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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Transporte ¢ Mobilidade Urbana - SETRAM
Agéncia Reguladora dos Servigos Publicos Concedidos de Transporte Aquaviarios, Ferroviarios e
Metroviarios e de Rodovias do Estado do Rio de Janeiro

Presidéncia

PORTARIA AGETRANSP SEI N.° 581 DE 06 DE AGOSTO DE 2025

CONSULTA PUBLICA N.° 04/2025 -
REVOGACAO DA RESOLUCAO
AGETRANSP N.° 25 DE 23 DE
DEZEMBRO DE 2014 -
ESTABELECIMENTO DE NOVAS
REGRAS E PROCEDIMENTOS PARA
NORMATIZACAO

O CONSELHEIRO PRESIDENTE DA AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS
CONCEDIDOS DE TRANSPORTES AQUAVIARIOS, FERROVIARIOS E METROVIARIOS E
DE RODOVIAS DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGETRANSP, no uso de suas atribui¢des
legais e regimentais, com base no que consta do processo SEI-100003/000593/2025, e considerando:

- a Resolugdo AGETRANSP n° 16 de 07 de janeiro de 2014 e suas alteragdes, que estabelece o Regimento
Interno desta Agéncia Reguladora;

- a decisdao do Conselho Diretor na 7* Reunido Interna Ordinéaria, realizada no dia 03 de julho de 2025; e

- a necessidade e conveniéncia de viabilizar oportunidade para que a sociedade civil, as concessionarias
reguladas e os 6rgdos de controle possam se manifestar a respeito da proposta de minuta com vistas ao seu
aperfeicoamento, conforme preceitua o art. 29 do Decreto n® 4.657, de 4 de setembro de 1942 (Lei de
Introdugdo as Normas do Direito Brasileiro),

RESOLVE:

Art. 1° - Instituir a Consulta Publica n.° 04/2025 para receber contribuig¢des acerca da Minuta de resolucao
que estabelece os procedimentos para servicos de atendimento aos usudrios dos servigos de transportes
aquaviario, metrovidrio, ferroviario e de rodovias reguladas por esta AGETRANSP e revoga a Resolucao
Agetransp n° 25/2014.

Art. 2° - As contribui¢des deverdo ser encaminhadas, no prazo maximo de 15 (quinze) dias uteis, contados
da publicacao desta Portaria, preferencialmente, pelo endereco eletronico

consultapublica@agetransp.rj.gov.br.

Paragrafo Unico — Caso o interessado em apresentar contribuicdo ndo possua meios para o


https://sei.rj.gov.br/sei/consultapublica@agetransp.rj.gov.br

encaminhamento pelo enderego eletronico indicado no caput, podera fazé-lo, via Correios com aviso de
recebimento, no Departamento de Protocolo da AGETRANSP, situado a av. Presidente Vargas, 1.100 —
13° andar — Centro — Rio de Janeiro/RJ - CEP: 20071-002 com a indicacdo - Consulta Publica
AGETRANSP n.° 04/2025.

Art. 3° - As contribuicdes deverao conter o nome do remetente, o nimero de sua identidade, a redagdo que
pretende dar aos dispositivos da minuta de resolugdo, eventuais supressdes ou acréscimos € uma breve
exposi¢ao dos motivos de cada sugestao.

Art. 4° - As sugestdes serdo apreciadas pelo Conselho Diretor da AGETRANSP, podendo, se assim
entender, submeté-las aos setores técnicos e juridico da Agéncia para manifestagdo quanto a sua
operacionalidade e exequibilidade.

Art. 5° - A Assessoria de Relagdes Institucionais, em conjunto com a Assessoria Técnica, providenciara a
ampla divulgacdo da consulta ptblica no portal da AGETRANSP — www.agetransp.rj.gov.br e nos demais
canais de comunicagdo, onde estardo disponiveis a Minuta de Resolugdo e o endereco eletronico para
recebimento das sugestdes na forma disciplinada nesta Portaria.

Art. 6° - Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacio.
Rio de Janeiro, 06 de agosto de 2025.

Adolpho Konder
Conselheiro-Presidente
AGETRANSP

ANEXO1

MINUTA DE RESOLUCAO AGETRANSP

ESTABELECE PROCEDIMENTOS
PARA 0S SERVICOS DE
ATENDIMENTO AOS USUARIOS DOS
SERVICOS DE  TRANSPORTES
AQUAVIARIO, METROVIARIO,
FERROVIARIO E DE RODOVIAS
REGULADOS PELA AGETRANSP E
DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS CONCEDIDOS
DE TRANSPORTES AQUAVIARIOS, FERROVIARIOS E METROVIARIOS E DE RODOVIAS DO
ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGETRANSP, no uso das atribui¢des legais conferidas conforme dispde
o art. 12 do Regimento Interno, considerando a necessidade premente de constante aperfeigoamento e adequacao


https://sei.rj.gov.br/sei/www.agetransp.rj.gov.br

da prestagdo dos servigos da Autarquia e, mais diretamente, da Ouvidoria as diretrizes contidas:

‘No principio da eficiéncia, incluido no art. 37 da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil pela
Emenda Constitucional n.° 19, de 04 de junho de 1998;

‘Na Lei Federal n.° 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o acesso a informagdes;

‘Na Lei Federal n.° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos da administragdo publica;

‘Na Lei Federal n.° 13.709, de 14 de agosto de 2018, que estabelece a Lei Geral de Protecao de Dados
Pessoais (LGPD);

‘No Decreto Estadual n.° 46.475 de 25 de outubro de 2018, que dispde sobre o acesso a informacao
previsto no inciso XXXIII, do Caput do artigo 5°, no inciso II, do §3° do artigo 37, e no §2°, do artigo
216, da Constitui¢do da Republica;

‘No Decreto Estadual n.° 46.622 de 03 de abril de 2019, que dispde sobre participagdo, protecao e defesa
dos direitos do usuario de servigcos publicos, institui a rede de ouvidorias e transparéncia do Poder
Executivo do Estado do Rio de Janeiro, e da outras providéncias;

‘Na Lei Estadual n.° 9.018, de 21 de setembro de 2020, que dispde sobre o funcionamento dos postos de
atendimento presencial das empresas concessiondrias de servigos publicos essesnciais e da outras
providéncias;

‘Na Lei Estadual n.° 9.128, de 11 de dezembro de 2020, que dispde sobre a transformacgao digital dos
servigos publicos estaduais;

‘No Decreto Estadual n.° 48.449, de 04 de abril de 2023, que estabelece a politica de gestdo e controle do
Programa de Dados Abertos do Governo do Estado do Rio de Janeiro;

‘No Decreto Estadual n.° 48.672, de 04 de setembro de 2023, que regulamenta a Lei Estadual n.°
9.128/2020, a qual dispde sobre a transformacao digital dos servigos publicos estaduais;

‘No Decreto Estadual n.° 48.727 de 03 de outubro de 2023, que institui, no ambito do Poder Executivo
Estadual, o sistema OuvERJ;

‘No Decreto Estadual n.° 48.891 de 10 de janeiro de 2024, que institui a Politica de Governanga em
Privacidade e Protecdo de Dados Pessoais do Estado do Rio de Janeiro, em conformidade com a Lei
Federal n.° 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Prote¢dao de Dados Pessoais - LGPD).

RESOLVE:

Art. 1°. Estabelecer novas regras e procedimentos para normatizar o servigo de atendimento aos usuarios



dos servigos das concessiondrias de servigos publicos concedidos de transportes aquaviario, ferroviario,
metroviario, ¢ de rodovias do Estado do Rio de Janeiro, regulados pela AGETRANSP.

Paragrafo unico - Para os fins desta Resolugdo compreende-se por servigo de atendimento aos usuarios
aquele prestado pelas concessionarias que tenham como finalidade receber e resolver as demandas dos
mesmos, tais como: sugestoes, elogios, informagdes, duvidas, dentincias, reclamagdes e consultas sobre a
prestacao dos servicos de forma geral.

CAPITULO I - DO SERVICO DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS DAS
CONCESSIONARIAS

Secao I - Acessibilidade ao Servico

Art. 2°. As ligagdes para o servigo de atendimento aos usuarios devem ser gratuitas, sendo permitido o
acesso a ligagdes oriundas de telefones fixos, moveis, de uso publico e de telefones para deficientes
auditivos e de fala, nao resultando, dessa forma, em Onus para o usuario.

§ 1°. O atendimento das solicitagdes e demandas dos usudrios previstas nesta Resolu¢ao podera ocorrer
por meio de multiplos canais de acesso, a saber, telefone, atendimento presencial, e-mail, SMS, caixas
postais digitais, aplicativos méveis, midias sociais, Webchat, Whatsapp, Telegram, Messenger, Twitter X
e sistema OuvERJ.

§ 2°. Caso o usudrio opte pelos meios constantes do § 1° a concessionaria devera fornecer condigdes para
que as informagodes relativas as suas manifestagdes sejam devidamente registradas, atendendo aos
pressupostos legais em vigor.

§ 3°. O acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala serd garantido pelo servico de atendimento
aos usudrios, em carater preferencial, facultado a concessiondria atribuir nimero telefonico especifico para
este fim, podendo ser complementado por meio dos multiplos canais de acesso constantes do § 1° do
presente artigo.

Art. 3°. O servigo de atendimento prestado pelas concessiondrias devera garantir ao usuario, no primeiro
menu eletronico e em todos as suas subdivisdes, a op¢ao de contato com o atendente, independente do
canal escolhido para a comunicagao.

§ 1°. O acesso inicial ao atendente ndo podera ser condicionado ao prévio fornecimento de dados pelo
usuario.

§ 2°. Quando o usuario optar pelo contato direto com o atendente, o tempo maximo de espera para
atendimento ndo devera ultrapassar 60 (sessenta) segundos.

§ 3°. O servigo de atendimento ao usudrio garantira a transferéncia imediata ao setor competente para
atendimento da demanda, caso o primeiro atendente nao tenha essa atribuicao.



§ 4°. Nos casos de reclamacdo ou pedido de informagao sobre a suspensdo ou cancelamento do servigo, o
usuario devera ter atendimento prioritario na forma prevista no Art. 3° desta Resolugdo.

§ 5°. A concessionaria nao podera finalizar a ligagdo/interacdo do usuario antes da conclusao do referido
atendimento.

§ 6°. O sistema informatizado de atendimento garantird ao atendente o acesso ao histdrico de demandas do
usudrio, seja qual for o meio por ele utilizado.

Art. 4°. O servigo de atendimento aos usuarios devera estar disponivel, minimamente, durante o horario
de funcionamento dos servigos de transporte aquavidrio, ferroviario e metroviario.

Paragrafo unico - No caso das rodovias concedidas, o servigo de atendimento ao usudrio devera estar
disponivel durante 24 (vinte e quatro) horas por dia e sete dias por semana.

Art. 5°. O nimero do servico de atendimento ao usuario, bem como o endereco eletronico e os dados para
acesso através de multiplos canais deverdo constar de forma clara e objetiva em todos os documentos e
materiais de divulgagdo. O referido material devera estar disponivel para os usudrios em: guichés de
pedagios, guichés de venda de passagens, interior de toda frota aquaviaria, metroviaria e ferroviaria de
passageiros, assim como em suas respectivas estagdes, além de estarem disponibilizados na pagina de
internet da Concessiondria.

Secao II - Qualidade do Atendimento

Art. 6°. O servigo de atendimento aos usuarios sera realizado de forma adequada, observados os
principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e
cortesia, dispostos no Art. 4°, da Lei Federal n.° 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 7°. As diretrizes de urbanidade, respeito, acessibilidade, cortesia no atendimento, presuncao de boa-fé
do usuario, igualdade no tratamento, vedado qualquer tipo de discriminagdo, cumprimento de prazos e
normas procedimentais, dentre outras, elencadas no Art. 5°, da Lei Federal n.° 13.460, de 26 de junho de
2017, devem ser obedecidas, assim como os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia, previstos no art. 37 da Constitui¢do da Republica Federativa do Brasil, de 04 de
junho de 1998;

Art. 8°. Os funciondrios do servigo de atendimento aos usuarios deverdo ser capacitados para exercer
plenamente suas fung¢des, garantindo habilidades técnicas e procedimentais necessarias para realizagcdo
adequada do atendimento aos usudrios.

Art. 9°. Os dados pessoais do usudrio serao preservados, mantidos em sigilo e utilizados exclusivamente
para fins de atendimento, respeitando os pressupostos da Lei Federal n.° 13.709, de 14 de agosto de 2018,
que estabelece a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD).

Art. 10. E vedado solicitar a repeti¢io da demanda e dados pessoais ao usuario, apos o seu registro pelo
primeiro atendente.



