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Resolucdao Normativa 290, de 26 de marco de 2025

Dispbe sobre a regulamentagdo das atribuicGes e estabelece os procedimentos
basicos a serem observados pela Ouvidoria Setorial da Agéncia Goiana de
Regulacgdo, Controle e Fiscalizagdo de Servicos Publicos - AGR, conforme processo

n? 202500029000087.

O Conselho Regulador da Agéncia Goiana de Regulacdo, Controle e Fiscalizacdo de Servicos

Publicos - AGR, no uso de suas atribuicbes legais e,

Considerando que o Conselho Regulador da AGR é dotado de poderes para exercer a
regulacdo, o controle e a fiscalizacdo da prestacdo dos servicos publicos de competéncia estadual, nos termos
do art. 11 da Lei n° 13.569, de 27 de dezembro de 1999, com a redacdo dada pela Lei n? 17.268, de 4 de

fevereiro de 2011 e art. 49, do Decreto n? 10.319, de 12 de setembro de 2023;

Considerando as competéncias estabelecidas a Ouvidoria Setorial pelo art. 45 do Decreto

Estadual n? 10.319 de 12 de setembro de 2023;

Considerando que compete a AGR regular, controlar e fiscalizar os servigos publicos de
competéncia do Estado de Goids, nos termos do art. 19, da Lei n2 13.569, de 27 de dezembro de 1999 e do § 29,

do art. 12, do Decreto n2 10.319, de 12 de setembro de 2023;

Considerando que a Agéncia Goiana de Regulacdo, Controle e Fiscalizacdo de Servicos
Publicos- AGR possui competéncia para normatizar os dispositivos inerentes a regulagdo, ao controle e a

fiscalizagdo de servigos publicos, nos termos do artigo 92, do Decreto n? 10.319, de 12 de setembro de 2023;

Considerando a necessidade de se disciplinar e uniformizar os procedimentos relativos as

manifestagdes dos interessados dos servigos publicos delegados;

Considerando a decisdao unanime do Conselho Regulador da AGR, em sua reunido realizada no

dia 26 de margo de 2025.

RESOLVE:

Art. 192. Esta Resolucdo Normativa regulamenta as atribuicGes, competéncias e os
procedimentos a serem observados pela Ouvidoria Setorial da Agéncia Goiana de Regulacdo, Controle e
Fiscalizacdo de Servicos Publicos - AGR, em consonancia com a legislagdo vigente, visando garantir a

transparéncia, a eficiéncia e o respeito aos direitos dos usuarios.

§ 19. O disposto neste artigo observa a Lei Federal n? 13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei n?

13.460, de 26 de junho de 2017), que regula a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos; a Lei Geral de Protecdo de Dados (Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018); o Decreto Estadual n2
10.306, de 21 de agosto de 2023 (Decreto n? 10.306 / 2023), que regulamenta o acesso a informagdo no dmbito
estadual; e o Decreto Estadual n? 10.466, de 14 de maio de 2024 (Decreto n2 10.466 / 2024), além de demais

normas correlatas.

§ 29. A regulamentacao estabelecida nesta Resolucao Normativa busca assegurar:

| - a protecdo de dados pessoais dos usudrios, mediante a ado¢cdo de medidas técnicas e

administrativas apropriadas, conforme a Lei Geral de Protecdo de Dados - LGPD;

Il - o fortalecimento da participacdo social por meio de canais acessiveis de manifestacao; e
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Il - a efetividade no tratamento e resposta as manifestagcdes relacionadas aos servigos
publicos regulados, controlados e fiscalizados pela AGR.

CAPITULO |
DAS DEFINICOES

Art. 29, Para fins e efeitos desta Resolugdo Normativa, sdo adotadas as seguintes defini¢des:

| - Atendimento Eletronico: interagdo realizada por meio de e-mail ou manifestacdo registrada
pelo manifestante no Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) ou no Portal Expresso do Governo de Goias;

Il - Atendimento Presencial: atendimento realizado nas instalagdes fixas da AGR ou na unidade
mével - AGR MOVEL;

lll. Atendimento Telefonico: atendimento realizado por meio do sistema de ligagdes gratuitas
(”0800”);

IV - Carta de Servigos ao Usuario: documento publico que descreve os servigos oferecidos pela
AGR, suas formas de acesso, compromissos com qualidade e padrdes de atendimento, atualizado e monitorado
pela Ouvidoria Setorial;

V - Comunicac¢do de Ouvidoria: resposta final encaminhada ao manifestante;
VI - Critica: avaliagdo positiva ou negativa apresentada pelo manifestante;

VIl - Dados Pessoais: conjunto de informacdes obrigatérias e facultativas necessdrias ao
registro da manifestagao, conforme a Lei Geral de Prote¢do de Dados - LGPD:

a) nome completo do manifestante (obrigatério);

b) CPF do manifestante (obrigatdrio, apenas nos casos de reclamacao e solicitacdo de primeiro
contato);

c) endereco do manifestante e do logradouro relacionado a manifesta¢do, quando aplicavel,
d) dados de contato: telefone e/ou e-mail (obrigatdrio);
e) descricdo da manifestacdo (obrigatério);

f) dados adicionais relevantes para identificacdo ou tratamento da manifestacdo, como
protocolos de atendimentos anteriores (facultativo);

VIII - Data de Registro: indicacdo do dia, més e ano em que a manifestacao foi registrada no
Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe);

IX - Denuncia: manifestacdo sobre possivel irregularidade ou indicio de fato ilegal;
X - Elogio: manifestagao que demonstra satisfagao ou agradecimento por servigo prestado;

Xl - Informac3o: pedido de esclarecimento referente a prestacdo dos servicos regulados e/ou
as atividades da AGR;

XII - Manifestante: pessoa fisica ou juridica que registra uma manifestacao;

Xl - Manifestacdo com Resposta Fora do Prazo: resposta encaminhada pelo prestador de
servico ou concessionaria, permissionaria ou autorizatdria apds o prazo estabelecido nesta Resolucdo
Normativa;

XIV - Manifestacdo Devolvida: manifestacdo reenviada ao prestador de servico para
complementacdo de esclarecimentos ou providéncias;

XV - Manifestacdo Encerrada: manifestacdao finalizada com resposta ao manifestante,
classificada como:

a) procedente;
b) parcialmente procedente; ou

c) Improcedente;
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XVI. Manifestacdo em Andlise: manifestacdo registrada e em processo de avaliagdo pela

equipe da Ouvidoria Setorial;

XVIl - Manifestagdo: toda comunicagao verbal ou escrita recebida pela Ouvidoria Setorial,

podendo ser classificada como:
a) reclamacéo;
b) pedido de informacéo;
c) denuncia;
d) solicitacado
e) sugestdo; ou

f) elogio;

XVIII. Medicao e Avaliagdo de Servigos: atividades relacionadas a andlise das manifestagdes e a
proposicdo de melhorias nos servigos regulados, com base nos dados estatisticos e qualitativos gerados pelo

Sistema Estadual de Ouvidorias;

XIX - Numero de Protocolo: cédigo gerado pelo sistema informatizado para acompanhamento

da manifestacdo;

XX - Ouvidor: titular da unidade de Ouvidoria Setorial, responsavel pelas atividades de

ouvidoria;

XXI - Ouvidor Substituto: servidor que auxilia o Ouvidor Setorial e o substitui em suas

auséncias ou impedimentos;

XXIl - Protecdo de Dados Pessoais: garantia de privacidade e seguran¢a no tratamento de

informacdes pessoais dos cidadaos, em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados - LGPD;

XXIIl - Reabertura: reexame da manifestagao apds o encerramento, mediante apresentagdo de

fatos novos;

XXIV - Reandlise: reexame da manifestacdo antes do encerramento, em razdo de novos

elementos apresentados;

XXV - Reclamagdo: manifestagao de insatisfagdo com o servigo publico regulado ou com a AGR

e/ou no caso de omissdo, pela administracdo publica, de resposta ao pedido de acesso a informagdes;

XXVI - Registro: anotagao da manifestacdo no sistema informatizado;

XXVII - Sistema Estadual de Ouvidorias: rede integrada de ouvidorias do Poder Executivo
Estadual, composta pela Ouvidora-geral, Ouvidorias Setoriais e Adjuntas, conforme instituido pelo Decreto n2
10.466/2024 (Decreto n? 10.466 / 2024), responsavel pela execu¢do das politicas de ouvidoria e pelo

fortalecimento da participac¢do social;

XXVIII - Sistema Informatizado de Ouvidoria: ferramenta para registro e tratamento de

manifestacdes, denominada Sistema de Gestdo de Ouvidoria — SGOe;

XXIX - Solicitagdo: solicita a adog¢do de providéncias por parte da AGR;

XXX - Sugestdo: manifestagao que propde melhorias nos servigos regulados ou nas atividades

da AGR; e

XXXI - Usuario: pessoa fisica ou juridica que utiliza os servigos regulados pela AGR.

Paragrafo unico. O manifestante pode designar representante mediante apresentacdo de

procuragdo ou documento equivalente que indique poderes e limites.

CAPITULO Il
DA ORGANIZACAO E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

Art. 32. A Ouvidoria Setorial integra, como unidade setorial, o Sistema Estadual de Ouvidorias,
instituido pelo Decreto n? 10.466/2024 (Decreto n® 10.466 / 2024), sendo tecnicamente subordinada a
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Controladoria-Geral do Estado de Goias (CGE).

§ 12. A Ouvidoria Setorial devera observar as normas, diretrizes e padrdes definidos pela CGE,
incluindo o compartilhamento seguro de dados e informagdes por meio do Sistema de Gestao de Ouvidoria
(SGOe), garantindo rastreabilidade e conformidade com os padrdes estabelecidos pela Lei Geral de Protecdo de
Dados - LGPD.

§ 29, A integracdo ao Sistema Estadual de Ouvidorias inclui o registro, a tramita¢do e a
finalizacdo das manifestacdes, respeitando os prazos legais e assegurando a protecdo dos dados pessoais dos
cidadaos.

§ 392 Compete a Ouvidoria Setorial garantir que todas as operag¢bes relacionadas ao
tratamento de dados sejam realizadas com seguranca e transparéncia, conforme diretrizes da CGE e disposicoes
legais aplicdveis.

Art. 42. A Ouvidoria Setorial, sempre que solicitada ou para atender a procedimentos
regularmente instituidos, devera remeter a CGE relatérios e informacdes detalhadas sobre as atividades
realizadas, observando os prazos e formatos estabelecidos.

§ 12. Os relatdrios deverdo conter andlises quantitativas e qualitativas das manifestacbes
recebidas, incluindo obrigatoriamente os seguintes indicadores de desempenho:

| - indice de resolutividade, demonstrando a proporcdo de manifestacGes solucionadas em
relacdo ao total recebido;

Il - tempo médio de resposta, medido em dias Uteis, desde o registro até a conclusdo de cada
manifestacao;

lIl - Nota de Recomendacdo (NR); e
IV. Respostas Insatisfatérias (RI).

§ 29, A Ouvidoria Setorial também devera propor melhorias nos servigos regulados, com base
nas manifestacdes dos cidaddos e nos diagndsticos apresentados, utilizando os indicadores mencionados para
fundamentar as recomendacdes.

Art. 52. A Ouvidoria Setorial serd exercida por um Ouvidor Setorial, servidor ou empregado
publico efetivo com escolaridade de nivel superior e experiéncia comprovada em atividades correlatas.

§ 12. O Ouvidor Setorial deverd passar por capacitacdo especifica inicial em ouvidoria,
promovida pela Escola de Governo ou por outras instituicdes publicas ou privadas reconhecidas, bem como
participar de programas de reciclagem e atualiza¢do periddica, no minimo a cada 2 (dois) anos, para garantir o
alinhamento as melhores praticas e legislagbes vigentes.

