GOVERNO DO ESTADO DE GOIAS

Gabinete Civil da Governadoria
Superintendéncia de Legislacao.

LEI N2 14.249, DE 29 DE JULHO DE 2002.
- Regulamentado pelo Decreto n° 5.744, de 15-04-2003.

Estabelece indicadores de desempenho relativos a qualidade dos servigos publicos no
Estado de Goids e da outras providéncias.

A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DE GOIAS, nos termos do art. 10 da Constituicdo Estadual, decreta e eu
sanciono a seguinte lei:

CAPITULOI
DISPOSIGOES PRELIMINARES

Secéo |
Dos Objetivos

Art. 1°. Esta Lei estabelece indicadores de desempenho relativos a qualidade dos servigos publicos no Estado de Goias,
objetivando  a defesa do consumidor, em consonancia com os arts. 5%, inciso XXXII, e 175, paragrafo Unico, inciso Il, da Constituicao
Federal, e 55 da Lei federal n® 8.078, de 11 de setembro de 1990, visando:

| - & defesa dos interesses dos seus usuarios e consumidores;

Il - a pratica de agdes preventivas de fiscalizagdo dos servigos publicos, de forma a evitar danos aos seus usuarios e
consumidores.

Paragrafo unico. O disposto nesta Lei aplica-se aos servigos de natureza publica prestados por empresas estatais e
privadas, bem como por 6rgaos da administragdo publica estadual direta e demais entidades da indireta.

Art. 2°. A qualidade dos servigos publicos sera aferida por indicadores de desempenho, que tém por objetivos possibilitar:
| - a defesa preventiva do consumidor;

II - niveis crescentes de:

a) universalizagdo dos servigos publicos;

b) continuidade dos servigos publicos;

c) rapidez no restabelecimento dos servigos publicos;

d) qualidade dos bens e servigos publicos;

Il - a redugéo gradativa dos:

a) custos operacionais dos bens e servigos publicos;

b) niveis de perda dos produtos;

IV - a melhoria da qualidade do ambiente e das condi¢gbes de vida da populacéo.

Art. 3°. Os indicadores de desempenho, previstos nesta Lei, referem-se aos seguintes servigos publicos:
| - energia elétrica;

Il - 4gua e esgoto;

Il - telecomunicacdes;

IV - saude publica;

V - educagao baésica;
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VI - segurancga publica;

VIl - protecdo do meio ambiente;

VIII - transportes;

Paragrafo Unico. As empresas, os 6rgaos e as demais entidades de que trata o paragrafo Unico do art. 12, prestadores de
servigcos de natureza publica, no cumprimento de atribuigbes originarias ou estabelecidas por convénio, fornecerdo a Agéncia Goiana de
Regulagao, Controle e Fiscalizagdo de Servigos Publicos - AGR, nos prazos por ela determinados, os dados mensais necessarios para a

apuragao dos indicadores de desempenho.

Secao Il
Das Defini¢des

Art. 4°. Para os efeitos desta Lei, sdo adotadas as seguintes definigdes:
| - indicador de desempenho: é o instrumento utilizado para medir a qualidade de determinado servigo publico;
II - padrées minimos: conjunto formado por niveis e metas que devem ser atingidos pelos servigos publicos considerados;

Il - servigos publicos: sdo aqueles assim definidos pelas Constituigdes Federal e do Estado de Goias e leis organicas dos
Municipios;

IV - qualidade dos servigos publicos: consiste na adequagéo dos servicos ao uso e a satisfagdo dos consumidores e
usuarios, observadas as necessidades de sua universalizagéo e a racionalizagdo dos custos decorrentes;

V - conjunto: sdo as localidades urbanas ou rurais e as regides geograficas oficiais do Estado de Goias.
Paragrafo Unico. O indicador de desempenho sera considerado:

| - crescente, quando o seu valor aritmético for diretamente proporcional ao desempenho técnico;

II - decrescente, quando seu valor aritmético for inversamente proporcional ao desempenho técnico.

Secao lll
Do Férum de Defesa do Consumidor e do Usuério dos Servigos Publicos

Art. 52 O Férum de Defesa do Consumidor e do Usuario dos Servigos Publicos, criado pelo Decreto n°. 5.257, de 13 de
julho de 2000, vinculado a Secretaria do Planejamento e Desenvolvimento e institucionalizado por esta Lei, passa a ter a seguinte
composigao:

| - Secretarios:

a) do Planejamento e Desenvolvimento, que o presidira;

b) da Infra-Estrutura;

c) do Meio Ambiente, dos Recursos Hidricos e da Habitagéo;

d) da Saude;

e) da Educagao;

f) da Seguranga Publica e Justica;

g) Chefe do Gabinete Civil;

Il - Procurador-Geral do Estado;

Il - Ouvidor-Geral do Estado;

IV - Presidentes:

a) da Agéncia Goiana de Regulagdo, Controle e Fiscalizagdo dos Servigos Publicos;

b) da Agéncia Goiana de Comunicagao;

c) da Agéncia Goiana de Desenvolvimento Rural e Fundiério;

d) da Agéncia Goiana de Administracdo e Neg6cios Publicos;



e) da Agéncia Goiana de Meio Ambiente;

f) da Agéncia Goiana de Transportes e Obras;

V - Delegado-Chefe da Delegacia de Defesa do Consumidor;

VI - Superintendentes:

a) do PROCON/GO;

b) da Vigilancia Sanitaria.

