RESOLUCAO NORMATIVA N° /2020 — CR.

Dispde acerca da regulamentacao das atribui¢des e estabelece os
procedimentos basicos a serem observados pela Ouvidoria
Setorial da Agéncia Goiana de Regulacdo, Controle e

Fiscalizagao de Servigos Publicos.

O Conselho Regulador da Agéncia Goiana de Regulacdo, Controle e

Fiscalizag¢do de Servigos Publicos — AGR, no uso de suas atribuigdes legais e,

Considerando que o Conselho Regulador da AGR ¢ dotado de poderes
para exercer a regulacdo, controle e a fiscalizagdo da prestacao 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 redacdo dada pela Lei Estadual n® 17.268, de 4 de fevereiro
de 2011;

Considerando as competéncias estabelecidas a Ouvidoria Setorial pelo

art. 54 do Decreto Estadual n® 9.533 de 09 de outubro de 2019;

Considerando a necessidade de se disciplinar e uniformizar os

procedimentos relativos as manifestagdes dos interessados dos servigos publicos

delegados.

Considerando a decisdo do Conselho Regulador da AGR,
em sua reunido realizadano dia __ de de 2020

RESOLVE:

Art. 1° Estabelecer os procedimentos basicos a serem observados pela
Ouvidoria Setorial da Agéncia Goiana de Regulacdo, Controle e Fiscalizacdo de
Servigos Publicos (AGR) nas manifestacdes dos interessados dos servigos publicos

regulados, controlados e fiscalizados pela AGR.

CAPITULO I
DAS DEFINICOES

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



I — Ouvidoria Setorial: unidade administrativa responsavel pelo
recebimento, acompanhamento e tratamento das manifestacdes dos usudrios
/consumidores dos servigos publicos regulados, controlados e fiscalizados pela AGR e

servigos publicos prestados pela propria AGR;

I — Atendimento: atividade que compreende o recebimento,

processamento e resposta as manifestacdes registradas pelos usuarios/consumidores;

IIT — Manifestagdes: reclamagdes, denuncias, sugestoes, elogios e demais
pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestagdo de servigos publicos

e a conduta de agentes publicos na prestagao e fiscalizagdo de tais servigos;

IV — Reclamagdo: demonstracdo de insatisfacdo relativamente a

determinada politica ou servico publico;

V — Denuncia: comunicacdo da pratica de ato ilicito cuja solugdo

dependa da atuagdo de 6rgdos apuratorios competentes;

VI — Denuncia contra agente publico: comunicagdo de pratica de ato
ilicito por agente ou servidor publico, de qualquer natureza, vinculados direta ou
indiretamente a atuacdo da AGR, cuja solugdo envolva a atuagdo de 6rgdo de controle

interno ou externo;

VII — Dentncia contra ente regulado: comunicacdo de violagdo de

dispositivo legal e/ou atos normativos da AGR por entes regulados;

VIII — Elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagdo referente a

execugdo de determinada politica ou servigo publico oferecido ou atendimento recebido;

IX — Sugestdo: proposi¢do de ideia ou formulagdo de proposta de

aprimoramento de politicas e servigos publicos;

X — Solicitacdo: requerimento de ado¢do de providéncia por parte da

Administragao;
XI — Comunicagao: fato relatado por pessoa ndo identificada;

XII — Pedido de acesso a informagdo: manifestacdo direcionada aos

orgdos 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 informagdes especificas acerca de determinado assunto;

XIII — Usuario/Interessado: pessoa fisica ou juridica que demande

informacao ou providéncia acerca de matéria de competéncia da AGR;

XIV — Identifica¢do: qualquer elemento de informacdo que permita a

individualizacao de pessoa fisica ou juridica;

XV — Decisao 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.

XVI — Servigos publicos: sdo todos aqueles prestados pela Administra¢ao

ou por seus delegados, sob normas e controles estatais;

XVII — Politica publica: conjunto de programas, agdes e atividades
desenvolvidos pelo Estado, direta ou indiretamente, com a participagdo 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;

XVIII — Ouvidor: titular da unidade de ouvidoria setorial no ambito 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
orientagdes Controladoria-Geral do Estado de Goids, 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 Controladoria-Geral do Estado de

Goias os dados e informacgdes sobre as atividades realizadas.

Art. 5° A Ouvidoria Setorial serd exercida por um Ouvidor,

preferencialmente servidor publico ocupante de cargo de provimento efetivo ou



empregado publico, com escolaridade de nivel superior e qualificagdo na atividade de

ouvidoria.

Art. 6° Os servidores que atuam na Ouvidoria Setorial da AGR, no
exercicio de suas fun¢des, deverao 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 da AGR, entre outras atribuigdes,
as dispostas no art. 54 do Decreto Estadual n® 9.533 de 09 de outubro de 2019.

Art. 8° Sao atribui¢cdes do Ouvidor Setorial, entre outras atribuicdes:

I — Coordenar as atividades da Ouvidoria Setorial, garantindo o
cumprimento do disposto nesta Resolu¢do Normativa;

I — 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
Resolugdao Normativa, e nas determinag¢des da Controladoria-Geral do Estado;

V — Participar da selecdo do pessoal para a composicdo da equipe de
ouvidoria;

VI — Elaborar os relatorios da ouvidoria.

