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ESTADO DE GOIAS

AGENCIA GOIANA DE REGULACAO, CONTROLE E FISCALIZACAO DE SERVICOS PUBLICOS

Resolucao Normativa 166, de 27 de agosto de 2020

Dispde sobre a regulamentagdo das atribuigdes e estabelece os procedimentos basicos a
serem observados pela Ouvidoria Setorial da Agéncia Goiana de Regulagdo, Controle e
Fiscalizagdo de Servigos Publicos, conforme processo n° 201900029008719.

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

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

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

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

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

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

CONSIDERANDO a decisao unanime do Conselho Regulador da AGR, em sua reunido realizada
no dia 19 de Agosto de 2020.

RESOLVE:

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



servigos publicos regulados, controlados e fiscalizados pela AGR.

CAPITULO I

DAS DEFINICOES

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

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

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

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

IV - manifestacio de ouvidoria: reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos que tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos regulados e a conduta de agentes publicos
na prestacao e fiscalizacao de tais servicos;

V - reclamagdo: demonstragao de insatisfagdo relativamente a determinada politica ou servico
publico;

VI - dentincia: comunica¢dao da pratica de ato ilicito cuja solu¢do dependa da atuacdo de o6rgdos
apuratorios competentes;

VII - denuncia contra agente publico: comunicacdo de pratica de ato ilicito por agente publico ou
servidor publico, de qualquer natureza, vinculados direta ou indiretamente a atuacdo da AGR, cuja solugdo envolva a
atuagdo de 6rgao de controle interno ou externo;

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

IX - elogio: demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo referente a execucdo de determinada
politica ou servigo publico oferecido ou atendimento recebido;

X - sugestdo: proposi¢ao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos publicos;

XI - solicitagdo: requerimento de adocao de providéncia por parte da Administragao;
XII - comunicagdo: fato relatado por pessoa nao identificada;

XIII - pedido de acesso a informagao: manifestacdo direcionada aos 6rgdos e as entidades, realizada
por pessoa fisica ou juridica, que, com fundamento na Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011 e/ou na Lei
estadual n° 18.025, de 22 de maio de 2013, requer informacdes especificas acerca de determinado assunto;

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

XV - identificagdo: qualquer elemento de informagdo que permita a individualizacdo de pessoa fisica
ou juridica;

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

XVII - servigos publicos: sdo todos aqueles prestados pela Administra¢ao ou por seus delegados, sob
normas e controles estatais;

XVII - politica publica: conjunto de programas, agdes e atividades desenvolvidos pelo Estado,
direta ou indiretamente, com a participagdo de entes publicos ou privados, com vistas a assegurar determinado direito
de cidadania, de forma difusa ou para determinado segmento social, cultural, étnico ou econémico;

XIX - ouvidor setorial: titular da unidade de ouvidoria setorial no ambito da AGR;



CAPITULO 11
DO FUNCIONAMENTO

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

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

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

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

CAPITULO 111

DA COMPETENCIA DA OUVIDORIA SETORIAL E DAS ATRIBUICOES DO OUVIDOR SETORIAL

Art. 7° Compete a Ouvidoria Setorial:

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

IT - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos do usudrio de servigos pubicos, nos termos
da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, em consonancia com as orientacdes e diretrizes expedidas pela
Controladoria-Geral do Estado, 6rgdo central de ouvidoria do Estado;

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

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

V - processar informagdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das pesquisas de
satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar as a¢des de governo;

VI - monitorar e avaliar periodicamente a Carta de Servigos, observando as diretrizes e orientagdes
técnicas expedidas pela Secretaria de Estado da Administragdo, 6rgdo central responsavel pela gestdo da qualidade dos
servigos publicos;

VII - exercer a articulagdo permanente com outras instdncias e mecanismos de participacdo e
controle social;

VIII - produzir e analisar dados e informacgdes sobre as atividades de ouvidoria realizadas, bem como
propor ¢ monitorar a adocao de medidas para a correcao e prevencao de falhas e omissdes na prestagao de servigcos
publicos, caso necessario;

IX - atuar em conjunto com os demais canais de comunicagdo com o usuario de servigos publicos,
orientando-os acerca do tratamento de manifestagoes;

X - exercer agdes de mediacdo e conciliacdo, bem como outras agdes para a solucdo pacifica de
conflitos entre servidores, cidaddos, usudrios de servigos e 6rgdos e entidades, com a finalidade de ampliar a
resolutividade das manifestacoes recebidas e melhoria da efetividade das atividades;

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

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



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

XIV - promover, com a devida assisténcia técnica e juridica dos setores competentes da AGR,
reunides de mediacdo entre os usudrios e prestadores de servigos publicos e de atividades econdmicas sujeitos a
regulacao;

XV - celebrar, devidamente assistida pela Procuradoria Setorial, termo de acordo entre os usudrios e
prestadores de servigos publicos e das atividades econdmicas sujeitos a regulagao;

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

XVII - realizar outras atividades correlatas.

