AGESAN-RS

Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento do
Rio Grande do Sul

RESOLUCAO AGE N2 004/2019

Dispoe sobre Procedimentos de Ouvidoria no

ambito da Agéncia Reguladora
Intermunicipal de Saneamento (AGESAN-
RS).

A ASSEMBLEIA GERAL EXTRAORDINARIA DA AGENCIA
REGULADORA INTERMUNICIPAL DE SANEAMENTO (AGESAN-RS), no
uso das atribuicdes que lhe sdo conferidas pelo Contrato de Consoércio e pelo
Estatuto, aprova e manda & publicacéo a presente RESOLUCAO

Art. 12 Considerando o disposto no art. 23, caput da Lei Federal n®
11.445/07, segundo o qual compete ao ente regulador editar normas sobre as
dimensbes técnica, econdmica e social de prestagdo dos servigos, abrangendo
padrées e indicadores de qualidade da prestagdo dos servicos e prazo para 0s
prestadores de servicos comunicarem aos usuarios as providéncias adotadas em
face de queixas ou de reclamagdes relativas aos servicos, ficam definidos, por meio
desta Resolucdo, os Procedimentos de Ouvidoria aplicaveis no ambito da Agéncia
Reguladora Intermunicipal de Saneamento (AGESAN-RS).

Art. 2° O prestador dos servicos de saneamento no municipio consorciado e
a AGESAN-RS, por meio de sua Ouvidoria, séo os locais de acolhimento e
processamento dos conflitos e insatisfagbes suscitadas pelos usuarios, de modo
gue a Ouvidoria podera iniciar procedimento de mediacdo de conflitos ainda que o
prestador de servicos ndo tenha sido acionado pelo usuario.

Art. 32 Os prestadores de servicos de saneamento definirdo os
procedimentos de acolhimento e processamento dos conflitos e insatisfagbes
suscitadas pelos usuarios, observados os instrumentos normativos editados pelos
respectivos titulares e pelo ente regulador.

Art. 4° Os usuarios poderao iniciar procedimentos de Ouvidoria contra o
prestador dos servicos de saneamento junto a QOuvidoria, expondo as razdes das
insatisfacbes, da seguinte forma:
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| - via plataforma telefonica, quando entdo a Ouvidoria reduzira a termo as
declaragbes do usuario, conferindo-as com este, dando de plano a competente
tramitacdo ou solicitando a apresentacdo de documentos adicionais ao usuario no
prazo maximo de 7 (sete) dias Uteis contados do contato telefonico;

Il - via presencial, seja na sede da AGESAN-RS, seja de forma itinerante,
guando entao a Ouvidoria iniciara o Procedimento de Ouvidoria dando de plano a
competente tramitacdo ou solicitando a apresentacdo de documentos adicionais ao
usuario no prazo maximo de 7 (sete) dias Uteis, contados do contato presencial; e

Il - via plataforma eletrénica, quando entdo a Ouvidoria iniciard o
Procedimento de Ouvidoria dando de plano a competente tramitacao ou solicitando
a apresentacao de documentos adicionais ao usuario no prazo maximo de 7 (sete)
dias uteis contados do contato eletrénico.

§1° Cada solicitacdo feita pelo usuario gerard um numero de protocolo
(codigo de manifestacdo), que permitirda 0 acompanhamento pelas partes
interessadas de toda a tramitacdo do processo de Quvidoria.

§2° Todos os prestadores de servicos regulados pela AGESAN-RS, a
qualquer momento, poderao acompanhar a tramitacao do processo de Ouvidoria e
prestacao das informacdes requeridas por esta, a fim de satisfazer o interesse do
usuario e da propria AGESAN-RS.

Art. 52 Ficam definidos os seguintes procedimentos de Ouvidoria:

| — recurso de infragédo: cabivel no prazo de 20 (vinte) dias Uteis contados a
partir da comunicacao de finalizacdo dos procedimentos internos junto aos proprios
prestadores diante da aplicacdo de penalidades ao usuario por parte do prestador
dos servicos;

Il - demandas gerais: cabiveis a qualquer tempo em relacéo a reclamacdes
relacionadas a propria prestacdo dos servigos, tais como servigos relativos ao
esgotamento sanitario, vazamentos de agua potavel, manutencdo de equipamentos
afins, tarifas, falta de abastecimento de agua, dentre outros; e

[l - comunicagbes prévias: cabiveis em casos de falta de abastecimento de
agua por parte do prestador, seja em casos programados ou nao programados,
qguanto entao o prestador devera comunicar a situacao formalmente a Ouvidoria por
meio eletrénico informando os motivos causadores, solugdes adotadas e a previsao
do retorno de abastecimento a populagdo atingida; nos casos programados, a
comunicacao prévia devera ser feita em até 48 (quarenta e oito) horas antes do
desligamento do abastecimento; nos casos nao programados, a comunicagcao
devera ser feita em até 2 (duas) horas contadas do fato ensejador da falta de
abastecimento.

