivacio da manifestagdo.

Art. 15. E vedada a cobranga de qualquer valor ao manifestante relativamente aos
procedimentos da Quvidoria Setorial da AGR, ressalvados os custos de reprodugdo de documentos, midias
digitais, postagem e correlatos, nos termos do Item C do Anexo Il do Cddigo Tributario Estadual, na parte em
que trata das taxas de servicos estaduais.

Art. 16. Todas as manifestagGes deverdo ser registradas por meio de sistema informatizado
proprio da E-Ouvidoria.

§ 1° A AGR disponibilizard o acesso ao E-Ouvidoria em seus sitios eletronicos, em local de
destaque

§ 2° Sempre que a manifestacdo for recebida em meio fisico, a Ouvidoria Setorial devera
promover a sua digitalizagdo ¢ sua inser¢do imediata no sistema a que se refere o caput deste Artigo.

§ 3° Em caso de a Ouvidoria Setorial receber manifestacdo sobre matéria alheia ao ambito da
AGR, essa devera comunicar ao usudrio/interessado fundamentadamente qual 6rgdo ¢ competente pela
manifestacdo, informando quando possivel a forma de contato da outra administragdo publica competente, seja
orgdo municipal, estadual ou federal.

Secio 11
Das Formas de Atendimento
Art. 17. As manifestagdes serdo recebidas na Quvidoria Setorial pelos seguintes canais:

I - telef6nico;

II - presencial; e



III - eletronico.

Paragrafo tUnico. Para estimular o controle social e a transparéncia pablica, é obrigatoria a
divulgacdo dos canais de atendimento da Ouvidoria Setorial, no sitio eletrénico da AGR, bem como de suas
atividades, programas e projetos.

CAPITULO V
DOS PROCEDIMENTOS E PRAZOS DE ATENDIMENTO
Secao I

Pedido de Acesso a Informacdo

Art. 18. Recepcionado o pedido de acesso a informagdo cabera a Ouvidoria Setorial:

I - verificar se o pedido atende aos requisitos da Lei Federal n° 12.527, de 2011, Lei Estadual
n° 18.025, de 22 de maio de 2013 regulamentada pelo Decreto n® 7.904, de 11 de junho de 2013, fornecendo ao
requerente todas as orientagdes necessarias a sua correta formulacio;

IT - responder de imediato ao requerente quando a informacdio solicitada se encontrar
disponivel,

IIT - comunicar ao requerente, se for o caso, que a AGR nio possui a informagio e indicar, se
souber, o 6rgdo ou a entidade que a detém;

IV - indicar as razdes, de fato ou de direito, da recusa do acesso, total ou parcial,
disponibilizando ao requerente o inteiro teor da decisdo, por meio de comunicagio de ouvidoria, bem como
cientificando-o da possibilidade de recurso, dos prazos e condicdes para a sua interposicdo, com indicagio da
autoridade competente para a sua apreciag3o.

V - se ndo for possivel o atendimento imediato do pedido, a Ouvidoria Setorial devera
encaminhar a solicitagdo a unidade que produz ou custédia a informagdo, no prazo nao superior a 02 (dois) dias

uteis, bem como responder ao requerente, no prazo néo superior a 20 (vinte) dias, contado do recebimento da
solicitagdo.

VI - o prazo para resposta previsto no inciso V deste artigo podera ser prorrogado por mais 10

(dez) dias, mediante justificativa expressa, da qual sera cientificado o requerente antes do término do prazo
inicial.

Art. 19. A unidade responsavel pela produgdo ou custodia da informagdo devera:

I - verificar se possui a informagado requerida, comunicando & Ouvidoria Setorial em 02 (dois)
dias uteis, se ndo a possuir;

IT - encaminhar a Ouvidoria Setorial a informagdo requerida, caso possa ser divulgada, no prazo
maximo de 15 (quinze) dias, a contar do recebimento do pedido na unidade;

III - comunicar a Ouvidoria Setorial, antes do término do prazo assinalado no inciso II deste
artigo, a necessidade de prorrogagdo do prazo para resposta, acompanhada da devida justificativa; ou

IV - comunicar a Ouvidoria Setorial, no prazo previsto no inciso II deste artigo e mediante
Justificativa, a impossibilidade de divulgagdo da informagao requerida.

Secao IT

Reclamagéo ou Solicitagdo



Art. 20. A Ouvidoria Setorial, quando ndo puder responder prontamente as manifestagdes
recebidas, devera elaborar e apresentar resposta conclusiva no prazo de até 30 (trinta) dias, contados do
recebimento da manifestagio.

I - o pedido de complementagdo de informagdes ao manifestante, ao prestador de servigo
publico regulado ou as unidades da AGR interrompe 1 (uma) Gnica vez o prazo previsto no caput deste artigo,
que passard a contar novamente a partir da sua resposta, sem prejuizo de complementagdes supervenientes.

Art. 21. Antes de processar a manifestagdo, com cardter de reclamagio ou solicitagio, a
Ouvidoria Setorial certificar-se-a de que esta ja foi levada a prestadora do servigo pelo interessado, quais as
providéncias que foram adotadas ou néo foi atendida, através da consulta a0 ntimero do protocolo de atendimento
do servigo de atendimento do prestador de servigo, o qual ja devera ter sido finalizado e com resposta conclusiva
acerca da reclamacéo do cliente.

Art. 22. A Ouvidoria decidird sobre o conhecimento da manifestagio no prazo de até 3 (trés)
dias uteis, contados da data de seu recebimento.,

Art. 23. Caso a Ouvidoria Setorial entenda pela incompeténcia da AGR para o conhecimento da
manifestagdo, dard ciéncia ao interessado por meio do Comunicado de Ouvidoria, devendo se manifestar nos
termos do art 16, §3°.

Art. 24. Estabelecida a competéncia da AGR, a prestadora do servigo piblico regulado sera
cientificada pela Ouvidoria Setorial para apresentar as informagdes preliminares no prazo de até 5 (cinco) dias
uteis, informando que a manifestagéo foi registrada na ouvidoria do prestador de servigos e o numero do registro,
© a resposta definitiva no prazo de até 15 (quinze) dias teis, contados da data de seu recebimento.

Paragrafo Unico. Nos casos emergenciais ou que possam causar danos significativos aos
interessados a AGR poderé fixar prazos menores para a apresentagio das informagdes de que trata o “caput”
deste artigo.