Art. 8° Sao atribui¢des do Ouvidor Setorial, entre outras atribuig¢des:

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

IT - representar a AGR, interna e externamente, nos assuntos relacionados as suas atribuigoes;
III - atuar de oficio, nos procedimentos inerentes as atividades da Ouvidoria Setorial;

IV - cumprir e controlar o cumprimento dos prazos previstos nesta Resolucdo Normativa, € nas
determinagdes da Controladoria-Geral do Estado;

V - participar da sele¢do do pessoal para a composi¢do da equipe de ouvidoria;

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

VII - elaborar os relatorios da ouvidoria.

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

Das Regras Gerais para Tratamento de Manifestacoes

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

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

Paragrafo unico. A efetiva resolu¢do das manifestagdes dos usuarios compreende:

I - recepcao da manifestacao no canal de atendimento adequado;
II - emissdao de comprovante de recebimento da manifestagao;
III - analise e obtencao de informagdes, quando necessario;

IV - conclusdo; e

V- ciéncia ao usuario / consumidor.



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

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

Paréagrafo tinico. A Ouvidoria Setorial assegurara ao usudrio a prote¢do de sua identidade e demais
atributos de identificacdo, devendo tramitar a manifestacao com a referida protecao.

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

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

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

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

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

§ 2° Sempre que a manifestacdo for recebida em meio fisico, a Ouvidoria Setorial deverd promover a
sua digitalizacdo e sua insercao imediata no sistema a que se refere o caput deste Artigo.

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

Secao I1

Das Formas de Atendimento
Art. 17. As manifestagdes serao recebidas na Ouvidoria Setorial pelos seguintes canais:
I - telefonico;
IT - presencial; e

II1I - eletronico.

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

CAPITULO V



DOS PROCEDIMENTOS E PRAZOS DE ATENDIMENTO
Secao 1

Pedido de Acesso a Informagao

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

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

II - responder de imediato ao requerente quando a informacao solicitada se encontrar disponivel;

IIT - comunicar ao requerente, se for o caso, que a AGR nao possui a informacao e indicar, se souber,
o0 6rgdo ou a entidade que a detém;

IV - indicar as razdes, de fato ou de direito, da recusa do acesso, total ou parcial, disponibilizando ao
requerente o inteiro teor da decisdo, por meio de comunicacdo de ouvidoria, bem como cientificando-o da
possibilidade de recurso, dos prazos e condigdes para a sua interposi¢do, com indica¢ao da autoridade competente para
a sua apreciagao.

V - se nao for possivel o atendimento imediato do pedido, a Ouvidoria Setorial devera encaminhar a
solicitacdo a unidade que produz ou custddia a informacao, no prazo nao superior a 02 (dois) dias uteis, bem como
responder ao requerente, no prazo ndo superior a 20 (vinte) dias, contado do recebimento da solicitagao.

VI - o prazo para resposta previsto no inciso V deste artigo podera ser prorrogado por mais 10 (dez)
dias, mediante justificativa expressa, da qual seré cientificado o requerente antes do término do prazo inicial.

Art. 19. A unidade responsavel pela produgdo ou custddia da informagao devera:

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

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

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

IV - comunicar & Ouvidoria Setorial, no prazo previsto no inciso II deste artigo e mediante
justificativa, a impossibilidade de divulgagao da informagdo requerida.

Secao 11

Reclamacao ou Solicitagao

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

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

Art. 21. Antes de processar a manifestagdo, com carater de reclamagdo ou solicitagdo, 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 ndo foi atendida, através da consulta ao nimero do protocolo de atendimento do servigo de
atendimento do prestador de servico, o qual j4 deverd ter sido finalizado e com resposta conclusiva acerca da
reclamacgao do cliente.

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

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

Art. 24. Estabelecida a competéncia da AGR, a prestadora do servico publico regulado sera
cientificada pela Ouvidoria Setorial para apresentar as informagdes preliminares no prazo de até 5 (cinco) dias uteis,
informando que a manifestacdo foi registrada na ouvidoria do prestador de servicos e o nimero do registro, € a
resposta definitiva no prazo de até 15 (quinze) dias tteis, contados da data de seu recebimento.

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

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

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

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

Art. 27. Na 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. 28. A Ouvidoria Setorial quando necessario podera solicitar informagdes complementares ao
interessado ou a prestadora do servico no prazo de até 05 (cinco) dias uteis.

