Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento do
Rio Grande do Sul

INSTRUGAO NORMATIVA DG N° 001/2024

Regulamenta definicdes de procedimentos
e prazos da Resolugao AGO n° 014/2019 e
estabelece indicadores de desempenho da
Ouvidoria da AGESAN-RS.

O DIRETOR GERAL DA AGESAN-RS, considerando a competéncia constante
no art. 37, V do Estatuto Social da AGESAN-RS, segundo a qual podera, a Diretoria
Geral, expedir instrugdes contendo orientagdes e determinagbes e considerando a Lei
Federal n°® 11.445/2007.

RESOLVE:

Art. 1°. Esta Instrugdo Normativa regulamenta os procedimentos e prazos previstos na
Resolugdo AGO n° 014, de 2019, e os indicadores de desempenho a serem adotados

nos processos de ouvidoria da AGESAN-RS.

CAPITULOI
DOS PROCEDIMENTOS E PRAZOS

Art. 2°. O prazo para resolugdo do processo de ouvidoria € de 30 (trinta) dias,
prorrogavel por mais 30 (trinta) dias, caso seja necessario realizagéo de fiscalizagao ou

parecer do Grupo Técnico de Regulacdo — GTR.

Art. 3°. Caso o processo de Ouvidoria seja encaminhado para a Diretoria de Regulagéo,
esta tera o prazo de até 20 (vinte) dias para se manifestar a Ouvidoria.

§1°. A Diretoria de Regulagdo tera o prazo de até 5 (cinco) dias para avaliar a
necessidade de fiscalizacdo sob demanda.

§2°. Caso a Diretoria de Regulagao avalie a necessidade de fiscalizagdo sob demanda,
a equipe de fiscalizagao tera o prazo de até 15 (quinze) dias para entrega do relatério
da fiscalizagao sob demanda a Ouvidoria.

§3°. Casos excepcionais e de postergagao da fiscalizagéo ou entrega do relatdrio seréo

analisados pela Diretoria Geral.
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Art. 4°. Caso o processo de Ouvidoria seja encaminhado ao setor juridico da AGESAN-
RS, este tera o prazo até 5 (cinco) dias para se manifestar sobre a demanda de
Ouvidoria.

PARAGRAFO UNICO: O parecer do Juridico devera analisar os dados presentes no
processo, sem solicitagdo de maiores informagdes, tendo em vista que a prestadora e

usuario ja tiveram tempo habil para apresentar as devidas comprovacoes.

Art. 5°. Caso o processo de Ouvidoria seja encaminhado ao GTR, este devera se
manifestar por meio de parecer técnico no prazo de até 20 (vinte) dias.
PARAGRAFO UNICO: Casos excepcionais e de postergacdo da fiscalizagdo ou

entrega do relatorio serdo analisados pela Diretoria Geral.

Art. 6°. Ficam determinados os procedimentos a serem adotados pelo PRESTADOR
DE SERVICOS para fins de retornos dos processos de Ouvidoria:

| — O prestador tera que apresentar retorno a Ouvidoria no prazo de 10 (dez) dias, tendo
que apresentar todas as evidéncias necessarias e comprovatorias as suas alegacgdes,
conforme resolugao.

Il — Caso o Prestador de servigos cite algum servigo, documento, procedimento dentre
outros e nao apresente as devidas comprovagdes junto a alegacgao, tal declaracao
podera nao ser considerada pela ouvidoria.

Il — Apenas quando a ouvidoria considerar estritamente necessario, esta solicitara
novas documentagdes e comprovagoes, as quais, eventualmente, nao foram citadas em

primeira resposta pelo prestador de servigos.

CAPITULO I
DOS INDICADORES DA OUVIDORIA

Art. 7°. A ouvidoria é responsavel pela gestdo de seus atendimentos e processos, tendo
0s seguintes indicadores:

| — Indicador de Resolutividade;

Il — Indicador de cumprimento de prazos de ouvidoria;

[Il — Indicador de dias de atraso da resolutividade; e

[lll — Indicador de Leading time (tempo em processo).

