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Regulamentar as atribuicoes e estabelecer os procedimentos basicos a serem
observados pela Ouvidoria Setorial da AGR.

Dispbe acerca da regulamentagédo das atribuigbes e
estabelece o0s procedimentos basicos a serem
observados pela Ouvidoria Setorial da Agéncia
Goiana de Regulacdo, Controle e Fiscalizacdo de
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SANEAGO

CONSULTA PUBLICA N° 002/2020 AGR — PROCESSO 201900029008719

Dispde acerca da regulamentagao das atribuicbes e estabelece os procedimentos basicos
a serem observados pela Ouvidoria Setorial da Agéncia Goiana de Regulagéo, Controle e
Fiscalizacdo de Servigos Publicos.

1 - INTRODUGAO

Considerando o texto que dispde sobre a regulamentagcdo acerca das atribuicbes e
estabelece os procedimentos basicos a serem observados pela Ouvidoria Setorial da
Agéncia Goiana de Regulagdo, Controle e Fiscalizagdo de Servigos Publicos — AGR,
submetido a Consulta Publica pela AGR desde 28/04/2020 para recebimento de
sugestdes do publico em geral, a Saneamento de Goias S.A. — SANEAGO através de
suas areas realizou analise/levantamento e apresenta a seguir sugestdes e justificativas

para analise/alteragao do ente regulador.
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2 — Sugestoes para alteracao / inclusao

ITEM

SUGESTAO

Minuta da AGR:

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

Sugestao de alteracao: Incluir inciso

VII — receber, analisar e encaminhar os pedidos de acesso a informagao de que

01 trata a Lei estadual n® 18.025, de 22 de maio de 2013 e Lei Federal n® 12.527 de
18 de novembro de 2011.
Fundamento: E importante mencionar tratativa para a Lei de Acesso a
informacéo, justificando inclusive a presenca de definicdo para “pedido de
acesso a informacdo” no CAPITULO | — DAS DEFINICOES, contudo, sem
mengao ao longo da minuta de Resolugéao.

ITEM SUGESTAO

Minuta da AGR:
Art. 12. A solicitacado de certificacdo da identidade do usuario/interessado podera
ser exigida excepcionalmente, quando necessaria ao acesso a informagao
pessoal propria ou de terceiros devidamente habilitados.

02 |Sugestéo de alteragéo: Inserir paragrafo Unico

Paragrafo unico. A Ouvidoria Setorial assegurara ao usuario a protegado de sua
identidade e demais atributos de identificacdo, devendo tramitar a manifestacao
com a referida protecao.

Fundamento: E indispensavel prever tratativas para a protegdo dos dados do
usuario.
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ITEM

SUGESTAO

03

Minuta da AGR:

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

Sugestao de alteragao: Inserir artigo apés o art.12

Art.( ) As manifestacbes 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.

Fundamento: Nao ha tratativas para manifestagbes andnimas na minuta de
Resolugao. E importante orientagao geral a respeito.

ITEM

SUGESTAO

04

Minuta da AGR:

Art. 18. Antes de processar a manifestacdo, com carater de reclamacao, 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 se mesma néao
foi atendida.

Sugestao de alteracdo: Incluir mecanismo para os procedimentos basicos
referentes as manifesta¢cdes de denuncias, sugestdes e elogios.

Fundamento: Observa-se que a minuta estabelece procedimentos somente
para as manifestacbes de reclamagdes. Com relacdo as manifestacbes de
denuncia, sugestdo e elogio, apenas consta a definicdo de cada uma, sendo
importante estabelecer e até diferenciar, em linhas gerais, como serdo as
tratativas para cada manifestagao.
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ITEM

SUGESTAO

05

Minuta da AGR:

Art. 18. Antes de processar a manifestacdo, com carater de reclamacao, 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 se mesma nao
foi atendida.

Sugestao de alteracgao:

Art. 18. Antes de processar a manifestacdo, com carater de reclamacao, a
Ouvidoria Setorial certificar-se-a de que esta ja foi levada a prestadora do servigo
pelo interessado, por meio do registro de protocolo de atendimento, contendo
quais as providéncias que foram adotadas ou se a-mesma nao foi atendida.

Fundamento: E necessario esclarecer a maneira que o usuario / reclamante
devera comprovar que ja levou a reclamagao ao prestador de servigos.
Sugerimos que o meio de comprovagcdo seja através do protocolo de
atendimento, o qual ja devera ter sido finalizado e com resposta conclusiva
acerca da reclamacgao do cliente. Caso o usuario ndo apresentar ou nao tiver
acionado o prestador, a manifestagdo sera recusada devendo estar alinhada com
o artigo 11.

A alteracdo no tocante ao pronome referencial anafério € mera adequacao
gramatical.

ITEM

SUGESTAO

06

Minuta da AGR:

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

Sugestao de alteragcao: Esclarecimento:

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

Solicitamos desta Agéncia que esclarecam quanto ao prazo de 3 dias, contados
da data do recebimento da manifestagdo. Tal prazo informa que a Ouvidoria da
AGR tem 3 dias para receber e dar inicio as tratativas internas para responder ao
cliente ou seria sobre outro motivo/assunto?

Ademais, sugerimos a estipulacdo em dias uteis em todos 0s processos
referentes a presente normativa.
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ITEM

SUGESTAO

07

Minuta da AGR:

Art. 21. Estabelecida a competéncia da AGR, a prestadora do servigco 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.