CAPITULO IV
DO RECEBIMENTO, DA ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES
Secao 1
Das Regras Gerais para Tratamento de Manifestacdes

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



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

Paragrafo Unico. A efetiva resolucdo das manifestagdes dos usudrios
compreende:

I — Recepgdo da manifestagdo no canal de atendimento adequado;
II — Emissao de comprovante de recebimento da manifestacao;
III — Analise e obten¢do de informagdes, quando necessario;

IV — Conclusao; e

V — Ciéncia ao usuario / Consumidor.

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

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

Art. 13. E vedado a Ouvidoria Setorial da AGR impor ao
usudario/consumidor qualquer exigéncia relativa a motivagao da manifestagao.

Art. 14. E vedada a cobranga de qualquer valor ao usuario/interessado
relativamente aos procedimentos da Ouvidoria Setorial da AGR, ressalvados os custos
de reprodugdo de documentos, midias digitais, postagem e correlatos, nos termos do
Item C do Anexo III do Cédigo Tributario Estadual, na parte em que trata das taxas de
servigos estaduais.

Art. 15° Todas as manifestacdes 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 manifestagao for recebida em meio fisico, a Ouvidoria
Setorial devera promover a sua digitalizacdo e 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 usuario/interessado
fundamentadamente qual 6rgdo ¢ competente pela manifestacdo, informando quando
possivel a forma de contato da outra administragdo publica competente, seja o6rgao
municipal, estadual ou federal.



Secao I1
Das Formas de Atendimento

Art. 16. As manifestacdes serdo recebidas na Ouvidoria Setorial pelos
seguintes canais:

I — Telefonico;
II — Presencial; e
III — Eletronico.

Paragrafo tnico. Para estimular o controle social e a transparéncia
publica, ¢ obrigatoria a divulgagdo dos canais de atendimento da Ouvidoria Setorial, no
sitio eletronico da AGR, bem como de suas atividades, programas e projetos.

CAPITULO V
DOS PROCEDIMENTOS E PRAZOS DE ATENDIMENTO

Art. 17. A Ouvidoria Setorial, quando ndo puder responder prontamente
as manifestagdes recebidas, devera elaborar e apresentar resposta conclusiva no prazo
de até 30 (trinta) dias corridos, contados do recebimento da manifestagdo.

Art. 18. Antes de processar a manifestagdo, com carater de reclamacao, a
Ouvidoria Setorial certificar-se-4 de que esta ja foi levada a prestadora do servigo pelo
interessado, quais as providéncias que foram adotadas ou se mesma nao foi atendida.

Art. 19. A Ouvidoria decidira sobre o conhecimento da manifestagao no
prazo de até 3 (trés) dias corridos, contados da data de seu recebimento.

Art. 20. 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 15, §3°.

Art. 21. Estabelecida a competéncia da AGR, a prestadora do servigo
sera cientificada pela Ouvidoria Setorial para apresentar as informagdes preliminares no
prazo de até 5 (cinco) dias corridos e a resposta definitiva no prazo de até 15 (quinze)
dias corridos, contados da data de seu recebimento.

Paragrafo inico. Nos casos emergenciais ou que possam causar danos
significativos aos interessados a AGR podera fixar prazos menores para a apresentagao
das informacdes de que trata o “caput” deste artigo.

Art. 22. A Ouvidoria com as informagdes de que trata o art. 20° desta
Resolucdo Normativa poderd solicitar assisténcia técnica e juridica as unidades
organizacionais da AGR.



Art. 23. As unidades da AGR demandadas pela Ouvidoria Setorial
deverdo providenciar resposta em até 5 (cinco) dias corridos, contados da data de
ciéncia da manifestagdo de Ouvidoria.

Paragrafo tnico. Na auséncia de resposta no prazo fixado no caput, a
Ouvidoria Setorial reportarda a omissdo ao Gabinete do Presidente do Conselho
Regulador da AGR, para que sejam adotadas as providéncias cabiveis.

Art. 24. Na hipdtese de o término dos prazos mencionados neste Capitulo
coincidir com fim de semana ou feriado, considerar-se-a prorrogado para o primeiro dia
util subsequente.

Art. 25. A Ouvidoria Setorial quando necessario podera solicitar
informacgdes complementares ao interessado ou a prestadora do servigo no prazo de até
5 (cinco) dias corridos.

Paragrafo tnico. O prazo previsto no “caput” deste artigo a pedido da
prestadora do servigo, desde que justificado e realizado de forma tempestiva, podera ser
prorrogado a critério da Ouvidoria Setorial por igual periodo.