Art. 11. O sistema informatizado de atendimento deve possuir requisitos técnicos que garantam a
agilidade do atendimento e a seguranca das informagdes, em conformidade com a legislagdo vigente.

Art. 12. E vedada a veiculacao de mensagens publicitarias durante o tempo de espera para o atendimento,
salvo se houver prévio consentimento do usuario.

Secdo 11 - Acompanhamento de Demandas

Art. 13. Sera garantido ao usuario o acompanhamento de todas as suas manifestagdes por meio de registro
numérico (protocolo), que devera ser informado, imediatamente, no inicio de cada atendimento.

§1°. O registro numérico (protocolo), deve conter a data, hora, objeto e descricao da manifestacao do
usuario e devera ser enviado de imediato por correspondéncia convencional, eletronica ou, ainda, por
multiplos canais de acesso disponibilizados pela concessionaria, mediante solicitagdo do proprio,
respeitando os pressupostos da Lei Federal n.° 13.709, de 14 de agosto de 2018, que estabelece a Lei Geral
de Prote¢ao de Dados Pessoais (LGPD).

§ 2°. O registro eletronico do atendimento serd mantido a disposi¢ao do usuario e da Ouvidoria da
AGETRANSP por um periodo minimo de 2 (dois) anos, apos a solucao da manifestagao.

Art. 14. Todas as liga¢des / interagdes com o usuario deverdo ser gravadas e armazenadas pelas
Concessiondrias por um periodo minimo de 180 (cento e oitenta) dias, sendo seu contetido passivel de
disponibilizagdo ao mesmo e/ou a AGETRANSP, mediante solicitagdo, respeitando os pressupostos da Lei
Federal n.° 13.709, de 14 de agosto de 2018, que estabelece a Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais
(LGPD).

Paragrafo unico. O prazo méximo para envio das ligacdes / interagdes mencionadas no caput € de 15
(quinze) dias, na forma prevista no § 1° do art. 14 desta Resolucao.

Art. 15. O usuario e/ou a AGETRANSP tera direito de acesso ao contetido do historico de todas as suas
manifestagdes, mediante solicitagdo, respeitando os pressupostos da Lei Federal n.° 13.709, de 14 de
agosto de 2018, que estabelece a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD).

Paragrafo unico. O prazo méaximo para envio do histérico mencionado no caput ¢ de 15 (quinze) dias, na
forma prevista no § 1° do art. 14 desta Resolugao.

Secao IV - Procedimento Relativo as Manifestacdes

Art. 16. As manifestagdes feitas pelos usudrios as Concessionarias deverao ser atendidas de imediato,
ressalvados os casos que demandem apuracao detalhada, que deverao ser analisados e respondidos no
prazo maximo de 15 (quinze) dias, prorrogavel de forma justificada, uma tnica vez por igual periodo.

§ 1°. Os procedimentos relativos a analise das manifestagdes observarao os principios da eficiéncia e da
celeridade, visando a sua efetiva resolugao.



§ 2°. Todos os usuarios deverao ser informados proativamente, pelas Concessionarias, sobre a solucao das
manifestagdes que demandaram apuragdo detalhada, mediante envio da comprovagao pertinente do
registro eletronico do atendimento e de sua respectiva resposta, na forma do § 2°, do art. 14, e do § 3°, do
art. 17, desta Resolucao

§ 3°. A resposta das Concessiondrias deverd ser clara, objetiva, abordar todos os pontos da manifestagao
do usuadrio e incluir as devidas justificativas.

Art. 17. As Concessionarias encaminharao a Ouvidoria da AGETRANSP, para o enderecgo eletronico
ouvidoria@agetransp.rj.gov.br , até o décimo quinto dia do més subsequente, relatdrios mensais com o
detalhamento dos atendimentos, conforme descri¢ao contida no Anexo I, da presente Resolugao.

§ 1°. No caso de necessidade de esclarecimentos e/ou informagdes adicionais requisitados pela Ouvidoria
da AGETRANSP, as concessiondrias deverao encaminhar as devidas respostas para o enderego eletronico
ouvidoria@agetransp.rj.gov.br , no prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis, com exce¢ao daquelas que
possuam prazo especifico, sem prejuizo do disposto no caput deste artigo.

§ 2°. As Concessionarias, ao enviarem as informacdes solicitadas pela Ouvidoria da AGETRANSP,
deverdo primar pela qualidade das mesmas, de modo que possam viabilizar a solu¢ao das demandas
individuais e/ou coletivas dos usuarios dos servigos delegados.

Art. 18. As concessionarias deverdo informar a Ouvidoria da AGETRANSP, através do endereco
eletronico ouvidoria@agetransp.rj.gov.br, em até 15 (quinze) dias a contar da publicagdo desta Resolugao,
os meios de comunicagdo disponiveis para atendimento aos usuarios e a Ouvidoria da AGETRANSP, bem
como, na ocorréncia de eventuais alteragdes no decorrer da contratagao, promover as devidas atualizagdes
das informag¢des no mesmo prazo aqui fixado.

CAPITULO II - DAS PENALIDADES

Art. 19. Constituem infragdes, sem prejuizo de sancdes por violagdo as normas legais, regulamentares e
contratuais ndo previstas na presente Resolucdo, as seguintes condutas, classificadas em grupos conforme
a sua natureza:

1-Grupo 1

a) Nao garantir a op¢ao de contato com o atendente no primeiro menu telefonico e em todas as subdivisdes
do mesmo, na forma do art. 4°;

b) Nao divulgar o nimero do servico de atendimento ao usuario, bem como o endereco eletronico e os
dados para acesso através de multiplos canais na forma prevista no art. 6° desta Resolugao;

¢) Nao garantir a qualidade do atendimento, conforme disposto nos arts. 7°, 8° e 13 desta Resolucao;

d) Nao garantir ao usuério o acompanhamento das demandas por meio de registro numérico (protocolo)
informado no inicio do atendimento e, quando solicitado, enviado por correspondéncia convencional, ou
eletronica, ou, ainda, por multiplos canais de acesso disponibilizados pela concessiondria, a critério do
usuario;

¢) Nao manter registro eletronico do atendimento a disposi¢ao do usudrio e da Ouvidoria da
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AGETRANSP por um periodo minimo de 2 (dois) anos ap0s a solu¢do da manifestacao;

f) Nao prestar as informagdes solicitadas pelos usuarios imediatamente e ndo prestar esclarecimentos
quanto as reclamagoes recebidas, conforme o disposto no art. 17 desta Resolugdo e seus paragrafos;

g) Nao garantir ao usuario o acesso ao conteudo histérico de suas demandas, na forma prevista no art. 16
desta Resolucao;

h) Nao garantir o acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala no servigo de atendimento ao
usuario em carater preferencial.

IT - Grupo 2

a) Nao garantir o contato direto com o atendente no tempo maximo de 60 (sessenta) segundos;
b) Exigir dados pessoais do usuario e/ou a repeticao da demanda apos o primeiro atendimento;
¢) Finalizar a ligagdo / interagdo do usudrio antes da conclusdo do referido atendimento;

d) Nao disponibilizar servigo de atendimento ao usudrio na forma prevista no art. 5° desta Resolucao e seu
paragrafo tnico.

III - Grupo 3

a) Nao adequar o servigo de atendimento ao usuério na forma e prazo previsto nesta Resolugao;
b) Onerar o usudrio no atendimento as solicitagdes previstas nesta Resolugao;

¢) Nao preservar os dados pessoais do usuario ou utiliza-los de forma diversa daquela estabelecida no art.
10 desta Resolucao;

d) Nao encaminhar a Ouvidoria da AGETRANSP os relatdrios mensais e as requisi¢des na forma e prazo
estabelecidos no art. 18 da presente Resolucao e seus paragrafos;

e) Nao prestar a Ouvidoria da AGETRANSP as informagdes previstas no art. 18 desta Resolugdo e seus
paragrafos e no art. 19, na forma e nos prazos fixados.

f) Nao realizar a devida tratativa das manifestagdes dos usuarios, na forma do art. 17 da presente
Resolucido e seus paragrafos;

g) Nao apresentar a solu¢do das manifestacdes dos usuarios, na forma do art. 17 da presente Resolugado e
seus paragrafos;

h) Nao buscar a solugdo efetiva das manifestagdes dos usuarios, em especial quando se tratar de questdes
recorrentes, na forma do art. 17 da presente Resolucao e seus paragrafos.

Art. 20. A penalidade de multa para cada infragdo descrita no art. 20 sera calculada com base no valor da
tarifa praticada no momento da sua ocorréncia e correspondera a:

I - Grupo 1: multa de até 100 vezes o valor da tarifa.

IT - Grupo 2: multa de até 500 vezes o valor da tarifa.

III - Grupo 3: multa de até 1.000 vezes o valor da tarifa.

Paragrafo unico. Cabera ao Conselho Diretor disciplinar o procedimento de aplicacao das penalidades



previstas na presente Resolugao, conforme previsao disposta no art. 12, do Regimento Interno.
CAPITULO III - DA OUVIDORIA DA AGETRANSP

Art. 21. Na hipdtese das concessiondrias ndo cumprirem os procedimentos fixados nesta Resolugao,
cabera a Ouvidoria da AGETRANSP, atuando como segunda instancia, receber a reclamag¢ao do usuario,
atribuindo-lhe registro numérico (protocolo), que devera ser informado, imediatamente, no inicio de cada
atendimento telefonico, com excecao dos casos em que nao seja possivel essa atribuicao imediata por
problemas sistémicos ou por ser oriunda de multiplos canais de acesso, situagdo em que o registro
numérico (protocolo) sera informado, por e-mail ou Whatsapp, em 02 (dois) dias uteis.

§ 1°. Caso possua, o usuario devera informar o nimero de protocolo fornecido pelo servigo de
atendimento da concessionaria reclamada.

§ 2°. A Ouvidoria da AGETRANSP encaminhard, no prazo maximo de 02 (dois) dias uteis, a reclamacao
do usuario ao setor de Ouvidoria das Concessiondrias, com o objetivo de apurar e obter maiores
informagdes e/ou esclarecimentos sobre as manifestagdes dos usuarios, que terd o prazo de 15 (quinze)
dias, prorrogavel de forma justificada, uma unica vez, por igual periodo, para encaminhar o registro
eletronico da reclamagdo e/ou o contetido da gravagdo, além das informagdes e/ou esclarecimentos
solicitados e dados adicionais julgados pertinentes.

§ 3°. Nos casos das manifestacdes recebidas através da realizacdo das a¢des de Ouvidoria Itinerante, de
parcerias com outros 6rgaos e/ou atividades similares, a Ouvidoria da AGETRANSP encaminhard, no
prazo maximo de 05 (cinco) dias tuteis, da data da realizacao da acao, relatorio circunstanciado ao setor de
Ouvidoria das Concessionarias, que tera o prazo de 15 (quinze) dias, prorrogavel de forma justificada, uma
unica vez, por igual periodo, para encaminhar oficialmente os esclarecimentos, agdes e prazos para
solugdo efetiva das questdes apresentadas.

§ 4°. A Ouvidoria analisara os documentos e informag¢des mencionados nos §§ 2° e 3, sendo verificada a
ocorréncia de uma ou mais infragdes previstas no art. 20 desta Resolucao, concedera a reclamada o prazo
de 05 (cinco) dias tuteis para, querendo, apresentar suas razdes finais.

§ 5° Concluida a analise e sendo configurada a irregularidade, sera encaminhado processo administrativo
a Secretaria Executiva que o submetera ao Conselho Diretor para, em Reunido Interna, determinar a
lavratura do Auto de Infragdo (AI), na forma do Anexo Unico da Resolu¢io AGETRANSP n.° 17, de 28
de janeiro de 2014.

§ 6°. Ao Auto de Infragdo de que trata o paragrafo anterior aplicar-se-ao as disposicdes dos arts. 9° e 10°
da Resolugao AGETRANSP n.° 17, de 28 de janeiro de 2014.

Art. 22. A Ouvidoria prestara os esclarecimentos necessarios e dara ciéncia ao usuario acerca da decisao
administrativa final da sua manifestagao e das providéncias adotadas no prazo de 30 (trinta) dias, contados
a partir da data do seu recebimento, prorrogavel de forma justificada, uma tunica vez, por igual periodo.

§ 1°. As respostas serao fornecidas através dos canais de entrada das mesmas, com excegao daquelas que
forem recebidas através do telefone, que serdo respondidas através de e-mail.



§ 2°. Caso a decisdao administrativa final dependa de informacdo técnica, operacional e/ou juridica, a
Ouvidoria encaminhara a reclamagdo a unidade administrativa competente, que devera prestar o
esclarecimento no prazo méaximo de 15 (quinze) dias, contados a partir da data do seu recebimento,
prorrogéavel de forma justificada, uma unica vez por igual periodo.