By

§ 292 A indicagdo do Ouvidor Setorial serd submetida previamente a analise da
Subcontroladoria de Governo Aberto e Ouvidoria-Geral (SGAO) da CGE, que avaliard a capacidade técnica do
indicado.

§ 392, Os servidores que compdem a equipe da Ouvidoria Setorial também deverao participar
de capacitagdo inicial e de reciclagem periddica, promovidas pela Escola de Governo ou instituicdes
reconhecidas, assegurando que estejam aptos a desempenhar suas fun¢des em conformidade com as diretrizes
estabelecidas.

Art. 62. Os servidores lotados na Ouvidoria Setorial da AGR, no exercicio de suas funcdes,
deverdo:

| - guardar sigilo sobre as informacdes sensiveis e pessoais tratadas, em conformidade com a
Lei Geral de Protecdo de Dados - LGPD;

Il - assegurar a confidencialidade e a seguranca das informacdes recebidas, adotando medidas
preventivas contra acessos indevidos, vazamentos ou quaisquer usos inadequados dos dados pessoais;

lIl - garantir que todas as manifesta¢des envolvendo dados sensiveis sejam tratadas com os
mais altos padrées de seguranca, incluindo anonimizacdo e criptografia, quando aplicavel, conforme disposto na
Lei Geral de Protecdo de Dados - LGPD; e

IV - participar regularmente de capacitacbes e treinamentos promovidos pela CGE ou
instituicdes reconhecidas, a fim de se manterem atualizados quanto as melhores praticas de protecdo de dados
pessoais e seguranca da informacao.
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Art. 72. A estrutura e os recursos da Ouvidoria Setorial deverao ser adequados as necessidades
para o cumprimento de suas fungdes, garantindo:

| - ferramentas tecnoldgicas compativeis com os padrdes exigidos pelo SGOe;
Il - espaco fisico acessivel e seguro para atendimento presencial; e

Il - equipe devidamente treinada e dimensionada para atender a demanda de manifestacGes.

CAPITULO Il
DA COMPETENCIA DA OUVIDORIA SETORIAL E DAS ATRIBUICOES DO OUVIDOR SETORIAL

Art. 82. Compete a Ouvidoria Setorial:

| - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de servicos publicos, nos
termos da Lei n? 13.460/ 2017 (Lei n2 13.460 / 2017);

Il - atender aos padrdes de exceléncia, conforme normativas publicadas pela Ouvidoria-Geral;

Il - receber, registrar e responder as manifestacdes que lhes forem encaminhadas, inclusive os
pedidos de acesso a informacdo de que trata a Lei n? 18.025, de 22 de maio de 2013 (Lei n2 18.025/2013);

IV - prezar pela qualidade da resposta aos usuarios dos servicos publicos, analisar as
informacdes ou as solucdes ofertadas pelas dreas técnicas e devolvé-las para correcdo ou complementacdo
guando elas forem consideradas insuficientes ou insatisfatorias;

V - monitorar periodicamente a carta de servicos para manté-la atualizada e encaminhar
sugestdes ao correspondente 6rgdo ou entidade;

VI - exercer a articulagdo permanente com outras instancias e mecanismos de participacao e
controle social;

VIl - executar acGes de mediacdo e conciliacdo e adotar outras medidas para a solucdo de
conflitos entre cidaddo e o prestador de servico ou da concessionaria do servico publico;

VIII - atuar em projetos e acdes que tenham o objetivo de ampliar o acesso a informacao, a
comunicacdo com o usuario dos servicos publicos e a divulgacdo das atividades e dos resultados de ouvidoria;

IX - produzir e analisar dados e informacdes, bem como apresentar relatérios que subsidiem
medidas de correcdo e prevencdo de falhas e omissGes na prestacdo dos servicos publicos, caso isso seja
necessario; e

X - viabilizar a criacdo e a atividade do Conselho de Usuario.

Art. 92. S30 atribuicdes do Ouvidor Setorial, entre outras atribuicdes:

| - coordenar as atividades de ouvidoria e garantir o cumprimento da legislacdo pertinente;
Il - representar a AGR nos assuntos relacionados as suas atribuigdes; e

Il - elaborar relatérios de ouvidoria e auxiliar as Ouvidorias Adjuntas na elaborag¢dao dos seus
relatdrios.

CAPITULO IV
DO RECEBIMENTO, DA ANALISE E RESPOSTA DE MANIFESTACOES

Art. 10. A Ouvidoria Setorial devera receber, analisar e responder as manifesta¢des utilizando
linguagem simples, clara, inclusiva, acessivel e objetiva, conforme disposto na Lei Federal n® 13.460/2017 (Lei
n2 13.460, de 26 de junho de 2017).

§ 19. A linguagem empregada deve ser adaptada as necessidades dos usuarios, garantindo
acessibilidade para pessoas com deficiéncia e, quando necessario, traducdo ou adaptacdo cultural para facilitar
o entendimento.
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§ 22, A Ouvidoria Setorial devera avaliar regularmente a clareza e a objetividade das respostas
emitidas, por meio de pesquisas de satisfacdo e outros mecanismos de monitoramento, para assegurar a
efetividade da comunicacao.

Art. 11. Os procedimentos administrativos relativos ao tratamento das manifestacdes
observardo os principios da eficiéncia, celeridade, transparéncia, impessoalidade e confidencialidade, visando a
sua efetiva resolucao.

Paragrafo Unico. A resolugao efetiva das manifesta¢des dos usuarios compreende:

| - recepgdao da manifestagao no canal de atendimento adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagao;

Il - andlise e obtencdo de informacdes, quando necessario;

IV - conclusdo, com resposta fundamentada; e

V - ciéncia ao usuario/manifestante, garantindo transparéncia no resultado.

Art. 12. A ouvidoria Setorial da AGR podera ser acionada por qualquer interessado para:
| - obter informacgdes relacionadas aos servigos publicos regulados e 4 AGR;

Il - registrar reclamacgdes sobre a prestagdo de servigos publicos regulados ou a AGR;

Il - apresentar denuncias sobre possiveis irregularidades ou descumprimento de normas;
IV - sugerir melhorias nos servicos regulados ou nas atividades da AGR;

V - elogiar boas praticas, atendimentos ou servicos prestados; e

VI - registrar sugestdes visando o aprimoramento das a¢des regulatdrias.

§ 192. O atendimento estara disponivel por meio de canais acessiveis, incluindo telefone,
atendimento presencial, plataforma eletronica, aplicativo oficial e e-mail institucional.

§ 29 Para estimular o controle social e a transparéncia publica, é obrigatéria a ampla
divulgacao dos canais de atendimento da Ouvidoria Setorial no sitio eletrénico da AGR, bem como a publicagdo
mensal de relatério de atividade programa e projetos desenvolvidos, contendo andlises quantitativas e
gualitativas das manifestacGes recebidas e tratadas no periodo.

§ 32. As manifestac¢des recebidas serdo tratadas com prioridade, respeitando os prazos legais e
assegurando transparéncia e resolutividade.

Art. 13. A Ouvidoria Setorial se comunicara com os manifestantes em linguagem clara, objetiva
e acessivel, observadas as seguintes orientacoes:

| - utilizacdo de termos e expressdes compreensiveis ao manifestante e, para isso, devem ser
evitadas as expressGes em lingua estrangeira ou siglas que ndo sejam de uso corrente; e

Il - estruturacdo de textos que privilegiam a resposta em primeiro lugar, com informacdes
complementares, explicativas ou institucionais no final da comunicacao.

Art. 14. Em nenhuma hipdtese serd recusado o recebimento de manifestagdes formuladas nos
termos desta Resolucdo Normativa, sob pena de responsabilizacdo do agente.

Art. 15. A solicitacdo de certificagdo da identidade do usuario/interessado sera exigida apenas
em situagbes excepcionais, quando necessaria para acesso a informacdes pessoais ou de terceiros habilitados.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria Setorial assegurard a protecdo da identidade e dos atributos de
identificacdo do usuario, em conformidade com a Lei Geral de Prote¢do de Dados - LGPD.

Art. 16. As manifestacGes de autoria desconhecida ou incerta serdo admitidas quando dotadas
de razoabilidade e acompanhadas de informacdes ou documentos que as tornem verossimeis.

Art. 17. E vedado a Ouvidoria Setorial da AGR impor ao usudrio/manifestante qualquer
exigéncia relativa a motivacdo da manifestacao.

Art. 18. E vedada a cobranca de quaisquer valores ao manifestante relacionados aos
procedimentos da Ouvidoria Setorial da AGR, salvo custos decorrentes de reproducdo de documentos, midias
digitais ou postagem, conforme previsto no Cddigo Tributario Estadual.
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Art. 19. Todas as manifestagdes deverao ser registradas por meio do Sistema de Gestdo de
Ouvidoria (SGOe) denominado E-Ouvidoria.

§ 12. A AGR garantird o acesso ao SGOe em seu sitio eletrénico, com destaque e orientagdo
para o uso pelos cidad3aos.

§ 29 Sempre que a manifestacdo for recebida em meio fisico, a Ouvidoria Setorial
providenciara sua digitalizacao e inser¢do no sistema E-Ouvidoria com celeridade.

§ 39, Caso a manifestagdo trate de matéria alheia a competéncia da AGR, a Ouvidoria Setorial
devera informar fundamentadamente ao usuario qual érgao ou entidade é competente, incluindo, sempre que
possivel, os meios de contato.

CAPITULO V
DOS PROCEDIMENTOS E PRAZOS DE ATENDIMENTO

Secao |

Pedido de Acesso a Informacgao

Art. 20. Recepcionado o pedido de acesso a informagdo caberda a Ouvidoria Setorial:

| - verificar se o pedido atende aos requisitos da Lei Federal n2 12.527, de 18 de novembro de
2011 (Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011), da Lei Estadual n? 18.025, de 22 de maio de 2013 (Lei n?
18.025/2013), regulamentada pelo Decreto Estadual n? 10.306, de 21 de agosto de 2023 (Decreto n® 10.306 /
2023) , fornecendo ao requerente todas as orienta¢gdes necessarias a sua correta formulag¢do, conforme as
normas vigentes;

Il - responder de imediato ao requerente quando a informagao solicitada estiver disponivel em
formato acessivel e compreensivel, priorizando o uso de linguagem simples;

lIl - comunicar ao requerente, se for o caso, que a AGR ndo possui a informacao e indicar, se
souber, o 6rgdo ou a entidade que a detém, fornecendo os meios de contato;

IV - Indicar as razbes, de fato ou de direito, da recusa do acesso, total ou parcial,
disponibilizando ao requerente o inteiro teor da decisdo, por meio de comunicacdo clara e acessivel, bem como
cientificando-o da possibilidade de recurso, dos prazos e condi¢cdes para a sua interposicdo, com indicacdo da
autoridade competente para a sua apreciacao;

V - encaminhar a solicitacdo a unidade que produz ou custodia a informacdo, no prazo nao
superior a 02 (dois) dias, caso ndo seja possivel o atendimento imediato;

VI - responder ao requerente no prazo maximo de 20 (vinte) dias uteis, contado do
recebimento da solicitacao;

VIl - prorrogar o prazo para resposta por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa,
cientificando o requerente antes do término do prazo inicial, em conformidade com a legislacdo vigente; e

VIl - garantir que quaisquer manifestacdes contendo dados sensiveis sejam devidamente
anonimizadas antes de seu registro ou tramitacdo, em cumprimento a Lei Geral de Protecdo de Dados -LGPD.