Art. 25. A Ouvidoria com as informag¢des de que trata o art. 23° desta Resolugdo Normativa
podera solicitar assisténcia técnica e juridica as unidades organizacionais da AGR.

Art. 26. As unidades da AGR demandadas pela Ouvidoria Setorial deveriio providenciar
resposta em até 15 (quinze) dias Uteis, contados da data de ciéncia da manifestacdo de Ouvidoria.

Paragrafo unico. Na auséncia de resposta no prazo fixado no caput, a Ouvidoria Setorial

reportara a omissdo ao Gabinete do Presidente do Conselho Regulador da AGR, para que sejam adotadas as
providéncias cabiveis.

Art. 27. Na hipétese de o término dos prazos mencionados neste Capitulo coincidir com fim de
semana ou feriado, considerar-se-4 prorrogado para o primeiro dia 1itil subsequente.

Art. 28. A Ouvidoria Setorial quando necessario podera solicitar informagdes complementares
ao interessado ou a prestadora do servigo no prazo de até 05 (cinco) dias uteis.

Secdo 111



Do Elogio e da Sugestdo

Art. 29. A Ouvidoria Setorial ao registrar o elogio recebido devera encaminhar ao agente que
prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestagdo do servigo piiblico, bem como ao Gabinete do Presidente
do Conselho Regulador;

Paragrafo unico. A comunica¢do de ouvidoria acerca do elogio contera informagio sobre o
encaminhamento e cientificagdo ao agente que prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestacio do
servigo publico, bem como ao Gabinete do Presidente do Conselho regulador;

Art. 30. A Ouvidoria Setorial ao registrar a sugestdo recebida devera encaminhar & autoridade
responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servigo pablico, a fim de que se manifeste acerca da adogéo ou
nao da medida sugerida.

§ 1° Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo administrativa final informara acerca da
forma e dos prazos de sua implanta¢io, bem como dos mecanismos pelos quais o usuario poderd acompanhar a
sua execugao.

§ 2° Na impossibilidade de ser aceita a sugestdo, a decisio administrativa final conterd a
respectiva justificativa.

Secao IV

Das Dendncias

Art. 31. As denuncias recebidas serdo tratadas somente se contiverem elementos minimos de
autoria e materialidade acerca do assunto nelas versado.

§ 1° Néo sendo possivel a oferta de resposta no prazo estabelecido no art. 20° desta Resolugio
Normativa, em observéncia aos dispositivos legais aplicveis a espécie, a manifestagio poderd ser finalizada
junto ao sistema E-Ouvidoria, desde que seja informado o numero do procedimento apuratério, de modo a
possibilitar o seu acompanhamento por parte do interessado.

Secdo V

Da Comunicagio

Art. 32, Quando a manifestagdo se der de forma andénima, o manifestante que promoveu a
comunicagdo néo recebera protocolo ¢ o processamento ficara condicionado a existéncia de indicios minimos de
autoria e materialidade acerca do assunto nela versado.

Paragrafo Ginico. Em ndo sendo possivel a colheita de elementos minimos que ensejem o
processamento da comunicagdo anonima, sera ela arquivada.
Secao VI
Do Encerramento

Art. 33. As Manifestagdes de Ouvidoria serdo encerradas:



I - apés andlise da manifestagdo pela Ouvidoria Setorial com emissio da Comunicagdo de
Ouvidoria a ser enviada ao interessado;

Il - apés a realizagdo de mediagdo na qual se obteve solugdo do conflito, seguida das
respectivas emissdes de Comunicagdo de Ouvidoria a serem enviadas as partes acordantes;

III - quando, apos trés tentativas de contato com o interessado, por pelo menos 2 (dois) meios
diferentes de comunicagdo, a Ouvidoria ndo o localizar;

IV - quando o interessado ndo atender as solicitagdes de documentos e informagdes nos prazos
e na forma estabelecida pela Ouvidoria;

V- quando ndo houver protocolo de atendimento registrado pelo cliente e finalizado junto ao
prestador de servigos publico regulados;

VI - na hipétese em que a identidade do usuario for essencial a tomada de providéncias no
ambito da Ouvidoria Setorial, e havendo recusa do usuario em autorizar;

VII - ndo apresentar elementos minimos indispensaveis a sua apuragdo; e

VIII - quando o interessado:

a) deixar de expor os fatos conforme a verdade;
b) deixar de proceder com lealdade, urbanidade e boa-f¢;

c) agir de modo temerério.

CAPITULO VI

DAS MEDIACOES NAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Art. 34. Constatada a conveniéncia de realizacdo de mediagdo, a Ouvidoria Setorial podera
solicitar ao interessado ou seu representante legalmente constituido e ao representante da prestadora do servigo,
com plenos poderes para transigir, que comparegam as reunides na AGR.

§ 1° Poder4 acontecer a mediagdo nas questdes ¢ manifestagdes que ndo obtiverem uma solugio
técnico-administrativa.

§ 2° Funcionard como mediador o Ouvidor Setorial ou servidor indicado pelo Gabinete do
Presidente do Conselho Regulador da AGR.

§ 3° Deverdo participar das reunides de mediagdo servidores das areas técnicas e juridica da
AGR.

§ 4° Os servidores de que trata o0 § 30 deste artigo deverdo ser cientificados com antecedéncia,
minima de 05 (cinco) dias uteis, pela Ouvidoria Setorial.

§ 5° O representante da prestadora do servigo devera ter poderes suficientes para, diante de
fgtos novos apresentados nas audiéncias de mediagdo, decidir quanto & execugio de servigos, mudanca de
titularidade, alteragdo de valores ou datas de pagamento, ou qualquer outra decisdo que viabilize o acordo.

§ 6° Havendo éxito na mediagdo, o acordo formulado pelas partes ser4 reduzido a termo.

CAPITULO VII




DOS PROCESSOS DE OUVIDORIA

Art. 35. O processo de Ouvidoria tera prosseguimento nos seguintes casos:

I - por solicitagio do usudrio/interessado ou de seu representante regularmente constituido,
quando insatisfeito com a conclusdio da analise da Manifestagdo de Ouvidoria, no prazo de até 30 (trinta) dias
luteis, a contar da data de encerramento;

Il - quando a prestadora do servigo, apés o decurso do prazo estabelecido e esgotadas as
providéncias que a Ouvidoria Setorial entender convenientes, ndo acatar as conclusdes da analise da
Manifesta¢do de Ouvidoria; e

I1I - quando a mediag#o realizada pela Ouvidoria entre as partes néo tiver éxito.