§ 3°. Nos casos de pedido de acesso a informacao, quando nao for possivel o fornecimento imediato, a
Ouvidoria da AGETRANSP terd prazo ndo superior a 20 (vinte) dias, contados a partir da data de seu
recebimento, prorrogavel por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa, para fornecer a
informacao solicitada ao usudrio na forma do Art. 11 e seus paragrafos, da Lei Federal n.° 12.527, de 18
de novembro de 2011.

§ 4°. Caso o pedido de acesso a informacao dependa de informagao técnica, operacional e/ou juridica, a
Ouvidoria encaminhara o pedido a unidade administrativa competente, que devera prestar o esclarecimento
no prazo maximo de 10 (dez) dias, contados a partir da data do seu recebimento, prorrogavel de forma
justificada, uma tinica vez, por igual periodo.

§ 5°. Nos casos de recursos interpostos pelos usudrios, a autoridade superior a Ouvidoria da AGETRANSP
tera o prazo de 05 (cinco) dias para se manifestar a respeito.

§ 6°. Em nenhuma hipotese, serd recusado o recebimento de manifestagdes formuladas pelos usuarios, sob
pena de responsabilidade do agente publico.

§ 7°. Os procedimentos administrativos relativos a analise das manifestacdes observardo os principios da
eficiéncia e da celeridade, visando a sua efetiva Resolucao.

§ 8°. A Ouvidoria da AGETRANSP dever4 assegurar que a efetiva Resolucdo das manifestagdes dos
usuarios compreenda:

I - recepcao da manifestacao no canal de atendimento adequado;

IT - emissdo de comprovante de recebimento da manifestacao (registro numérico);
III — anélise, encaminhamento e obten¢do de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

Art. 23. O servigo de atendimento telefonico da Ouvidoria da AGETRANSP funcionara de segunda a
sexta-feira das 8:00 as 17:00 horas, exceto em feriados e pontos facultativos.

CAPITULO IV - DAS ACOES DE OUVIDORIA ITINERANTE

Art. 24. As agdes de Ouvidoria Itinerante tem como conceito a realizacdo de agdes presenciais, que levam
o atendimento da Ouvidoria da AGETRANSP aos usuérios dos servicos de transporte regulados por esta
Agéncia, com intuito de dar foco nas questdes apresentadas pelos mesmos, bem como aproximar e
estreitar lagos, além de ampliar e promover a divulgagao do trabalho desta Agéncia, bem como garantir os
direitos de cidadania, inclusdo e controle social.



Art. 25. As ag¢des de Ouvidoria Itinerante poderdo ser realizadas nas dependéncias das Concessionarias ou
em locais a serem definidos conforme a necessidade.

Art. 26. As agdes de Ouvidoria Itinerante serdo realizadas com base na analise das manifestagdes
recebidas nesta Unidade de Ouvidoria setorial e/ou sob demanda do Conselho Diretor, da Presidéncia da
AGETRANSP, das Areas Técnicas da Agéncia, da propria Ouvidoria e de outros 6rgdos, caso em que a
acao ¢ realizada em parceria.

§ 1°. As agdes de Ouvidoria Itinerante, realizadas sob a demanda da Ouvidoria, tem sua periodicidade
estabelecida através de um calendério anual, proposto por esta Unidade de Ouvidoria Setorial, que deve
ser submetido a apreciag@o e aprovacdo do Conselho Diretor e, posteriormente, publicado em Didrio
Oficial e no site da AGETRANSP.

§ 2°. A proposta do calendario anual de agdes de Ouvidoria Itinerante deve ser registrada através de
processo administrativo, onde serdo juntados o calendario, propriamente dito, a decisdo do Conselho
Diretor, os relatérios com as informagdes sobre as acodes realizadas ao longo do ano e outros
desdobramentos, além de documentos diversos, que forem necessarios ao andamento do rito processual.

Art. 27. Os relatorios das a¢des de Ouvidoria Itinerante devem conter as informagdes sobre a
Concessiondria e o local onde a acao foi realizada, a dinamica praticada, as manifestacdes realizadas, os
achados diversos, além de outros fatos e dados considerados pertinentes.

§ 1°. Ao longo das agdes, ao constatar algum problema / assunto, que esteja causando impacto relevante
aos usudrios dos servigos, a Ouvidoria detém a prerrogativa de solicitar e/ou sugerir agdes / planos de
acoes as Concessionarias, em parceria com as areas técnicas da AGETRANSP, no intuito de mitigar
conflitos, sugerir solucdes, propor melhorias, além de, independentemente das providéncias relacionadas,
encaminhar os casos de gravidade para apreciacao e analise do Conselho Diretor.

Art. 28. As manifestagdes realizadas nas agdes de Ouvidoria Itinerante devem ser devidamente registradas
e encaminhadas as Concessionarias na forma e prazos descritos no § 3°, do Art. 22 da presente Resolugao.

Art. 29. A resposta aos usudrios, que tiveram suas manifestagoes registradas, deve ser realizada na forma
e prazo do Art. 23 da presente Resolugao.

CAPITULO V - DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 30. Os casos omissos e eventuais duvidas suscitadas serdo resolvidos pelo Conselho Diretor da
AGETRANSP.

Art. 31. Esta Resolucdo entrard em vigor 30 (trinta) dias ap6s a sua publicacdo, restando revogada, em
todos os seus termos, a Resolugado AGETRANSP n.° 25, de 23 de dezembro de 2014.

Rio de Janeiro, de agosto de 2025.



Adolpho Konder
Conselheiro-Presidente
AGETRANSP

Charlles Batista
Conselheiro

Fernando Moraes
Conselheiro

Murilo Leal
Conselheiro

Vicente Loureiro
Conselheiro

ANEXO I — DOS RELATORIOS MENSAIS

Art. 1°- As Concessionarias encaminhardo a Ouvidoria da AGETRANSP, na forma prevista no art. 18 da
presente Resolugdo, relatdrios mensais com o detalhamento dos atendimentos, até o décimo quinto dia do
més subsequente, contendo:

§ 1° - Visdo Geral:

I — Numero total de atendimentos realizados por multiplos canais de acesso separado por canal (telefone,
atendimento presencial, e-mail, SMS, caixas postais digitais, aplicativos mdveis, midias sociais,

Webchat, Whatsapp, Telegram, Messenger, Twitter X e sistema OuvER]J) e seus respectivos percentuais de
representatividade;

a) Numero total de ligacdes recebidas x ligagdes atendidas pelo atendimento eletrénico (URA) e pelo
atendimento humano, com a demonstracdo de seus respectivos tempos médios de espera (TME).

b) Numero de ligagdes recebidas x ligacdes atendidas pelo atendimento eletronico (URA) e pelo
atendimento humano para pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala, com a demonstragao de seus
respectivos tempos médios de espera (TME).

IT - Numero total de atendimentos realizados por multiplos canais de acesso e seus respectivos protocolos.



IIT — Quantidade de manifestagdes por tipo (sugestdes, elogios, informacdes/duvidas/consultas, dentlincias,
reclamagdes) e seus respectivos percentuais de representatividade;

IV — Quantidade de manifestacdes solucionadas de imediato x quantidade de manifestacdes que
demandaram apuragdo detalhada, separadas por tipo e seus respectivos percentuais de representatividade;

V — Quantidade de manifestagdes que demandaram apuragdo detalhada solucionadas x ndo solucionadas,
separadas por tipo e seus respectivos percentuais de representatividade;

VI — Quantidade de manifestagdes que demandaram apuracao detalhada solucionadas dentro do prazo x
prorrogadas, separadas por tipo e seus respectivos percentuais de representatividade;

VII - Quantidade de manifestagdes que demandaram apuracao detalhada ndo solucionadas x motivos para
nao terem sido solucionadas, separadas por tipo e seus respectivos percentuais de representatividade;

§ 2° - Das Sugestoes:

I — Quantidade total de sugestdes separada por motivos e seus respectivos percentuais de
representatividade;

a) O motivo deve conter a causa que motivou a sugestao, além de dados que qualifiquem a informacao
como estacdo, ramal/linha, composi¢ao / embarcagdo/km, acesso/sentido, etc;

§ 3° - Dos Elogios:

I — Quantidade total de elogios separada por motivos e seus respectivos percentuais de representatividade;

a) O motivo deve conter a causa que motivou o elogio, além de dados que qualifiquem a informagao como
estacdo, ramal/linha, composi¢do / embarcagdao/km, acesso/sentido, etc;

§ 4° - Das Informacdes / Duvidas / Consultas:

I — Quantidade total de informagdes / diividas / consultas separadas por motivos e seus respectivos
percentuais de representatividade;

a) O motivo deve conter a causa que motivou a informagao / diivida / consulta, além de dados que
qualifiquem a informagao como estagao, ramal/linha, composi¢ao / embarcagao/km, acesso/sentido, etc;

IT - Quantidade de informagdes / diividas / consultas solucionadas de imediato x quantidade de
informacdes / diividas / consultas que demandaram apuragdo detalhada, separadas por motivo e seus
respectivos percentuais de representatividade;

IIT - Quantidade de informagdes / dividas / consultas que demandaram apuracao detalhada solucionadas
dentro do prazo x prorrogadas, separadas por motivo e seus respectivos percentuais de representatividade;



IV - Quantidade de informagdes / dividas / consultas que demandaram apuracdo detalhada ndo
solucionadas x motivos para nao terem sido solucionadas, separadas por motivo e seus respectivos
percentuais de representatividade;

§ 5° - Das Denuncias:

I — Quantidade total de dentncias separadas por motivos e seus respectivos percentuais de
representatividade;

a) O motivo deve conter a causa que motivou a denuncia, além de dados que qualifiquem a informacao
como estacdo, ramal/linha, composi¢ao / embarcagdo/km, acesso/sentido, etc;

IT - Quantidade de dentincias solucionadas dentro do prazo x prorrogadas, separadas por motivo e seus
respectivos percentuais de representatividade;

IIT - Quantidade de dentncias ndo solucionadas x motivos para nao terem sido solucionadas, separadas por
motivo e seus respectivos percentuais de representatividade;

§ 6° - Das Reclamacdes:

I — Quantidade total de reclamacgdes separadas por motivos e seus respectivos percentuais de
representatividade;

a) O motivo deve conter a causa que motivou a reclamagdo, além de dados que qualifiquem a informacao
como estacdo, ramal/linha, composi¢ao / embarcagdo/km, acesso/sentido, etc;

IT - Quantidade de reclamagdes solucionadas de imediato x quantidade de informagdes / davidas /
consultas que demandaram apurac¢ao detalhada, separadas por motivo e seus respectivos percentuais de
representatividade;

IIT - Quantidade de reclamag¢des que demandaram apuracao detalhada solucionadas dentro do prazo x
prorrogadas, separadas por motivo e seus respectivos percentuais de representatividade;

IV - Quantidade de reclamag¢des que demandaram apuragao detalhada ndo solucionadas x motivos para
nao terem sido solucionadas, separadas por motivo e seus respectivos percentuais de representatividade;

Art. 2° - Os relatorios descritos no art.1° e seus paragrafos, do Anexo I, da presente Resolugdo deverao ser
confeccionados na ferramenta Excel e serem passiveis de edi¢cao pela Ouvidoria da AGETRANSP para
realizagao de relatdrios e analises estatisticas. Devem ser enviados, na forma prevista no Art. 18 da
presente Resolugdo, o arquivo em Excel e em PDF para fins de anexag@o no Sistema Eletronico de
Informagdes (SEI-RJ).

Art. 3° - Os relatorios descritos no art.1° e seus paragrafos, do Anexo I, da presente Resolu¢ao devem
conter informagdes numéricas, graficas e as analises de cada item, incluindo comparativos em relagdo ao
periodo anterior e as séries historicas.



Art 4° - A Ouvidoria da AGETRANSP poder3 alterar os relatérios descritos no art.1° e seus paragrafos,
do Anexo I, da presente Resolucdo, no todo ou em parte, a qualquer tempo, promovendo a devida
comunicac¢do as Concessiondrias, na forma prevista no art. 19 da presente Resolucao, e fornecendo o prazo
de 30 (trinta) dias para realizacdo dos devidos ajustes e adequacdes por parte das Concessionarias.

Art 5° - Ao receber os relatorios descritos no art.1° e seus paragrafos, do Anexo I, da presente Resolugdo,
a Ouvidoria da AGETRANSP tera o prazo de 30 (trinta) dias, contados a partir da data do seu
recebimento, prorrogéavel de forma justificada, uma unica vez, por igual periodo, para analise, auditoria e
divulgacdo dos mesmos no site da Agéncia.