§ 1°. Poderao participar do Férum de Defesa do Consumidor e do Usuario dos Servigos Publicos como convidados:
| - o Presidente da Assembléia Legislativa do Estado de Goias ou seu representante;

Il - o Presidente do Tribunal de Justiga do Estado ou seu representante;

Il - o Procurador-Geral de Justiga ou seu representante;

IV - os Presidentes ou representantes:

a) da Agéncia Nacional de Energia Elétrica;

b) da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes;

c) da Agéncia Nacional do Petréleo;

d) da Agéncia Nacional de Salde Suplementar;

e) da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitéria;

f) do Instituto Nacional de Metrologia, Normatizagao e Qualidade Industrial;

g) de outras agéncias nacionais relacionadas com os servigos publicos, os seus usuarios e os consumidores em geral;
V - os Reitores ou representantes das Universidades:

a) Federal de Goias;

b) Estadual de Goias;

c) Catolica de Goias;

VI - um representante das instituicdes isoladas de ensino superior do Estado de Goias;

VIl - os Presidentes ou representantes das Federagoes:

a) da Industria do Estado de Goias;

b) do Comércio do Estado de Goias;

c) das Associagdes Comerciais e Industriais de Goias;

VIII - um representante das entidades sindicais representativas de profissionais de nivel universitario;
IX - um representante das entidades representativas dos usuarios dos servigos publicos;

X - um representante das entidades representativas das empresas operadoras dos servigos publicos.

§ 2° Para cada membro titular do Férum previsto no caput deste artigo havera um suplente designado pelo respectivo
6rgao ou entidade nele representado.

§ 32 O Presidente da AGR serd o Vice-Presidente Executivo do Férum de Defesa do Consumidor e do Usuério dos
Servigos Publicos e tera, além da atribuicdo executiva, a de substituir o seu Presidente em suas faltas ou impedimentos.

§ 4°. E facultado ao Governador do Estado alterar a composicdo do colegiado de que trata este artigo, quando houver
mudanga na estrutura do Poder Executivo.

Art. 6°. Compete ao Férum de Defesa do Consumidor e do Usuario dos Servigos Publicos:
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| - incentivar a discusséo dos direitos dos consumidores em geral e dos usuarios dos servigos publicos, em particular;
II - propor politicas de defesa do consumidor e dos usuarios dos servigos publicos;

Il - propor medidas governamentais concretas, objetivando a defesa dos interesses do consumidor e a melhoria dos
servigos publicos;

IV - propor agdes integradas dos diversos 6rgdos que direta ou indiretamente tenham atuagcdo na defesa dos
consumidores e na fiscalizagdo dos servigos publicos;

V - receber reclamagdes e sugestdes relativas a qualidade dos servigos publicos;

VI - encaminhar ao Ministério Publico, com vistas a aplicagdo do disposto no art. 22 da Lei federal n® 8.078, de 11 de
dezembro de 1990 (Codigo de Defesa do Consumidor), os casos de ndo cumprimento dos padrdes de qualidade estabelecidos em lei;

VII - divulgar, semestralmente, em veiculos de comunicagéo, relatério dos indicadores de qualidade ou de desempenho
dos servigos publicos;

VIII - aprovar o seu regimento interno;
IX - estabelecer critérios e elaborar a lista dos indicados para a premiagao prevista no art. 82 desta Lei;
X - desenvolver outras atividades compativeis com suas finalidades.

§ 12. O Forum de Defesa do Consumidor e do Usudrio dos Servigos Publicos contard com o apoio de uma Secretaria
Executiva para a realizagao das suas atividades técnico-administrativas, que sera exercida pela AGR.

§ 2°. A fungéo de Conselheiro no Férum de Defesa do Consumidor e do Usuario dos Servigos Publicos ndo sera
remunerada, mas considerada servigo publico relevante prestado ao Estado de Goiés.

§ 3°. As decis6es do Forum serdo tomadas por maioria simples de votos de seus membros.
§ 4°. A lista referida no inciso IX deste artigo sera apreciada pela Assembléia Legislativa do Estado de Goiés.

Secéo IV
Da Agéncia Encarregada da Execucéo desta Lei

Art. 7°. A Agéncia Goiana de Regulagdo, Controle e Fiscalizacdo dos Servigos Publicos - AGR fica encarregada da
execugao da presente Lei, observadas, no que couber, as disposi¢des da Lei n® 13.569, de 27 de dezembro de 1999.