Art. 21. A unidade responsavel pela producdo ou custédia da informacao devera:

| - verificar se possui a informacdo requerida, comunicando a Ouvidoria Setorial em até 05
(cinco) dias Uteis, caso ndo a possua;

Il - encaminhar a Ouvidoria Setorial a informacdo requerida, em formato acessivel e
padronizado, no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, a contar do recebimento do pedido;

lIl - Informar a Ouvidoria Setorial, antes do término do prazo previsto no inciso Il deste artigo,
sobre a necessidade de prorrogacao do prazo para resposta, acompanhada de justificativa detalhada; e

IV - comunicar a Ouvidoria Setorial, no prazo previsto no inciso Il deste artigo, sobre a
impossibilidade de divulgacdo da informacdo requerida, mediante justificativa fundamentada, com base na
legislacao vigente.
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Paragrafo Unico. A unidade responsavel devera garantir que as informagdes fornecidas estejam
em conformidade com os principios da transparéncia e da protecao de dados pessoais, conforme previsto na Lei
Geral de Protecao de Dados -LGPD e na legislacdo estadual aplicavel.

Secgao Il

Reclamacao - Solicitacao

Art. 22. A Ouvidoria Setorial, quando ndo puder responder prontamente as manifestacoes
recebidas, devera elaborar resposta preliminar no prazo de até 2 (dois) dias Uteis, comunicando o recebimento
ao manifestante e informando sobre o tramite para a apresentacdo da resposta final.

Art. 23. A resposta final deve ser apresentada no prazo de até 15 (quinze) dias Uteis.

§ 19. O prazo indicado no caput deste artigo poderd ser reduzido em virtude de normas
regulamentadoras especificas ou casos emergenciais.

§ 292, O prazo de resposta serd contado a partir do primeiro dia util seguinte a data do
protocolo da manifestacao.

Art. 24. Antes de processar a manifestacdo com cardter de reclamacdo ou solicitacdo, a
Ouvidoria Setorial devera certificar-se de que esta ja foi levada a prestadora do servico pelo interessado e
verificar as providéncias adotadas, utilizando o protocolo de atendimento do prestador de servicos.

Art. 25. A Ouvidoria decidird sobre o conhecimento da manifestacdo no prazo de até 2 (dois)
dias uteis, contados da data de seu recebimento.

Art. 26. Caso a Ouvidoria Setorial entenda pela incompeténcia da AGR para o conhecimento da
manifestacdo, dard ciéncia ao interessado, nos termos do § 39, do art. 19 desta Resolu¢do Normativa, indicando
0 6rgdo ou entidade competente.

Art. 27. Estabelecida a competéncia da AGR, a prestadora do servico publico regulado ou
concessionaria, permissionaria ou autorizataria serd cientificada pela Ouvidoria Setorial para apresentar
informagdes preliminares no prazo de até 2 (dois) dias Uteis, e a resposta final no prazo de até 10 (dez) dias
Uteis, contados da data de recebimento da solicitacao.

§ 19. O prazo do caput deste artigo podera ser prorrogado uma Unica vez por 3 (trés) dias Uteis
mediante solicitacao justificada.

§ 29 A prorrogacdo por prazo superior a 3 (trés) dias Uteis deverd ser devidamente
fundamentada e analisada pela Ouvidoria Setorial da AGR.

§ 32. Deferido o pedido de prorrogagao, a contagem do prazo reiniciar-se-a no primeiro dia util
subsequente a decisdo somando-se eventual prazo restante dos 10 (dez) dias Uteis iniciais.

§ 49, Indeferida a prorrogagao, a manifestacdo devera ser respondida pela prestadora no prazo
remanescente, contado a partir da data do indeferimento.

Paragrafo Unico. Nos casos emergenciais ou que possam causar danos significativos aos
interessados, a AGR podera fixar prazos menores para a apresentacdo das informacdes, a critério da Ouvidoria
Setorial.

Art. 28. As manifesta¢Oes registradas aos sdbados, domingos ou feriados serdo encaminhadas
ao prestador de servigos no primeiro dia util subsequente, com contagem de prazo a partir deste dia.

Art. 29. As manifestacdes encaminhadas apés as 17h30min terdo sua contagem de prazo
iniciada no primeiro dia util subsequente.

Art. 30. A Ouvidoria ou a area equivalente do prestador de servico ou da concessionaria,
permissiondria ou autorizatdria deverd observar os prazos estabelecidos nesta Resolu¢cdo Normativa.

Art. 31. Apds a resposta da Ouvidoria ou drea equivalente do prestador de servico ou da
concessionadria, permissiondria ou autorizataria, a manifestacdo sera analisada pela Ouvidoria Setorial, a luz da
legislacdo e dos regulamentos e contratos vigentes, emitindo-se comunicacdo de ouvidoria, que serd
encaminhado ao manifestante.
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Art. 32. O manifestante que discordar da comunicagdo de ouvidoria emitida pela Ouvidoria
Setorial podera solicitar reanalise mesmo apds o encerramento da manifestacdo, mediante a apresentacdo de
fatos novos que assim justifiguem ou em razdo da verificagdo do ndo cumprimento, ainda que parcial, da
comunicacdo de ouvidoria emitida pela Ouvidora Setorial com base na resposta do prestador de servico ou
concessionaria, permissionaria ou autorizataria.

Art. 33. Nas manifestacdes objeto de “reandlise” ou “reabertura”, o prestador de servico ou a
concessionaria, permissionaria ou autorizataria terd prazo de 3 (trés) dias Uteis, apds o encaminhamento pela
Ouvidoria Setorial da AGR, para apresentar sua resposta.

Art. 34. Na hipdtese de ndo enquadramento em reandlise ou reabertura serd registrada nova
manifestacdo com novo numero de protocolo.

Art. 35. A Ouvidoria podera solicitar assisténcia técnica e juridica as unidades organizacionais
da AGR, sempre que necessario.

Art. 36. As unidades da AGR demandadas pela Ouvidoria deverao providenciar resposta no
prazo de 5 (cinco) dias Uteis, sob pena de reporte ao Gabinete do Presidente do Conselho Regulador.

Art. 37. Na hipotese 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. 38. Ao detectar a falta das informacbes obrigatdrias, previstas no inciso VII, do art. 3¢
desta Resolucdo Normativa, o prestador de servico ou concessionaria, permissionaria ou autorizataria podera,
em até 1 (um) dia, devolver a manifestacdo a Ouvidoria Setorial da AGR solicitando a complementacgdo
necessaria.

Paragrafo Unico. Nessa hipdtese, a contagem de prazo sera reiniciada a partir da data de
devolugdo pela Ouvidoria ao prestador.

Secao I

Do Elogio e da Sugestao

Art. 39. A Ouvidoria Setorial ao registrar o elogio, sempre identificado, devera encaminhar a
manifestacdo para o conhecimento do respectivo servidor publico que prestou o atendimento e para o seu
chefe imediato, que ird avaliar se a conduta deve receber publicidade interna para estimular boas praticas.

§ 12. A comunicacdo de ouvidoria contera a cientificacdo do servidor publico elogiado.
§ 22. O elogio andnimo sera arquivado.

Art. 40. A Ouvidoria Setorial ao registrar a sugestdo recebida devera encaminhar a unidade
responsavel pela prestacdo do respectivo servico publico para que se manifeste acerca da adog¢do ou nao da
medida sugerida.

Paragrafo Unico. Na impossibilidade de implementar a sugestdo, a decisdao administrativa final
conterd a respectiva justificativa.

Secgao IV

Das Denuncias

Art. 41. Todas as denuncias recebidas, inclusive as anb6nimas, deverdo ser, registradas no
Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) e serem objeto de juizo de admissibilidade que avalie a existéncia de
indicios que justifiguem a realizacdo de apuracdo por parte da AGR ou por parte da Controladoria-Geral do
Estado (CGE).

Art. 42. Serdao admitidas as denlncias que preencherem os requisitos alencados na Instrucado
Normartiva n2 02/2021 da Controladoria-Geral do Estado (CGE), que regulamenta o juizo de admissibilidade de
denuncias pelas ouvidorias no ambito do Poder Executivo Estadual.
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Paragrafo Unico. Nao sendo possivel a oferta de resposta no prazo estabelecido no art. 23¢
desta Resolu¢cdo Normativa, em observancia aos dispositivos legais aplicaveis a espécie, a manifesta¢do podera
ser finalizada junto ao sistema E-Ouvidoria, desde que seja informado o nimero do procedimento apuratério,
de modo a possibilitar o seu acompanhamento por parte do interessado.

Secao V

Da Comunicagao

Art. 43. Quando a manifestacdo se der de forma an6nima, o manifestante que promoveu a
comunicacdo nao recebera protocolo e o processamento ficara condicionado a existéncia de indicios minimos
de autoria e materialidade acerca do assunto nela versado.

Paragrafo Unico. Em ndo sendo possivel a colheita de elementos minimos que ensejem o
processamento da comunicagdo andnima, sera ela arquivada.

Secao VI

Do Encerramento

Art. 44. As ManifestagGes de Ouvidoria serdo encerradas:

| - apds andlise da manifestacdo pela Ouvidoria Setorial com emissdo da Comunicacdo de
Ouvidoria a ser enviada ao interessado;

Il - apds a realizacdo de mediacdo na qual se obteve solucdo do conflito, seguida das
respectivas emissdes de Ata de Audiéncia de Mediagdo a serem enviadas as partes acordantes;

lIl - guando, apds 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 solicitacdes de documentos e informacbes nos
prazos e na forma estabelecida pela Ouvidoria Setorial;

V - quando ndo houver protocolo de atendimento registrado pelo manifestante e finalizado
junto ao prestador de servigos publicos regulados, exceto nos casos que o prestador de servigos ndo possua
servigco de atendimento ao cliente;

VI - na hipdtese 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. quando a manifestagdo de ouvidoria ndo apresentar elementos minimos indispensaveis a
sua apuracao;

VIII - quando o interessado: e
a) deixar de expor os fatos conforme a verdade;
b) deixar de proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;

c) agir de modo temerdrio.

CAPITULO VI
DAS MEDIACOES NAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Art. 45. Constatada a conveniéncia de realizacdo de mediacdo, 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.

§ 19. Podera acontecer a media¢do nas questdes e manifestacdes que ndo obtiverem uma
solugdo técnico-administrativa.
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§ 29, Funcionard como mediador o Ouvidor Setorial, Ouvidor Substituto ou servidor indicado
pelo Gabinete do Presidente do Conselho Regulador da AGR.

§ 32, Deverdo participar das reunides de mediagdo servidores das areas técnicas da AGR.

§ 49, Os servidores de que trata o § 32 deste artigo deverdao ser cientificados com
antecedéncia, minima de 05 (cinco) dias Uteis, pela Ouvidoria Setorial.

§ 52, O representante da prestadora do servico devera ter poderes suficientes para, diante de
fatos novos apresentados nas audiéncias de media¢do, decidir quanto a execug¢do de servicos, mudanga de
titularidade, alteracao de valores ou datas de pagamento, ou qualquer outra decisdo que viabilize o acordo.

§ 62. Todas as reunides de mediagdo deverdo ser registradas em ata digital, contendo os
pontos discutidos, as propostas apresentadas e as decisGes tomadas pelas partes.

§ 72. Havendo éxito na mediagao, o acordo formulado pelas partes sera reduzido a termo,
assinado eletronicamente pelos envolvidos e registrado no Sistema de Gestdo de Ouvidoria Eletrénica (SGOe).
As partes deverdo receber uma cépia do termo no prazo de até 02 (dois) dias Uteis.

§ 82 As informagdes compartilhadas durante as mediagbes serdo tratadas com
confidencialidade, em conformidade com a Lei Geral de Prote¢do de Dados - LGPD, sendo vedado o uso das
informacdes para finalidades alheias a mediacdo, exceto em casos previstos em lei.