'I Documento assinado eletronicamente por Adolpho Konder, Conselheiro Presidente, em 08/08/2025,
;;‘:EI; Llil’ as 13:05, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 282 e 292 do Decreto n®
eletrénica 48.209, de 19 de setembro de 2022 e no art. 42 do Decreto n2 48.013, de 04 de abril de 2022.

Referéncia: Processo n2 SEI-100003/000593/2025 SEI n2 106245303


https://portalsei.rj.gov.br/documentos/legislacao/decretos/Decreto_SEI_consolidado.pdf
https://www.rj.gov.br/proderj/node/1115
http://sei.rj.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=6
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DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

TRANSPORTE ,AQUAVIARIOS, FERROVIA-
RIOS METROVIARIOS E DE RODOVIAS RE-
GULADOS PELA AGETRANSP.

O CONSELHEIRO-PRESIDENTE DA AGENCIA REGULADORA DE
SERVIGCOS PUBLICOS CONCEDIDOS DE TRANSPORTES AQUA-
VIARIOS, FERROVIARIOS E METROVIARIOS E DE RODOVIAS DO
ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGETRANSP, no uso de suas atri-
buicdes legais e regimentais, com base no que consta do Processo n°
SEI-100003/001199/2024, e

CONISDERANDO:

- a Resolugdo AGETRANSP n° 16 de 07 de janeiro de 2014 e suas
alteragdes, que estabelece o Regimento Interno desta Agéncia Regu-
ladora;

- a decisdo do Conselho Diretor na 22 Reunido Interna Extraordinaria,
realizada no dia 22 de maio de 2025; e

- a necessidade e conveniéncia de viabilizar oportunidade para que a
sociedade civil, as concessionarias reguladas e os 6rgéos de controle
possam se manifestar a respeito da proposta de minuta com vistas ao
seu aperfeicoamento, conforme preceitua o art. 29 do Decreto n°
4.657, de 4 de setembro de 1942 (Lei de Introdugdo as Normas do
Direito Brasileiro);

RESOLVE:

Art. 1° - Instituir a Consulta Publica n. ° 05/2025 para receber con-
tribuigdes acerca da Minuta de resolugéo que estabelece os critérios e
competéncias para abertura de procedimento de apuragdo de Fato
Relevante da Operagéo ocorrido nas Concessiondrias e Permissiona-
rias de Servigos Publicos de Transporte Aquaviario, Ferroviarios, Me-
troviarios e de Rodovias regulados pela AGETRANSP.

Art. 2° - As contribuicdes deverdo ser encaminhadas, no prazo ma-
ximo de 15 (quinze) dias uteis, contados da publicagdo desta Portaria,
preferencialmente pelo enderego eletronico consultapublica@age-
transp.rj.gov.br.

Paragrafo Unico - Caso o interessado em apresentar contribuigao
ndo possua meios para o encaminhamento pelo enderego eletronico
indicado no caput, podera fazé-lo, via Correios com aviso de recebi-
mento, no Departamento de Protocolo da AGETRANSP, situado a av.
Presidente Vargas, 1.100 - 13° andar - Centro - Rio de Janeiro/RJ -
CEP: 20071-002 com a indicagdo - Consulta Publica AGETRANSP n.
° 05/2025.

Art. 3° - As contribuicdes deverdo conter o nome do remetente, o nu-
mero de sua identidade, a redacdo que pretende dar aos dispositivos
da minuta de resolugdo, eventuais supressées ou acréscimos e uma
breve exposi¢cdo dos motivos de cada sugestéo.

Art. 4° - As sugestdes serdo apreciadas pelo Conselho Diretor da
AGETRANSP, podendo, se assim entender, submeté-las aos setores
técnicos e juridico da Agéncia para manifestacdo quanto a sua ope-
racionalidade e exequibilidade.

Art. 5° - A Assessoria de Relagdes Institucionais, em conjunto com a
Assessoria Técnica, providenciara a ampla divulgacdo da consulta pu-
blica no portal da AGETRANSP - www.agetransp.rj.gov.br e nos de-
mais canais de comunicagdo, onde estardo disponiveis a Minuta de
Resolugcdo e o endereco eletronico para recebimento das sugestdes
na forma disciplinada nesta Portaria.

Art. 6° - Esta Portaria entrard em vigor na data de sua publicacédo.
Rio de Janeiro, 05 de agosto de 2025

ADOLPHO KONDER
Conselheiro-Presidente da AGETRANSP

ANEXO |
MINUTA DE RESOLUGAO AGETRANSP

ESTABELECE CRITERIOS E COMPETENCIAS PARA ABERTURA
DE PROCEDIMENTO DE APURAGAO DE FATO RELEVANTE DA
OPERAGCAO OCORRIDO NAS CONCESSIONARIAS E PERMISSIO-
NARIAS DE SERVICOS PUBLICOS DE TRANSPORTE AQUAVIA-
RIOS, FERROVIARIOS METROVIARIOS E DE RODOVIAS REGULA-
DOS PELA AGETRANSP.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE SERVI-
GOS PUBLICOS CONCEDIDOS DE TRANSPORTES AQUAVIARIOS,
FERROVIARIOS E METROVIARIOS E DE RODOVIAS DO ESTADO
DO RIO DE JANEIRO - AGETRANSP, no uso das atribuigdes con-
cedidas pela Lei Estadual n° 4.555, de 06 de junho de 2005 e tendo
em vista o que consta no Processo SEI-100003/001199/2024, e

CONSIDERANDO os avangos na capacidade de processamento de
dados e na analise de informagdes, que possibilitam uma melhor
compreensdo e gestdo dos eventos ocorridos nos sistemas de trans-
porte regulados pela AGETRANSP;

CONSIDERANDO a experiéncia adquirida com a aplicagdo das Re-
solugdes n. °© 09, 21 e 40 e as oportunidades de aprimoramento e
simplificagdo identificadas nos processos de apuracdo de fatos que
comprometam as condigbes regulares na prestacdo dos servigos re-
gulados pela AGETRANSP;

CONSIDERANDO a necessidade de tornar mais objetiva a classifica-
¢ao de ocorréncias operacionais como Fatos Relevantes da Operagao,
propiciando maior celeridade e eficiéncia para a atuagdo da Camara
de Transportes e Rodovias, na apuragéo desses eventos; e

CONSIDERANDO a necessidade de racionalizagdo da instrugdo pro-
cessual, para garantir a apuragdo eficiente e célere de todos os even-
tos das Concessiondrias, em especial os de maior complexidade, vi-
sando garantir maior seguranga das operagoes;

RESOLVE:

Art. 1° - Estabelecer critérios e competéncias para a abertura de pro-
cedimento para apuragdo de Fato Relevante da Operagdo decorrentes
de eventos caracterizados como ocorréncias operacionais nos servigos
publicos de transporte de passageiros e de rodovias regulados pela
AGETRANSP.

Art. 2° - Para os efeitos desta Resolugdo serdo adotadas as seguin-
tes conceituagdes:

1) Evento: Ocorréncia nos sistemas concedidos que ocasiona defeito
ou falha na prestagdo dos servigos conforme normativo acerca de co-
municagéo.

2) Defeito: Desvio de uma caracteristica de um sistema, equipamento,
veiculo ou meio utilizado na prestacdo dos servicos em relagdo aos
seus requisitos, afetando uma ou mais das condigdes de regularidade,
continuidade, eficiéncia, conforto e seguranca.

3) Falha: Evento que interrompe o desempenho das fungdes reque-
ridas de um sistema, equipamento, veiculo ou meio utilizado na pres-
tagéo dos servigos.

4) Ocorréncia Operacional: Evento no qual ha indicios de contribuicdo
ativa dos meios, sistemas ou equipamentos utilizados na prestagéo
dos servigos.

5) Contribuicdo Ativa: Defeito ou falha nos meios, sistemas ou equi-
pamentos utilizados na prestagdo dos servicos que ndo tenham sido
ocasionados por fatores externos ou por terceiros aos sistemas.

6) Intervencdo de Engenharia: Quaisquer agdes ou processos que re-
queiram a responsabilidade técnica de profissionais habilitados da
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area de engenharia para avaliar as circunstancias e indicar o reparo,
modificagdo ou melhora de estruturas fisicas, sistemas ou equipamen-
tos afetados da infraestrutura viaria, ou dos acidentes geograficos no
seu entorno, visando restabelecer sua funcionalidade, seguranga ou
integridade.

7) Agente de Fiscalizacdo: Servidor da AGETRANSP designado pelo
Conselheiro Presidente para exercer as atividades de fiscalizagao e
acompanhamento do desempenho e qualidade dos servigcos prestados
pelas concessionarias e permissionarias no ambito das atribuicdes da
Camara de Transportes e Rodovias na forma definida pelo Regula-
mento de Fiscalizagdo da CATRA.

Art. 3° - Uma ocorréncia operacional sera classificada como Fato Re-
levante da Operacdo (FRO) quando for identificada uma possivel falha
na prestagéo dos servigos, conforme as seguintes hipoteses:

| - Nos servigos de transporte de passageiros nos sistemas aquavia-
rio, ferrovidrio e metroviario, uma ocorréncia operacional sera carac-
terizada como falha quando houver a impossibilidade total de interli-
gagao entre as estacdes de origem e destino previstas nas Linhas ou
Ramais da Programagdo Operacional da Concessionaria ou Permis-
sionaria, ou quando passageiros ja embarcados ndo puderem acessar
as plataformas de embarque e desembarque devido a falhas nos sis-
temas ou veiculos que interrompam a viagem.

Il - Nos servigos de rodovias, uma ocorréncia operacional sera carac-
terizada como falha quando houver interrupcdo do trafego nos dois
sentidos da via ou quando seu restabelecimento exigir intervencéo de
engenharia. No caso de pistas duplas segregadas, sera considerada
falha a interrupgdo do trafego em um sentido que exija intervengéo de
engenharia para seu restabelecimento.

Art. 4° - A classificagdo de uma ocorréncia como FRO sera proposta
pelo Agente de Fiscalizagédo do Contrato de Concessdo ou Permissdo
ao Gerente da CATRA, com a devida justificativa e com a indicagéo e
caracterizagdo de uma provavel falha na prestagdo dos servicos, e,
uma vez classificada como FRO pelo Gerente da CATRA, devera
constar do Relatério de Fiscalizagdo da concessionaria ou permissio-
naria do més correspondente.

§ 1° - O Agente de Fiscalizagdo devera apresentar todas as ocorrén-
cias operacionais do més no Relatério de Fiscalizagdo corresponden-
te, assim como, a sua classificagdo como FRO.

§ 2° - Cabera ao Gerente da CATRA a ratificagdo da classificacdo da
ocorréncia como FRO e a abertura de Processo Regulatorio para apu-
ragao.

§ 3° - Também serdo classificados como FRO as ocorréncias que en-
sejarem apuragd@o por parte da Comissdo de Prevengdo e Investiga-
¢ao de Acidentes da AGETRANSP, na forma de Resolugdo propria.

§ 4°- A qualquer tempo, fundamentado nas circunstancias e potencial
de risco, a CATRA podera sugerir ao CODIR a reclassificacdo de de-
terminado evento em FRO. Cabendo a este deliberar instauragdo de
Processo Regulatério para apuragdo da atuagdo da Concessionaria,
mesmo que subsidiariamente, no restabelecimento das condigdes re-
gulares da prestagéo dos servigos, assim como, para o devido regis-
tro dos elementos comprobatérios relativos as causas externas do
evento.

Art. 5° - Um FRO sera caracterizado como Acidente quando envolver
as circunstancias e os casos definidos em Resolugéo propria de Pre-
vencdo e Investigacdo de Acidentes, e sua apuragao devera seguir as
indicagdes dessa norma.

§ 1° - O FRO que néo for classificado como Acidente devera seguir
procedimentos de apuragdo definidos em Instrucdo Técnica da CA-
TRA, a ser editada no prazo de 30 dias a partir da publicagdo desta
Resolugdo, e disponibilizada no sitio eletronico desta Agéncia Regu-
ladora.

§ 2° - Os procedimentos de apuragdo de FRO que ndo for classi-
ficado como Acidente se limitardo a verificagdo dos procedimentos
dos Regulamentos Operacionais e das regras de manutencdo dos sis-
temas e equipamentos envolvidos.

Art. 6° - Os FRO's e as demais ocorréncias apresentadas no Rela-
tério de Fiscalizagdo serdo registradas em bancos de dados desta
AGETRANSP, sendo avaliadas pela CATRA no ambito dos estudos
técnicos realizados para acompanhamento e verificagdo da qualidade
e desempenho da operagéo.

Art. 7° - As ocorréncias classificadas como FRO serdo objeto de ins-
tauracdo de processo regulatério, com sorteio de relator na forma do
Regimento Interno.

Paragrafo Unico - Cabera ao Conselheiro Relator a condugédo do
processo regulatério e a determinagdo das diligéncias que reputar ne-
cessarias.