§ 12 Incluem-se entre as competéncias da AGR, tendo por base os indicadores de desempenho previstos nesta Lei,
realizar agdes preventivas de fiscalizacdo dos servigos publicos referidos no art. 3%, de forma a evitar danos aos seus usudrios e
consumidores, sem prejuizo da atuagao de outras entidades publicas federais, estaduais e municipais que possuam esta atribuicao.

§ 2°. Na execugéo desta Lei cabe, ainda, a AGR:

| - viabilizar e manter servigo de atendimento ao usuario dos servigos publicos para receber reclamagdes e sugestoes;

II - informar os usuarios sobre as providéncias adotadas com relagéo as reclamagdes recebidas;

Il - estabelecer, para os indicadores de desempenho previstos nesta Lei, os indices considerados como indicativos de
uma qualidade minima para os respectivos servigos publicos;

IV - fixar, tendo por base negociagdes com os operadores dos servigos publicos, as metas e 0os cronogramas necessarios
para que os seus indicadores de desempenho venham alcangar os indices de qualidade minima referidos no inciso lll, caso eles estejam
abaixo;

V - processar e compilar os dados fornecidos pelos prestadores de servigos publicos, com vistas a apuracdo dos
indicadores de desempenho;

VI - estabelecer a metodologia da coleta de dados e as informagdes necessarias ao calculo dos indicadores de
desempenho previstos nesta Lei;

VIl - comparar os indicadores de desempenho apurados com os indices minimos referidos no inciso I, relatando ao
Férum de Defesa do Consumidor e do Usuario dos Servigos Publicos os casos em que eles ndo foram observados;

VIII - efetuar pesquisas de opinido para detectar os niveis de satisfagdo da populagcdo com relagdo aos servigos publicos
de que trata esta Lei;

IX - outras atividades de apoio técnico e administrativo necessdrias ao desenvolvimento das atividades do Férum de
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Defesa do Consumidor e do Usuério dos Servigos Publicos.

§ 3°. Quando as atribuigdes referidas nos incisos Il e IV do § 2° forem da competéncia legal de agéncias nacionais ou
municipais os indices de qualidade minima e os respectivos cronogramas para atingi-los serdo aqueles estabelecidos e/ou definidos em
convénios firmados com a AGR.

CAPITULO I
DAS PREMIACOES E SANGOES

Art. 82. A Assembléia Legislativa distinguird, anualmente, com premiagéo honorifica, as empresas operadoras, os 6rgaos e
as entidades publicos e os profissionais indicados pelo Férum de Defesa do Consumidor e do Usuario dos Servigos Publicos, que atingirem
os indicadores de desempenho iguais ou superiores a média dos cinco Paises detentores dos melhores padrdes internacionais de qualidade
dos servigos publicos.

Paragrafo unico. Serdo também distinguidos as empresas, os 6rgaos e as demais entidades publicos e os profissionais
que obtiverem melhoras expressivas nos indicadores de desempenho em suas areas, mesmo nao tendo atingido padréo internacional de
qualidade dos servigos publicos.

Art. 92. As infragbes das normas desta Lei, ndo penalizadas especificamente pela Lei federal n® 8.078, de 11 de setembro
de 1990, serdo aplicadas as multas previstas na Lei n® 13.569, de 27 de dezembro de 1999.

Paragrafo Unico. Constitui infragdo o nao-fornecimento a AGR, de acordo com o disposto no paragrafo Gnico do art. 3%, dos
dados mensais necessarios para a apuragao dos indicadores de desempenho previstos nesta Lei.

CAPITULO Il
DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

Secao |
Dos Servigos de Energia Elétrica

Art. 10. Esta secao define, dentre outros, os indicadores de qualidade relativos ao fornecimento de energia elétrica pelas
concessionarias e permissionarias desse servigo publico.

Paragrafo unico. Na aplicagdo desta Lei, relativamente aos indicadores previstos nesta secdo, a atuagao da AGR ficara
limitada a defesa preventiva dos direitos do consumidor, com eventuais atividades de fiscalizagdo, condicionada a celebragao de convénio
especifico com a Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL.

Art. 11. Os indicadores de qualidade do atendimento do servigo de fornecimento de energia elétrica e suas respectivas
metas sdo aqueles definidos pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL ou pelo 6rgdo que a suceder, sem prejuizo do disposto no §
3.2do art. 43 desta Lei.

§ 1° Serdo computadas todas as interrupgdes ocorridas no sistema elétrico, independentemente da sua natureza ser
acidental ou programada.

§ 2° Nao serdo consideradas as interrupgdes decorrentes de racionamento de energia elétrica previsto em lei ou
ocasionadas por falhas nas instala¢gdes do consumidor.

Secao I
Dos Servigos de Agua e Esgoto

Art. 12. Esta segao define, dentre outros, os indicadores de qualidade relativos a prestacdo dos servigos publicos de agua
e esgoto pelos respectivos concessionarios e permissionarios.