Art. 36. Os processos instruidos e saneados pela Ouvidoria, com relatério contendo a
controvérsia subsistente, a pretensio do interessado com as razdes alegadas e a andlise conclusiva até entdo
efetuada a respeito da manifestagio, com todas as informagdes e documentos colhidos, deverdo ser
encaminhados ao Conselho Regulador da AGR, para julgamento em instdncia unica.

Pardgrafo finico. Da decisdo do que trata o “caput” deste artigo as partes, interessado e
prestadora do servigo, serdo notificadas.

CAPITULO VIII
DAS INFRACOES E PENALIDADES

Art. 37. A Ouvidoria Setorial constatando que a prestadora do servigo descumpriu os termos
desta Resolugio Normativa, deverad comunicar a respectiva geréncia finalistica para a aplicagdo da penalidade de
multa e se esta julgar necessario realizar procedimento complementar de fiscalizagio.

Art. 38. As infragdes as disposigdes desta Resolugdo Normativa, abaixo caracterizadas,
classificadas de natureza grave, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, sujeitardo o infrator a sangdo
de multa no valor de R$ 5.000,00 (cinco mil reais), que sera aplicada nos termos e na forma autorizada pelo art.
21, da Lei n® 13.569, de 27 de dezembro de 1999, com a redagdo dada pela Lei n® 17.268, de 04 de fevereiro de
2011, pelo art. 62, do Decreto Estadual n® 9.533, de 09 de outubro de 2019, bem como pela legislagdo correlata
aplicavel:

I - deixar de prestar no prazo estabelecido as informagdes solicitadas pela Ouvidoria da AGR; e

I - deixar de cadastrar ou de manter atualizado na Quvidoria da AGR o seu endereco eletrénico
oficial (e-mail).

Paragrafo tinico. O processo administrativo para a aplicagdo das penalidades de que trata este
artigo seguira a legislagdo aplicavel, nos termos do Decreto Estadual n® 9.533 de 09 de outubro de 2019.

§ 20 O valor em real (R$) utilizado para a defini¢do prevista nesta Resoluco sera atualizado
anualmente com base no IGP-DI, estabelecido pela Fundagdo Getalio Vargas e, na hipdtese de sua extingdo, por
outro indice que vier a ser utilizado para a mesma finalidade.

CAPITULO IX

DAS DISPOSICOES FINAIS



Art. 39. A ndo observancia dos termos desta Resolugdo Normativa, bem como a omissdo ou
negligéncia por parte dos responsaveis pela instrugdo de procedimentos relacionados a manifestagdes de
ouvidoria, podera ensejar, a comunicagdo ao Gabinete do Presidente do Conselho Regulador, para caso este
entenda ser oportuno proceder & instauragio de procedimento administrativo disciplinar. :

Art. 40. As Comunica¢des de Ouvidoria deverdo ser numeradas automaticamente e enviadas as
partes, preferencialmente por meio eletrdnico ou por qualquer outro meio que garanta a efetiva ciéncia dos
interessados.

Art. 45. A Ouvidoria Setorial cabera a abertura dos processos, incumbindo-lhe a numeragio,
organizagdo, controle e autuagio dos mesmos.

Art. 46. Os processos administrativos de interesse das prestadoras dos servigos publicos
regulados, controlados e fiscalizados pela AGR, para tramitarem deverdo estar acompanhados obrigatoriamente
de certiddo de regularidade expedida pela Ouvidoria Setorial.

Art. 47. As prestadoras dos servigos publicos regulados, controlados e fiscalizados pela
Agéncia sdo obrigadas a cadastrarem na Ouvidoria Setorial o seu enderego eletrdnico oficial (e-mail) para
receber ¢ prestar as informagdes solicitadas pela AGR.

Art. 48. Sera facultado ao interessado, a cada atendimento de ouvidoria, avaliar os servigos
prestados pela AGR, através de pesquisa de satisfacio.

Art. 49. Os casos omissos nesta Resolucao serdo resolvidos pelo Conselho Regulador da AGR.
Art. 50. Esta Resolug@o entra em vigor na data de sua publicagio.

Art. 51. Fica revogada a Resolugdo n° 017, de 04 de setembro de 2017, do Conselho de Gestdo
da AGR.

PRESIDENCIA DO CONSELHO REGULADOR DA AGENCIA GOIANA DE

REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGCAO DE SERVICOS PUBLICOS, aos 27 dias do més de agosto de
2020.

Documento assinado eletronicamente por EURIPEDES BARSANULFO DA FONSECA, Presidente, em
27/08/2020, as 13:17, conforme art. 2°, § 2°, 111, "b", da Lei 17.039/2010 ¢ art. 3°B, L, do Decreto n°
8.808/2016.

2 A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.go.gov.br/sei/controlador_externo.php?

oL acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=1 informando o codigo verificador 000014987710 ¢
sz 0 codigo CRC 4B832449.

) PRESIDENCIA DO CONSELHO REGULADOR
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TERMO DE HOMOLOGAGAO DO PREGAQ ELETRONICO n.°
003/2020
As 10:54 horas do dia 11 de agosto de 2.020, apds constatada a
regularidade dos atos procedimentais, a autoridade competente da
Secretaria de Estado da Industria, Comércio e Servigos, homologa
a adjudicacéo referente ao Processo 202017604000453, Pregao
003/2020.
RESULTADO DA HOMOLOGAGAQO
Lote n.° 01: Servigo Telefonia Fixa Comutada (STFC)
Situagdo: ADJUDICADO
Homologado & empresa: 76.535.764/0001-43 - Oi S/A
Valor Total: R$ 338.910,30
Produto/Servigo: Servigo Telefonia Fixa Comutada (STFC)
Valor Unitario: R$ 11.297,01
ADONIDIO NETO VIEIRA JUNIOR
Secretario(a)
Protocolo 195265

