AGENCIA GOIANA DE REGULAGAO,CONTROLE E FISCALIZACAO
DE SERVICOS PUBLICOS

RESOLUCAO N°173 /2002

Dispdbe sobre o procedimento nas
reclamacdes de usuarios de servicos
publicos e da outras providéncias. (Processo
n.c 2982/2002).

i O CONSELHO DE GESTAO DA
AGENCIA GOIANA DE REGULACAO, CONTROLE E FISCALIZACA O
DE SERVICOS PUBLICOS, no uso de suas competéncias legais e,

Considerando que o disposto no
inciso VIII, do art. 11, da Lei n° 13.569, de 27 de dezembro 1999,
estabelece que todas e quaisquer questfes afetas as atividades de
regulacdo, controle e fiscalizacdo dos servicos publicos regulados,
controlados e fiscalizados, apresentados pelo Presidente da AGR,
deverao ser deliberados pelo Conselho de Gestéo;

Considerando que a atuacdo desta
Agéncia se faz necessaria para preservacdo da qualidade do servico
publico;

Considerando que a boa qualidade do
servigo publico é um direito dos usuarios;

Considerando que o poder publico tem
a obrigacdo de impedir qualquer tipo de desrespeito ao direito dos
usuarios de servicos publicos;

Considerando que € necessario
regulamentar a forma para recebimento das reclamacfes dos usuarios
de servicos publicos,

RESOLVE:
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AGENCIA GOIANA DE REGULAGAO,CONTROLE E FISCALIZACAO
DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 1° — A reclamacao relacionada com
prestacdo de servico publico submetido ao controle da Agéncia Goiana
de Regulacdo, Controle e Fiscalizagdo de Servicos Publicos — AGR
sera formulada pelo usuario junto a Ouvidoria da AGR, que devera abrir
OU Nao processo administrativo para sua apuracao.

Paragrafo anico — Antes de iniciar o
processo administrativo inerente a reclamacéao, a Ouvidoria certificar-se-
a junto a prestadora do servico de que o reclamante a procurou e que
providéncias foram por ela tomadas

Art. 2° - A Ouvidoria da AGR
manifestar-se-a sobre o conhecimento da reclamacao no prazo de 05
(cinco) dias, contados da data de sua apresentacao pelo usuario.

Art. 3° - Caso a Ouvidoria entenda pela
incompeténcia da AGR para o conhecimento da reclamacdo, dara
conhecimento ao reclamante, através de oficio com aviso de
recebimento.

Paragrafo uUnico - Da decisdo, no
prazo de 10 (dez) dias contados do recebimento do aviso, o reclamante
podera pedir reconsideracdo a Diretoria Executiva da AGR.

Art. 4° - O processo com o pedido de
reconsideracdo, devidamente instruido pela Ouvidoria, sera
encaminhado a Diretoria Executiva da AGR para conhecimento e
deliberacao.

8 1° - Deliberando a Diretoria Executiva
da AGR pelo conhecimento da reclamacéo, o respectivo processo
retornara a Ouvidoria para prosseguimento da apuracao.

§ 2° - Deliberando a Diretoria Executiva
da AGR pelo n&o conhecimento da reclamacdo, 0 processo
administrativo ser& arquivado.
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Art. 5° - Estabelecida a competéncia da
AGR para o conhecimento da reclamacéo apresentada, a respectiva
prestadora do servico sera notificada pela Ouvidoria, por oficio com
aviso de recebimento, para apresentar informacdes no prazo de 10
(dez) dias, contados da data do recebimento do aviso.

Art. 6° - De posse das informacdes
referidas no artigo anterior e com a devida assisténcia técnica e juridica
prestadas pelas unidades organizacionais competentes da AGR, a
Ouvidoria promovera acfes de mediacdo entre as partes visando a
solucéo da reclamacéo.

§ 1° - Caso a prestadora tenha
solucionado a reclamacéo, a decisdo sera comunicada ao reclamante
através de oficio, com aviso de recebimento.

§ 2° — Em caso de reunido de mediacao,
obtido o acordo entre as partes, o0 mesmo sera levado a termo,
contendo as obrigacOes e prazos acordados, sendo assinado pelas
partes, juntamente com a Chefia da Ouvidoria da AGR.