Art. 13. A quantificagdo dos indices de continuidade por determinado conjunto de consumidores de agua sera calculada
conforme os seguintes indicadores :

| - de duragéo, equivalente de interrupgao de agua por consumidor (QPFA) do conjunto considerado;

Il - de frequéncia de economias atingidas por paralisa-gées (EAP);

Il - de duragao média das paralisagdes (DMP);

IV - de freqiiéncia, equivalente de interrupgao de agua por consumidor (QIFAIP) do conjunto considerado;

V - de economias atingidas por intermiténcias;

VI -de duragdo média das intermiténcias (DMI);
VIl - de agua total interrompida por milhdes de metros cubicos de agua fornecida (Al).

Art. 14. A quantificagdo dos episddios de falta de agua por determinado conjunto de consumidores sera expressa pelo
indice de reclamacgdes de falta d"agua (IRFDA).



Art. 15. A quantificagdo dos indices das perdas do sistema de &gua tratada serd expressa pela taxa de perdas entre a
produgao e o consumo (PPC).

Art. 16. A quantificacdo do tempo de atendimento, reclamagdes e satisfagdo do consumidor de agua serd calculada
conforme os seguintes indicadores:

| - do tempo médio de atendimento ao consumidor, quando houver falha no fornecimento de agua (TMA), que expressa o
tempo decorrido;

II - do nivel de reclamagdes procedentes por 1000 (mil) consumidores (IS);
Il - da duragao equivalente de interrupgdo de agua para o consumidor individual (DICa);
IV - da freqiiéncia equivalente de interrupgao de agua para o consumidor individual (FICa).

Art. 17. A quantificagédo dos indices comerciais dos servigcos de fornecimento de dgua sera obtida através dos seguintes
indicadores:

| - custo operacional (CO) por metro cubico de dgua fornecida;

II - custo total (CT) por metro cubico de agua fornecida;

Il - tarifa média (TM);

IV - qualidade do faturamento (QF);

V - qualidade de entrega de contas (QEC), em relagéo as contas emitidas;

VI - tempo maximo para responder reclamagao do consumidor sobre o faturamento, a contar do momento da solicitagao
(TMRF), que devera ser igual ao tempo definido pela AGR;

VIl - tempo maximo para efetuar nova ligagdo de agua em ponto onde ha rede de abastecimento, que ndo necessita de
reforgo, a contar do momento da solicitagdo (TMNLa-1), que devera ser igual ao tempo, em horas, definido pela AGR;

VIII - tempo maximo para efetuar nova ligacdo de agua em ponto onde nao ha rede de abastecimento de agua, a contar
dos estudos técnicos concluidos e dos compromissos contratuais e legais assumidos (TMNLa-2), que devera ser igual ao tempo definido

pela AGR;

IX - tempo maximo para responder a solicitagdo de nova ligagdo de dgua em ponto onde nédo ha rede de abastecimento de
agua (TMRPLa-1), que devera ser igual ao tempo definido pela AGR,;

X - tempo maximo para responder a solicitagdo de nova ligagdo de agua em prédios comerciais, industriais ou
condominios residenciais que ja possuem rede de distribuicdo (TMRPLa-2), o qual devera ser igual ao tempo definido pela AGR;

Xl - taxa percentual de desempenho (D) referente ao nimero de servigos solicitados e atendidos no prazo dado;

Xl - taxa de reclamagdes por grupo de 100.000 (cem mil) consumidores de agua (TRC), calculada mensal, trimestral e
anualmente;

XIIl - tempo maximo para responder as reclamagdes de consumidores de agua (TMRR), que devera ser igual ao tempo
definido pela AGR;

XIV - tempo minimo para avisar os consumidores a respeito de interrupgdes programadas no fornecimento de agua
(TMIP), que devera ser igual ao tempo, em dias Uteis, definido pela AGR;

XV - tempo méaximo admissivel para investigagéo de reclamagéo de consumidores de agua, relativo a queda de pressdo
do fornecimento (TMIQP), que devera ser igual ao tempo, em dias Uteis, definido pela AGR;

XVI - tempo para o pagamento de indenizagao pelo concessionario ao consumidor de agua por violagao dos indicadores
previstos no contrato de concesséo (PIVCC), que devera ser igual ao tempo, em dias Uteis, definido pela AGR.

Art. 18. A quantificagado dos niveis de universalizagdo dos sistemas de dgua (NUA) e esgoto (NUE) sera expressa pelos
seguintes indicadores:

| - do nivel de universalizagéo dos sistemas de agua (NUA);
Il - do nivel de universalizagéo dos sistemas de esgoto (NUE).