Secao 111

Do Elogio e da Sugestio

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

Paradgrafo tinico. A comunica¢dao de ouvidoria acerca do elogio contera informagdo sobre o
encaminhamento e cientificagdo ao agente que prestou o atendimento ou ao responsavel pela prestagdo do servigo
publico, bem como ao Gabinete do Presidente do Conselho regulador;

Art. 30. A Ouvidoria Setorial ao registrar a sugestdo recebida deverd encaminhar a autoridade
responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servigo publico, a fim de que se manifeste acerca da adog@o ou ndo



da medida sugerida.

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

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

Secao IV

Das Dentincias

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

§ 1° Nao sendo possivel a oferta de resposta no prazo estabelecido no art. 20° desta Resolucao
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 apuratorio, de modo a possibilitar o seu
acompanhamento por parte do interessado.

Secao V

Da Comunicacao

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

Paradgrafo 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. 33. As Manifesta¢des de Ouvidoria serdo encerradas:

I - apds andlise da manifestacao pela Ouvidoria Setorial com emissdo da Comunicagdo de Ouvidoria
a ser enviada ao interessado;

IT - apds a realizagdo de mediagdo na qual se obteve solugdo do conflito, seguida das respectivas
emissoes de Comunicacdo de Ouvidoria a serem enviadas as partes acordantes;

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

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

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

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

VII - ndo apresentar elementos minimos indispensaveis a sua apuracao; €

VIII - quando o interessado:



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

¢) agir de modo temerario.

CAPITULO VI

DAS MEDIACOES NAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Art. 34. Constatada a conveniéncia de realizagdo de mediagdo, 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 comparecam as reunioes na AGR.

§ 1° Podera acontecer a mediagdo nas questdes e manifestacdes que ndo obtiverem uma solucio
técnico-administrativa.

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

§ 3° Deverao participar das reunides de mediacao servidores das areas técnicas e juridica da AGR.

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

§ 5° O representante da prestadora do servigo deverd ter poderes suficientes para, diante de fatos
novos apresentados nas audiéncias de mediacdo, decidir quanto a execucao de servicos, mudanga de titularidade,
alteracdo de valores ou datas de pagamento, ou qualquer outra decisdo que viabilize o acordo.

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

CAPITULO VII

DOS PROCESSOS DE OUVIDORIA

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

I - por solicitagao do usuario/interessado ou de seu representante regularmente constituido, quando
insatisfeito com a conclusdo da anélise da Manifestagdo de Ouvidoria, no prazo de até 30 (trinta) dias uteis, a contar
da data de encerramento;

IT - quando a prestadora do servico, apds o decurso do prazo estabelecido e esgotadas as
providéncias que a Ouvidoria Setorial entender convenientes, nao acatar as conclusdes da analise da Manifestagao de
Ouvidoria; ¢

IIT - quando a mediacao realizada pela Ouvidoria entre as partes ndo tiver €xito.

Art. 36. Os processos instruidos e saneados pela Ouvidoria, com relatorio contendo a controvérsia
subsistente, a pretensdo do interessado com as razdes alegadas e a andlise conclusiva até entdo efetuada a respeito da



manifestagdo, com todas as informagdes e documentos colhidos, deverdo ser encaminhados ao Conselho Regulador da
AGR, para julgamento em instancia Unica.

Paréagrafo unico. Da decisao do que trata o “caput” deste artigo as partes, interessado e prestadora do
servi¢o, serao notificadas.

CAPITULO VIII
DAS INFRACOES E PENALIDADES

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

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

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

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

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

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

CAPITULO IX

DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 39. A ndo observancia dos termos desta Resolu¢do Normativa, bem como a omissio ou
negligéncia por parte dos responsaveis pela instru¢do de procedimentos relacionados a manifestacdes de ouvidoria,
poderd ensejar, a comunicacao ao Gabinete do Presidente do Conselho Regulador, para caso este entenda ser oportuno
proceder a instauragao de procedimento administrativo disciplinar.

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

Art. 45. A Ouvidoria Setorial cabera a abertura dos processos, incumbindo-lhe a numeragao,
organizacao, controle e autuagao dos mesmos.

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



regularidade expedida pela Ouvidoria Setorial.

Art. 47. As prestadoras dos servigos publicos regulados, controlados e fiscalizados pela Agéncia sao
obrigadas a cadastrarem na Ouvidoria Setorial o seu endereco eletronico oficial (e-mail) para receber e prestar as
informacgdes solicitadas pela AGR.

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

Art. 49. Os casos omissos nesta Resolugdo serdo resolvidos pelo Conselho Regulador da AGR.
Art. 50. Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicagao.

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

PRESIDENCJA DO CONSELHO REGULADOR DA AGENCIA GOIANA DE REGULACAO,
CONTROLE E FISCALIZACAO DE SERVICOS PUBLICOS, aos 27 dias do més de agosto de 2020.

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