AUTARQUIAS

Resolugéo Normativa 166, de 27 de agosto de 2020
Dispbe sobre a regulamentagdo das
atribuicdes e estabelece os procedimen-
tos basicos a serem observados pela
Ouvidoria Setorial da Agéncia Goiana de
Regulagdo, Controle e Fiscalizacdo de
Servigos Publicos, conforme processo n®
2019000239008719.
O CONSELHO REGULADOR DA AGENCIA GOIANA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZACAO DE SERVICOS
PUBLICOS, no uso de suas atribuigdes legais,
CONSIDERANDO gque o Conselho Regulador da AGR ¢ dotado
de poderes para exercer a regulagdo, controle e a fiscalizagdo da
prestagdo dos servigos piblicos de competéncia estadual, nos
termos do art. 11 da Lei Estadual n° 13.569, de 27 de dezembro
de 1999, com a redag30 dada pela Lei Estadual n°® 17.268, de 4 de
fevereiro de 2011,
CONSIDERANDO as competéncias estabelecidas a Quvidoria
Setorial pelo art. 54 do Decreto Estadual n® 9.533 de 09 de outubro
de 2019;
CONSIDERANDO que compete a AGR regular, controlar e fiscalizar
os servicos publicos de competéncia do Estado de Goias, cuja
exploragdo tenha sido delegada a terceiros, entidade publica ou
privada, através de lei, concessao, permissdo ou autorizagdo, nos
termos do que dispde o art. 1° da Lei n® 13.569, de 27 de dezembro
de 1999 e § 2°, do art. 1°, do Decreto n°® 9.533, de 09 de outubro
de 2019;
CONSIDERANDO o que dispde o § 4°, do art. 11, da Lei n° 13.569,
de 27 de dezembro de 1999, acrescido pela Lei n® 18.101, de
17 de julho de 2013 e 0 § 1°, do ar. 4°, do Decreto n°® 9.533, de
09 de outubro de 2019, que tratam da competéncia do Conselho
Regulador da AGR para deliberar, com exclusividade e indepen-
déncia deciséria, sobre todos os atos de regulagdo, controle e
fiscalizag8o inerentes a prestagdo dos servigos publicos concedidos,
permitidos ou autorizados;
CONSIDERANDQ a necessidade de se disciplinar e uniformizar
os procedimentos relativos as manifestagbes dos interessados dos
servigos plblicos delegados;
CONSIDERANDO a decisdo unanime do Conselho Regulador da
AGR, em sua reunido realizada no dia 19 de Agosto de 2020.
RESOLVE:
Art. 1° Estabelecer os procedimentos basicos a serem observados
pela Ouvidoria Setorial da Agéncia Goiana de Regulagio, Controle
e Fiscalizagdo de Servigos Pulblicos (AGR) nas manifestagtes
dos interessados dos servigos plblicos regulados, controlados e
fiscalizados pela AGR.

CAPITULOI

DAS DEFINIGOES
Art. 2° Para os fins desta Resolugao Normativa, considera-se:
| - atividade de ouvidoria institucional: atividades relacionadas
ao recebimento e processamento de denuncias, reclamages,
sugestées, pedidos de informagdo, solicitagbes e elogios dos
usuérios, referentes aos servigos prestados ou atos administrati-
vos expedidos pela AGR, enguanto agéncia reguladora de servigos
publicos;
Il - atividade de ouvidoria setorial: atividades relacionadas ao
recebimento e processamento de manifestacGes, relativas a
prestacao dos servigos publicos regulados.
Il - atendimento: atividade que compreende o recebimento, proces-
samento e resposta as manifestacoes registradas pelos usuarios/
consumidores;
IV - manifestagao de cuvidoria: reclamagées, denlincias, sugestdes,
elogios e demais pronunciamentos que tenham como objeto a
prestagéo de servigos publicos regulados e a conduta de agentes
plblicos na prestagéo e fiscalizagdo de tais servigos;
V - reclamagdo: demonstragdo de insatisfacdo relativamente a
determinada politica ou servigo publico;
VI - deniincia: comunicagdo da pratica de ato ilicito cuja solugéo
dependa da atuagdo de 6rgdos apuratérios competentes;
VIl - dendncia contra agente pablico: comunicagéo de pratica de ato
ilicito por agente publico ou servidor plblico, de qualquer natureza,
vinculados direta ou indiretamente & atuagéo da AGR, cuja solugio
envolva a atuagao de 6rg&o de controle interno ou externo:
VIl - dendincia contra ente regulado: comunicagéo de violacdo de
dispositivo legal efou atos normativos da AGR por entes regulados;
IX - elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfagéo referente
4 execugao de determinada politica ou servigo piblico oferecido cu
atendimento recebido;
X - sugestéo: proposigao de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos publicos;
Xl - solicitag&@o: requerimento de adogdo de providéncia por parte
da Administragéo;
Xl - comunicagao: fato relatado por pessoa ndo identificada;
Xl - pedido de acesso a informagéo: manifestagdo direcionada aos
orgéos e as entidades, realizada por pessoa fisica ou juridica, que,
com fundamento na Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de
2011 e/ou na Lei estadual n° 18.025, de 22 de maio de 2013, requer
informagbes especificas acerca de determinado assunto;
XIV - usuério/Interessado: pessoa fisica ou juridica que demande
informag&o ou providéncia acerca de matéria de competéncia da
AGR;
XV - identificagdo: qualquer elemento de informagio que permita a
individualizagdo de pessoa fisica ou juridica;
XVi - decisdo administrativa final: ato administrativo por meio do
qual a unidade técnica efou juridica manifesta-se em carater
terminativo acerca da demanda do usuario/interessado.
XVIl - servigos publicos: s3o todos aqueles prestados pela Admi-
nistragdo ou por seus delegados, sob normas e controles estatais;
XVIIi - politica publica: conjunto de programas, acbes e atividades
desenvolvidos pelo Estado, direta ou indiretamente, com a
participagéo de entes publicos ou privados, com vistas a assegurar
determinado direito de cidadania, de forma difusa ou para
determinado segmento social, cultural, étnico ou econdmico;
XIX - ouvidor setorial: titular da unidade de ouvidoria setorial no
ambito da AGR;