Art. 19. A quantificagdo do rompimento em redes de distribuicado de agua e de coleta de esgoto e do nivel de micromedi¢ao
sera obtida através dos seguintes indicadores:



| - da média de rompimentos em redes de distribuicdo de agua (MeVRa);

II - da média de rompimentos em redes de distribuigcdo de agua por conexdo (MeVRalL);

Il - médio de rompimento em rede coletora de esgoto (MeVRe);

IV - de rompimentos de redes de esgoto por conexao (MeVRel);

V - do nivel de hidrometragao (IH), que expressa o percentual da populagédo abastecida de &gua com medigdes;
VI - que expressa o percentual de ligagdo de esgoto por ligacdes de d&guas medidas (ILAELAM);
VIl - indicador para tratamento de esgoto (ITE);

VIIl- de eficiéncia sobre o tratamento de esgoto, expresso pelos seguintes parametros:

a) DBO;

b) DQO;

c) temperatura;

d) PH;

e) solidos sedimentaveis;

IX - que expresse a qualidade da 4gua, apds o seu tratamento, fornecida aos consumidores;

X - de planos de monitoramento aprovados (IPMA).

Secao lll
Dos Servigos de Telecomunicagdes

Art. 20. Esta secdo define, dentre outros, os indicadores de qualidade dos servigcos publicos de telecomunicagoes
prestados pelas respectivas concessionarias e permissionarias.

Paragrafo Unico - Na aplicagéo desta lei, relativamente aos indicadores previstos nesta se¢do, a atuagdo da AGR ficara
limitada a defesa preventiva dos direitos do consumidor, com eventuais atividades de fiscalizagao, condicionadas a firmatura de convénio
especifico neste sentido com a Agéncia Nacional de Telecomunicagdes - ANATEL.

Art. 21. Os indicadores de qualidade do atendimento dos servigos telefénicos fixo comutado ou mével celular e suas
respectivas metas sao aqueles definidos pela Agéncia Nacional de Telecomunicag¢des - ANATEL ou pelo 6rgdo que a suceder, sem prejuizo

do disposto no § 3.2 do art. 43 desta Lei.

Secao IV
Dos Servigos de Saude Publica

Art. 22. Esta secao define, dentre outros, os indicadores relativos a satde publica no Estado de Goias.

Paragrafo Unico. Para os efeitos desta lei, enquadram-se na salde publica os atendimentos realizados em
estabelecimentos de saude, publicos e privados.

Art. 23. A quantificagdo dos indices de mortalidade infantil sera calculada conforme os seguintes indicadores:
| - coeficiente de mortalidade infantil para criangas até um ano de idade (CM1);

II - coeficiente de mortalidade infantil de zero a cinco anos de idade (CMM5).

Art. 24. A quantificagdo dos indices de expectativa de vida sera calculada conforme os seguintes indicadores:
| - raz&o de mortalidade proporcional até um ano de idade (MP1);

Il - razao de mortalidade proporcional de um a 5 anos de idade (MP5);

Il - razéo de mortalidade proporcional a partir de 50 (cingiienta) anos de idade (RMP);

IV - indicador de longevidade ou expectativa de vida ao nascer (LONG), calculado de acordo com metodologia do Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE (método Brass-Sullivan).

Art. 25. A quantificagdo dos niveis de agdes preventivas de salde sera calculada conforme os seguintes indicadores:



| - nivel de aleitamento materno (NAME);

Il - nivel de exames preventivos de saude (NEPE);
Il - tempo médio de atendimento (TMAP);

IV - nimero de criangas vacinadas (NVC).

Secao V
Dos Servigos de Educacgao Basica

Art. 26. Esta segéo define os indicadores dos servigos de educagéo béasica no Estado de Goias.

Paragrafo Unico. Para os efeitos desta Lei, enquadram-se na educacéo basica os ensinos infantil, fundamental e médio
ministrados em estabelecimentos publicos e privados.

Art. 27. A quantificagdo dos indices de ensino fundamental e médio sera calculada conforme os seguintes indicadores:
| - nivel de universalizagdo da educacgéao infantil (NUE);

II - nivel de universalizagédo do ensino fundamental (NUE);

Il - nivel de universalizagdo (NUE) do ensino médio;

IV - nivel de evaséo escolar (NEE);

V - nivel de alfabetizagao na faixa etaria (NAFE);

VI - nivel de repeténcia dos alunos (NR);

VIl - nivel de formagéo dos professores (NFP);

VIII - nivel de adequagéo série/idade (NSI);

IX - nivel de proficiéncia dos alunos nos exames do Sistema Nacional de Avaliagdo da Educagao Basica do INEP/MEC e
SAEB e do Sistema de Avaliagao Bésica Goiano da Secretaria de Estado da Educagéao - SAEGO;

X - média aritmética da pontuagdo dos alunos relativa aos resultados obtidos no Exame Nacional de Ensino Médio -
ENEM, fornecidos pelo INEP/MEC.

Secéao VI
Dos Servigos de Seguranga Publica

Art. 28. Esta secdo define, dentre outros, os indicadores de desempenho dos servigos de seguranga publica e de
seguranga no transito do Estado de Goias.