Sugestao de alteragao:

Art. 21. Estabelecida a competéncia da AGR, a prestadora do servico sera
cientificada pela Ouvidoria Setorial para apresentar as informacgdes preliminares
no prazo de até 5 (cinco) dias uteis, informando que a manifestacdo foi
registrada na ouvidoria do prestador de servigos e o numero do registro, e a
resposta definitiva no prazo de até 15 (quinze) dias uteis, contados da data de
seu recebimento.

Fundamento: E necessario informar quais informagdes preliminares sao
necessarias para atender ao proposto pela AGR. Sugerimos que especifiquem
quais sado essas informacdes a fim de dar maior clareza no entendimento do
artigo proposto.

Ademais, sugerimos a estipulagcdo em dias uteis em todos os processos
referentes a presente normativa.

ITEM

SUGESTAO

08

Minuta da AGR:

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

Sugestao de alteracao:

Art. 25. A Ouvidoria Setorial quando necessario podera solicitar informagdes
complementares ao interessado ou a prestadora do servigo no prazo de até 15
(quinze) dias uteis.

Paragrafo Unico: Em caso do levantamento de informagdes estarem em
andamento, o prazo sera interrompido, passando a contar a partir do pedido de
novas informacdes complementares.
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ITEM

SUGESTAO

Fundamento: Caso haja uma nova solicitagdo de informacdes complementares
ou questionamento por parte do ente regulador, devera iniciar um novo prazo
para atendimento da resposta, o qual foi proposto 15 (quinze) dias.

Ademais, sugerimos a estipulagdo em dias uteis em todos os processos
referentes a presente normativa.

ITEM SUGESTAO
Minuta da AGR:
Art. 26. As Manifestacdes de Ouvidoria serdao encerradas:
| — Apds anadlise da manifestagdo pela Ouvidoria Setorial com emissdao da
Comunicacao de Ouvidoria a ser enviada ao interessado;
Il — Apds a realizacdo de mediacdo na qual se obteve solugdo do conflito,
seguida das respectivas emissbes de Comunicacdo de Ouvidoria a serem
enviadas as partes acordantes;
[l — Quando, apés 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 nado atender as solicitacbes de documentos e
informacdes nos prazos e na forma estabelecida pela Ouvidoria.
Sugestao de Inclusao: Inserir incisos

09

Art. 26. As Manifestacdes de Ouvidoria serdao encerradas:

V — Quando nao houver protocolo de atendimento registrado pelo cliente e
finalizado junto ao prestador de servigos.

Fundamento: Como a Ouvidoria € o local onde o cliente deve reclamar em
segunda instancia, entendemos como necessario que deve haver um protocolo
ou registro de atendimento anterior que justifique a reclamacao do usuario. Caso
nao tenha ocorrido atendimento prévio, devera encerrar a manifestacdo e
orientar o reclamante a entrar em contato com o prestador de servigos para
abertura da solicitacdo em primeira instancia.

VI — Na hipétese em que a identidade do usuario for essencial a tomada de
providéncias no ambito da Ouvidoria, e havendo recusa do usuario em autorizar.

Fundamento: Tal situacdo deve ser autorizada pelo usuario, havendo recusa,
cabera o encerramento da manifestagao.
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ITEM

SUGESTAO

VIl — ndo apresentar elementos minimos indispensaveis a sua apuragao;

Fundamento: Nao ha condicbes de prestar esclarecimentos diante a falta de
elementos minimos para a apuracgao.

VIII — quando o interessado:

a) deixar de expor os fatos conforme a verdade;

b) deixar de proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;
c) agir de modo temerario.

Fundamento: E indispensavel a observancia da retiddo na conduta do usuario
no registro de manifestagbes, caso contrario, a manifestagdo deve ser
encerrada.

ITEM SUGESTAO
Minuta da AGR:
Art. 10. Os procedimentos administrativos relativos ao tratamento das
manifestacdes observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a
sua efetiva resolugao.
Sugestao de alteracao:

10 |Art. 10. Os procedimentos administrativos relativos ao tratamento das
manifestacbes observardao os principios da eficiéncia, da celeridade e
impessoalidade, visando a sua efetiva resolugao.

Fundamento: Além da verificagdo dos principios da eficiéncia e celeridade,
entende-se necessario que seja explicito o principio da impessoalidade, de modo
a resguardar a instituicdo e seguir os principios constitucionais da Administracao
Publica. Assim sendo, seria uma complementag&o para a interpretagcéo do art. 12
da mesma resolugao.

ITEM SUGESTAO

Sugestdes para analise:

11.1 — A Ouvidoria Setorial € considerada o setor responsavel por receber as

1 demandas dos consumidores/usuarios. Entretanto, entendemos esse mesmo

setor, deveria contemplar manifestagao dos entes regulados também.

11.2 — Por se tratar de uma resolugdo normativa que estabelece procedimentos
setoriais, considera-se que as atribuicdes da Ouvidoria Setorial foram apontadas
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ITEM

SUGESTAO

de maneira bastante generalista, desconsiderando as particularidades dos
macroprocessos existentes em uma unidade organizacional. Entende-se que
seria prudente melhor detalhamento dessa seg¢ao (Capitulo Ill, Art. 8°).

11.3 — Criagdo de Comité com técnicos da Saneago e AGR para discussao e
analise, de forma semestral, das reclamacgdes recorrentes de forma a minimiza-
las.

10
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3 — CONSIDERAGAO FINAL

Diante do exposto, aguardamos analise e definicdo dos pontos elencados pela Saneago e
nos colocamos a disposi¢cao para quaisquer esclarecimentos que se fizerem necessarios.

Goiania, 29 de maio de 2020.
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