Art. 8° - Os casos omissos serdo apreciados pelo Conselho Diretor.

Art. 9° - Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua publicagéo,
revogando a Resolugdo AGETRANSP n. © 40, de 2017, bem como o
deliberado pelo Conselho Diretor na 1 e 22 Reunides Internas Ex-
traordinarias de 2020.

Art. 10 - A presente Resolugdo sera aplicada de forma imediata, a
partir de sua publicagéo, a todos os processos administrativos em cur-
so na AGETRANSP relacionados a apuragédo de Fatos Relevantes da
Operagao (FRO), observados os atos processuais ja praticados e as
situacdes juridicas consolidadas sob a Resolugédo n. ° 40, de 2017.

Paragrafo unico - Os procedimentos, prazos e requisitos estabeleci-
dos nesta Resolugdo aplicar-se-do aos atos processuais subsequentes
a sua entrada em vigor, sem prejuizo da validade e dos efeitos dos
atos anteriormente realizados, desde que praticados em conformidade
com a disciplina normativa entédo vigente.

Rio de Janeiro, xx de agosto de 2025.

Adolpho Konder
Conselheiro-Presidente
AGETRANSP

Charlles Batista
Conselheiro

Fernando Moraes
Conselheiro

Murilo Leal
Conselheiro

Vicente Loureiro
Conselheiro

Id: 2669113

AGENCIA REGULADORA DE SERVIGOS PUBLICOS CONCEDIDOS
DE TRANSPORTES AQUAVIARIOS, FERROVIARIOS
E METROVIARIOS E DE RODOVIAS DO ESTADO
DO RIO DE JANEIRO

ATO DO CONSELHEIRO-PRESIDENTE
PORTARIA AGETRANSP N° 581 DE 06 DE AGOSTO DE 2025

CONSULTA PUBLICA N° 04/2025 - REVOGA-
GAO DA RESOLUGAO AGETRANSP N° 25 DE
23 DE DEZEMBRO DE 2014 - ESTABELECI-
MENTO DE NOVAS REGRAS E PROCEDI-
MENTOS PARA NORMATIZAGAO.

O CONSELHEIRO-PRESIDENTE DA AGENCIA REGULADORA DE
SERVIGOS PUBLICOS CONCEDIDOS DE TRANSPORTES AQUA-
VIARIOS, FERROVIARIOS E METROVIARIOS E DE RODOVIAS DO
ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGETRANSP, no uso de suas atri-
buicdes legais e regimentais, com base no que consta do processo n°
SEI-100003/000593/2025, e

CONSIDERANDO:

- a Resolucdo AGETRANSP n° 16, de 07 de janeiro de 2014 e suas
alteragdes, que estabelece o Regimento Interno desta Agéncia Regu-
ladora;

- a decisdo do Conselho Diretor na 72 Reunido Interna Ordinaria, rea-
lizada no dia 03, de julho, de 2025; e

- a necessidade e conveniéncia de viabilizar oportunidade para que a
sociedade civil, as concessionarias reguladas e os 6rgdos de controle
possam se manifestar a respeito da proposta de minuta com vistas ao
seu aperfeicoamento, conforme preceitua o art. 29 do Decreto n°
4.657, de 4 de setembro de 1942 (Lei de Introducdo as Normas do
Direito Brasileiro),

RESOLVE:

Art. 1° - Instituir a Consulta Publica n° 04/2025 para receber contri-
buicbes acerca da Minuta de resolugdo que estabelece os procedi-
mentos para servicos de atendimento aos usudrios dos servigos de
transportes aquaviario, metroviario, ferroviario e de rodovias reguladas
por esta AGETRANSP e revoga a Resolugdo Agetransp n° 25/2014.
Art. 2° - As contribuicdes deverdo ser encaminhadas, no prazo ma-
ximo de 15 (quinze) dias Uteis, contados da publicagdo desta Portaria,
preferencialmente, pelo endereco eletrénico consultapublica@age-
transp.rj.gov.br.

Paragrafo Unico - Caso o interessado em apresentar contribuigio
ndo possua meios para o encaminhamento pelo enderego eletrénico
indicado no caput, podera fazé-lo, via Correios com aviso de recebi-
mento, no Departamento de Protocolo da AGETRANSP, situado a av.
Presidente Vargas, 1.100 - 13° andar - Centro - Rio de Janeiro/RJ -
CEP: 20071-002 com a indicagédo - Consulta Publica AGETRANSP n°
04/2025.

Art. 3° - As contribuicbes deverdo conter o nome do remetente, o nu-
mero de sua identidade, a redagdo que pretende dar aos dispositivos
da minuta de resolugdo, eventuais supressdes ou acréscimos e uma
breve exposi¢cédo dos motivos de cada sugestéo.

Art. 4° - As sugestdes serdo apreciadas pelo Conselho Diretor da
AGETRANSP, podendo, se assim entender, submeté-las aos setores
técnicos e juridico da Agéncia para manifestacdo quanto a sua ope-
racionalidade e exequibilidade.

Art. 5° - A Assessoria de Relagdes Institucionais, em conjunto com a
Assessoria Técnica, providenciara a ampla divulgagdo da consulta pu-
blica no portal da AGETRANSP - www.agetransp.rj.gov.br e nos de-
mais canais de comunicagédo, onde estardo disponiveis a Minuta de
Resolugdo e o endereco eletronico para recebimento das sugestdes
na forma disciplinada nesta Portaria.

Art. 6° - Esta Portaria entrard em vigor na data de sua publicacdo.
Rio de Janeiro, 06 de agosto de 2025

ADOLPHO KONDER
Conselheiro-Presidente

ANEXO |
MINUTA DE RESOLUGAO AGETRANSP

ESTABELECE PROCEDIMENTOS PARA OS SERVICOS DE ATEN-
DIMENTO AOS USUARIOS DOS SERVIGOS DE TRANSPORTES
AQUAVIARIO, METROVIARIO, FERROVIARIO E DE RODOVIAS RE-
GULADOS PELA AGETRANSP E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE SERVI-
GOS PUBLICOS CONCEDIDOS DE TRANSPORTES AQUAVIARIOS,
FERROVIARIOS E METROVIARIOS E DE RODOVIAS DO ESTADO
DO RIO DE JANEIRO - AGETRANSP, no uso das atribuigbes legais
conferidas conforme dispde o art. 12 do Regimento Interno, conside-
rando a necessidade premente de constante aperfeicoamento e ade-
quagdo da prestagdo dos servicos da Autarquia e, mais diretamente,
da Ouvidoria as diretrizes contidas:

No principio da eficiéncia, incluido no art. 37 da Constituicgdo da Re-
publica Federativa do Brasil pela Emenda Constitucional n. ° 19, de
04 de junho de 1998;

Na Lei Federal n. ° 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o
acesso as informacgdes;

Na Lei Federal n. ° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde so-
bre participagéo, protegédo e defesa dos direitos do usuario dos ser-
vicos publicos da administragéo publica;

Na Lei Federal n. ® 13.709, de 14 de agosto de 2018, que estabelece
a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD);

No Decreto Estadual n. ° 46.475 de 25 de outubro de 2018, que dis-
pde sobre o acesso a informagéo previsto no inciso XXXIll, do Caput
do artigo 5°, no inciso Il, do §3° do artigo 37, e no §2°, do artigo 216,
da Constituicdo da Republica;

No Decreto Estadual n. ° 46.622 de 03 de abril de 2019, que dispde
sobre participagdo, protegéo e defesa dos direitos do usuario de ser-
vicos publicos, institui a rede de ouvidorias e transparéncia do Poder
Executivo do Estado do Rio de Janeiro, e da outras providéncias;

Na Lei Estadual n. ° 9.018, de 21 de setembro de 2020, que dispde
sobre o funcionamento dos postos de atendimento presencial das em-
presas concessionarias de servigos publicos essenciais e da outras
providéncias;

Na Lei Estadual n. © 9.128, de 11 de dezembro de 2020, que dispde
sobre a transformagdo digital dos servigos publicos estaduais;

No Decreto Estadual n. ° 48.449, de 04 de abril de 2023, que es-
tabelece a politica de gestdo e controle do Programa de Dados Aber-
tos do Governo do Estado do Rio de Janeiro;

No Decreto Estadual n. ° 48.672, de 04 de setembro de 2023, que
regulamenta a Lei Estadual n. ° 9.128/2020, a qual dispée sobre a
transformacédo digital dos servigos publicos estaduais;

No Decreto Estadual n. © 48.727 de 03 de outubro de 2023, que ins-
titui, no ambito do Poder Executivo Estadual, o sistema OuvERJ;

No Decreto Estadual n. °© 48.891 de 10 de janeiro de 2024, que ins-
titui a Politica de Governanga em Privacidade e Protecdo de Dados
Pessoais do Estado do Rio de Janeiro, em conformidade com a Lei
Federal n. °© 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protegdo
de Dados Pessoais - LGPD).

RESOLVE:

Art. 1°. Estabelecer novas regras e procedimentos para normatizar o
servico de atendimento aos usuarios dos servigos das concessionarias
de servigos publicos concedidos de transportes aquaviario, ferroviario,
metroviario, e de rodovias do Estado do Rio de Janeiro, regulados pe-
la AGETRANSP.

Paragrafo unico - Para os fins desta Resolugdo compreende-se por
servico de atendimento aos usuarios aquele prestado pelas conces-
sionarias que tenham como finalidade receber e resolver as deman-
das dos mesmos, tais como: sugestdes, elogios, informagdes, duvidas,
denuncias, reclamagdes e consultas sobre a prestacdo dos servigos
de forma geral.
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CAPITULO | - DO SERVIGO DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS
DAS CONCESSIONARIAS

Secgéo | - Acessibilidade ao Servigo

Art. 2°. As ligagdes para o servico de atendimento aos usudrios de-
vem ser gratuitas, sendo permitido o acesso as ligagdes oriundas de
telefones fixos, moveis, de uso publico e de telefones para deficientes
auditivos e de fala, ndo resultando, dessa forma, em Onus para o
usuario.

§ 1°. O atendimento das solicitagdes e demandas dos usuarios pre-
vistas nesta Resolugéo poderd ocorrer por meio de multiplos canais
de acesso, a saber, telefone, atendimento presencial, e-mail, SMS,
caixas postais digitais, aplicativos mdveis, midias sociais, Webchat,
Whatsapp, Telegram, Messenger, Twitter X e sistema OuvERJ.

§ 2°. Caso o usuario opte pelos meios constantes do § 1° a conces-
sionaria devera fornecer condigdes para que as informagdes relativas
as suas manifestacdes sejam devidamente registradas, atendendo aos
pressupostos legais em vigor.

§ 3° O acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala sera
garantido pelo servico de atendimento aos usuarios, em carater pre-
ferencial, facultado a concessionaria atribuir nimero telefénico espe-
cifico para este fim, podendo ser complementado por meio dos mul-
tiplos canais de acesso constantes do § 1° do presente artigo.

Art. 3°. O servico de atendimento prestado pelas concessionarias de-
vera garantir ao usuario, no primeiro menu eletrénico e em todos as
suas subdivisdes, a opgao de contato com o atendente, independente
do canal escolhido para a comunicagao.

§ 1°. O acesso inicial ao atendente ndo podera ser condicionado ao
prévio fornecimento de dados pelo usuario.

§ 2°. Quando o usuario optar pelo contato direto com o atendente, o
tempo maximo de espera para atendimento ndo devera ultrapassar 60
(sessenta) segundos.

§ 3° O servigo de atendimento ao usudrio garantirda a transferéncia
imediata ao setor competente para atendimento da demanda, caso o
primeiro atendente ndo tenha essa atribuigéo.

§ 4°. Nos casos de reclamacao ou pedido de informacédo sobre a sus-
pensdo ou cancelamento do servigco, o usuario devera ter atendimento
prioritario na forma prevista no Art. 3° desta Resolugéo.

§ 5° A concessionaria ndo podera finalizar a ligagdo/interagcédo do
usuario antes da conclusdo do referido atendimento.

§ 6°. O sistema informatizado de atendimento garantira ao atendente
0 acesso ao histérico de demandas do usuario, seja qual for o meio
por ele utilizado.

Art. 4°. O servico de atendimento aos usudrios devera estar dispo-
nivel, minimamente, durante o horario de funcionamento dos servigos
de transporte aquaviario, ferroviario e metroviario.

Paragrafo unico - No caso das rodovias concedidas, o servigo de
atendimento ao usudrio devera estar disponivel durante 24 (vinte e
quatro) horas por dia e sete dias por semana.