Art. 29. A quantificagdo dos indices de ocorréncias sera calculada pelos seguintes indicadores:
| - nimero proporcional de homicidios (NPH) em dez mil habitantes;

Il - ndmero proporcional de roubos (NPR) em dez mil habitantes;

Il - nimero proporcional de arrombamentos (NPA) em dez mil habitantes;

IV - nimero proporcional de acidentes fatais ocorridos no transito (NAFT) em cem mil habitantes, no conjunto e no periodo
considerados;

V - nimero proporcional de acidentes no transito com lesdes (NTA) em cem mil habitantes, ocorridos no conjunto e no
periodo considerados.

Secao VIl
Dos Servigos de Protegao ao Meio Ambiente

Art. 30. Esta secao define, dentre outros, os indicadores de desempenho dos servigos de protecdo ao meio ambiente no
Estado de Goiés.

Art. 31. A quantificagdo dos indices das areas verdes e de lazer sera calculada conforme os seguintes indicadores:
| - area verde por habitante por metro quadrado (AV);

Il - area de lazer por habitante por metro quadrado (AL).
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Art. 32. A quantificagéo dos indices de coleta e destinagao final de lixo sera calculada segundo os seguintes indicadores:
| - populagao atendida por coleta de lixo [CL(pop)];

II - proporgéo do lixo coleta do [CL(TON)];

Il - populagéo atendida por coleta de lixo seletiva (CLS);

IV - proporcao de lixo seletivo coletado (PCLS);

V - destinacao final do lixo (DFL).

Paragrafo unico - Para os efeitos desta Lei, considera-se que:

| - a produgdo média diaria de lixo por habitante € no minimo de 0,5 Kg;

II - a tonelagem de lixo potencialmente coletavel equivale aquela potencialmente reciclavel.

Art. 33. A quantificagdo dos indices de qualidade do ar seré expressa pelos seguintes indicadores:

I - NCO, igual a CO, em ppm;
Il - NSOy, igual a SO, em ug/m?;

Il - NOy, igual a 6xido de nitrogénio, em ug/m3;
IV - HC,igual a hidrocarbonetos, em ppm;

V - MP (material particulado), em ug/m 3,

Art. 34. A quantificagdo dos niveis de ruido (NR) sera expressa pelo indicador que mede o ruido médio em decibéis, nos
termos da legislagao vigente.

Art. 35. A quantificagdo da qualidade da agua do sistema fluvial serd expressa pelo indicador que mede o indice de
qualidade de &gua do sistema fluvial (IQA), nos termos da legislagédo vigente.

Secao VI
Dos Servigos de Transportes

Art. 36. Esta segdo define, dentre outros, os indicadores de desempenho dos servigos de transportes publicos de
passageiros no Estado de Goias, relativos aos transportes:

| - coletivo urbano, municipal e/ou metropolitano;

II - intermunicipal;

Il - interestadual.

§ 1°. Na aplicagéao desta lei, relativamente aos indicadores previstos nesta se¢do, a atuagdo da AGR ficara limitada a
defesa preventiva dos direitos do consumidor, para os casos do transportes coletivo municipal e interestadual, com eventuais atividades de
fiscalizagdo, dependendo de convénios especificos neste sentido firmados com o Municipio interessado ou com a Agéncia Nacional de

Transportes Terrestres.

§ 2°. Para o transporte coletivo metropolitano e intermunicipal a fiscalizagdo da AGR ser4 efetiva e independe de convénio
com os Municipios.

Art. 37. A quantificacdo da qualidade dos servigos de transportes coletivos urbanos municipais, metropolitanos,
intermunicipais e interestaduais de passageiros sera calculada pelos seguintes indicadores:

| - tempo médio de espera nos terminais rodoviarios (TMR) utilizados para o embarque de passageiros, para o transporte
urbano, municipal ou metropolitano, intermunicipal e interestadual;

II - tempo médio de espera nas paradas (TMP) intermediarias entre o terminal rodoviario de saida e o de chegada, para o
transporte urbano municipal, metropolitano, intermunicipal e interestadual;

Ill - tempo médio para o deslocamento dos trabalhadores de seus domicilios aos locais de trabalho (TMD), para o
transporte urbano municipal, metropolitano e intermunicipal, este quando direcionado para grandes cidades;

IV - velocidade média do deslocamento do énibus (VMD) em linha municipal, metropolitana, intermunicipal e interestadual,

9



em horario normal e em horario de pico, este em aglomerados urbanos;

V - nivel médio de pontualidade no transporte (NiPT) municipal, metropolitano, intermunicipal e interestadual, em
percentagem;

VI - nivel médio de pontualidade por empresa no transporte (NiPE) municipal, metropolitano, intermunicipal e interestadual,
em percentagem;

VII - nivel de limpeza da area de circulagéo dos terminais rodoviarios (ISL);
VIII - nivel de limpeza dos banheiros publicos dos terminais rodoviarios (NSB);

IX - relagéo percentual entre os 6nibus em atraso de horario (PVA), por acidentes de transito e/ou por falha mecénica, e o
total de veiculos da amostra da pesquisa de pontualidade do transporte considerado ou da empresa considerada;

X - relagdo percentual entre os 6nibus com viagens interrompidas (PVI), por motivos diversos, e o total de veiculos da
amostra da pesquisa de pontualidade do transporte considerado ou da empresa considerada.