CAPITULO Il

DO FUNCIONAMENTO
Art. 3° A Quvidoria Setorial, integra, como unidade setorial, o
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo do Estado de Goias,
sendo tecnicamente subordinada as orientagbes Controladoria-
-Geral do Estado de Goias, tendo suas atividades supervisionadas
também por aquela pasta.
Art. 4° A Ouvidoria Setorial, sempre que solicitada ou para atender
a procedimento regularmente instituido, remetera a Controlado-
ria-Geral do Estado de Goids os dados e informagbes sobre as
atividades realizadas.
Art. 5° A Quvidoria Setorial sera exercida por um Ouvidor, seu
titular ser4 servidor ocupante de cargo de provimento efetivo,
com escolaridade de nivel superior e qualificago na atividade de
ouvidoria.
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Art. 8° Os servidores que atuam na Ouvidoria Setorial da AGR,
no exercicio de suas fungdes, deverao guardar sigilo referente as
informagdes levadas a seu conhecimento.
CAPITULO Il
DA COMPETENCIA DA OUVIDORIA SETORIAL E DAS
ATRIBUICOES DO QUVIDOR SETORIAL
Art. 7° Compete a Ouvidoria Setorial:
| - Exercer as atividades de Ouvidoria Institucional e Ouvidoria
Setorial;
Il - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos do usuario
de servigos pubicos, nos termos da Lei Federal n° 13,460, de 26
de junho de 2017, em consonéncia com as orientagdes e diretrizes
expedidas pela Controladoria-Geral do Estado, orgdo central de
ouvidoria do Estado;
lif - receber, analisar e responder a todas as manifestagdes a ela
encaminhadas;
IV - receber, analisar e encaminhar os pedidos de acesso &
informagao de que trata a Lei n°® 18.025, de 22 de maio de 2013;
V - processar informagbes obtidas por meio das manifestacbes
recebidas e das pesquisas de satisfagao realizadas com a finalidade
de subsidiar as agdes de governo;
VI - monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos,
observando as diretrizes e orientagbes técnicas expedidas pela
Secretaria de Estado da Administragdo, 6rgéo central responsavel
pela gestao da qualidade dos servigos publicos;
Vil - exercer a articulagdo permanente com outras instancias e
mecanismos de participagdo e controle social;
VIl - produzir e analisar dados e informag¢des sobre as atividades
de ouvidoria realizadas, bem como propor e monitorar a adogéo
de medidas para a corregdo e prevengao de falhas e omissdes na
presta¢do de servigos publicos, caso necessario;
IX - atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com
o usuario de servigos publicos, orientando-os acerca do tratamento
de manifestagbes;
X - exercer agbes de mediagéo e conciliagdo, bem como outras
acdes para a solugdo pacifica de conflitos entre servidores,
cidaddos, usuarios de servigos e 6rgdos e entidades, com a
finalidade de ampliar a resolutividade das manifestagtes recebidas
e melhoria da efetividade das atividades;
Xl - para a consecugdo de seus objetivos, as ouvidorias em
carater preliminar, na busca de indicios de autoria e materialida-
de, poderao realizar diligéncias, bem como solicitar documentos
que demonstrem a realidade dos fatos, além de terem acesso aos
sistemas informatizados e bancos de dados;
Xii - manter-se atualizada quanto a prestagéo dos servigos publicos
executados por parte das empresas e entidades (OS e OSCIP)
reguladas, controladas e fiscalizadas pela AGR;
XII - estabelecer politicas de ag&o por meio de planos, programas,
metas e projetos especificos, visando maior eficiéncia no
atendimento das reclamagdes dos usuérios dos servigos publicos
e das atividades econémicas regulados, controlados e fiscalizados
pela AGR;
XIV - promover, com a devida assisténcia técnica e juridica dos
setores competentes da AGR, reunides de mediagdo entre os
usuarios e prestadores de servigos publicos e de atividades
econdmicas sujeitos a regulagao,
XV - celebrar, devidamente assistida pela Procuradoria Setorial,
termo de acordo entre os usuarios e prestadores de Servigos
publicos e das atividades econdmicas sujeitos a regulagéo;
XVI - propor ao setor competente a aplicagdo de penalidades, na
forma legal; e
XVII - realizar outras atividades correlatas.
Art. 8° S&o atribuigdes do Ouvidor Setorial, entre outras atribuigbes:
| - coordenar as atividades da Ouvidoria Setorial, garantindo o
cumprimento do disposto nesta Resolugdo Normativa:
Il - representar a AGR, interna e externamente, nos assuntos
relacionados as suas atribuigdes;
Il - atuar de oficio, nos procedimentos inerentes as atividades da
Ouvidoria Setorial;
IV - cumprir e controlar o cumprimento dos prazos previstos nesta
Resolugdo Normativa, e nas determinagGes da Controladoria-Geral
do Estado;
V - participar da selecio do pessoal para a composigao da equipe
de ouvidoria;

VI - receber, analisar e encaminhar os pedidos de acesso a
informag&o de que trata a Lei estadual n® 18.025, de 22 de maio de
2013, regulamentada pelo Decreto 7.904 de 11 de junho de 2013 e
Lei Federal n® 12.527 de 18 de novembro de 2011; e

VIl - elaborar os relatérios da ouvidoria.

CAPITULO IV
DO RECEBIMENTO, DA ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTA-
COES
Secao |
Das Regras Gerais para Tratamento de Manifestagées

Art. 9° A Quvidoria Setorial devera receber, analisar e responder as
manifestacbes em linguagem simples, clara, concisa e objetiva.

Art. 10. Os procedimentos administrativos relativos ao tratamento
das manifestagbes observardo os principios da eficiéncia, da
celeridade e impessoalidade, visando a sua efetiva resolugdo.
Paragrafo anico. A efetiva resolugdo das manifestagdes dos
usuarios compreende:

| - recepgao da manifestagao no canal de atendimento adequado;
Il - emisséo de comprovante de recebimento da manifestagéo;

Il - andlise e obtencao de informacgdes, quando necessario;

IV - conclusédo; e

V- ciéncia ao usuario / consurmidor.

Art. 11. Em nenhuma hipotese seré recusado o recebimento de
manifestagdes formuladas nos termos desta Resolugdo Normativa,
sob pena de responsabilizacao do agente.

Art. 12. A solicitagdo de certificacdo da identidade do usuario/
interessado podera ser exigida excepcionalmente, quando
necessaria ao acesso a informacao pessoal prépria ou de terceiros
devidamente habilitados.

Paragrafo unico. A Ouvidoria Setorial assegurard ao usuério a
protecdo de sua identidade e demais atributos de identificago,
devendo tramitar a manifestagdo com a referida protegao.

Art 13. As manifestagbes de autoria desconhecida ou incerta
poderéo ser admitidas quando forem dotadas de razoabilida-
de minima e estiverem acompanhadas de informagdes ou de
documentos que as apresentem verossimeis.

Art. 14. E vedado a Ouvidoria Setorial da AGR impor ao usuario
manifestante qualquer exigéncia relativa a motivagdo da
manifestagao.

