AGESAN-RE

Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento do
Rio Grande do Sul

PORTARIA N° 050/2026

Dispbe sobre a aplicagdo obrigatoria de pesquisa de
satisfacdo dos usuarios ao final dos processos
conduzidos pela Ouvidoria da AGESAN-RS e aprova o
Questionario de Avaliagdo constante no Anexo | desta
Portaria.

A DIRETORIA DE NORMATIZACAO DA AGENCIA REGULADORA
INTERMUNICIPAL DE SANEAMENTO DO RIO GRANDE DO SUL — AGESAN-RS, no
uso das atribuicdes que Ihe sao conferidas pelo Estatuto Social da AGESAN-RS e

pelas normas internas aplicaveis,

CONSIDERANDO a Norma de Referéncia ANA n° 4/2024, aprovada pela Resolugao
ANA n° 177/2024, que estabelece praticas de governanga, participacdo social,
transparéncia, avaliacdo institucional e realizacido de pesquisa de satisfacdo dos

usuarios pelas entidades reguladoras infranacionais.
RESOLVE:

Art. 1°. Fica estabelecida a obrigatoriedade de disponibilizagdo de pesquisa de
satisfagdo aos usuarios ao final de todos os processos e manifestagcdes conduzidos
pela Ouvidoria da AGESAN-RS.

§1°. A pesquisa de satisfacdo devera ser encaminhada imediatamente apds a
conclusdo da demanda, independentemente da natureza da manifestagcao
apresentada pelo usuario.

§2°. A aplicacdo da pesquisa podera ocorrer por meio eletrdnico, formulario digital,
e-mail, sistema informatizado, mensagem eletrénica, atendimento presencial ou outros

meios compativeis com os canais institucionais da AGESAN-RS.

Art. 2°. Fica aprovado o Questionario de Avaliacdo da Ouvidoria da AGESAN-RS

constante no Anexo | desta Portaria.

Art. 3°. A pesquisa de satisfagéo tera como finalidade:

| — avaliar a qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria;

Il — medir o grau de satisfacao dos usuarios em relagao a atuacao regulatéria;
[Il — identificar oportunidades de melhoria dos servigos prestados;

IV — subsidiar a elaboragao de relatérios institucionais e indicadores de desempenho;
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V — fortalecer os mecanismos de transparéncia, participacéo social e controle social;
VI — subsidiar processos de Avaliagao de Resultado Regulatério (ARR), planejamento

estratégico e gestdo da qualidade regulatoria.

Art. 4°. Compete a Ouvidoria da AGESAN-RS, observada sua vinculagao institucional
ao Conselho de Administragdo, implementar e operacionalizar a pesquisa de
satisfagao prevista nesta Portaria.

Paragrafo unico. Compete ainda a Ouvidoria:

| — consolidar e tratar os dados obtidos;

Il — elaborar indicadores de desempenho e satisfacao;

[l — promover a analise periédica dos resultados;

IV — apresentar relatdrios anuais contendo os resultados consolidados das avaliagdes

realizadas.

Art. 5°. Os resultados obtidos poderao subsidiar:

| — acdes de melhoria institucional,

Il — revisdo de procedimentos internos;

[l — aprimoramento regulatério;

IV — definicao de metas institucionais;

V — avaliagdo da qualidade dos servicos regulados;

VI — processos de governanga e transparéncia institucional.

Art. 6°. O tratamento das informacdes devera observar as disposicbes da Lei Federal
n°® 13.709/2018 — Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais (LGPD).

Art. 7°. A Diretoria de Normatizagdo podera expedir orientagdes complementares

necessarias a execugao desta Portaria.
Art. 8°. Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicacao.

Porto Alegre, 29 de maio de 2026.
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Vagner Gerhardt Méancio

Diretor de Normatizagao
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ANEXO |
QUESTIONARIO DE SATISFACAO

O presente questionario tem por finalidade avaliar a qualidade do atendimento
prestado pela Ouvidoria da AGESAN-RS, a satisfacdo dos usuarios dos servicos
regulados e a efetividade da atuacao regulatéria, contribuindo para o aprimoramento

continuo da regulagéo e fiscalizagao dos servigos publicos de saneamento basico.

As informagbes coletadas serdo utilizadas exclusivamente para fins institucionais,
estatisticos e regulatérios, observadas as disposi¢cdes da Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais — LGPD.

1. IDENTIFICAGAO DO USUARIO

1.1 Municipio relacionado a manifestagao:

1.2 Servico relacionado:
() Abastecimento de agua

Esgotamento sanitario

Drenagem e manejo de aguas pluviais urbanas

)
)
) Residuos sélidos urbanos
)
) Outro:

(
(
(
(

1.3 Prestador de servicos:

1.4 Perfil do usuario:
() Residencial

() Comercial

() Industrial

() Rural

() Poder Publico
()

Outro:
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2. ESCALA AVALIACAO DO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Nota Avaliagdo

1

2
3
4
5

Muito insatisfeito
Insatisfeito
Regular
Satisfeito

Muito satisfeito

2.1 Facilidade de acesso a Ouvidoria

2.4 Tempo de resposta da manifestagao

()1
()2
()3
()4
()5
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2.5 Qualidade da resposta apresentada
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2.10 Satisfagao geral com a Ouvidoria

3. AVALIACAO DOS SERVIGOS REGULADOS

3.1 Como avalia a qualidade do servico prestado?

3.4 Como avalia a cobranca tarifaria praticada?

QN
()2

)
()3
()4
()5
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3.5 O problema apresentado foi solucionado?
()Sim

() Parcialmente

() Nao

4. PARTICIPACAO SOCIAL E TRANSPARENCIA

4.1 Vocé conhece os canais oficiais da AGESAN-RS?
() Sim

() Nao

4.2 Vocé conhece as consultas publicas realizadas pela AGESAN-RS?
() Sim
() Nao

4.3 Vocé considera importante participar das decisdes regulatorias?
() Sim
() Nao

4.4 A AGESAN-RS disponibiliza informacdes de forma clara e acessivel?

()1
()2

)
()3
()4
()5
5. SUGESTOES E CONTRIBUICOES

5.1 Sugestdes para melhoria da Ouvidoria:

5.2 Sugestdes para melhoria dos servigos

regulados:

6. TRATAMENTO DE DADOS

() Declaro estar ciente de que as informacdes serdo utilizadas para fins institucionais,
estatisticos e regulatérios, observadas as disposi¢cdes da Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais — LGPD.
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