Art. 26. As Manifesta¢des de Ouvidoria serdo encerradas:

I — Apo6s analise da manifestagdo pela Ouvidoria Setorial com emissdo da
Comunicag¢ao de Ouvidoria a ser enviada ao interessado;

IT — Apos a realizagcdo de mediacao na qual se obteve solucao do conflito,
seguida das respectivas emissdoes de Comunicacdo de Ouvidoria a serem enviadas as
partes acordantes;

IIT — Quando, apos trés tentativas de contato com o interessado, por pelo
menos 2 (dois) meios diferentes de comunicacao, a Ouvidoria ndo o localizar;

IV — Quando o interessado ndo atender as solicitacdes de documentos e
informagdes nos prazos € na forma estabelecida pela Ouvidoria.

CAPITULO VI
DAS MEDIACOES NAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Art. 27. Constatada a conveniéncia de realizagdo de mediagdo, a
Ouvidoria Setorial poderd solicitar ao interessado ou seu representante legalmente
constituido e ao representante da prestadora do servico, com plenos poderes para
transigir, que comparecam as reunides na AGR.

§ 1° Podera acontecer a media¢do nas questdes e manifestacdes que ndo
obtiverem uma solu¢ao 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 mediagdo servidores das areas
técnicas e juridica da AGR.

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

§ 5° O representante da prestadora do servico devera ter poderes
suficientes para, diante de fatos novos apresentados nas audiéncias de mediacao, decidir
quanto a execu¢ao de servigos, mudanca de titularidade, alteracdo de valores ou datas de
pagamento, ou qualquer outra decisao que viabilize o acordo.

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

CAPITULO VII
DOS PROCESSOS DE OUVIDORIA

Art. 28. O processo de Ouvidoria terd prosseguimento nos seguintes
casos:

I — Por solicitagdio do usudrio/interessado ou de seu representante
regularmente constituido, quando insatisfeito com a conclusdo da andlise da
Manifestagdo de Ouvidoria, no prazo de até 30 (trinta) dias corridos, a contar da data de
encerramento;

II — Quando a prestadora do servico, apdés o decurso do prazo
estabelecido e esgotadas as providéncias que a Ouvidoria Setorial entender
convenientes, nao acatar as conclusdes da analise da Manifestacao de Ouvidoria;

IT — Quando a mediacdo realizada pela Ouvidoria entre as partes nao tiver
éxito.

Art. 29. Os processos instruidos e saneados pela Ouvidoria, com relatdrio
contendo a controvérsia subsistente, a pretensdo do interessado com as razdes alegadas
e a analise conclusiva até entdo efetuada a respeito da manifestagdo, com todas as
informacdes e documentos colhidos, deverdo ser encaminhados ao Conselho Regulador
da AGR, para julgamento em instancia Unica.

Paragrafo unico. 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. 30. A Ouvidoria Setorial constatando que a prestadora do servigo
descumpriu os termos desta Resolugdo Normativa, deverd comunicar a respectiva
geréncia finalistica para a aplicagdo da penalidade de multa e se esta julgar necessario
realizar procedimento complementar de fiscalizacao.

Art. 31. As infragdes as disposicdes desta Resolugdo Normativa, abaixo
caracterizadas, classificadas de natureza grave, sem prejuizo da responsabilidade civil e
criminal, sujeitardo o infrator a san¢do 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 redacao 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;

II — Deixar de cadastrar ou de manter atualizado na Ouvidoria da AGR o
seu endereco eletronico oficial (e-mail).

Paradgrafo unico. 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 definicdo prevista nesta
Resolugdo serd atualizado anualmente com base no IGP-DI, estabelecido pela Fundacao
Gettlio 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. 32. A ndo observancia dos termos desta Resolugao Normativa, bem
como a omissao ou negligéncia por parte dos responsdveis pela instrugao de
procedimentos relacionados a manifestacdes de ouvidoria, poderd ensejar, a
comunicacdo ao Gabinete do Presidente do Conselho Regulador, para caso este entenda
ser oportuno proceder a instauracao de procedimento administrativo disciplinar.

Art. 33. As Comunicagdes de Ouvidoria deverdo ser numeradas
automaticamente e enviadas as partes, preferencialmente por meio eletronico ou por
qualquer outro meio que garanta a efetiva ciéncia dos interessados.



Art. 34. A Ouvidoria Setorial caberd a abertura dos processos,
incumbindo-lhe a numeragao, organizagdo, controle e autuagdo dos mesmos.

Art. 35. 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. 36. As prestadoras dos servigos publicos regulados, controlados e
fiscalizados pela Agéncia sdo obrigadas a cadastrarem na Ouvidoria Setorial o seu
endereco eletronico oficial (e-mail) para receber e prestar as informagdes solicitadas
pela AGR.

Art. 37. Sera facultado ao interessado, a cada atendimento de ouvidoria,
avaliar os servigos prestados pela AGR, através de pesquisa de satisfacao.

Art. 38. Os casos omissos nesta Resolugdo serdo resolvidos pelo
Conselho Regulador da AGR.

Art. 39. Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicacio.

Art. 40. Fica revogada a Resolugdo n° 017, de 04 de setembro de 2017,
do Conselho de Gestao da AGR.

Euripedes Barsanulfo da Fonseca

Conselheiro Presidente da AGR