Art. 15. E vedada a cobranga de qualquer valor ao manifestante
relativamente aos procedimentos da Ouvidoria Setorial da AGR,
ressalvados os custos de reproducio de documentos, midias
digitais, postagem e correlatos, nos termos do item C do Anexo IlI
do Codigo Tributario Estadual, na parte em que trata das taxas de
servigos estaduais.

Art. 16. Todas as manifestacdes deverdo ser registradas por meio
de sistema informatizado préprio da E-Ouvidoria.

§ 1° AAGR disponibilizara o acesso ao E-Ouvidoria em seus sitios
eletrénicos, em local de destaque

§ 2° Sempre que a manifestacdo for recebida em meio fisico,
a Ouvidoria Setorial devera promover a sua digitalizago e sua
inserg&o imediata no sistema a que se refere o caput deste Artigo.
§ 3° Em caso de a Ouvidoria Setorial receber manifestacéo sobre
matéria alheia ac ambito da AGR, essa deverd comunicar ao
usuariofinteressado fundamentadamente qual 6rgac & competente
pela manifestagdo, informando quando possivel a forma de contato
da outra administragdo publica competente, seja 6rgéo municipal,
estadual ou federal.

Secaoll
Das Formas de Atendimento

Art. 17. As manifestacGes serdo recebidas na Ouvidoria
Setorial pelos seguintes canais:
| - telefénico;

il - presencial; e
1l - eletrénico.

Paragrafo Unico. Para estimular o controle social e a
transparéncia publica, é obrigatéria a divuigacdo dos canais de
atendimento da Ouvidoria Setorial, no sitio eletrénico da AGR, bem
como de suas atividades, programas e projetos.
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CAPITULO V
DOS PROCEDIMENTOS E PRAZOS DE ATENDIMENTO
Segao |
Pedido de Acesso a Informagéo
Art. 18. Recepcionado o pedido de acesso & informagdo cabera a
Ouvidoria Setorial:
I - verificar se o pedido atende aos requisitos da Lei Federal n°
12.527, de 2011, Lei Estadual n° 18.025, de 22 de maio de 2013
regulamentada pelo Decreto n® 7.904, de 11 de junho de 2013,
fornecendo ao requerente todas as orientagbes necessarias & sua
correta formulagao;
il - responder de imediato ao requerente quando a informacgao
solicitada se encontrar disponivel;
I - comunicar ao requerente, se for o caso, que a AGR nfo possuia
informacéo e indicar, se souber, o 6rgéo ou a entidade que a detém;
IV - indicar as razdes, de fato ou de direito, da recusa do acesso,
total ou parcial, disponibilizando ao requerente o inteirc teor da
decis&o, por meio de comunicagac de ouvidoria, bem como cientifi-
cando-o da possibilidade de recurso, dos prazos e condigBes para
a sua interposigdo, com indicagdo da autoridade competente para
a sua apreciagao.
V- se no for possivel o atendimento imediato do pedido, a Quvidoria
Setorial devera encaminhar a solicitagdio & unidade que produz ou
custodia a informagao, no prazo ndo superior a 02 (dois) dias uteis,
bem como responder ao requerente, no prazo ndo superior a 20
(vinte) dias, contado do recebimento da solicitagao.
Vi - 0 prazo para resposta previsto no inciso V deste artigo podera
ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa
expressa, da qual sera cientificado o requerente antes do término
do prazo inicial.
Art. 19. A unidade responsavel pela produgdo ou custédia da
informacéo devera:
| - verificar se possui a informagac requerida, comunicando a
Ouvidoria Setorial em 02 (dois) dias uteis, se ndo a possuir;
Il - encaminhar & Ouvidoria Setorial a informagéo requerida, caso
possa ser divulgada, no prazo maximo de 15 (quinze) dias, a contar
do recebimento do pedido na unidade;
It - comunicar & Ouvidoria Setorial, antes do témmino do prazo
assinalado no inciso Il deste artigo, a necessidade de prorrogagao
do prazo para resposta, acompanhada da devida justificativa; ou
IV - comunicar 4 Ouvidoria Setorial, no prazo previsto no inciso ||
deste artigo e mediante justificativa, a impossibilidade de divulgagdo
da informagéo requerida.
Secaoll
Reclamacao ou Solicitagao
Art. 20. A Ouvidoria Setorial, quando n@o puder responder
prontamente as manifestages recebidas, devera elaborar e
apresentar resposta conclusiva no prazo de até 30 (trinta) dias,
contados do recebimento da manifestacéo.
| - o pedido de complementagao de informacdes ao manifestante,
ao prestador de servigo pablico regulado ou as unidades da AGR
interrompe 1 (uma) Uinica vez o praze previsto no caput deste artigo,
que passara a contar novamente a partir da sua resposta, sem
prejuizo de complementagbes supervenientes.
Art. 21. Antes de processar a manifestagdo, com carater de
reclamagdo ou solicitagéo, a Ouvidoria Setorial certificar-se-a de
que esta ja foi levada & prestadora do serviga pelo interessado,
quais as providéncias que foram adotadas ou néio foi atendida,
atraves da consulta ao nimero do protocolo de atendimente do
servi¢o de atendimento do prestador de servigo, o qual ja devera
ter sido finalizado e com resposta conclusiva acerca da reclamagao
do cliente.
Art. 22, A Quvidoria decidira sobre o conhecimento da manifestagao
no prazo de até 3 (trés) dias Uteis, contados da data de seu
recebimento.
Art. 23, Caso a Ouvidoria Setorial entenda pela incompeténcia
da AGR para o conhecimento da manifestagao, dara ciéncia ao
interessado por meio do Cemunicado de Ouvidoria, devendo se
manifestar nos termos do art 16, §3°.
Art. 24, Estabelecida a competéncia da AGR, a prestadera do
servigo plblico regulado sera cientificada pela Ouvidoria Setorial
para apresentar as informagbes preliminares no prazo de até 5
(cinco) dias dteis, informando que a manifestagao foi registrada
na ouvidoria do prestador de servigos e © numero do registro, e a