Art. 38. A quantificagdo da qualidade das rodovias, federais e estaduais, sera calculada pelos seguintes indicadores:

| - indice percentual de sinalizagdo de rodovias (ISE), federais e estaduais, resultante da relagdo entre o nimero de
sinalizagdes existentes em determinado trecho de rodovia e o nimero de sinalizagdes nele recomendadas tecnicamente;

Il - indice percentual de quildmetros de rodovias, federais e estaduais, adequadamente mantidas (IkmM), resultante da
relagdo entre quildémetros de rodovias adequadamente mantidas, ndo apresentando as mais diversas avarias em subtrechos de quilémetros,
e 0 numero total de quilémetros do trecho de rodovia avaliado;

Il - nivel de acidentes fatais (NAF), expresso pelo percentual de acidentes fatais resultantes da relagdo entre o nimero de
acidentes assim identificados e o nimero total de acidentes registrados num trecho determinado de rodovia federal ou estadual, em um

periodo predeterminado (més, semestre, ano);

IV - servigo de arrecadagao de pedagio em rodovia (SAP), expresso pelo tempo médio da demora no pagamento de
pedégio em rodovia, federal ou estadual;

V - servigo de atendimento médico em rodovia (SAM), federal ou estadual, expresso pelo tempo médio no atendimento
entre o acionamento e a chegada da ambulancia no local do acidente;

VI - servigos de atendimento mecanico em rodovia (SAMEC), federal ou estadual, expresso pelo tempo médio no
atendimento mecanico entre o acionamento e a chegada do socorro mecanico ao local.

Secéo IX
Do Nivel de Satisfagao dos Usuarios dos Servigos Publicos

Art. 39. Para cada um dos servigcos publicos previstos no art. 3° desta Lei sera feita, pelo menos uma vez por ano,
pesquisa de opinido com o objetivo de verificagao do indice de satisfagao dos seus usuarios (ISU).

§ 12. A amostra da populagéo pesquisada devera apresentar erro menor que 5% (cinco por cento) e margem de confianga
maior ou igual a 95% (noventa e cinco por cento).

§ 2°. A pesquisa de opinido relativa aos transportes devera ser feita isoladamente para:
| - transporte coletivo urbano municipal ou metropolitano;

II - transporte intermunicipal;

Il - transporte interestadual.

Art. 40. Para os servigos publicos concedidos, permitidos ou autorizados, os indices de satisfagdo dos seus usuarios serao
calculados em duas situagdes distintas:

| - sem levar em conta o valor da tarifa;
II - levando em conta o valor da tarifa.

Secao X
Da Matriz de Qualidade Técnica dos Servigos Publicos no Estado de Goias

Art. 41. Cada servigco publico de que trata esta Lei, prestado no Estado de Goiés, terd uma matriz de qualidade técnica
(MQT) expressa por um indicador global.

§ 1°. A matriz de qualidade técnica expressa a razao:
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| - direta entre o valor do indicador e a respectiva meta estabelecida, nos casos de indicadores crescentes;
Il - inversa entre o valor do indicador e a respectiva meta estabelecida, nos casos de indicadores decrescentes.

§ 2°. Na matriz de qualidade técnica de cada servigo publico seus indicadores de desempenho terdo pesos determinados
pela AGR.

§ 32 No caso de empresas concessionarias de servigos publicos de competéncia da Unido ou dos Municipios, os pesos
considerados serao aqueles definidos pelas respectivas agéncias nacionais ou municipais.

Art. 42. As empresas privadas e estatais, assim como os 6rgdos e as demais entidades da Administragao publica estadual,
que prestam os servigos publicos referidos no art. 3%, estabelecerado, através de negociagdes com a AGR, metas para os respectivos
indicadores previstos neste Capitulo de forma que se possa fixar suas matrizes de qualidade técnica, observando o disposto no inciso IV do
§2° do art. 7°, todos desta Lei.

Paragrafo tnico - No caso de servigos publicos de competéncia da Unido ou dos Municipios as metas referidas no caput
deste artigo serao aquelas estabelecidas pelas respectivas agéncias nacionais ou municipais.

Secao XI
Das Férmulas Matematicas que Expressam os Indicadores de Desempenho

Art. 43. As féormulas matematicas que expressam os indicadores de desempenho previstos neste Capitulo serdo definidas
em Decreto proposto pela AGR.

§1°. Outros indicadores de desempenho dos servigos publicos referidos no art. 3° desta Lei, assim como as respectivas
férmulas matematicas, serdo definidos em decreto, proposto pela AGR.

§ 22 . Na aplicagéo desta Lei, para os servigos publicos de competéncia da Unido ou dos Municipios, a AGR utilizara os
indicadores de desempenho, suas metas e pesos para o cdlculo de suas matrizes técnicas, estabelecidos pelas respectivas agéncias,
nacionais ou municipais, assim como as féormulas matematicas para eles definidas.