Art. 7° - Caso a Ouvidoria da AGR néao
alcance resultado como mediadora entre as partes, 0 processo
administrativo, devidamente instruido, sera encaminhado a Presidéncia
da AGR, para decisdo da Diretoria Executiva.

8 1° — Caso a Diretoria Executiva |,
entenda necessario a realizacdo de diligéncias, encaminhara o
processo ao setor competente para esse fim, fixando os quesitos a
serem respondidos e o prazo para apresentacado do respectivo relatério.

§ 2° — Os processos serdo distribuidos
pela Presidéncia da AGR, alternadamente, a cada um dos Diretores da
AGR, para serem relatados.
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Art. 8° - O Relator encaminhara seu
voto fundamentado, no prazo de 10 (dez) dias contados do recebimento
dos autos, para deciséo da Diretoria Executiva.

8§ 1° — A Diretoria Executiva, nos
processos de reclamacdes dos usuarios, decidird no prazo maximo
de 10 (dez) dias, contados do recebimento do processo, com o voto do
Relator.

8§ 2 ° - As partes serdo notificadas da
decisao, através de oficio com aviso de recebimento.

Art. 9° - Da decisao as partes poderao
interpor recurso ao Conselho de Gestdo da AGR, no prazo de 30 (trinta)
dias, contados da data do recebimento do aviso.

8 1° - Do recurso, serd informada a
parte contraria, por oficio com aviso de recebimento, que podera
oferecer contra-raz6es no prazo de 10 (dez) dias, contados da data do
seu recebimento.

§ 29- O Conselho de Gestédo da AGR,
julgara o recurso interposto no prazo maximo de 10 (dez) dias.

Art. 10° - N&o adotadas as
providéncias estabelecidas na decisao final e no prazo fixado para esse
fim, a Diretoria Executiva da AGR aplicara a sancdo que entender
cabivel.

Art. 11 - Os prazos relativos as partes
comecarao a contar a partir da data constante no aviso de recebimento
do oficio correspondente.

Art. 12 - A Ouvidoria da AGR
funcionara como preparadora dos processos administrativos
relativos as reclamacfes e consultas apresentadas, incumbindo-lhe a
numeracao, organizacao e autuacao dos mesmos.

| Av. Goias, 305 - Ed. Visconde de Maua - Centro - CE__P 74005-010 - Goiania-GO - PABX: (62) 213-6380 - FA X: (62) 213-5648 |




AGENCIA GOIANA DE REGULAGAO,CONTROLE E FISCALIZACAO
DE SERVICOS PUBLICOS

Art. 13 — As concessionarias,
permissionarias e autorizatarias de servicos publicos regulados,
controlados e fiscalizados pela AGR, deverdo responder as consultas
formuladas pela Ouvidoria da AGR, no prazo maximo de 10 (dez) dias,
contados da data de seu recebimento.

Art. 14 — Os processos de interesse das
concessionarias, permissionarias ou autorizatarias de servigos publicos
regulados, controlados e fiscalizados pela AGR, deverdo estar
acompanhado de certidao expedida pela Ouvidoria da AGR, sobre a
inexisténcia de pendéncia com relacdo as informacdes anteriormente
solicitadas a mesma.

Paragrafo unico — A Ouvidoria da AGR,
deverd informar os autos, no prazo maximo de 03 (trés) dias, contados
do recebimento do processo.

Art. 15 - Os casos 0omissos nesta
norma, serao resolvidos pela Diretoria Executiva da AGR.

Art. 16 - Esta Resolucao entra em vigor
na data de sua publicacdo, revogadas as disposi¢cdes em contrario.

_ CONSELHO DE GESTAO DA AGENCIA
GOIANA DE REGULACAO, CONTROLE E FISCALIZACAO DE
SERVICOS PUBLICOS, EM GOIANIA, aos 19 dias do més de junho
de 2002.

WANDERLINO TEIXEIRA DE CARVALHO
Vice-presidente do Conselho de Gestao

RES CG M 1.2 —2982/2002 A
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