PARAGRAFO UNICO: A ouvidoria devera gerar mensalmente relatérios contendo os

indicadores estabelecidos nesta normativa.
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Art. 8°. O responsavel por gerar as informagdes dos indicadores sera a ouvidoria até o
dia 05 (cinco) de cada més.

§1°. As informagdes que tratam este artigo, deverao ser enviadas para o responsavel
do Programa de Gerenciamento de Indicadores (PGIl) da AGESAN-RS, que tera a
competéncia de armazenar estes dados.

§2°. O PGI devera disponibilizar os indicadores que tratam esta instrugdo normativa em
meio digital e fisico.

§3°. Os indicadores deverao estar graficados e expostos na sede da agéncia.

Art. 9°. As variaveis de controle do Programa de Ouvidoria Integrada (POI) sao:

| — Demanda por municipio;

Il — Deferimento versus indeferimento de processos;

[l — Demandas por tipo de atendimento;

IV — Demandas por prestador;

V — Demandas por tempo (ano, més e dia).

PARAGRAFO UNICO: As variaveis serdo registradas e avalizadas por meio de software

especifico, podendo ser correlacionadas entre elas.

CAPITULO Il
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 10. Os prazos e procedimentos nao previstos NA Resolugdo AGO n° 014, de 2019,

e nesta instrugdo normativas deverao ser definidos pela Diretoria Geral.

Art. 11. Os indicadores e seus parametros encontram-se em anexo a esta normativa.

Art. 12. Esta instrugdo normativa entra em vigor na data de sua publicagéo.

Porto Alegre/RS, 08 de margo de 2024.

DEMETRIUS JUNG Assinado de forma digital

GONZALEZ:00138 por DEMETRIUS JUNG
501050 GONZALEZ:00138501050

DEMETRIUS JUNG GONZALEZ

Diretor Geral
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ANEXO
FICHA DOS INDICADORES

INDICADORES DE OUVIDORIA
NdO 01

CONJUNTO DE NIVEL DE OUVIDORIA
NdO 01: INDICE DE RESOLUTIVIDADE
DEFINICAO

Processos de ouvidoria abertos que tiveram uma resolucéo.

Unidade: percentual (%)

FORMULA
_ (PROCESSOS RESOLVIDOS
NdO 01= ( PROCESSOS ABERTOS ) X100
INFORMAGOES
Processos Abertos Reclamacgdes, contestagodes, solicitagdes de usuarios que
geraram processos de Ouvidoria da agéncia reguladora.
Processos Resolvidos Processos de ouvidoria que tiveram algum desfecho ao
usuario, tendo sido deferido ou indeferido.
PERIODO DE REFERENCIA FORMA DE OBTENGAO
A apuracgao das informacdes € mensal e Dados da ouvidoria da Agéncia Reguladora

anual. A andlise dos dados é conduzida com
um prazo de 30 dias apds o encerramento
do periodo de referéncia.

PADRAO DE REFERENCIA SENTIDO PREFERENCIAL
Padrao A: 2 95 Maior, melhor

Padrédo B: 285 e <95
Padrao C: >275e <85
Padrdo D: <75
OBSERVAGOES

Delegacgéao Parcial: O indicador deve refletir as informa¢des das quantidades de processos

resolvidos de ouvidoria.

417

AGESAN-RS
CNPJ: 32.466.876/0001-14
Rua Félix da Cunha, n. 1009 — Sala 802, Floresta, Porto Alegre — CEP: 90570-001



AGESAN-RS

Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento do
Rio Grande do Sul

NdO 02

CONJUNTO DE NiVEL OUVIDORIA

NdO 02: INDICADORES DE CUMPRIMENTO DE PRAZOS

DEFINICAO

Unidade: percentual (%)

Processos de ouvidoria resolvidos dentro do prazo.

FORMULA

PROCESSOS RESOLVIDOS NO PRAZO

NdO 04:(

PROCESSOS RESOLVIDOS

)X100

INFORMAGOES

Processos Resolvidos no prazo

Processos Resolvidos

Processos de ouvidoria que obedeceram ao prazo de

resolucao estabelecido no Art. 2° desta normativa.

Processos de ouvidoria que tiveram algum desfecho ao

usuario, tendo sido deferido ou indeferido.