Art. 5°. O numero do servico de atendimento ao usuario, bem como o
enderego eletronico e os dados para acesso através de mdltiplos ca-
nais deverdo constar de forma clara e objetiva em todos os documen-
tos e materiais de divulgagdo. O referido material devera estar dis-
ponivel para os usuarios em: guichés de pedagios, guichés de venda
de passagens, interior de toda frota aquaviaria, metroviaria e ferrovia-
ria de passageiros, assim como em suas respectivas estagdes, além
de estarem disponibilizados na pagina de internet da Concessionaria.

Secdo Il - Qualidade do Atendimento

Art. 6°. O servico de atendimento aos usuarios sera realizado de for-
ma adequada, observados os principios da regularidade, continuidade,
efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cor-
tesia, dispostos no Art. 4°, da Lei Federal n. ° 13.460, de 26 de junho
de 2017.

Art. 7°. As diretrizes de urbanidade, respeito, acessibilidade, cortesia
no atendimento, presungdo de boa-fé do usuario, igualdade no trata-
mento, vedado qualquer tipo de discriminagdo, cumprimento de prazos
e normas procedimentais, dentre outras, elencadas no Art. 5°, da Lei
Federal n.° 13.460, de 26 de junho de 2017, devem ser obedecidas,
assim como os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia, previstos no art. 37 da Constituicdo da Re-
publica Federativa do Brasil, de 04 de junho de 1998;

Art. 8°. Os funcionarios do servico de atendimento aos usuarios de-
veréo ser capacitados para exercer plenamente suas funcdes, garan-
tindo habilidades técnicas e procedimentais necessarias para realiza-
¢ao adequada do atendimento aos usuarios.

Art. 9°. Os dados pessoais do usuario serdo preservados, mantidos
em sigilo e utilizados exclusivamente para fins de atendimento, res-
peitando os pressupostos da Lei Federal n. © 13.709, de 14 de agosto
de 2018, que estabelece a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
(LGPD).

Art. 10. E vedado solicitar a repeticido da demanda e dados pessoais
ao usuario, apos o seu registro pelo primeiro atendente.

Art. 11. O sistema informatizado de atendimento deve possuir requi-
sitos técnicos que garantam a agilidade do atendimento e a seguran-
¢a das informagdes, em conformidade com a legislagdo vigente.

Art. 12. E vedada a veiculagdo de mensagens publicitarias durante o
tempo de espera para o atendimento, salvo se houver prévio consen-
timento do usuario.

Secéo lll - Acompanhamento de Demandas

Art. 13. Serd garantido ao usuario o acompanhamento de todas as
suas manifestacdes por meio de registro numérico (protocolo), que de-
vera ser informado, imediatamente, no inicio de cada atendimento.

§1°. O registro numérico (protocolo), deve conter a data, hora, objeto
e descricdo da manifestagdo do usuario e devera ser enviado de ime-
diato por correspondéncia convencional, eletrénica ou, ainda, por mul-
tiplos canais de acesso disponibilizados pela concessionaria, mediante
solicitacédo do proprio, respeitando os pressupostos da Lei Federal n. °
13.709, de 14 de agosto de 2018, que estabelece a Lei Geral de Pro-
tecdo de Dados Pessoais (LGPD).

§ 2°. O registro eletrénico do atendimento sera mantido a disposi¢éo
do usuario e da Ouvidoria da AGETRANSP por um periodo minimo
de 2 (dois) anos, apés a solugdo da manifestagao.

Art. 14. Todas as ligagbes / interagdes com o usuario deverdo ser
gravadas e armazenadas pelas Concessionarias por um periodo mi-
nimo de 180 (cento e oitenta) dias, sendo seu conteldo passivel de
disponibilizagdo ao mesmo e/ou a AGETRANSP, mediante solicitagéo,
respeitando os pressupostos da Lei Federal n. °© 13.709, de 14 de
agosto de 2018, que estabelece a Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais (LGPD).

Paragrafo unico. O prazo maximo para envio das ligagdes / intera-
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¢des mencionadas no caput é de 15 (quinze) dias, na forma prevista
no § 1° do art. 14 desta Resolugdo.

Art. 15. O usuario e/ou a AGETRANSP tera direito de acesso ao con-
tetdo do histérico de todas as suas manifestagdes, mediante solici-
tagdo, respeitando os pressupostos da Lei Federal n. °© 13.709, de 14
de agosto de 2018, que estabelece a Lei Geral de Protegdo de Dados
Pessoais (LGPD).

Paragrafo unico. O prazo maximo para envio do histérico menciona-
do no caput é de 15 (quinze) dias, na forma prevista no § 1° do art.
14 desta Resolugao.

Secdo IV - Procedimento Relativo as Manifestagées

Art. 16. As manifestagbes feitas pelos usuarios as Concessionarias
deveréo ser atendidas de imediato, ressalvados os casos que deman-
dem apuracédo detalhada, que deverdao ser analisados e respondidos
no prazo maximo de 15 (quinze) dias, prorrogavel de forma justificada,
uma unica vez por igual periodo.

§ 1°. Os procedimentos relativos a analise das manifestagbes obser-
vardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando a sua efe-
tiva resolugéo.

§ 2°. Todos os usuarios deverdo ser informados proativamente, pelas
Concessionarias, sobre a solugdo das manifestagdes que demanda-
ram apuragado detalhada, mediante envio da comprovagéo pertinente
do registro eletrénico do atendimento e de sua respectiva resposta, na
forma do § 2°, do art. 14, e do § 3° do art. 17, desta Resolugédo

§ 3° A resposta das Concessionarias devera ser clara, objetiva, abor-
dar todos os pontos da manifestacdo do usuario e incluir as devidas
justificativas.

Art. 17. As Concessionarias encaminhardo a Ouvidoria da AGE-
TRANSP, para o endereco eletronico ouvidoria@agetransp.rj.gov.br ,
até o décimo quinto dia do més subsequente, relatérios mensais com
o detalhamento dos atendimentos, conforme descricdo contida no
Anexo |, da presente Resolugéo.

§ 1°. No caso de necessidade de esclarecimentos e/ou informagdes
adicionais requisitados pela Ouvidoria da AGETRANSP, as concessio-
narias deverdo encaminhar as devidas respostas para o endereco ele-
trénico ouvidoria@agetransp.rj.gov.br , no prazo maximo de 05 (cinco)
dias Uteis, com excegdo daquelas que possuam prazo especifico, sem
prejuizo do disposto no caput deste artigo.

§ 2°. As Concessionarias, ao enviarem as informagdes solicitadas pela
Ouvidoria da AGETRANSP, deverdo primar pela qualidade das mes-
mas, de modo que possam viabilizar a solugdo das demandas indi-
viduais e/ou coletivas dos usuarios dos servicos delegados.

Art. 18. As concessionarias deverdo informar a Ouvidoria da AGE-
TRANSP, através do enderegco eletrbnico  ouvidoria@age-
transp.rj.gov.br, em até 15 (quinze) dias a contar da publicagdo desta
Resolucdo, os meios de comunicagdo disponiveis para atendimento
aos usuarios e a Ouvidoria da AGETRANSP, bem como, na ocorrén-
cia de eventuais alteragbes no decorrer da contratacdo, promover as
devidas atualizacdes das informagdes no mesmo prazo aqui fixado.

CAPITULO Il - DAS PENALIDADES

Art. 19. Constituem infracdes, sem prejuizo de sangbes por violagéo
as normas legais, regulamentares e contratuais ndo previstas na pre-
sente Resolugdo, as seguintes condutas, classificadas em grupos con-
forme a sua natureza:

| - Grupo 1

a) Nao garantir a opcdo de contato com o atendente no primeiro me-
nu telefénico e em todas as subdivisbes do mesmo, na forma do art.
4°;

b) N&o divulgar o nimero do servico de atendimento ao usuario, bem
como o endereco eletrénico e os dados para acesso através de mul-
tiplos canais na forma prevista no art. 6° desta Resolugédo;

c) Nao garantir a qualidade do atendimento, conforme disposto nos
arts. 7°, 8° e 13 desta Resolugéo;

d) Nao garantir ao usuario o acompanhamento das demandas por
meio de registro numérico (protocolo) informado no inicio do atendi-
mento e, quando solicitado, enviado por correspondéncia convencio-
nal, ou eletrénica, ou, ainda, por multiplos canais de acesso dispo-
nibilizados pela concessionaria, a critério do usuario;

e) Ndo manter registro eletrbnico do atendimento a disposi¢cdo do
usuario e da Ouvidoria da AGETRANSP por um periodo minimo de 2
(dois) anos apos a solucdo da manifestagéo;

f) Nao prestar as informagées solicitadas pelos usuarios imediatamen-
te e ndo prestar esclarecimentos quanto as reclamacdes recebidas,
conforme o disposto no art. 17 desta Resolucdo e seus paragrafos;
g) Nao garantir ao usuario o acesso ao conteudo histérico de suas
demandas, na forma prevista no art. 16 desta Resolugao;

h) Nao garantir o acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou de
fala no servico de atendimento ao usuario em carater preferencial.

Il - Grupo 2

a) Nao garantir o contato direto com o atendente no tempo maximo
de 60 (sessenta) segundos;

b) Exigir dados pessoais do usuario e/ou a repeticdo da demanda
apds o primeiro atendimento;

c) Finalizar a ligagdo / interagdo do usudrio antes da conclusdo do
referido atendimento;

d) Nao disponibilizar servico de atendimento ao usuario na forma pre-
vista no art. 5° desta Resolugédo e seu paragrafo unico.

Il - Grupo 3

a) Nao adequar o servigo de atendimento ao usuéario na forma e pra-
zo previsto nesta Resolucéo;

b) Onerar o usuario no atendimento as solicitagbes previstas nesta
Resolugao;

c) Nao preservar os dados pessoais do usuario ou utiliza-los de forma
diversa daquela estabelecida no art. 10 desta Resolugéo;

d) Ndo encaminhar a Ouvidoria da AGETRANSP os relatérios men-
sais e as requisicdes na forma e prazo estabelecidos no art. 18 da
presente Resolugédo e seus paragrafos;

e) Nao prestar a Ouvidoria da AGETRANSP as informagdes previstas
no art. 18 desta Resolugdo e seus paragrafos e no art. 19, na forma
e nos prazos fixados.

f) Nao realizar a devida tratativa das manifestagdes dos usuarios, na
forma do art. 17 da presente Resolugdo e seus paragrafos;

g) Nao apresentar a solucdo das manifestagbes dos usuarios, na for-
ma do art. 17 da presente Resolugdo e seus paragrafos;

h) Nao buscar a solugdo efetiva das manifestagcdes dos usuarios, em
especial quando se tratar de questbes recorrentes, na forma do art.
17 da presente Resolugdo e seus paragrafos.

Art. 20. A penalidade de multa para cada infragdo descrita no art. 20
sera calculada com base no valor da tarifa praticada no momento da
sua ocorréncia e correspondera a:

| - Grupo 1: multa de até 100 vezes o valor da tarifa.

Il - Grupo 2: multa de até 500 vezes o valor da tarifa.

IIl - Grupo 3: multa de até 1.000 vezes o valor da tarifa.

Paragrafo unico. Cabera ao Conselho Diretor disciplinar o procedi-
mento de aplicacdo das penalidades previstas na presente Resolugéo,
conforme previsao disposta no art. 12, do Regimento Interno.

CAPITULO il - DA OUVIDORIA DA AGETRANSP

Art. 21. Na hipétese das concessionarias ndo cumprirem os procedi-
mentos fixados nesta Resolugdo, cabera a Ouvidoria da AGETRANSP,
atuando como segunda instancia, receber a reclamagéo do usuario,
atribuindo-lhe registro numérico (protocolo), que devera ser informado,
imediatamente, no inicio de cada atendimento telefénico, com excegao
dos casos em que ndo seja possivel essa atribuicdo imediata por pro-
blemas sistémicos ou por ser oriunda de multiplos canais de acesso,
situagdo em que o registro numérico (protocolo) sera informado, por
e-mail ou WhatsApp, em 02 (dois) dias Uteis.

§ 1°. Caso possua, o usuario devera informar o numero de protocolo
fornecido pelo servigo de atendimento da concessionaria reclamada.

§ 2°. A Ouvidoria da AGETRANSP encaminhard, no prazo maximo de
02 (dois) dias uteis, a reclamagdo do usuario ao setor de Ouvidoria
das Concessionarias, com o objetivo de apurar e obter maiores in-
formacdes e/ou esclarecimentos sobre as manifestagdes dos usuarios,
que tera o prazo de 15 (quinze) dias, prorrogavel de forma justificada,
uma Unica vez, por igual periodo, para encaminhar o registro eletro-
nico da reclamagdo e/ou o contelido da gravagdo, além das informa-
coes e/ou esclarecimentos solicitados e dados adicionais julgados per-
tinentes.