§ 92. Em caso de ndo cumprimento do acordo, as partes poderao solicitar a Ouvidoria Setorial
a reabertura da mediacdo ou o encaminhamento da questdo para andlise técnica e juridica das areas
competentes da AGR.

CAPITULO VII
DOS PROCESSOS DE OUVIDORIA

Art. 46. O processo de Ouvidoria terd prosseguimento nos seguintes casos:

| - por solicitacdo do usuario/interessado ou de seu representante regularmente constituido,
guando insatisfeito com a conclusdo da analise da Manifestacdo de Ouvidoria, no prazo de até 10 (dez) dias
Uteis, a contar da data de encerramento da manifestacao;

Il - quando a prestadora do servico, apds o decurso do prazo estabelecido e esgotadas as
providéncias que a Ouvidoria Setorial entender convenientes, ndo acatar as conclusdes da andlise da
Manifestacao de Ouvidoria. Nesse caso, a Ouvidoria devera notificar formalmente a prestadora, estabelecendo
prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis para apresentar uma resposta fundamentada; e

lIl - Quando a mediagdo realizada pela Ouvidoria Setorial entre as partes ndo tiver éxito,
devendo ser instruido relatdrio detalhado com as razdes do impasse e os passos ja adotados pelas partes.

Art. 47. Os processos instruidos e saneados pela Ouvidoria, com relatério contendo a
controvérsia subsistente, a pretensdo do interessado com as razdes alegadas e a analise conclusiva até entao
efetuada a respeito da manifestacdo, com todas as informac¢des e documentos colhidos, deverdo ser
encaminhados a unidade técnica da AGR para analise e providéncias cabiveis.

CAPITULO VIII
DAS INFRACOES E PENALIDADES

Art. 48. A Ouvidoria Setorial, constatando que a prestadora do servico descumpriu os termos
desta Resolucdao Normativa, deverd notificar a respectiva Geréncia Finalistica, anexando relatério detalhado da
infragdo constatada, para que sejam tomadas as providéncias cabiveis, incluindo a aplicagcdo de penalidade de
multa e, se necessario, a instauragdo de procedimento complementar de fiscalizagao.

Art. 49. As infragdes as disposicdes desta Resolu¢do Normativa, abaixo caracterizadas,
classificadas como de natureza grave, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, sujeitardo o infrator a
sancdo de multa no valor de RS 6.811,75 (seis mil, oitocentos e onze reais e setenta e cinco centavos, que sera
aplicada nos termos e na forma autorizada pelo art. 21, da Lei n° 13.569, de 27 de dezembro de 1999 (Lei n?
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13.569 / 1999), com a redacdo dada pela Lei n° 17.268, de 04 de fevereiro de 2011 (Redacdo dada pela Lei n2
17.268, de 04-02-2011), bem como pela legislagdo correlata aplicavel:

| - deixar de prestar, nos prazos estabelecidos por esta Resolucdo Normativa, as informacdes
solicitadas pela Ouvidoria da AGR;

Il - deixar de cadastrar ou manter atualizado, na Ouvidoria da AGR, o endereco eletronico
oficial (e-mail);

lll - recusar-se a cumprir determinacdes de mediacao ou solicitacdes formais da Ouvidoria,
prejudicando a resolug¢dao de manifestagdes; ou

IV - omitir informacdes relevantes que impactem a anadlise ou resolucdo de manifesta¢des de
usuarios.

§ 12. O processo administrativo para a aplicacdo das penalidades seguird o disposto na
legislagdo vigente, observando os principios da ampla defesa e ao contraditério.

§ 22. O valor em real (RS) utilizado para a definicdo das multas prevista nesta Resolucdo
Normativa serd atualizado anualmente com base no IGP-DI, estabelecido pela Fundagdao Getulio Vargas e, na
hipdtese de sua extingdo, por outro indice que vier a ser utilizado para a mesma finalidade.

§ 32. Nos casos de reincidéncia das infragbes tipificadas neste artigo, o valor da multa serd
acrescido de 50% (cinquenta por cento), conforme previsto na legislagdo aplicavel.

CAPITULO IX
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 50. A ndo observancia dos termos desta Resolucdo Normativa, bem como a omissdo ou
negligéncia por parte dos responsdveis pela instrucdo de procedimentos relacionados a manifestacées de
ouvidoria, podera ensejar comunicacdo ao Gabinete do Presidente do Conselho Regulador, que poderd
determinar a instauracdo de procedimento administrativo disciplinar.

Art. 51. As Comunica¢des de Ouvidoria deverao ser numeradas automaticamente e enviadas
as partes, preferencialmente por meio eletronico ou por qualquer outro meio que garanta a efetiva ciéncia dos
interessados.

Art. 52. A Ouvidoria Setorial caberd a abertura dos processos, incumbindo-lhe a numeracio,
organizagao, controle e autuagao dos mesmos.

Art. 53. Os processos administrativos de interesse das prestadoras dos servicos publicos
regulados, controlados e fiscalizados pela AGR somente tramitardo se acompanhados, obrigatoriamente, de
certidao de regularidade expedida pela Ouvidoria Setorial.

§ 19. A certiddo de regularidade serda emitida com base na andlise de conformidade das
prestadoras, incluindo o atendimento as manifesta¢des registradas na Ouvidoria, observando os prazos e a
gualidade das respostas.

§ 292. A auséncia da certiddo de regularidade inviabilizard o andamento dos processos
administrativos relacionados a prestadora no ambito da AGR, sendo formalmente comunicada a respectiva
geréncia finalistica.

Art. 54. 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 informacdes solicitadas pela unidade setorial da AGR.

Art. 55. Serd facultado ao interessado, a cada atendimento de ouvidoria, avaliar os servigos
prestados pela AGR, através de pesquisa de satisfacao.

Art. 56. Os casos omissos nesta Resolucdo serdo resolvidos pelo Conselho Regulador da AGR.

Art. 57. Fica revogada a Resolugdo Normativa n? 166, de 27 de agosto de 2020
(000014987710), do Conselho Regulador da AGR.

Art. 58. Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicacao.
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Conselho Regulador da Agéncia Goiana de Regulagdo, Controle e Fiscalizagdo de Servigos

Publicos, em Goiania, aos 26 dias do més de margo de 2025.

Wagner Oliveira Gomes

Conselheiro Presidente

GABINETE DO CONSELHEIRO PRESIDENTE, em GOIANIA - GO, aos 26 dias do més de marco de

2025.

1.
JEI. 'j
assinatura K.
eletrénica

14:16, conforme art. 2°, § 2°, III, "b", da Lei 17.039/2010 ¢ art. 3°B, I, do Decreto n° 8.808/2016.

GABINETE DO CONSELHEIRO PRESIDENTE
AVENIDA GOIAS , ED. VISCONDE DE MAUA 305 - Bairro CENTRO - GOIANIA - GO - CEP 74005-010 - (62)3226-6608.

Documento assinado eletronicamente por WAGNER OLIVEIRA GOMES, Presidente, em 27/03/2025, as

+* A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://sei.go.gov.br/sei/controlador_externo.php?
. acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=1 informando o cédigo verificador 72429707 ¢ o

Referéncia: Processo n? 202500029000087

SEI 72429707

https://sei.go.gov.br/sei/controlador.php?acaoc=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=75398597 &infra_sist...
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GOIANIA, SEXTA-FEIRA, 28 DE MARGO DE 2025
ANO 188 - DIARIO OFICIAL/GO N° 24.502

¢ Diario Oficial 32

Portaria AGR 83/2025 - AGR

O Presidente da Agéncia Goiana de Regulagdo, Controle e

Fiscalizagdo de Servigos Publicos, no uso das atribuicdes conferidas

pelo artigo 16, |, da Lei Estadual n. 13.569/1999.

CONSIDERANDO a prescricdo do Art. 7° | da constituicdo da

Republica, os dispositivos da Consolidagao das Leis Trabalhistas e

legislagbes complementares, que institui o regime dos empregados

publicos no Estado de Goias, das autarquias e fundagdes publicas

estaduais, e da outras providéncias,

CONSIDERANDO a importancia do exercicio do poder disciplinar,

como garantia da ordem administrativa;

CONSIDERANDO que a Administragdo Publica possui no

processo disciplinar os instrumentos legitimos para apuragao de

irregularidades no servigo publico;

CONSIDERANDO que a atividade processante imp&e conhecimento

especializado para o atendimento das formalidades essenciais;

RESOLVE:

Art. 1°. Instituir a Comissao de Processo Administrativo Disciplinar

de Empregados Publicos no ambito da Agéncia Goiana de

Regulagéo, Controle e Fiscalizagcdo de Servigos Publicos, com a

finalidade de apurar irregularidades no servigo publico, em face de

seus membros e empregados publicos.

Art. 2°. A Comissao de que trata o art. 1° sera composta pelos

seguintes membros:

| - Dorivan de Sousa Lima, CPF n° XXX.480.571-XX, cabendo a

este o exercicio da Presidéncia;

Il - Lorena Patricia de Oliveira, CPF: n°® XXX.389.651-XX;

Il - Pedro Henriqgue Quermes Costa , CPF: n® XXX.169.861-XX.

§ 1° Os integrantes da Comissdo de Processo Administrativo

Disciplinar de Empregados Publicos exercerédo suas atividades pelo

periodo de 12 (doze) meses.

§ 2° Em caso de necessidade de substituicdo, sera designado

membro pelo periodo que remanescer ao substituido.

Art. 3°. Nao havera retribuicdo pecuniaria pelos trabalhos

desenvolvidos na Comisséo.

Art. 4°. A presente Portaria ndo se aplica aos procedimentos

relativos as sindicancias e processos disciplinares em curso que ja

tenham comissé&o sindicante ou processante regular e formalmente

designada.

Art. 5° Fica revogada a Portaria AGR n° 112/2024-AGR (59184157),

ressalvadas as atribuigcdes e prerrogativas do artigo anterior.

Art. 6° Esta portaria entra em vigor na data de sua publicagéo.
Protocolo 526572

Portaria AGR 84/2025 - AGR

O presidente da Agéncia Goiana de Regulagdo, Controle e
Fiscalizagao de Servigos Publicos - AGR, no uso de suas atribui¢cdes
legais conferidas pelo art. 16, I, da Lei Estadual n° 13.569/1999;
CONSIDERANDO a Leifederal 8.666/1993, Lei federal 10.250/2002,
Lei Federal 14.133/2021, Lei estadual 17.928/2012 e Lei Estadual n°
18.672/2014 respectivos decretos regulamentadores, aplicando-se,
no que couber, a Lei Estadual 13.800/2001, que dispde sobre o
processo administrativo no ambito da administragdo publica do
Estado de Goias;

CONSIDERANDO a Instrugdo Normativa n° 003/2022 da
Controladoria-Geral do Estado, que regulamenta o processo
administrativo de responsabilizacdo de fornecedores, pessoas
fisicas ou juridicas - PAF.

RESOLVE:

Art. 1° Instaurar a Comissdo de Processo Administrativo de
Fornecedor (PAF), nos termos da Lei Estadual n® 17.928/2012,
Lei Estadual n° 18.672/2014 c/c as Leis Federais 10.520/2002,
8.666/1993 e 14.133/2021, utilizando-se subsidiariamente a Lei
13.800/2001, para verificagdo da ocorréncia e identificagcdo de
indicios de fraude na execugéo contratual.

Art. 2° Designar os servidores:

- Hugo de Assis Furtado, CPF n° XXX.577.371-XX, para o exercicio
da Presidéncia;

- Victor Azevedo Rodrigues, CPF n° XXX.266.981-XX, como
membro;

- Hermes Carlos de Figueiredo, CPF n° XXX.447.871-XX, como
membro.