§ 32. VETADO.

CAPITULO IV
DOS FISCAIS VOLUNTARIOS

Art. 44. Todo cidadao residente no Estado de Goias, maior de idade, pode ser fiscal voluntario da qualidade dos servicos
publicos previstos no art. 3° desta Lei, observada a Lei Federal n. 9.608, de 18 de fevereiro de 1998.

§ 1°. Sera credenciado como fiscal voluntario da qualidade dos servigos publicos todo cidadao que, voluntariamente, se
inscrever junto a AGR e passar a fazer parte do seu Cadastro de Fiscais Voluntarios.

§ 2°. Todo fiscal voluntario poderd fiscalizar um ou mais dos servigos publicos referidos no art. 3° desta Lei.

§ 3°. O trabalho do fiscal voluntario nao trara qualquer 6nus para a AGR ou para o Estado de Goias e sera considerado
relevante servigo publico.

§ 4°. A atuacao do fiscal voluntario consistira de dendncia feita pessoalmente ou através de correspondéncia, fax ou via
eletrénica, e contera o seu nome e o numero de sua inscrigdo no Cadastro de Fiscais Voluntarios da AGR.

§ 5°. A dendncia incluira, também, informagdes relativas a qualidade do servigo publico voluntariamente fiscalizado,
seguindo, tanto quanto possivel, o roteiro padrao fornecido pela AGR aos fiscais voluntarios, que entregardo copia ao fiscalizado.

§ 6°. Recebida a denuncia e verificada a sua procedéncia, a AGR adotara as providéncias pertinentes, comunicando-as ao
fiscal voluntario que a fez.

§ 7°. A AGR, gradativamente, tomara as medidas para que cada Municipio goiano tenha, no minimo, uma urna apropriada
a captagao de solicitagao de inscrigdes de fiscais voluntarios e/ou para o envio de denuncias sobre a qualidade dos servigos publicos.

Art. 45. A AGR divulgara a legislagao dos servigos publicos, com énfase para os fiscais voluntarios.
§ 1°. Os fiscais voluntarios poderao sugerir a AGR o aperfeicoamento dos indicadores de desempenho previstos nesta Lei,
propor outros e votar em pesquisas de qualidade dos servigos publicos, bem como a fixagdo das suas metas, conforme regulamentacéo a

ser elaborada pela AGR.

§ 2°. A votagdo serd feita nas dependéncias da AGR ou através de meio eletrénico ou, ainda, por correspondéncia,
garantido o porte postal pago.

§ 3°. Cada fiscal voluntério terd carteira de identificagéo fornecida pela AGR para a sua necessaria identificacéo.
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§ 4°. O fiscal voluntario que agir em desacordo com o regulamento da fiscalizagéo voluntaria, editado pela AGR, tera a
sua inscrigdo no Cadastro de Fiscais Voluntarios cancelada.

CAPITULO V
DISPOSICOES GERAIS

Art. 46. O registro, 0 acompanhamento e a fiscalizagdo das autorizagdes, permissdes e concessodes de recursos hidricos e
minerais no territério goiano, previstos no art. 6°, inciso IX, da Constituicdo do Estado de Goias, serdo realizados pela AGR e, para eles,
serdo definidos os respectivos indicadores de qualidade.

Art. 47. Na execucéo desta Lei, pela AGR, os 6rgaos e entidades da Administragdo estadual, direta e indireta, prestaréao
toda a colaboragéo solicitada e, em especial, fornecerdo os dados necessarios ao calculo dos indicadores de desempenho da qualidade dos
servigos publicos referidos no art. 3°.

Art. 48. O Poder Executivo regulamentara a presente Lei no prazo de 90 (noventa) dias, contados de sua publicagéo.
PALACIO DO GOVERNO DO ESTADO DE GOIAS, em Goiania, 29 de julho de 2002, 1142 da Republica.

MARCONI FERREIRA PERILLO
Walter José Rodrigues
Giuseppe Vecci
(D.O. 05-08-2002)

Este texto nao substitui o publicado no D.O. de 05.08.2002.
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Agéncia Brasil Central - ABC
Agéncia Goiana de Infraestrutura e Transportes - GOINFRA
Agéncia Goiana de Regulagao, Controle e Fiscalizagao de Servigos Publicos - AGR
Assembleia Legislativa do Estado de Goias - ALEGO
Ministério Publico do Estado de Goias - MPGO
Poder Executivo
] Poder Judiciario
Orgéos Relacionados Poder Legislativo
Procuradoria-Geral do Estado - PGE
Saneamento de Goias S.A. - SANEAGO
Secretaria de Estado da Administracéo - SEAD
Secretaria de Estado da Educagéo - SEDUC
Secretaria de Estado de Meio Ambiente e Desenvolvimento Sustentavel - SEMAD
Tribunal de Justiga do Estado de Goias - TJGO
Orgao de Defesa do Consumidor - PROCON

Categoria Transporte publico
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