resposta definitiva no prazo de até 15 (quinze) dias Gteis, contados
da data de seu recebimento.
Paragrafo unico. Nos casos emergenciais ou que possam causar
danos significativos aos interessados a AGR poderd fixar prazos
menores para a apresentacdo das informagdes de que trata o
“caput’ deste artigo.
Art. 25, A Ouvidaria com as informagdes de que trata o art, 23° desta
Resolugdo Normativa poderd solicitar assisténcia técnica e juridica
as unidades organizacionais da AGR.
Art. 26. As unidades da AGR demandadas pela Ouvidoria Setorial
deverdo providenciar resposta em até 15 (quinze) dias Uteis,
contados da data de ciéncia da manifestagdo de Quvidoria.
Paragrafo Gnico. Na auséncia de resposta no prazo fixado no caput,
a Quvidoria Setorial reportara a omisséo ao Gabinete do Presidente
do Conselho Regulador da AGR, para que sejam adotadas as
providéncias cabiveis.
Art. 27. Na hipétese de o término dos prazos mencionados neste
Capitulo coincidir com fim de semana ou feriado, considerar-se-a
prorrogado para o primeiro dia (til subsequente.
Art. 28. A Ouvidoria Setorial quando necessario podera solicitar
informagdes complementares ao interessado ou a prestadora do
servico no prazo de até 05 (cinco) dias Uteis.
Secdo Hi
Do Elogio e da Sugestao
Art. 29. A Ouvidoria Setorial ao registrar o elogio recebido devera
encaminhar ao agente que prestou o atendimento ou ao responsavel
pela prestagio do servigo publico, bem como ao Gabinete do
Presidente do Conselho Regutador;
Paragrafo Unico. A comunicagdo de ouvidoria acerca do elogio
conterd informagdo sobre o encaminhamento e cientificagio
a0 agente que prestou o atendimento ou ao responsavel pela
prestacao do servigo publico, bem como ao Gabinete do Presidente
do Conselho regulador;
Art. 30. A Ouvidoria Setorial ao registrar a sugestdo recebida
devera encaminhar a autoridade responsavel pela prestagdo do
atendimento ou do servigo plblice, a fim de que se manifeste acerca
da adogao ou ndo da medida sugerida.
§ 1° Caso a medida sugerida seja adotada, a decisdo administrativa
final informara acerca da forma e dos prazos de sua implantagéo,
bem como dos mecanismos pelos quais o usuario podera
acompanhar a sua execugio.
§ 2° Na impossibilidade de ser aceita a sugestdo, a decisdo admi-
nistrativa final contera a respectiva justificativa.
Segio IV
Das Denuncias
Art. 31. As denuincias recebidas serfo tratadas somente se
contiverem elementos minimos de autoria e materialidade acerca
do assunto nelas versado.
§ 1° Nao sendo possivel a oferta de resposta no prazo estabelecido
no art. 20° desta Resolugdo Normativa, em observancia aos
dispositivos legais aplicdveis 4 espécie, a manifestagdo podera ser
finalizada junto ao sistema E-Ouvidoria, desde que seja informado
o niimero do procedimento apuratério, de modo a possibilitar o seu
acompanhamento por parte do interessado.
Secao V
Da Comunicagado
Art. 32. Quando a manifestacéo se der de forma andnima, o
manifestante que promoveu a comunicagdo néo recebera protocolo
e o processamento ficara condicionado a existéncia de indicios
minimes de autoria e materialidade acerca da assunto nela
versado.
Paragrafo dnico. Em n&o sendo possivel a colheita de elementos
minimos que ensejem o processamento da comunicagdo andnima,
seré ela arquivada.
Secao VI
Do Encerramento
Art. 33. As Manifestagdes de Ouvidoria serdo encerradas:
i-apds andlise da manifestagdo pela Ouvidoria Setorial com emissao
da Comunicaggo de Ouvidoria a ser enviada ao interessado:
il - apds a realizagdo de mediacdo na qual se obteve solugéo do
conflito, seguida das respectivas emissbes de Comunicagdo de
Ouvidoria a serem enviadas as partes acordantes;
lil - quando, apds trés tentativas de contato com ¢ interessado, por
pelo menos 2 (dois) meios diferentes de comunicagao, a Cuvidoria
néao o localizar,
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1V - quando o interessado nao atender as solicitagdes de documentos
e informagdes nos prazos e na forma estabelecida pela Ouvidoria;
V- gquando nado houver protocolo de atendimento registrado pelo
cliente e finalizado junto ao prestador de servigos publico regulados;
Vi - na hipotese em que a identidade do usuario for essencial a
tomada de providéncias no &mbito da Ouvidoria Setorial, € havendo
recusa do usuario em autarizar;
Vil - n@o apresentar elementos minimos indispenséveis a sua
apuragéo; e
VIII - guando o interessado:
a) deixar de expor os fatos conforme a verdade;
b) deixar de proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;
c) agir de mado temerario.

CAPITULO VI

DAS MEDIAGOES NAS MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA

Art. 34. Constatada a conveniéncia de realizagdo de mediagao, a
Guvidoria Setorial podera solicitar ac interessado ou seu reprasen-
tante legalmente constituido e ao representante da prestadora do
servigo, com plenos poderes para transigir, que comparegam 3as
reuniées na AGR.
§ 1° Podera acontecer a mediago nas questdes e manifestagdes
que nao obtiverem uma solugéo técnico-administrativa.
§ 2° Funcionara como mediador o Ouvidor Setorial ou servidor
indicado pelo Gabinete do Presidente do Conselho Regulador da
AGR.
§ 3° Deverdo participar das reunides de mediacao servidares das
areas técnicas e juridica da AGR.
§ 4° Os servidores de que trata o § 3o deste artigo deverao ser
cientificados com antecedéncia, minima de 05 (cinco) dias Uteis,
pela Ouvidoria Setorial.
§ 5° O representante da prestadora do servi¢o devera ter poderes
suficientes para, diante de fatos novos apresentados nas audiéncias
de mediagdo, decidir quanto a execugdo de servigos, mudanga
de titularidade, alteragdo de valores ou datas de pagamento, ou
qualquer outra decisdo que viabilize o acordo.
§ 6° Havendo &xito na mediagao, o acordo formulado pelas partes
sera reduzido a termo.