§ 1° Os integrantes da Comissédo de Processo Administrativo de

Fornecedor (PAF) exercerdo suas atividades pelo periodo de 12

(doze) meses.

§ 2° Em caso de necessidade de substituicdo, sera designado

membro pelo periodo que remanescer ao substituido.

Art. 3°. Nao havera retribuicdo pecuniaria pelos trabalhos

desenvolvidos na Comissdo de Processo Administrativo Disciplinar

de Empregados Publicos.

Art. 4°. A presente Portaria ndo se aplica aos procedimentos em

curso que ja tenham comissao sindicante ou processante regular e

formalmente designada.

Art. 5°. Fica revogada a Portaria 113/2024 - AGR (59190367), com

as ressalvas constantes do artigo anterior.

Art. 6°. Esta portaria entra em vigor na data de sua publicagao.
Protocolo 526574

Portaria AGR 85/2025 - AGR

O presidente da Agéncia Goiana de Regulagdo, Controle e

Fiscalizagao de Servigos Publicos - AGR, no uso de suas atribuigdes

legais conferidas pelo art. 16, |, da Lei Estadual n® 13.569/1999;

CONSIDERANDO as prescrigdes da Lei Estadual n. 20.756/2020

que dispde sobre o regime juridico dos servidores publicos civis do

Estado de Goias, das suas autarquias e fundagoes.

CONSIDERANDO a importancia do exercicio do poder disciplinar,

como garantia da ordem administrativa;

CONSIDERANDO que a Administragdo Publica possui no

processo disciplinar os instrumentos legitimos para apuragao de

irregularidades no servigo publico;

CONSIDERANDO que a atividade processante imp&e conhecimento

especializado para o atendimento das formalidades essenciais;

RESOLVE:

Art. 1°. Instituir a Comissao de Processo Administrativo Disciplinar

de Servidores Publicos, nos termos do artigo 217 e seguintes da lei

20.756/2020, no ambito da Agéncia Goiana de Regulacéo, Controle

e Fiscalizagdo de Servicos Publicos - AGR, com a finalidade de

apurar irregularidades no servigo publico, em face de seus membros

e servidores publicos.

Art. 2°. A Comissdo de que trata o art. 1° sera composta pelos

seguintes membros:

| - Paulo Henrique Oliveira Marques, CPF n° XXX.879.601-XX,

cabendo a esta o exercicio da Presidéncia;

Il - Adila Cely Correia Dias, CPF n® XXX.612.295-XX, membro;

Il - Claudio Rodrigues da Silva, CPF n° XXX.283.240-XX, membro.

§ 1° Os integrantes da Comissdo de Processo Administrativo

Disciplinar de Servidores Publicos exercerdo suas atividades pelo

periodo de 12 (doze) meses.

§ 2° Em caso de necessidade de substituicdo, sera designado

membro pelo periodo que remanescer ao substituido.

Art. 3° Nao havera retribuicdo pecuniaria pelos trabalhos

desenvolvidos nesta Comissao.

Art. 4°. A presente Portaria ndo se aplica aos procedimentos

relativos as sindicancias e processos disciplinares em curso que ja

tenham comisséao sindicante ou processante regular e formalmente

designada.

Art. 5°. Fica revogada a Portaria AGR n° 114/2024-AGR (59192038),

com as ressalvas constantes do artigo anterior.

Art. 6°. Esta Portaria entra em vigor na data da sua publicagéo.
Protocolo 526577

Resolugao Normativa 290, de 26 de margo de 2025

Dispde sobre a regulamentacéo das atribuicdes e estabelece os
procedimentos basicos a serem observados pela Ouvidoria Setorial
da Agéncia Goiana de Regulagdo, Controle e Fiscalizagdo de
Servigos Publicos - AGR, conforme processo n° 202500029000087.
O Conselho Regulador da Agéncia Goiana de Regulagéo, Controle e
Fiscalizag@o de Servigos Publicos - AGR, no uso de suas atribuigdes
legais e,

Considerando que o Conselho Regulador da AGR é dotado de
poderes para exercer a regulagéo, o controle e a fiscalizagéo da
prestacdo dos servigos publicos de competéncia estadual, nos
termos do art. 11 da Lei n° 13.569, de 27 de dezembro de 1999, com
a redacao dada pela Lei n° 17.268, de 4 de fevereiro de 2011 e art.
4°, do Decreto n° 10.319, de 12 de setembro de 2023;
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Considerando as competéncias estabelecidas a Ouvidoria Setorial
pelo art. 45 do Decreto Estadual n°® 10.319 de 12 de setembro de
2023;

Considerando que compete a AGR regular, controlar e fiscalizar os
servigos publicos de competéncia do Estado de Goias, nos termos
do art. 1°, da Lei n® 13.569, de 27 de dezembro de 1999 e do § 2°, do
art. 1°, do Decreto n° 10.319, de 12 de setembro de 2023;
Considerando que a Agéncia Goiana de Regulagdo, Controle e
Fiscalizacdo de Servigos Publicos- AGR possui competéncia para
normatizar os dispositivos inerentes a regulagéo, ao controle e
a fiscalizagdo de servigos publicos, nos termos do artigo 92, do
Decreto n° 10.319, de 12 de setembro de 2023;

Considerando a necessidade de se disciplinar e uniformizar os
procedimentos relativos as manifestagdes dos interessados dos
servigos publicos delegados;

Considerando a decisdo unanime do Conselho Regulador da AGR,
em sua reunido realizada no dia 26 de margo de 2025.

RESOLVE:

Art. 1°. Esta Resolugdo Normativa regulamenta as atribuigdes,
competéncias e os procedimentos a serem observados pela
Ouvidoria Setorial da Agéncia Goiana de Regulagdo, Controle e
Fiscalizagdo de Servigcos Publicos - AGR, em consonancia com a
legislagéo vigente, visando garantir a transparéncia, a eficiéncia e o
respeito aos direitos dos usuarios.

§ 1°. O disposto neste artigo observa a Lei Federal n° 13.460, de
26 de junho de 2017 (Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017), que
regula a participagao, protegéo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos; a Lei Geral de Protegcdo de Dados (Lei n°® 13.709,
de 14 de agosto de 2018); o Decreto Estadual n° 10.306, de 21
de agosto de 2023 (Decreto n° 10.306 / 2023), que regulamenta o
acesso a informagdo no ambito estadual; e o Decreto Estadual n°
10.466, de 14 de maio de 2024 (Decreto n° 10.466 / 2024), além de
demais normas correlatas.

§ 2°. A regulamentagdo estabelecida nesta Resolugdo Normativa
busca assegurar:

| - a protegéo de dados pessoais dos usuarios, mediante a adogao
de medidas técnicas e administrativas apropriadas, conforme a Lei
Geral de Protegdo de Dados - LGPD;

Il - o fortalecimento da participagdo social por meio de canais
acessiveis de manifestagao; e

Il - a efetividade no tratamento e resposta as manifestagdes
relacionadas aos servigos publicos regulados, controlados e
fiscalizados pela AGR.

CAPITULO |

DAS DEFINICOES

Art. 2°. Para fins e efeitos desta Resolugdo Normativa, sdo adotadas
as seguintes definigbes:

| - Atendimento Eletrénico: interagéo realizada por meio de e-mail ou
manifestagéo registrada pelo manifestante no Sistema de Gestao
de Ouvidoria (SGOe) ou no Portal Expresso do Governo de Goias;
Il - Atendimento Presencial: atendimento realizado nas instalagdes
fixas da AGR ou na unidade mével - AGR MOVEL;

Ill. Atendimento Telefénico: atendimento realizado por meio do
sistema de ligacdes gratuitas (“0800”);

IV - Carta de Servigos ao Usuario: documento publico que
descreve os servigos oferecidos pela AGR, suas formas de acesso,
compromissos com qualidade e padroes de atendimento, atualizado
e monitorado pela Ouvidoria Setorial;

V - Comunicagdo de Ouvidoria: resposta final encaminhada ao
manifestante;

VI - Critica: avaliagdo positiva ou negativa apresentada pelo
manifestante;

VIl - Dados Pessoais: conjunto de informagdes obrigatérias e
facultativas necessarias ao registro da manifestagéo, conforme a Lei
Geral de Protegdo de Dados - LGPD:

a) nome completo do manifestante (obrigatorio);

b) CPF do manifestante (obrigatério, apenas nos casos de
reclamacéo e solicitagdo de primeiro contato);

c) endereco do manifestante e do logradouro relacionado a
manifestacéo, quando aplicavel;

d) dados de contato: telefone e/ou e-mail (obrigatério);

e) descricdo da manifestagéo (obrigatdrio);

f) dados adicionais relevantes para identificacdo ou tratamento
da manifestagdo, como protocolos de atendimentos anteriores
(facultativo);

VIIl - Data de Registro: indicagdo do dia, més e ano em que a
manifestagdo foi registrada no Sistema de Gestdo de Ouvidoria
(SGOe);

IX - Denuncia: manifestagéo sobre possivel irregularidade ou indicio
de fato ilegal;

X - Elogio: manifestagéo que demonstra satisfacdo ou agradecimento
por servigo prestado;

XI - Informagéo: pedido de esclarecimento referente a prestagdo dos
servigos regulados e/ou as atividades da AGR;

XIl - Manifestante: pessoa fisica ou juridica que registra uma
manifestacao;

Xl - Manifestagdo com Resposta Fora do Prazo: resposta
encaminhada pelo prestador de servico ou concessionaria,
permissionaria ou autorizataria apés o prazo estabelecido nesta
Resolugao Normativa;

XIV - Manifestacdo Devolvida: manifestagdo reenviada ao
prestador de servigo para complementagéo de esclarecimentos ou
providéncias;

XV - Manifestagao Encerrada: manifestagéao finalizada com resposta
ao manifestante, classificada como:

a) procedente;

b) parcialmente procedente; ou

c) Improcedente;

XVI. Manifestacdo em Analise: manifestacdo registrada e em
processo de avaliagdo pela equipe da Ouvidoria Setorial;

XVII - Manifestagdo: toda comunicagao verbal ou escrita recebida
pela Ouvidoria Setorial, podendo ser classificada como:

a) reclamacéo;

b) pedido de informacéao;

c) denuncia;

d) solicitagéo

e) sugestéo; ou

f) elogio;

XVIII. Medicdo e Avaliagdo de Servigos: atividades relacionadas a
analise das manifestacdes e a proposi¢cao de melhorias nos servigos
regulados, com base nos dados estatisticos e qualitativos gerados
pelo Sistema Estadual de Ouvidorias;

XIX - Numero de Protocolo: codigo gerado pelo sistema informatizado
para acompanhamento da manifestacgéo;

XX - Ouvidor: titular da unidade de Ouvidoria Setorial, responsavel
pelas atividades de ouvidoria;

XXI - Ouvidor Substituto: servidor que auxilia o Ouvidor Setorial e o
substitui em suas auséncias ou impedimentos;

XXIl - Protecdo de Dados Pessoais: garantia de privacidade e
seguranga no tratamento de informagdes pessoais dos cidadaos,
em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados - LGPD;
XXIII - Reabertura: reexame da manifestagdo apds o encerramento,
mediante apresentacao de fatos novos;

XXIV - Reandlise: reexame da manifestagao antes do encerramento,
em razao de novos elementos apresentados;

XXV - Reclamagdo: manifestagdo de insatisfagdo com o servigco
publico regulado ou com a AGR e/ou no caso de omissdo, pela
administracdo publica, de resposta ao pedido de acesso a
informacgdes;

XXVI-Registro: anotagao da manifestagéo no sistema informatizado;
XXVII - Sistema Estadual de Ouvidorias: rede integrada de ouvidorias
do Poder Executivo Estadual, composta pela Ouvidora-geral,
Ouvidorias Setoriais e Adjuntas, conforme instituido pelo Decreto n°
10.466/2024 (Decreto n° 10.466 / 2024), responsavel pela execugao
das politicas de ouvidoria e pelo fortalecimento da participacdo
social;

XXVIII - Sistema Informatizado de Ouvidoria: ferramenta para
registro e tratamento de manifestagcdes, denominada Sistema de
Gestéo de Ouvidoria - SGOe;

XXIX - Solicitagéo: solicita a adogao de providéncias por parte da
AGR;

XXX - Sugestdo: manifestagédo que propde melhorias nos servigos
regulados ou nas atividades da AGR; e

XXXI - Usuério: pessoa fisica ou juridica que utiliza os servigos
regulados pela AGR.