§ 3° Nos casos das manifestacdes recebidas através da realizagéo
das agdes de Ouvidoria Itinerante, de parcerias com outros 6rgdos
e/ou atividades similares, a Ouvidoria da AGETRANSP encaminhara,
no prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis, da data da realizagcdo da
acao, relatério circunstanciado ao setor de Ouvidoria das Concessio-
narias, que tera o prazo de 15 (quinze) dias, prorrogavel de forma
justificada, uma unica vez, por igual periodo, para encaminhar oficial-
mente os esclarecimentos, acdes e prazos para solucdo efetiva das
questdes apresentadas.

§ 4°. A Ouvidoria analisara os documentos e informagdes menciona-
dos nos §§ 2° e 3°e, sendo verificada a ocorréncia de uma ou mais
infracGes previstas no art. 20 desta Resolugdo, concedera a reclama-
da o prazo de 05 (cinco) dias uteis para, querendo, apresentar suas
razdes finais.

§ 5° Concluida a analise e sendo configurada a irregularidade, sera
encaminhado processo administrativo a Secretaria Executiva que o
submetera ao Conselho Diretor para, em Reunido Interna, determinar
a lavratura do Auto de Infragdo (Al), na forma do Anexo Unico da
Resolugdo AGETRANSP n. ° 17, de 28 de janeiro de 2014.

§ 6°. Ao Auto de Infracdo de que trata o paragrafo anterior aplicar-se-
80 as disposigdes dos artigos. 9° e 10° da Resolugdo AGETRANSP n.
° 17, de 28 de janeiro de 2014.

Art. 22. A Ouvidoria prestard os esclarecimentos necessarios e dara
ciéncia ao usuario acerca da decisdo administrativa final da sua ma-
nifestacéo e das providéncias adotadas no prazo de 30 (trinta) dias,
contados a partir da data do seu recebimento, prorrogavel de forma
justificada, uma unica vez, por igual periodo.

§ 1°. As respostas serdo fornecidas através dos canais de entrada
das mesmas, com excecdo daquelas que forem recebidas através do
telefone, que serdo respondidas através de e-mail.

§ 2°. Caso a decisdo administrativa final dependa de informagao téc-
nica, operacional e/ou juridica, a Ouvidoria encaminhara a reclamagao
a unidade administrativa competente, que devera prestar o esclareci-
mento no prazo maximo de 15 (quinze) dias, contados a partir da da-
ta do seu recebimento, prorrogavel de forma justificada, uma Unica
vez por igual periodo.

§ 3° Nos casos de pedido de acesso a informagdo, quando néo for
possivel o fornecimento imediato, a Ouvidoria da AGETRANSP tera
prazo ndo superior a 20 (vinte) dias, contados a partir da data de seu
recebimento, prorrogavel por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa
expressa, para fornecer a informagdo solicitada ao usuario na forma
do Art. 11 e seus paragrafos, da Lei Federal n. °© 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

§ 4°. Caso o pedido de acesso a informagéo dependa de informagéo
técnica, operacional e/ou juridica, a Ouvidoria encaminhara o pedido a
unidade administrativa competente, que devera prestar o esclareci-
mento no prazo maximo de 10 (dez) dias, contados a partir da data
do seu recebimento, prorrogavel de forma justificada, uma Unica vez,
por igual periodo.

§ 5° Nos casos de recursos interpostos pelos usudrios, a autoridade
superior a Ouvidoria da AGETRANSP tera o prazo de 05 (cinco) dias
para se manifestar a respeito.

§ 6°. Em nenhuma hipotese, sera recusado o recebimento de mani-
festagdes formuladas pelos usuarios, sob pena de responsabilidade do
agente publico.

§ 7°. Os procedimentos administrativos relativos a analise das mani-
festagdes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, vi-
sando a sua efetiva Resolugéo.

§ 8° A Ouvidoria da AGETRANSP devera assegurar que a efetiva
Resolugdo das manifestagdes dos usuarios compreenda:

| - recepgdo da manifestagdo no canal de atendimento adequado;

Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagéo (registro
numérico);

Ill - andlise, encaminhamento e obtencéo de informagdes, quando ne-
cessario;

IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

Art. 23. O servico de atendimento telefénico da Ouvidoria da AGE-
TRANSP funcionara de segunda a sexta-feira das 8:00 as 17:00 ho-
ras, exceto em feriados e pontos facultativos.

CAPITULO IV - DAS ACOES DE OUVIDORIA ITINERANTE

Art. 24. As acdes de Ouvidoria Itinerante tém como conceito a rea-
lizagdo de agdes presenciais, que levam o atendimento da Ouvidoria
da AGETRANSP aos usuarios dos servigos de transporte regulados
por esta Agéncia, com intuito de dar foco nas questdes apresentadas
pelos mesmos, bem como aproximar e estreitar lacos, além de am-
pliar e promover a divulgacdo do trabalho desta Agéncia, bem como
garantir os direitos de cidadania, inclusdo e controle social.

Art. 25. As agdes de Ouvidoria Itinerante poderdo ser realizadas nas
dependéncias das Concessionarias ou em locais a serem definidos
conforme a necessidade.

Art. 26. As agdes de Ouvidoria Itinerante serdo realizadas com base
na analise das manifestagbes recebidas nesta Unidade de Ouvidoria
setorial e/ou sob demanda do Conselho Diretor, da Presidéncia da
AGETRANSP, das Areas Técnicas da Agéncia, da prépria Ouvidoria e
de outros 6rgédos, caso em que a agao € realizada em parceria.

§ 1°. As agdes de Ouvidoria Itinerante, realizadas sob a demanda da
Ouvidoria, tem sua periodicidade estabelecida através de um calen-
dario anual, proposto por esta Unidade de Ouvidoria Setorial, que de-
ve ser submetido a apreciagdo e aprovacdo do Conselho Diretor e,
posteriormente, publicado em Diario Oficial e no site da AGE-
TRANSP.
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§ 2°. A proposta do calendario anual de agées de Ouvidoria Itinerante
deve ser registrada através de processo administrativo, onde serdo
juntados o calendario, propriamente dito, a decisdo do Conselho Di-
retor, os relatérios com as informacdes sobre as acgdes realizadas ao
longo do ano e outros desdobramentos, além de documentos diver-
sos, que forem necessarios ao andamento do rito processual.

Art. 27. Os relatérios das agdes de Ouvidoria Itinerante devem conter
as informagdes sobre a Concessionaria e o local onde a agéo foi rea-
lizada, a dinamica praticada, as manifestagdes realizadas, os achados
diversos, além de outros fatos e dados considerados pertinentes.

§ 1°. Ao longo das agdes, ao constatar algum problema / assunto,
que esteja causando impacto relevante aos usuarios dos servicos, a
Ouvidoria detém a prerrogativa de solicitar e/ou sugerir agdes / planos
de agdes as Concessionarias, em parceria com as areas técnicas da
AGETRANSP, no intuito de mitigar conflitos, sugerir solugdes, propor
melhorias, além de, independentemente das providéncias relaciona-
das, encaminhar os casos de gravidade para apreciagdo e analise do
Conselho Diretor.

Art. 28. As manifestagbes realizadas nas agées de Ouvidoria Itineran-
te devem ser devidamente registradas e encaminhadas as Concessio-
narias na forma e prazos descritos no § 3° do Art. 22 da presente
Resolucéo.

Art. 29. A resposta aos usuarios, que tiveram suas manifestagdes re-
gistradas, deve ser realizada na forma e prazo do Art. 23 da presente
Resolucao.

CAPITULO V - DAS DISPOSIGOES GERAIS

Art. 30. Os casos omissos e eventuais duvidas suscitadas serdo re-
solvidas pelo Conselho Diretor da AGETRANSP.

Art. 31. Esta Resolugdo entrard em vigor 30 (trinta) dias apds a sua
publicacédo, restando revogada, em todos os seus termos, a Resolu-
¢d0 AGETRANSP n. ° 25, de 23 de dezembro de 2014.

Rio de Janeiro, xx de agosto de 2025.

Adolpho Konder
Conselheiro-Presidente

Charlles Batista
Conselheiro

Fernando Moraes
Conselheiro

Murilo Leal
Conselheiro

Vicente Loureiro
Conselheiro

ANEXO | - DOS RELATORIOS MENSAIS

Art. 1°- As Concessionarias encaminhardo a Ouvidoria da AGE-
TRANSP, na forma prevista no art. 18 da presente Resolucéo, rela-
térios mensais com o detalhamento dos atendimentos, até o décimo
quinto dia do més subsequente, contendo:

§1°-

| - Numero total de atendimentos realizados por multiplos canais de
acesso separado por canal (telefone, atendimento presencial, e-mail,
SMS, caixas postais digitais, aplicativos méveis, midias sociais, Web-
chat,Whatsapp, Telegram, Messenger, Twitter X e sistema OuvERJ) e
seus respectivos percentuais de representatividade;

Visdo Geral:

a) Numero total de ligagdes recebidas x ligagdes atendidas pelo aten-
dimento eletronico (URA) e pelo atendimento humano, com a demons-
tracdo de seus respectivos tempos médios de espera (TME).

b) Numero de ligacdes recebidas x ligacdes atendidas pelo atendi-
mento eletronico (URA) e pelo atendimento humano para pessoas
com deficiéncia auditiva ou de fala, com a demonstragdo de seus res-
pectivos tempos médios de espera (TME).

Il - Numero total de atendimentos realizados por multiplos canais de
acesso e seus respectivos protocolos.

Ill - Quantidade de manifestagdes por tipo (sugestdes, elogios, infor-
magcdes/duvidas/consultas, dendncias, reclamacgdes) e seus respecti-
vos percentuais de representatividade;

IV - Quantidade de manifestagdes solucionadas de imediato x quan-
tidade de manifestagbes que demandaram apuragdo detalhada, sepa-
radas por tipo e seus respectivos percentuais de representatividade;

V - Quantidade de manifestacdes que demandaram apuragdo detalha-
da solucionadas x ndo solucionadas, separadas por tipo e seus res-
pectivos percentuais de representatividade;

VI - Quantidade de manifestagbes que demandaram apuragdo deta-
Ihada solucionadas dentro do prazo x prorrogadas, separadas por tipo
e seus respectivos percentuais de representatividade;

VIl - Quantidade de manifestacdes que demandaram apuragdo deta-
lhada ndo solucionadas x motivos para ndo terem sido solucionadas,
separadas por tipo e seus respectivos percentuais de representativi-
dade;

§2°-

| - Quantidade total de sugestdes separada por motivos e seus res-
pectivos percentuais de representatividade;

a) O motivo deve conter a causa que motivou a sugestdo, além de
dados que qualifiquem a informagdo como estacédo, ramal/linha, com-
posicdo / embarcacdo/km, acesso/sentido, etc.;

§3°-
I - Quantidade total de elogios separada por motivos e seus respec-
tivos percentuais de representatividade;

a) O motivo deve conter a causa que motivou o elogio, além de da-
dos que qualifiquem a informagdo como estagédo, ramal/linha, compo-
sicdo / embarcacdo/km, acesso/sentido, etc.;

§ 4° - Das Informagbes / Duvidas / Consultas:

| - Quantidade total de informagdes / duvidas / consultas separadas
por motivos e seus respectivos percentuais de representatividade;

a) O motivo deve conter a causa que motivou a informagéo / duvida /
consulta, além de dados que qualifiquem a informagdo como estagéo,
ramal/linha, composigdo / embarcagdo/km, acesso/sentido, etc.;

Das Sugestoes:

Dos Elogios:

Il - Quantidade de informagées / duvidas / consultas solucionadas de
imediato x quantidade de informagdes / duvidas / consultas que de-
mandaram apuragao detalhada, separadas por motivo e seus respec-
tivos percentuais de representatividade;

Ill - Quantidade de informagdes / duvidas / consultas que demanda-
ram apuragédo detalhada solucionadas dentro do prazo x prorrogadas,
separadas por motivo e seus respectivos percentuais de representa-
tividade;

IV - Quantidade de informagées / dividas / consultas que demanda-
ram apuragdo detalhada ndo solucionadas x motivos para ndo terem
sido solucionadas, separadas por motivo e seus respectivos percen-
tuais de representatividade;

§5° -

Das Denuncias:
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| - Quantidade total de denuncias separadas por motivos e seus res-
pectivos percentuais de representatividade;

a) O motivo deve conter a causa que motivou a denudncia, além de
dados que qualifiquem a informagdo como estagdo, ramal/linha, com-
posicdo / embarcagao/km, acesso/sentido, etc.;

Il - Quantidade de denuncias solucionadas dentro do prazo x prorro-
gadas, separadas por motivo e seus respectivos percentuais de re-
presentatividade;

Il - Quantidade de denuncias ndo solucionadas x motivos para nao
terem sido solucionadas, separadas por motivo e seus respectivos
percentuais de representatividade;

§ 6° - Das Reclamagdes:

| - Quantidade total de reclamagbes separadas por motivos e seus
respectivos percentuais de representatividade;

a) O motivo deve conter a causa que motivou a reclamagéo, além de
dados que qualifiquem a informagéo como estagéo, ramal/linha, com-
posicdo / embarcagdo/km, acesso/sentido, etc.;

Il - Quantidade de reclamacdes solucionadas de imediato x quantida-
de de informacdes / duvidas / consultas que demandaram apuragéo
detalhada, separadas por motivo e seus respectivos percentuais de
representatividade;

Ill - Quantidade de reclamagdes que demandaram apuragéo detalhada
solucionadas dentro do prazo x prorrogadas, separadas por motivo e
seus respectivos percentuais de representatividade;

IV - Quantidade de reclamag¢des que demandaram apuragdo detalha-
da ndo solucionadas x motivos para ndo terem sido solucionadas, se-
paradas por motivo e seus respectivos percentuais de representativi-
dade;

Art. 2° - Os relatérios descritos no art.1° e seus paragrafos, do Anexo
I, da presente Resolugéo deverdo ser confeccionados na ferramenta
Excel e serem passiveis de edicdo pela Ouvidoria da AGETRANSP
para realizagdo de relatérios e andlises estatisticas. Devem ser en-
viados, na forma prevista no Art. 18 da presente Resolugdo, o arquivo
em Excel e em PDF para fins de anexagdo no Sistema Eletronico de
Informagdes (SEI-RJ).