CAPITULO VII

DOS PROCESSOS DE OUVIDORIA

Art. 35. O processo de Quvidoria tera prosseguimento nos seguintes
casos:
| - por sclicitagdo do usudriofinteressado ou de seu representante
regularmente constituido, quando insatisfeito com a concluséo da
analise da Manifestacdo de Ouvidoria, no prazo de até 30 (trinta)
dias Uteis, a contar da data de encerramento;
It - quando a prestadora do servigo, apds o decurso do prazo
estabelecido e esgotadas as providéncias que a Ouvidoria Setarial
entender convenientes, ndo acatar as conclusdes da analise da
Manifestacdo de Quvidoria; e
Il - quando a mediacdo realizada pela Ouvidoria entre as partes
néo tiver éxito.
Art. 36. Os processos instruidos e saneados pela Quvidoria,
com relatério contendo a controvérsia subsistente, a pretenséo
do interessado com as razdes alegadas e a andlise conclusiva
até entdo efetuada a respeito da manifestagao, com todas as
informagbes e documentos colhidos, deverio ser encaminhados ac
Conselho Regulador da AGR, para julgamento em instancia dnica.
Paragrafo Unico. Da decisao do que trata o “caput” deste artigo as
partes, interessado e prestadora do servigo, serao notificadas.

CAPITULO VIii

DAS INFRAGOES E PENALIDADES

Art. 37. A Ouvidoria Setorial constatando que a prestadora do
servigo descumpriu os termos desta Resolugdo Normativa, devera
comunicar & respectiva geréncia finalistica para a aplicagéo
da penalidade de multa e se esta julgar necessario realizar
procedimento complementar de fiscalizagdo.
Art. 38. As infragbes as disposigGes desta Resolugdo Normativa,
abaixo caracterizadas, classificadas de natureza grave, sem
prejuizo da responsabilidade civil e criminal, sujeitardo o infrator
4 sangdo de multa no valor de R$ 5.000,00 {cinco mil reais), que
serd aplicada nos termos e na forma autorizada pelo art. 21, da
Lei n® 13.569, de 27 de dezembro de 1999, com a redacéc dada
pela Lei n® 17.268, de 04 de fevereiro de 2011, pelo art. 62, do
Decreto Estadual n® 9.533, de 09 de outubro de 2019, bem como
pela legislagao correlata aplicavel:

i - deixar de prestar no prazo estabelecido as informagdes soficitadas
pela Quvidoria da AGR; e
Il - deixar de cadastrar ou de manter atualizado na Quvidoria da
AGR o seu enderego eletrénico oficial (e-mail). "
Paragrafo tinico. O processo administrativo para a aplicagdo das
penalidades de que trata este artigo seguira a legislagdo aplicavel,
nos termos do Decreto Estadual n® 9.533 de 09 de outubro de 2019.
§ 20 O valor em real (R$) utilizado para a definiclo prevista nesta
Resolugdo sera atualizado anualmente com base no IGP-DI,
estabelecido pela Fundagao Getdlic Vargas e, na hipétese de sua
extingdo, por outro indice que vier a ser utilizado para a mesma
finalidade.
CAPITULO IX

DAS DISPOSIGOES FINAIS
Art. 39. A ndo observancia dos termos desta Resolugdo Normativa,
bem como a omissdo ou negligéncia por parte dos responsaveis
pela instrugdo de procedimentos relacionados a manifestagtes
de ouvidoria, podera ensejar, a comunicagdo ao Gabinete do
Presidente do Conselho Regulador, para caso este entenda ser
oportuno proceder a instauragao de procedimento administrativo
disciplinar.
Art. 40. As Comunicagdes de Ouvidoria deverdo ser numeradas au-
fomaticamenie e enviadas as partes, preferencialmente por meio
eletrénico ou por qualquer outro meio que garanta a efetiva ciéncia
dos interessados.
Art. 45. A Ouvidoria Setorial cabera a abertura dos processos, in-
cumbindo-lhe a numeragao, organizagio, controle e autuagdo dos
mesmos.
Art. 46. Os processos administrativos de interesse das prestadoras
dos servicos pablicos regulados, controlados e fiscalizados pela
AGR, para tramitarem deverdo estar acompanhados obrigatoria-
mente de certiddo de regularidade expedida pela Ouvidoria Setorial.
Art. 47. As prestadoras dos servigos plblicos regulados, controlados
e fiscalizados pela Agéncia sdo obrigadas a cadastrarem na
Ouvidoria Setorial o seu enderego eletrénico oficial {e-mail) para
receber e prestar as informagdes solicitadas pela AGR.
Art. 48. Sera facultado ao interessado, a cada atendimento de
ouvidoria, avaliar os servicos prestados pela AGR, através de
pesquisa de satisfagdo.
Art. 49. Os casos omissos nesta Resolugéo serdo resolvidos pelo
Conselho Regulador da AGR.
Art. 50. Esta Resolugéo entra em vigor na data de sua publicagao.
Art. 51. Fica revogada a Resolugdo n® 017, de 04 de setembro de
2017, do Conselho de Gestdo da AGR.
PRESIDENCIA DO CONSELHO REGULADOR DA AGENCIA
GOIANA DE REGULACAC, CONTROLE E FISCALIZAGAC DE
SERVICOS PUBLICOS, aos 27 dias do més de agosto de 2020.
1954

AVISO DE EDITAL
PREGAO ELETRONICO N° 12/2020

A AGENCIA GOIANA DE INFRAESTRUTURA E TRANSPORTES
- GOINFRA, por intermédio de seu Pregoeiro e Equipe de Apoio
designados pela Portaria n® 304/2020, torma publico, para
conhecimentodosinteressados, que realizard licitagao na modalidade
Pregao (Eletronico), tipo menor prego, em sessao plblica eletronica,
a partir das 09 horas do dia 14 de setembro de 2020, através do
site_www.comprasnet.go.gov.br, destinado a CONTRATACAO DE
EMPRESA PARA ELABORAGAO DE PROJETO EXECUTIVO
DE ENGENHARIA, PARA RECONSTRUGAO DE OBRAS DE
ARTE ESPECIAIS PARA MELHORIA DA TRAFEGABILIDA-
DE NAS RODOVIAS ESTADUAIS GO-112, GO-116 E GO-538,
NOS MUNICIPIOS DE NIQUELANDIA, SAQO JOAO D'ALIANGCA
E SITIO D'ABADIA, NESTE ESTADO, sob o regime de execucéo
de empreitada por prego unitdrio, relativo ao Processo
202000036009438 de 15/08/2020, nos termos do Decreto Estadual
n° 9.666 de 21 de maio de 2020, da Lei Estadual n® 17.928 de 27 de
dezembro de 2012, Decreto Federal n® 10.024/2019 e, subsidiaria-
mente, pela Lei Federal n® 8.666 de 21 de junho de 1993, Lei Federal
n® 10.520 de 17 de jutho de 2002, Lei Complementar n® 123 de 14 de
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