Paragrafo unico. O manifestante pode designar representante
mediante apresentagcéo de procuragcdo ou documento equivalente
que indique poderes e limites.
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CAPITULO Il

DA ORGANIZACAO E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

Art. 3°. A Ouvidoria Setorial integra, como unidade setorial,

o Sistema Estadual de Ouvidorias, instituido pelo Decreto n°
10.466/2024 (Decreto n° 10.466 / 2024), sendo tecnicamente
subordinada a Controladoria-Geral do Estado de Goias (CGE).

§ 1°. A Ouvidoria Setorial devera observar as normas, diretrizes e
padrdes definidos pela CGE, incluindo o compartilhamento seguro
de dados e informagdes por meio do Sistema de Gestéo de Ouvidoria
(SGOe), garantindo rastreabilidade e conformidade com os padrées
estabelecidos pela Lei Geral de Protegéo de Dados - LGPD.

§ 2° A integragdo ao Sistema Estadual de Ouvidorias inclui o
registro, a tramitagao e a finalizagdo das manifestagdes, respeitando
0s prazos legais e assegurando a protegao dos dados pessoais dos
cidadaos.

§ 3° Compete a Ouvidoria Setorial garantir que todas as
operacdes relacionadas ao tratamento de dados sejam realizadas
com seguranga e transparéncia, conforme diretrizes da CGE e
disposicOes legais aplicaveis.

Art. 4°. A Ouvidoria Setorial, sempre que solicitada ou para atender
a procedimentos regularmente instituidos, devera remeter a CGE
relatérios e informagdes detalhadas sobre as atividades realizadas,
observando os prazos e formatos estabelecidos.

§ 1°. Os relatorios deverdo conter andlises quantitativas e qualitativas
das manifestagcdes recebidas, incluindo obrigatoriamente os
seguintes indicadores de desempenho:

| - indice de resolutividade, demonstrando a propor¢do de
manifestacdes solucionadas em relagao ao total recebido;

Il - tempo médio de resposta, medido em dias uteis, desde o registro
até a conclusdo de cada manifestagao;

11l - Nota de Recomendacao (NR); e

IV. Respostas Insatisfatorias (RI).

§ 2°. A Ouvidoria Setorial também devera propor melhorias nos
servigos regulados, com base nas manifestagdes dos cidadaos e nos
diagndsticos apresentados, utilizando os indicadores mencionados
para fundamentar as recomendacdes.

Art. 5°. A Ouvidoria Setorial sera exercida por um Ouvidor Setorial,
servidor ou empregado publico efetivo com escolaridade de nivel
superior e experiéncia comprovada em atividades correlatas.

§ 1°. O Ouvidor Setorial devera passar por capacitagdo especifica
inicial em ouvidoria, promovida pela Escola de Governo ou por outras
instituicbes publicas ou privadas reconhecidas, bem como participar
de programas de reciclagem e atualizagéo periédica, no minimo a
cada 2 (dois) anos, para garantir o alinhamento as melhores praticas
e legislaces vigentes.

§ 2°. Alindicagé@o do Ouvidor Setorial sera submetida previamente a
analise da Subcontroladoria de Governo Aberto e Ouvidoria-Geral
(SGAO) da CGE, que avaliara a capacidade técnica do indicado.

§ 3°. Os servidores que compdem a equipe da Ouvidoria Setorial
também deveréo participar de capacitagéo inicial e de reciclagem
periddica, promovidas pela Escola de Governo ou instituigbes
reconhecidas, assegurando que estejam aptos a desempenhar suas
funcdes em conformidade com as diretrizes estabelecidas.

Art. 6°. Os servidores lotados na Ouvidoria Setorial da AGR, no
exercicio de suas fungdes, deverao:

| - guardar sigilo sobre as informagdes sensiveis e pessoais tratadas,
em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados - LGPD;

Il - assegurar a confidencialidade e a seguranga das informagdes
recebidas, adotando medidas preventivas contra acessos indevidos,
vazamentos ou quaisquer usos inadequados dos dados pessoais;
Il - garantir que todas as manifestagdes envolvendo dados sensiveis
sejam tratadas com os mais altos padrdes de seguranca, incluindo
anonimizagao e criptografia, quando aplicavel, conforme disposto na
Lei Geral de Protegao de Dados - LGPD; e

IV - participar regularmente de capacitacdes e treinamentos
promovidos pela CGE ou instituicdes reconhecidas, a fim de se
manterem atualizados quanto as melhores praticas de protecédo de
dados pessoais e seguranca da informagéo.

Art. 7°. A estrutura e os recursos da Ouvidoria Setorial deveréo ser
adequados as necessidades para o cumprimento de suas fungdes,
garantindo:

| - ferramentas tecnoldgicas compativeis com os padroes exigidos
pelo SGOe;

Il - espaco fisico acessivel e seguro para atendimento presencial; e

Il - equipe devidamente treinada e dimensionada para atender a
demanda de manifestacdes.

CAPITULO 1Il

DA COMPETENCIA DA OUVIDORIA SETORIAL E DAS
ATRIBUICOES DO OUVIDOR SETORIAL

Art. 8°. Compete a Ouvidoria Setorial:

| - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios
de servigos publicos, nos termos da Lei n® 13.460/ 2017 (Lei n°
13.460 / 2017);

Il - atender aos padrdes de exceléncia, conforme normativas
publicadas pela Ouvidoria-Geral;

Il - receber, registrar e responder as manifestagdes que Ihes forem
encaminhadas, inclusive os pedidos de acesso a informagao de que
trata a Lei n® 18.025, de 22 de maio de 2013 (Lei n°® 18.025/2013);
IV - prezar pela qualidade da resposta aos usuarios dos servicos
publicos, analisar as informagdes ou as solugdes ofertadas pelas
areas técnicas e devolvé-las para corregdo ou complementacéo
quando elas forem consideradas insuficientes ou insatisfatorias;

V - monitorar periodicamente a carta de servigos para manté-la
atualizada e encaminhar sugestdes ao correspondente 6rgéo ou
entidade;

VI - exercer a articulagdo permanente com outras instancias e
mecanismos de participagéo e controle social;

VII - executar agdes de mediagcado e conciliagdo e adotar outras
medidas para a solugéo de conflitos entre cidadao e o prestador de
servigo ou da concessionaria do servigo publico;

VIl - atuar em projetos e agdes que tenham o objetivo de ampliar
0 acesso a informagdo, a comunicagdo com o usuario dos servigos
publicos e a divulgacéo das atividades e dos resultados de ouvidoria;
IX - produzir e analisar dados e informagdes, bem como apresentar
relatérios que subsidiem medidas de corregao e prevengao de falhas
e omissbes na prestacdo dos servigos publicos, caso isso seja
necessario; e

X - viabilizar a criagéo e a atividade do Conselho de Usuario.

Art. 9°. Sao atribuicdes do Ouvidor Setorial, entre outras atribuicdes:
| - coordenar as atividades de ouvidoria e garantir o cumprimento da
legislagao pertinente;

Il - representar a AGR nos assuntos relacionados as suas atribuigoes;
e

Il - elaborar relatérios de ouvidoria e auxiliar as Ouvidorias Adjuntas
na elaboracéo dos seus relatorios.

CAPITULO IV

DO RECEBIMENTO, DA ANALISE E RESPOSTA DE
MANIFESTACOES

Art. 10. A Ouvidoria Setorial devera receber, analisar e responder
as manifestac¢des utilizando linguagem simples, clara, inclusiva,
acessivel e objetiva, conforme disposto na Lei Federal n®
13.460/2017 (Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017).

§ 1°. A linguagem empregada deve ser adaptada as necessidades
dos usuarios, garantindo acessibilidade para pessoas com
deficiéncia e, quando necessario, tradugdo ou adaptagdo cultural
para facilitar o entendimento.

§ 2°. A Ouvidoria Setorial devera avaliar regularmente a clareza e
a objetividade das respostas emitidas, por meio de pesquisas de
satisfagao e outros mecanismos de monitoramento, para assegurar
a efetividade da comunicacéo.

Art. 11. Os procedimentos administrativos relativos ao tratamento das
manifestacdes observardo os principios da eficiéncia, celeridade,
transparéncia, impessoalidade e confidencialidade, visando a sua
efetiva resolucéo.

Paragrafo Unico. Aresolugao efetiva das manifestagdes dos usuarios
compreende:

| - recepgéo da manifestagdo no canal de atendimento adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagéo;

11l - analise e obtengao de informagdes, quando necessario;

IV - conclusdo, com resposta fundamentada; e

V - ciéncia ao usuario/manifestante, garantindo transparéncia no
resultado.

Art. 12. A ouvidoria Setorial da AGR podera ser acionada por
qualquer interessado para:

| - obter informagdes relacionadas aos servigos publicos regulados
e AAGR;

Il - registrar reclamagdes sobre a prestagdo de servigos publicos
regulados ou a8 AGR;
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Il - apresentar denuncias sobre possiveis irregularidades ou
descumprimento de normas;

IV - sugerir melhorias nos servigos regulados ou nas atividades da
AGR;

V - elogiar boas praticas, atendimentos ou servigos prestados; e

VI - registrar sugestdes visando o aprimoramento das acgdes
regulatorias.

§ 1°. O atendimento estara disponivel por meio de canais acessiveis,
incluindo telefone, atendimento presencial, plataforma eletronica,
aplicativo oficial e e-mail institucional.

§ 2°. Para estimular o controle social e a transparéncia publica,
é obrigatdéria a ampla divulgagédo dos canais de atendimento da
Ouvidoria Setorial no sitio eletrénico da AGR, bem como a publicagéo
mensal de relatério de atividade programa e projetos desenvolvidos,
contendo andlises quantitativas e qualitativas das manifesta¢des
recebidas e tratadas no periodo.

§ 3° As manifestagdes recebidas serdo tratadas com prioridade,
respeitando os prazos legais e assegurando transparéncia e
resolutividade.

Art. 13. A Ouvidoria Setorial se comunicara com os manifestantes
em linguagem clara, objetiva e acessivel, observadas as seguintes
orientagoes:

| - utilizagdo de termos e expressdes compreensiveis ao
manifestante e, para isso, devem ser evitadas as expressdes em
lingua estrangeira ou siglas que nao sejam de uso corrente; e

Il - estruturacdo de textos que privilegiam a resposta em primeiro
lugar, com informagbes complementares, explicativas ou
institucionais no final da comunicagao.

Art. 14. Em nenhuma hipétese sera recusado o recebimento de
manifestagdes formuladas nos termos desta Resolugdo Normativa,
sob pena de responsabilizagédo do agente.

Art. 15. A solicitagdo de certificacdo da identidade do usuario/
interessado sera exigida apenas em situagdes excepcionais, quando
necessaria para acesso a informagdes pessoais ou de terceiros
habilitados.