Paragrafo Unico. Em qualquer tempo e fase de qualguer um dos
procedimentos de Ouvidoria definidos no caput, podera haver, de oficio ou por
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iniciativa da prépria Ouvidoria ou do Conselho Superior de Regulacdo, a
manifestacdo e/ou interveniéncia da Fiscalizagdo da Agéncia.

Art. 6° Na hipotese do inciso | do art. 5%, a Ouvidoria comunicara o prestador
acerca do recurso interposto pelo usuario, no prazo maximo de 5 (cinco) dias uteis
apos a apresentacao de todos os documentos necessarios e exigidos do usuario,
oportunizando ao prestador prazo para a apresentacao de defesa no prazo maximo
de 10 (dez) dias contados do recebimento da comunicacao.

Paragrafo Unico. Ap6s a apresentacéo da defesa ou do transcurso do prazo
de defesa sem que esta tenha sido apresentada a Ouvidoria, os autos serao
encaminhados no prazo de até 3 (irés) dias Uteis para analise e julgamento por
parte do Conselho Superior de Regulagédo, o qual sera exteriorizado por meio de
Decisao Administrativa.

Art. 7° Na hipétese do inciso Il do art. 5% a Ouvidoria, tdo logo seja
comunicada das reclamacgbes relativas as demandas gerais, comunicara
imediatamente o prestador, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, acerca
de demanda encaminhada; nesses casos, o prestador devera solucionar as
reclamacdes nos seguintes prazos:

| - vazamento de agua interno ou em via publica: 24 (vinte e quatro) horas
contadas da comunicacao pela Ouvidoria;

Il - vazamento de esgoto interno ou em via publica: 24 (vinte e quatro) horas
contadas da comunicacao pela Ouvidoria; e

Il - demais reclamagbes: 48 (quarenta e oito) horas contadas da
comunicacao pela Ouvidoria.

§1° Apds a solucdo da reclamacado, o prestador devera comunicar a
QOuvidoria no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas sobre as providéncias
adotadas, de modo que a Ouvidoria possa confrontar a informagao junto ao usuario.

§2° Confirmada a solugdo da reclamacdo pelo usuario, a Ouvidoria
providenciara o termo de finalizagdo do procedimento; caso a solucao nao tenha
sido confirmada pelo usuario, o procedimento sera reiniciado tantas vezes quantas
forem necessarias.

Art. 82 Julgado procedente o recurso de infracdo, o prestador sera
comunicado no prazo maximo de 10 (dez) dias sobre a decisdo, devendo cumpri-la
no prazo maximo constante na prépria decisdo; apés o cumprimento da decisao, o
prestador informara a Ouvidoria sobre o fato podendo a comunicacéo ser feita por
meio de correio eletrénico.

Paragrafo Unico. Caso ndo haja o cumprimento, ou caso nao haja a
demonstracdo do cumprimento da decisdo, o teor desta, bem como o
descumprimento, serdo devidamente comunicados ao 6rgao do Ministério Publico
local, bem como ao titular do servico.
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Art. 9¢ Em qualquer fase do Procedimento de Ouvidoria, podera haver a
interferéncia mediadora da Ouvidoria devidamente formalizada junto ao prestador e
ao usuario visando encerrar o procedimento de forma consensual.

§1° Sendo obtida a solugdo consensual, esta sera reduzida a termo e
devidamente assinada, em sendo o caso, por todos os envolvidos; caso ndo seja
necessaria a assinatura de todos os envolvidos, sera devidamente assinada pela
Gestao da Ouvidoria.

§2° No caso de solugao consensual, a Ouvidoria podera orientar o usuario
de que a solugao do conflito devera ser devidamente comunicada por parte dele a
Ouvidoria no prazo assinalado por esta, presumindo-se solucionada a questao em
caso de inércia do usuario quanto a comunicagao.

Art. 10. Esta Resolugcao entra em vigor na data de sua publicagao.

Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento — AGESAN-RS, em 24 de
janeiro de 2019.

CORINHA BEATRIS ORNES MOLLING
PRESIDENTE DA ASSEMBLEIA GERAL EXTRAORDINARIA

IRTON BERTOLDO FELLER
SECRETARIO DA ASSEMBLEIA GERAL EXTRAORDINARIA

VANIR DE MATTOS
OAB/RS N2 32.692
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