Art. 3° - Os relatorios descritos no art.1° e seus paragrafos, do Anexo
I, da presente Resolugdo devem conter informagdes numéricas, gra-
ficas e as analises de cada item, incluindo comparativos em relagéo
ao periodo anterior e as séries histéricas.

Art. 4° - A Ouvidoria da AGETRANSP podera alterar os relatérios
descritos no art.1° e seus paragrafos, do Anexo |, da presente Re-
solucdo, no todo ou em parte, a qualquer tempo, promovendo a de-
vida comunicacédo as Concessionarias, na forma prevista no art. 19 da
presente Resolucdo, e fornecendo o prazo de 30 (trinta) dias para
realizagdo dos devidos ajustes e adequacdes por parte das Conces-
sionarias.

Art. 5° - Ao receber os relatérios descritos no art.1° e seus paragra-
fos, do Anexo I, da presente Resolugdo, a Ouvidoria da AGETRANSP
terd o prazo de 30 (trinta) dias, contados a partir da data do seu re-
cebimento, prorrogavel de forma justificada, uma Unica vez, por igual
periodo, para analise, auditoria e divulgagdo dos mesmos no site da
Agéncia.

Id: 2669117
AGENCIA REGULADORA DE SERVIGOS PUBLICOS
CONCEDIDOS DE TRANSPORTES AQUAVIARIOS,

FERROVIARIOS E METROVIARIOS E DE RODOVIAS
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

RETIFICACAO
~D.O. DE 08.08.2025
PAGINA 25 - 22 COLUNA
ATO DO CONSELHEIRO-PRESIDENTE

Processo Regulatério SEI-100003/001334/2024

Onde se [é: -
DELIBERACAO AGETRANSP/CD N° 1625

DE 24 DE JUNHO DE 2025
SUPERVIA - AVALIACAO INDICADORES CON-
TRATUAIS - EXERCICIO JANEIRO DE 2024 -
PROCESSO REGULATORIO - APURACAO DE
EVENTUAL DESCUMPRIMENTO CONTRA-
TUAL.

Leia-se:

DELIBERAGAO AGETRANSP/CD N° 1626
DE 24 DE JUNHO DE 2025

SUPERVIA - AVALIACAO INDICADORES CON-
TRATUAIS - EXERCICIO JANEIRO DE 2024 -
PROCESSO REGULATORIO - APURACAO DE
EVENTUAL DESCUMPRIMENTO CONTRA-
TUAL.

Id: 2669129

AGENCIA REGULADORA DE SERVIGOS PUBLICOS
CONCEDIDOS DE TRANSPORTES AQUAVIARIOS,
FERROVIARIOS E METROVIARIOS E DE RODOVIAS
DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO

ATO DO CONSELHO DIRETOR

DELIBERAGAO INTERNA AGETRANSP/CODIR N° 66
DE 03 DE JULHO DE 2025

CONCESSIONARIA SUPERVIA - DESCUMPRI-
MENTO DA RESOLUGAO N° 25/2014 - PRO-
CEDIMENTOS PARA OS SERVIGCOS DE ATEN-
DIMENTO AOS USUARIOS E OUTRAS PROVI-
DENCIAS.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE SERVI-
COS PUBLICOS CONCEDIDOS DE TRANSPORTES AQUAVIARIOS,
FERROVIARIOS E METROVIARIOS E DE RODOVIAS DO ESTADO
DO RIO DE JANEIRO - AGETRANSP, no uso de suas atribuicbes
legais, contratuais e regimentais, considerando o que consta dos au-
tos do Processo n° SEI-100003/000680/2024, por unanimidade dos
Conselheiros presentes na 72 Reunido Interna Ordinaria, realizada em
03 de julho de 2025;

DELIBERA POR:

Art. 1° - Aplicar multa de 100 (cem) vezes o valor da tarifa praticada
conforme previsto no Grupo 1, alinea “f", do artigo 20 da Resolugao
AGETRANSP n° 25/2014, por ndo prestar as informagdes solicitadas
pelos usuarios imediatamente e ndo prestou esclarecimentos quanto
as reclamacdes recebidas.

Art. 2° - Determinar a Camara de Transportes e Rodovias a lavratura
do competente Auto de Infragdo na forma do disposto na Resolugédo
AGETRANSP n° 17/2014, no valor calculado pela Camara de Politica
Econémica e Tarifaria, que devera ser expedido juntamente com a
memoria de calculo

Art. 3° - Esta Deliberagdo Interna entrara em vigor na data de sua
publicagao.

Rio de Janeiro, 03 de julho de 2025

ADOLPHO KONDER
Conselheiro-Presidente

CHARLLES BATISTA
Conselheiro

FERNANDO MORAES
Conselheiro

MURILO LEAL
Conselheiro

Id: 2669146

Secretaria de Estado do
Ambiente e Sustentabilidade

ADMINISTRAGAO VINCULADA

INSTITUTO ESTADUAL DO AMBIENTE
DIRETORIA DE RECUPERACAO AMBIENTAL
DESPACHO DO DIRETOR
DE 28/07/2025

PROCESSO N° SEI-070002/005557/2022 - FICA autorizada a revoga-
¢ao da suspensdo do Contrato n°® 24/2023-INEA firmado entre a em-
presa R3 ENGENHARIA E CONSTRUQOES LTDA e o INSTITUTO
ESTADUAL DO AMBIENTE, cujo objeto é “PROJETO EXECUTIVO E
OBRAS DE URBANIZAQAO DO LAGO DO MIRANTE - RESENDE -
RJ”, conforme justificativa da fiscalizacdo do Contrato, constante nos
autos do Processo n° SEI-070002/005557/2022.

Id: 2669023

Secretaria de Estado de
Agricultura, Pecudria e Abastecimento

SECRETARIA DE ESTADO DE AGRICULTURA, PECUARIA E
ABASTECIMENTO

ATO DO SECRETARIO E DO PRESIDENTE

RESOLUGAO CONJUNTA SEAPA/PRODERJ N° 02
DE 11 DE AGOSTO DE 2025

DESCENTRALIZA A EXECUGAO DE CREDITO
ORGAMENTARIO NA FORMA A SEGUIR ES-
PECIFICADA.

O SECRETARIO DE ESTADO DE AGRICULTURA, PECUARIA E
ABASTECIMENTO, ¢ o PRESIDENTE DO CENTRO DE TECNOLO-
GIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO DO ESTADO DO RIO DE
JANEIRO - PRODERJ, de acordo com o Decreto n® 42.436, de 30 de
abril de 2010, que dispde sobre a Descentralizagdo da Execugdo de
Créditos Orgamentarios, conforme Processo Administrativo n° SEI-
020001/003564/2025, processo que se originou em decorréncia dos
autos SEI-430002/000087/2025,

RESOLVEM:

Art. 1° - Descentralizar a execucdo de crédito orgamentario para ex-
pansdo da infraestrutura de data center e suporte a sistemas corpo-
rativos na forma a seguir especificada, valores esses que serdo des-
centralizados na sua integralidade apés a publicacdo da resolugéo,
salienta-se que os valores serdo descentralizados em uma s6 parcela
por serem decorrentes de servigos executados no ano de 2024.

| - OBJETO: Pagamento dos débitos pela Prestagdo de Servigos de
Tecnologia da Informacdo para a Infraestrutura Tecnoldgica e Siste-
mas da Informagdo de TIC

Il - VIGENCIA: Esta Resolugdo tera vigéncia de 01/07/2025 até
31/12/2025.

Il - DE: Concedente:130100 - SECRETARIA DE ESTADO DE AGRI-
CULTURA, PECUARIA, E ABASTECIMENTO - SEAPA.

UO: 13010 - Secretaria de Estado de Agricultura, Pecuaria, Pesca e
Abastecimento -SEAPA.

UG:130100 - Secretaria de Estado de Agricultura, Pecuaria, Pesca e
Abastecimento - SEAPA

IV - PARA: Executante 58350 -Centro de tecnologia da Informacéo e
Comunicagao do Estado do Rio de Janeiro - PRODERJ.

UO: 58350 - Centro de Tecnologia de Informacdo e Comunicacdo do
Estado do Rio de Janeiro - PRODERJ.

UG: 403200 - Centro de Tecnologia de Informagéo e Comunicagéo do
Estado do Rio de Janeiro - PRODERJ.

V - CREDITO: P. T: 20.608.0455.4722.

Fonte: 1.500.100;

Valor: R$ 318.373,12 (trezentos e dezoito mil e trezentos e setenta e
trés reais e doze centavos)

Elemento 3390.49.

Art. 2° - O executante se obriga a cumprir integralmente o que orienta
os artigos 10 e 12 do Decreto n° 42.436, de 30 de abril de 2010 e os
artigos 3° e 4°, da Portaria AGE n° 10, de 14 de julho de 2023, apre-
sentando prestagcdo de contas final no prazo maximo de 60 (sessenta)
dias apds o término da vigéncia desta Resolugéo Conjunta.

§1° - A aprovagdo da prestagdo de contas final € condigdo para no-
vas descentralizagdes em favor do executante.

Art. 3° - Reversdo de Saldos - Os saldos financeiros néo utilizados ou
ndo comprometidos até o término da vigéncia deverdo ser automati-
camente estornados ao Tesouro Estadual via SIAFERio, mediante
emissdo de Nota de Estorno de Crédito.

Art. 4°- Execugdo Orcamentaria e Contabil - Compete ao concedente
emitir a Nota de Descentralizacdo de Crédito e os documentos con-
tabeis pertinentes no SIAFERIio, observando as normas da Lei
4.320/1964 e do Manual de Procedimentos Contabeis do RJ.

Art. 5° - Responsabilidades e Sangdes - O PRODERJ respondera pe-
la correta aplicagdo dos recursos descentralizados, nos termos do art.
12 do Decreto 42.436/2010-RJ, dos arts. 60 e 81 da Lei 4.320/1964 e
do que dispde a Lei 14.230/2021. O descumprimento das obrigagGes
previstas nesta Resolucdo importara, sem prejuizo de outras medidas
legais:

I - restituicdo integral dos valores ao Tesouro Estadual,
monetariamente;

Il -suspenséo de novas descentralizagbes até a regularizagdo da pen-
déncia;

Il - aplicagdo das sangdes civis previstas no art.
14.230/2021, quando caracterizado ato de improbidade;
IV - possibilidade de multa ou glosa a ser aplicada pelo TCE-RJ, con-
forme art. 60-B da Lei 287/1979-RJ.

atualizados

12 da Lei

Art. 6° - Fica eleito o foro da Capital do Estado do Rio de Janeiro
para dirimir quaisquer controvérsias oriundas desta descentralizacéo.
Art. 7°- Esta Resolugdo Conjunta entrara em vigor na data de sua
publicacdo, com validade a contar de 01 de julho de 2025, revogando
as disposicdes em contrario, devendo a mesma ainda ser publicada
no Portal da Transparéncia em até 30 dias.

Rio de Janeiro, 11 de agosto de 2025

FLAVIO CAMPOS FERREIRA
Secretario de Estado de Agricultura, Pecuaria e Abastecimento

LUCIO CAMILO OLIVA PEREIRA
Presidente do Centro de Tecnologia de Informagdo e Comunicacéo
do Estado do Rio de Janeiro
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