Paragrafo unico. A Ouvidoria Setorial assegurara a protecao
da identidade e dos atributos de identificagdo do usuario, em
conformidade com a Lei Geral de Protegédo de Dados - LGPD.

Art. 16. As manifesta¢des de autoria desconhecida ou incerta seréo
admitidas quando dotadas de razoabilidade e acompanhadas de
informagdes ou documentos que as tornem verossimeis.

Art. 17. E vedado a Ouvidoria Setorial da AGR impor ao usuario/
manifestante qualquer exigéncia relativa a motivacdo da
manifestacgao.

Art. 18. E vedada a cobranga de quaisquer valores ao manifestante
relacionados aos procedimentos da Ouvidoria Setorial da AGR, salvo
custos decorrentes de reproducdo de documentos, midias digitais
ou postagem, conforme previsto no Cédigo Tributario Estadual.

Art. 19. Todas as manifestagdes deverao ser registradas por meio do
Sistema de Gestao de Ouvidoria (SGOe) denominado E-Ouvidoria.
§ 1°. A AGR garantira o acesso ao SGOe em seu sitio eletronico,
com destaque e orientacédo para o uso pelos cidadaos.

§ 2°. Sempre que a manifestagdo for recebida em meio fisico, a
Ouvidoria Setorial providenciara sua digitalizacdo e insergdo no
sistema E-Ouvidoria com celeridade.

§ 3°. Caso a manifestagao trate de matéria alheia a competéncia da
AGR, a Ouvidoria Setorial devera informar fundamentadamente ao
usudrio qual 6rgao ou entidade é competente, incluindo, sempre que
possivel, os meios de contato.

CAPITULO V

DOS PROCEDIMENTOS E PRAZOS DE ATENDIMENTO

Secéo |

Pedido de Acesso a Informagao

Art. 20. Recepcionado o pedido de acesso a informacéo cabera a
Ouvidoria Setorial:

| - verificar se o pedido atende aos requisitos da Lei Federal n°
12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei n° 12.527, de 18 de
novembro de 2011), da Lei Estadual n° 18.025, de 22 de maio de
2013 (Lei n° 18.025/2013), regulamentada pelo Decreto Estadual
n° 10.306, de 21 de agosto de 2023 (Decreto n° 10.306 / 2023) ,
fornecendo ao requerente todas as orientagdes necessarias a sua
correta formulagéo, conforme as normas vigentes;

Il - responder de imediato ao requerente quando a informagao
solicitada estiver disponivel em formato acessivel e compreensivel,
priorizando o uso de linguagem simples;

11l - comunicar ao requerente, se for o caso, que a AGR nao possui a
informacéo e indicar, se souber, 0 6rgéo ou a entidade que a detém,
fornecendo os meios de contato;

IV - Indicar as razdes, de fato ou de direito, da recusa do acesso,
total ou parcial, disponibilizando ao requerente o inteiro teor da
deciséo, por meio de comunicagéo clara e acessivel, bem como
cientificando-o da possibilidade de recurso, dos prazos e condi¢des
para a sua interposi¢do, com indicagdo da autoridade competente
para a sua apreciagao;

V - encaminhar a solicitagdo a unidade que produz ou custodia a
informagdo, no prazo ndo superior a 02 (dois) dias, caso ndo seja
possivel o atendimento imediato;

VI - responder ao requerente no prazo maximo de 20 (vinte) dias
uteis, contado do recebimento da solicitagao;

VIl - prorrogar o prazo para resposta por mais 10 (dez) dias, mediante
justificativa expressa, cientificando o requerente antes do término do
prazo inicial, em conformidade com a legislagao vigente; e

VIl - garantir que quaisquer manifestagdbes contendo dados
sensiveis sejam devidamente anonimizadas antes de seu registro
ou tramitagéo, em cumprimento a Lei Geral de Protegdo de Dados
-LGPD.

Art. 21. A unidade responsavel pela produgdo ou custédia da
informacgéo devera:

| - verificar se possui a informagédo requerida, comunicando a
Ouvidoria Setorial em até 05 (cinco) dias uteis, caso ndo a possua;
Il - encaminhar a Ouvidoria Setorial a informagdo requerida, em
formato acessivel e padronizado, no prazo maximo de 10 (dez) dias
Uteis, a contar do recebimento do pedido;

Il - Informar a Ouvidoria Setorial, antes do término do prazo previsto
no inciso Il deste artigo, sobre a necessidade de prorrogagéo do
prazo para resposta, acompanhada de justificativa detalhada; e

IV - comunicar a Ouvidoria Setorial, no prazo previsto no inciso Il
deste artigo, sobre a impossibilidade de divulgagédo da informagao
requerida, mediante justificativa fundamentada, com base na
legislagao vigente.

Paragrafo unico. A unidade responsavel devera garantir que as
informacgdes fornecidas estejam em conformidade com os principios
da transparéncia e da protegdo de dados pessoais, conforme
previsto na Lei Geral de Protegdo de Dados -LGPD e na legislagéo
estadual aplicavel.

Secéo Il

Reclamagéo - Solicitagao

Art. 22. A Ouvidoria Setorial, quando n&o puder responder
prontamente as manifestacdes recebidas, devera elaborar resposta
preliminar no prazo de até 2 (dois) dias Uteis, comunicando o
recebimento ao manifestante e informando sobre o tramite para a
apresentacgao da resposta final.

Art. 23. A resposta final deve ser apresentada no prazo de até 15
(quinze) dias uteis.

§ 1°. O prazo indicado no caput deste artigo podera ser reduzido
em virtude de normas regulamentadoras especificas ou casos
emergenciais.

§ 2°. O prazo de resposta sera contado a partir do primeiro dia util
seguinte a data do protocolo da manifestagéo.

Art. 24. Antes de processar a manifestagdo com carater de
reclamacéo ou solicitagdo, a Ouvidoria Setorial devera certificar-se
de que esta ja foi levada a prestadora do servigo pelo interessado
e verificar as providéncias adotadas, utilizando o protocolo de
atendimento do prestador de servigos.

Art. 25. A Ouvidoria decidira sobre o conhecimento da manifestacédo
no prazo de até 2 (dois) dias uteis, contados da data de seu
recebimento.

Art. 26. Caso a Ouvidoria Setorial entenda pela incompeténcia
da AGR para o conhecimento da manifestagdo, dara ciéncia
ao interessado, nos termos do § 3° do art. 19 desta Resolucédo
Normativa, indicando o érgéo ou entidade competente.

Art. 27. Estabelecida a competéncia da AGR, a prestadora do servigo
publico regulado ou concessionaria, permissionaria ou autorizataria
sera cientificada pela Ouvidoria Setorial para apresentar informagdes
preliminares no prazo de até 2 (dois) dias Uteis, e a resposta final no
prazo de até 10 (dez) dias Uteis, contados da data de recebimento
da solicitacéo.

§ 1°. O prazo do caput deste artigo podera ser prorrogado uma unica
vez por 3 (trés) dias uteis mediante solicitagéo justificada.
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§ 2°. A prorrogagao por prazo superior a 3 (trés) dias Uteis devera
ser devidamente fundamentada e analisada pela Ouvidoria Setorial
da AGR.

§ 3°. Deferido o pedido de prorrogagdo, a contagem do prazo
reiniciar-se-a no primeiro dia util subsequente a decisdo somando-se
eventual prazo restante dos 10 (dez) dias Uteis iniciais.

§ 4°. Indeferida a prorrogacéo, a manifestagéo devera ser respondida
pela prestadora no prazo remanescente, contado a partir da data do
indeferimento.

Paragrafo unico. Nos casos emergenciais ou que possam causar
danos significativos aos interessados, a AGR podera fixar prazos
menores para a apresentagdo das informagdes, a critério da
Ouvidoria Setorial.

Art. 28. As manifestagbes registradas aos sabados, domingos ou
feriados serdo encaminhadas ao prestador de servigos no primeiro
dia util subsequente, com contagem de prazo a partir deste dia.

Art. 29. As manifestagbes encaminhadas apds as 17h30min teréao
sua contagem de prazo iniciada no primeiro dia util subsequente.
Art. 30. A Ouvidoria ou a area equivalente do prestador de servigo ou
da concessionaria, permissiondria ou autorizataria devera observar
os prazos estabelecidos nesta Resolugdo Normativa.

Art. 31. Apos a resposta da Ouvidoria ou area equivalente do
prestador de servico ou da concessionaria, permissionaria ou
autorizataria, a manifestagao sera analisada pela Ouvidoria Setorial,
a luz da legislagdo e dos regulamentos e contratos vigentes,
emitindo-se comunicagédo de ouvidoria, que sera encaminhado ao
manifestante.

Art. 32. O manifestante que discordar da comunicagao de ouvidoria
emitida pela Ouvidoria Setorial podera solicitar reanalise mesmo
apos o encerramento da manifestagdo, mediante a apresentacédo de
fatos novos que assim justifiquem ou em razdo da verificagdo do
ndo cumprimento, ainda que parcial, da comunicagao de ouvidoria
emitida pela Ouvidora Setorial com base na resposta do prestador
de servigo ou concessionaria, permissionaria ou autorizataria.

Art. 33. Nas manifestagcdes objeto de “reanalise” ou “reabertura”,
o prestador de servico ou a concessionaria, permissionaria ou
autorizataria tera prazo de 3 (trés) dias Uteis, apds o encaminhamento
pela Ouvidoria Setorial da AGR, para apresentar sua resposta.

Art. 34. Na hipétese de ndo enquadramento em reanalise ou
reabertura sera registrada nova manifestagdo com novo nimero de
protocolo.

Art. 35. A Ouvidoria podera solicitar assisténcia técnica e juridica as
unidades organizacionais da AGR, sempre que necessario.

Art. 36. As unidades da AGR demandadas pela Ouvidoria deverao
providenciar resposta no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, sob pena de
reporte ao Gabinete do Presidente do Conselho Regulador.

Art. 37. 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 Util subsequente.

Art. 38. Ao detectar a falta das informagdes obrigatdrias, previstas
no inciso VII, do art. 3° desta Resolugdo Normativa, o prestador de
Servigo ou concessionaria, permissionaria ou autorizataria podera,
em até 1 (um) dia, devolver a manifestagao a Ouvidoria Setorial da
AGR solicitando a complementagéo necessaria.

Paragrafo Unico. Nessa hipotese, a contagem de prazo sera
reiniciada a partir da data de devolugao pela Ouvidoria ao prestador.
Secao lll

Do Elogio e da Sugestao

Art. 39. A Ouvidoria Setorial ao registrar o elogio, sempre identificado,
devera encaminhar a manifestagdo para o conhecimento do
respectivo servidor publico que prestou o atendimento e para o seu
chefe imediato, que ira avaliar se a conduta deve receber publicidade
interna para estimular boas praticas.

§ 1°. A comunicagédo de ouvidoria contera a cientificagdo do servidor
publico elogiado.

§ 2°. O elogio anénimo sera arquivado.

Art. 40. A Ouvidoria Setorial ao registrar a sugestao recebida devera
encaminhar a unidade responsavel pela prestacdo do respectivo
servigo publico para que se manifeste acerca da adogéo ou ndo da
medida sugerida.

Paragrafo unico. Na impossibilidade de implementar a sugestao, a
decisdo administrativa final contera a respectiva justificativa.

Secéo IV

Das Denuncias

Art. 41. Todas as denuncias recebidas, inclusive as andnimas,
deverao ser, registradas no Sistema de Gestao de Ouvidoria (SGOe)
e serem objeto de juizo de admissibilidade que avalie a existéncia de
indicios que justifiquem a realizagao de apuragao por parte da AGR
ou por parte da Controladoria-Geral do Estado (CGE).

