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RESOLUCAO AGER N. 05, DE 22 DE JULHO DE 2019.

Estabelece as condigGes gerais para o funcionamento da
Ouvidoria da Agencia Reguladora de Servigos Publicos
Delegados do Municipio de Sinop — AGER Sinop, no
ambito dos municipios sob sua competéncia regulatoria.

O DIRETOR PRESIDENTE DA AGER-AGENCIA REGULADORA DOS SERVICOS
PUBLICOS DELEGADOS DO MUNICIPIO DE SINOP, no uso das atribui¢des que lhe
conferem a Lei Municipal 2.036/2014 e demais resolugdes;

CONSIDERANDO:
A Lei Federal n.° 8.078/1990, que dispde sobre a prote¢do ao consumidor, e o Decreto
Federal n.” 5.903, que a regulamenta.

A Lei Federal n.° 11.445/2007, que estabelece diretrizes nacionais para o saneamento bdsico,
e o Decreto Federal n.° 7.217/2010, que a regulamenta.

Que a Lei Federal n.° 11.445/2007, nos termos do artigo 23, inciso X, confere & entidade
reguladora competéncia para editar normas regulatérias de natureza técnica, econdémica e
social, incluindo padrées de atendimento ao publico e mecanismo de participagdo e
informag@o.

Que, em face da realizagdo de Consulta Publica sobre o tema, o Conselho Consultivo fora
reunido em 09 de julho de 2019, conforme Ata n® 02/2019 de Reunido Extraordinaria do
Conselho Consultivo;

RESOLVE:

Editar normativa sobre condiges gerais para o funcionamento da Ouvidoria da Agencia
Reguladora de Servigos Publicos Delegados do Municipio de Sinop — AGER Sinop, no
ambito da prestagdo dos servigos publicos constantes no art. 2° da Lei Municipal n°
2.036/2014 que sejam objeto de concessdo; estabelecendo, ainda, os prazos de atendimento
de solicitagdes dos usuérios, na ouvidoria, nos servigos de abastecimento de 4gua e
esgotamento sanitario nos municipios sob sua competéncia regulatoria.
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Art. 1° As reclamagGes, sugestdes, elogios, dividas e solicitagSes relacionadas as prestagdes
de servigo publico sob concessdo, no dmbito dos municipios sob competéncia regulatéria da
AGER Sinop, serdao formuladas pelo usuério junto a Ouvidoria da AGER.

Paragrafo unico. Todas as demandas do caput recebidas pela Ouvidoria da AGER Sinop
serdo processadas e registradas em Sistema de Gestdo da Ouvidoria adotado pela Agéncia
Reguladora.

Art. 2° As solicitagdes de Ouvidoria da AGER Sinop serdio registradas como pedidos de
informagGes, consultas, reclamagdes, denincias, criticas e elogios.

§1° As reclamagdes encaminhadas & Ouvidoria da AGER Sinop somente serdio aceitas e
registradas se o usudrio informar o respectivo nimero de protocolo de atendimento gerado
pelo prestador de servigos.

§ 2° A AGER Sinop exigir, por meio de algum mecanismo, que o prestador de servigos
armazene todos os protocolos de atendimentos, por um periodo minimo de 3 (trés) anos, de
forma que esses protocolos sejam pesquisaveis pelo nome do usuério atendido, CPF/CNPJ
do usuaério atendido e nimero do protocolo de atendimento.

§ 3° As reclamagGes, dentncias e pedidos de informagdes que fugirem do &mbito de
competéncia da Agéncia Reguladora, que estdo previstos na Lei Municipal n® 2.036/2014,
também serédo registradas e protocoladas pela Ouvidoria, constando no sistema e na resposta
formal que serd fommecida ao usudrio o embasamento legal que d4 razio ao n#o
prosseguimento da demanda.

Art. 3° Em caso de reclamagdo, o prestador dos servigos em questdio serd notificado pela
Ouvidoria da AGER Sinop, nos termos da Resolugdo n° 04, de 17 de julho de 2019, de
procedimento de fiscalizagdo e controle dos servigos publicos.

1° A Ouvidoria da AGER Sinop poderé solicitar informagdes, documentos ou providencias
adicionais aos usuérios ou ao prestador de servigos, estabelecendo novos prazos.

2° Diante de alega¢des incontroversas, poderd a Ouvidoria da AGER Sinop orientar para o

imediato cumprimento da norma aplicivel ao caso, com vistas a solucionar, ainda que
parcialmente, a reclamagdes formalizada.
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3° A Ouvidoria da AGER Sinop encaminharé a diretoria os casos de reclamag@io que n#o
forem solucionadas pelo prestador dos servigos nos prazos estabelecidos, para as
providéncias necessarias, inclusive agdes de fiscalizagdo.

Art. 4° Comprovado o descumprimento das normas e clausulas contratuais vigentes quanto a
prestagdo de servigos publicos de abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario, por meio
de protocolo na concessiondria, serd concedido prazo conforme tabela abaixo, para a
prestadora normalizar e regularizar a situagdo que originou a reclamacdo, podendo o prazo
ser prorrogado por igual periodo, uma tnica vez, com justificativa fundamentada.

Servico Prazo
Ligaciio de Agua 48 horas
Reparo de vazamento na rede ou ramais de 24 horas
agua
Falta de 4gua local ou geral 24 horas
Ligac@o de esgoto 48 horas
Desobstrugéo de redes e ramais de esgoto 24 horas
Ocorréncias relativas a auséncia ou ma 4 dias uteis
qualidade de repavimentagéo
Verificagdo da qualidade da 4gua 12 horas
Restabelecimento do fornecimento de agua 24 horas
Ocorréncias de carater comercial 24 horas

Par4grafo Unico. Nos casos de reparo de vazamento na rede ou ramais de agua, falta de dgua
local ou geral e as ocorréncias relativas a auséncia ou mé qualidade de repavimentagéio serd
analisada a extensdo dos danos e suas causas para estabelecimento dos prazos de
regularizag@o, e a possibilidade de prorrogagéo.

Art. 5° Enquanto ndo encerrado o processo de reclamag@io junto & Ouvidoria da AGER
Sinop, a prestagdio dos servigos de saneamento bésico ndo poderé ser interrompida, desde

que o motivo da interrupgdo esteja diretamente relacionado a reclamag#o especifica.

Art. 6° Os processos originados por reclamagdes encaminhadas a Ouvidoria da AGER Sinop
serdo declarados encerrados, mesmo sem conclusgo final, quando:

I — Apbs 3 (trés) tentativas de contrato com reclamante, por pelo menos 2 (dois) meios
diferentes de comunicag&o;
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II — o reclamante ndo atender aos pedidos de apresentagdo dos documentos e de informagdes
nos prazos e nas formas estabelecidas pela Ouvidoria da AGER Sinop.

Art. 7° Nao serdo aceitas e registradas reclamagdes, dentncias e pedidos de informacgdes que
estejam fora do ambito de competéncia da Agencia Reguladora.

Art. 8° A Ouvidoria da AGER Sinop elaborara relatério estatistico a cada 6 meses contendo
tipos de solicitagdo, se atendido ou ndo pelo prestador, bem como oferecerd sugestdes que
visem a melhoria de qualidade dos servigos de saneamento bésico.

Art. 9° Esta resolugo entrard em vigor na data de sua publicagdo.

Sinop, 22 de julho de 2019.
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AIME LUIZ DALASTRA
DIRETOR PRESIDENTE DA AGER
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