PERIODO DE REFERENCIA

A apuracgao das informacdes € mensal e
anual. A analise dos dados é conduzida com
um prazo de 30 dias apds o encerramento

do periodo de referéncia.

FORMA DE OBTENGAO

Dados da ouvidoria da Agéncia Reguladora

PADRAO DE REFERENCIA
Padrdo A: = 95

Padrdo B: 285 e <95
Padrdo A:275e <85
Padrdo A: <75

SENTIDO PREFERENCIAL

Maior, melhor

OBSERVAGOES

encerrados dentro ou fora do prazo.

Delegacao Parcial: O indicador deve refletir as informagdes dos processos de ouvidoria
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NdO 03

CONJUNTO DE NIiVEL DE OUVIDORIA
NdO 03: INDICADOR DE TEMPO DE ATRASO
DEFINIGAO
Percentual (%) de tempo de atraso dos processos de ouvidorias atrasados.
FORMULA

UANTIDADE DE PROCESSOS COM ATRASO ATE 10 DIAS
NdO 03.1 = (Q ) X 100
TOTAL DE PROCESSOS ENCERRADOS
UANTIDADE DE PROCESSOS COM ATRASO DE 11 A 20 DIAS
NdO 03.2 = (Q ) X 100
TOTAL DE PROCESSOS ENCERRADOS
UANTIDADE DE PROCESSOS COM ATRASO DE 21 A 30 DIAS
NdO 03.3 = (Q ) X 100
TOTAL DE PROCESSOS ENCERRADOS
UANTIDADE DE PROCESSOS COM ATRASO > 30 DIAS
NdO 03.4 = (Q ) X 100
TOTAL DE PROCESSOS ENCERRADOS
INFORMAGOES
Processos Resolvidos Processos de ouvidoria que tiveram algum desfecho ao
usuario, tendo sido deferido ou indeferido.
Processos com atraso Numero de processos com N dias de atraso, onde N deve

ser classificado em algumas das categorias:
Categoria A: até 10;
Categoria B: de 11 a 20;
Categoria C: de 21 a 30;
Categoria D: acima de 30.
PERIODO DE REFERENCIA FORMA DE OBTENGCAO

A apuracao das informagdes € mensal e anual. | Dados da ouvidoria da Agéncia

A analise dos dados é conduzida com um Reguladora
prazo de 30 dias apds o encerramento do
periodo de referéncia.

PADRAO DE REFERENCIA SENTIDO PREFERENCIAL
Padrao A: <10 Menor, melhor

Padréo B: >10 e = 20
Padrao C: >20e <30
Padréo D: > 30
OBSERVAGOES

Delegacgéao Parcial: O indicador deve refletir as informagdes sobre a porcentagem de

processos de ouvidoria resolvidos com até 10 dias de atraso, de 11 a 20 dias de atraso, de

21 a 30 dias de atraso e mais de 30 dias de atraso.
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NdO 04

CONJUNTO DE NIVEL DE OUVIDORIA

NdO 04: INDICADOR LEADING TIME

DEFINICAO

Tempo médio para concluséo dos processos de ouvidoria.

Tempo de duracgéo

Quantidade de processos

Unidade: dias
FORMULA
NdO 01 - (Z TEMPOS DE DURA(;AO DE CADA PROCESSO)
QUANTIDADE DE PROCESSOS
INFORMAGOES

Tempo em dias que cada processo de ouvidoria ficou aberto

até a sua resolugao.

Numero de processos de ouvidoria que foram resolvidos

dentro do periodo de referéncia.

PERIODO DE REFERENCIA

A apuracgao das informacdes € mensal e
anual. A andlise dos dados é conduzida com
um prazo de 30 dias apds o encerramento

do periodo de referéncia.

FORMA DE OBTENGCAO

Dados da ouvidoria da Agéncia Reguladora

PADRAO DE REFERENCIA
Padrao A: <10

Padrao B: > 10 e <30
Padrédo C: > 30 e <60
Padrao D: > 60

SENTIDO PREFERENCIAL

Menor, melhor

OBSERVAGOES

processos de ouvidoria ficam abertos.

Delegagéao Parcial: O indicador deve refletir as informag¢des da média de dias que os
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