Art. 42. Serdo admitidas as denuncias que preencherem os
requisitos alencados na Instru¢do Normartiva n°® 02/2021 da Con-
troladoria-Geral do Estado (CGE), que regulamenta o juizo de
admissibilidade de denuncias pelas ouvidorias no ambito do Poder
Executivo Estadual.

Paragrafo unico. Nao sendo possivel a oferta de resposta no prazo
estabelecido no art. 23° desta Resolugdo Normativa, em observancia
aos dispositivos legais aplicaveis a espécie, a manifestacdo podera
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.

Secao V

Da Comunicagao

Art. 43. Quando a manifestagao se der de forma anénima, o
manifestante que promoveu a comunicagéo néo recebera protocolo
e o processamento ficara condicionado a existéncia de indicios
minimos de autoria e materialidade acerca do assunto nela
versado.

Paragrafo Unico. Em nao sendo possivel a colheita de elementos
minimos que ensejem o processamento da comunicagdo anénima,
sera ela arquivada.

Secéo VI

Do Encerramento

Art. 44. As Manifestagcdes de Ouvidoria serdo encerradas:

| - apds analise da manifestacéo pela Ouvidoria Setorial com emissao
da Comunicagao de Ouvidoria a ser enviada ao interessado;

Il - apds a realizagdo de mediagao na qual se obteve solugdo do
conflito, seguida das respectivas emissdes de Ata de Audiéncia de
Mediagado a serem enviadas as partes acordantes;

Il - quando, apos trés tentativas de contato com o interessado, por
pelo menos 2 (dois) meios diferentes de comunicagao, a Ouvidoria
n&o o localizar;

IV. -. quando o interessado n&do atender as solicitacdes de
documentos e informagdes nos prazos e na forma estabelecida pela
Ouvidoria Setorial;

V - quando ndo houver protocolo de atendimento registrado pelo
manifestante e finalizado junto ao prestador de servigcos publicos
regulados, exceto nos casos que o prestador de servigos ndo possua
servigco de atendimento ao cliente;

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;

VIl. quando a manifestagao de ouvidoria ndo apresentar elementos
minimos indispensaveis a sua apuragao;

VIl - quando o interessado: e

a) deixar de expor os fatos conforme a verdade;

b) deixar de proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;

c) agir de modo temerario.

CAPITULO VI

DAS MEDIACOES NAS MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA

Art. 45. Constatada a conveniéncia de realizagdo de mediagéo,
a Ouvidoria Setorial podera solicitar ao interessado ou seu
representante legalmente constituido e ao representante da
prestadora do servico, com plenos poderes para transigir, que
comparegam as reunioes na AGR.

§ 1°. Podera acontecer a mediagao nas questdes e manifestagbes
que nao obtiverem uma solugao técnico-administrativa.

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

§ 3°. Deverao participar das reunides de mediagao servidores das
areas técnicas da AGR.

§ 4°. Os servidores de que trata o § 3° 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 fatos novos apresentados nas audiéncias
de mediagéo, decidir quanto a execugdo de servicos, mudanga
de titularidade, alteragéo de valores ou datas de pagamento, ou
qualquer outra decisao que viabilize o acordo.
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§ 6°. Todas as reunides de mediagao deverao ser registradas em ata
digital, contendo os pontos discutidos, as propostas apresentadas e
as decisdes tomadas pelas partes.

§ 7°. Havendo éxito na mediacéo, o acordo formulado pelas partes
sera reduzido a termo, assinado eletronicamente pelos envolvidos e
registrado no Sistema de Gestao de Ouvidoria Eletrénica (SGOe).
As partes deverao receber uma copia do termo no prazo de até 02
(dois) dias uteis.

§ 8°. As informagdes compartilhadas durante as mediagdes serdo
tratadas com confidencialidade, em conformidade com a Lei Geral
de Protecéo de Dados - LGPD, sendo vedado o uso das informacgdes
para finalidades alheias a mediagao, exceto em casos previstos em
lei.

§ 9°. Em caso de ndo cumprimento do acordo, as partes poderdo
solicitar a Ouvidoria Setorial a reabertura da mediagdo ou o
encaminhamento da questdo para analise técnica e juridica das
areas competentes da AGR.

CAPITULO VII

DOS PROCESSOS DE OUVIDORIA

Art. 46. O processo de Ouvidoria tera prosseguimento nos seguintes
casos:

| - por solicitagdo do usuario/interessado ou de seu representante
regularmente constituido, quando insatisfeito com a conclusédo da
analise da Manifestagédo de Ouvidoria, no prazo de até 10 (dez) dias
Uteis, a contar da data de encerramento da manifestagao;

Il - quando a prestadora do servico, apés o decurso do prazo
estabelecido e esgotadas as providéncias que a Ouvidoria Setorial
entender convenientes, ndo acatar as conclusées da analise da
Manifestagdo de Ouvidoria. Nesse caso, a Ouvidoria devera notificar
formalmente a prestadora, estabelecendo prazo maximo de 05
(cinco) dias Uteis para apresentar uma resposta fundamentada; e

IIl - Quando a mediagao realizada pela Ouvidoria Setorial entre as
partes nao tiver éxito, devendo ser instruido relatério detalhado com
as razbes do impasse e os passos ja adotados pelas partes.

Art. 47. Os processos instruidos e saneados pela Ouvidoria, com
relatério contendo a controvérsia subsistente, a pretensdo do
interessado com as razdes alegadas e a andlise conclusiva até entéo
efetuada a respeito da manifestagdo, com todas as informagdes e
documentos colhidos, deverdo ser encaminhados a unidade técnica
da AGR para analise e providéncias cabiveis.

CAPITULO VIII

DAS INFRACOES E PENALIDADES

Art. 48. A Ouvidoria Setorial, constatando que a prestadora do
servico descumpriu os termos desta Resolugdo Normativa, devera
notificar a respectiva Geréncia Finalistica, anexando relatorio
detalhado da infragdo constatada, para que sejam tomadas as
providéncias cabiveis, incluindo a aplicacdo de penalidade de multa
e, se necessario, a instauragéo de procedimento complementar de
fiscalizagéo.

Art. 49. As infragdes as disposicdes desta Resolugdo Normativa,
abaixo caracterizadas, classificadas como de natureza grave, sem
prejuizo da responsabilidade civil e criminal, sujeitardo o infrator a
sangdo de multa no valor de R$ 6.811,75 (seis mil, oitocentos e onze
reais e setenta e cinco centavos, que sera aplicada nos termos e na
forma autorizada pelo art. 21, da Lei n° 13.569, de 27 de dezembro de
1999 (Lei n° 13.569 / 1999), com a redacgao dada pela Lei n® 17.268,
de 04 de fevereiro de 2011 (Redagao dada pela Lei no 17.268, de
04-02-2011), bem como pela legislagao correlata aplicavel:

| - deixar de prestar, nos prazos estabelecidos por esta Resolugéo
Normativa, as informagdes solicitadas pela Ouvidoria da AGR;

II - deixar de cadastrar ou manter atualizado, na Ouvidoria da AGR,
o endereco eletrénico oficial (e-mail);

11l - recusar-se a cumprir determinac¢des de mediagéo ou solicitagdes
formais da Ouvidoria, prejudicando a resolugdo de manifestagoes;
ou

IV - omitir informagdes relevantes que impactem a andlise ou
resolugdo de manifestagdes de usuarios.

§ 1°. O processo administrativo para a aplicagdo das penalidades
seguira o disposto na legislagéo vigente, observando os principios
da ampla defesa e ao contraditorio.

§ 2°. O valor em real (R$) utilizado para a definicdo das multas
prevista nesta Resolugdo Normativa sera atualizado anualmente
com base no IGP-DI, estabelecido pela Fundagéo Getulio Vargas e,
na hipotese de sua extingdo, por outro indice que vier a ser utilizado
para a mesma finalidade.

§ 3° Nos casos de reincidéncia das infragbes tipificadas neste
artigo, o valor da multa sera acrescido de 50% (cinquenta por cento),
conforme previsto na legislagao aplicavel.
CAPITULO IX
DAS DISPOSICOES FINAIS
Art. 50. A ndo observancia dos termos desta Resolugdo Normativa,
bem como a omisséo ou negligéncia por parte dos responsaveis
pela instrugédo de procedimentos relacionados a manifestagdes de
ouvidoria, podera ensejar comunicagao ao Gabinete do Presidente
do Conselho Regulador, que podera determinar a instauragao de
procedimento administrativo disciplinar.
Art. 51. As Comunicagdes de Ouvidoria deverdo ser numeradas
automaticamente e enviadas as partes, preferencialmente por meio
eletrénico ou por qualquer outro meio que garanta a efetiva ciéncia
dos interessados.
Art. 52. A Ouvidoria Setorial caberd a abertura dos processos,
incumbindo-lhe a numeracao, organizagéo, controle e autuacao dos
mesmos.
Art. 53. Os processos administrativos de interesse das prestadoras
dos servigos publicos regulados, controlados e fiscalizados pela
AGR somente tramitardo se acompanhados, obrigatoriamente, de
certiddo de regularidade expedida pela Ouvidoria Setorial.
§ 1°. A certiddo de regularidade sera emitida com base na analise
de conformidade das prestadoras, incluindo o atendimento as
manifestac¢des registradas na Ouvidoria, observando os prazos e a
qualidade das respostas.
§ 2°. Aauséncia da certidao de regularidade inviabilizara o andamento
dos processos administrativos relacionados a prestadora no ambito
da AGR, sendo formalmente comunicada a respectiva geréncia
finalistica.
Art. 54. As prestadoras dos servigos publicos regulados, controlados
e fiscalizados pela Agéncia sdo obrigadas a cadastrarem na
Ouvidoria Setorial o seu endereco eletrénico oficial (e-mail) para
receber e prestar as informagdes solicitadas pela unidade setorial
da AGR.
Art. 55. Sera facultado ao interessado, a cada atendimento de
ouvidoria, avaliar os servigos prestados pela AGR, através de
pesquisa de satisfagao.
Art. 56. Os casos omissos nesta Resolugdo serdo resolvidos pelo
Conselho Regulador da AGR.
Art. 57. Fica revogada a Resolugdo Normativa n® 166, de 27 de
agosto de 2020 (000014987710), do Conselho Regulador da AGR.
Art. 58. Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicagao.
Conselho Regulador da Agéncia Goiana de Regulacdo, Controle e
Fiscalizagéo de Servigos Publicos, em Goiania, aos 26 dias do més
de margo de 2025.
Wagner Oliveira Gomes
Conselheiro Presidente
Protocolo 526599

COMISSAO PERMANENTE DE LICITAGAO - CPL
EXTRATO DE TERMO ADITIVO

1.PROCESSO N° 202000029004462

2.MODALIDADE PREGAO ELETRONICO N°
001/2021

3.IDENTIFICACAO DO | 6° TERMO ADITIVO / DALU /AGR

TERMO ADITIVO / CPL N° 008/2025

4.0BJETO Prorroga vigéncia contratual e

reajusta valor - CCT 2025
5.CNPJ DO CONTRATADO | 01.569.755/0001-74

6.NOME /RAZAO SOCIAL | EMPRESA DE CONSERVAGAO E
DO CONTRATADO LIMPEZA DALU LTDA

7.CONTRATANTE AGR
8.CNPJ DA CONTRATANTE | 03.537.650/0001-69
9 . D OTA G A 0/2025.18.63.04.122.4200.4243.03

ORCAMENTARIA Fonte 17530162;
2025.18.63.04.122.4200.4243.03
Fonte 27000290.

10.VIGENCIA 12 (doze) meses, a contar de
21/04/2025
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