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CARTA DE SERVICOS

Agéncia Estadual de Regulacao dos Servicos
Publicos Delegados do Rio Grande do Sul -
AGERGS

Em cumprimento ao Decreto Estadual N°55.439, de
12/08/2020 apresentamos a Carta de Servicos da AGERGS



O QUE E A AGERGS

A AGERGS é uma autarquia especial, criada em 09 de janeiro
de 1997 na forma da Lei n°10.931, dotada de autonomia
financeira, funcional e administrativa, com sede na Capital do
Estado.

A AGERGS, dentre seus objetivos, deve:

e Assegurar a prestacao de servicos adequados, assim
entendidos aqueles que satisfazem as condi¢cdes de
regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca,
atualidade, generalidade, cortesia na sua prestacao e
modicidade nas suas tarifas;

e Garantir a harmonia entre os interesses dos usuarios, Poder
Concedente e concessionarios, permissionarios e
autorizatarios de servigos publicos delegados;

o Zelar pelo equilibrio econémico-financeiro dos servicos
publicos delegados.

Compete a Agéncia desenvolver atividades de regulacao nas
areas de saneamento, energia elétrica (por convénio com a
ANEEL), concessbes de rodovias, travessias hidroviarias
intermunicipais, irrigacao, transporte rodoviario intermunicipal
de passageiros e estacdes rodoviarias, e distribuicao de gas
canalizado.
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A atuacdo da AGERGS, na regulag¢do dos servicos publicos
delegados prestados no Estado do Rio Grande do Sul
estende-se:

No acesso aos servicos publicos regulados:

e garantir a aplicagcao do principio da isonomia e
universalidade no acesso e uso dos servicos publicos
delegados.

Nos contratos:

e homologar os contratos de concessao e demais
instrumentos celebrados, assim como seus aditamentos ou
extingoes;

e zelar pelo fiel cumprimento dos contratos de concessao e
permissao;

Nas tarifas:

e fixar, reajustar, revisar, homologar ou encaminhar ao ente
delegante, tarifas, seus valores e estruturas;

e buscar a modicidade das tarifas e o justo retorno dos
investimentos, de acordo com seus respectivos contratos
de concessao.

Na informacao:

* requisitar aos entes delegantes ou aos prestadores de
servigcos publicos delegados, as informagdes convenientes e
necessarias ao exercicio de sua funcao regulatoria;

* permitir o amplo acesso as informacdes sobre a prestacao
dos servicos publicos regulados.



Nas concessoes:

e orientar a confeccao dos editais de licitacao e homologa-
los, objetivando a delegacao de servicos publicos no
Estado;

Nos conflitos de interesse:

e moderar, dirimir, mediar ou arbitrar conflitos de interesse.

Na fiscalizacao:

e cumprir e fazer cumprir a legislacao especifica relacionada
aos servicos publicos;

e fiscalizar a qualidade dos servigcos delegados;

e aplicar sangdes decorrentes da inobservancia da legislagcao
vigente ou por descumprimento dos contratos;

e verificar o cumprimento das resolucdes e normativas
emitidas pela AGERGS.




DIRECIONADORES
ESTRATEGICOS

Missao

e Regular a prestacao dos servicos publicos delegados,
mediando os interesses dos usuarios, dos delegatarios e do
poder concedente, em beneficio da sociedade e do
desenvolvimento do Estado.

Visao

e Ser reconhecida como instituicao de Estado, essencial para a
qualificacao e sustentabilidade dos servicos publicos
regulados.

Valores

e Etica;

e Autonomia;

e Imparcialidade;

e Colaboracao;

e Transparéncia;

e Responsabilidade Social;
e Inovacgao.
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O QUE E CARTA DE SERVICOS?

A Carta de Servicos ao Usuario, de modo geral, € um documento
que tem por objetivo informar os cidadaos sobre quais os servicos
prestados por determinada instituicao publica, especificando
padrdes, tais como: formas de acessar e obter servigcos, quais servigcos

estao disponiveis, quais os critérios para atendimento, dentre outros.

E uma ferramenta que visa a ampliar o acesso do cidad&o aos servicos
prestados pela Agéncia Estadual de Regulacdao dos Servicos
Delegados do Rio Grande do Sul - AGERGS, garantindo maior
visibilidade e transparéncia as ac¢des da Instituicao, de modo a
propiciar o seu continuo aperfeicoamento, além de ser um
instrumento de controle social que facilita a participacao do cidadao
nas acoes e programas regulatorios. No caso especifico da AGERGS,
uma de suas caracteristicas peculiares que se reveste € que ao regular
0s servicos publicos delegados a empresas prestadoras, publicas ou
privadas, a Carta de Servicos busca informar aos usuarios dos servicos
da AGERGS e também aos consumidores dos servigcos prestados por

essas empresas.

As informacdes vao facilitar o acesso aos servicos da AGERGS e
colaborar para o aprimoramento da Instituicdao. Além de ser um
poderoso instrumento de cidadania, pois, quanto mais informacgoes
estiverem disponiveis, mais facilmente o cidadao conseguira
reivindicar seus direitos, a Carta de Servicos ao Usuario/Consumidor
desencadeia inevitaveis mudancas dentro das organizagdes publicas,
as quais passam a trabalhar sob a perspectiva de melhoria continua.
Esperamos que, apos a leitura, o usuario tenha as informacdes
necessarias para acessar os servicos da AGERGS e que possa, inclusive,
contribuir para o aprimoramento continuo da qualidade dos servigos

prestados.



De acordo com o Decreto n° 6.932, de 11 de agosto de 2009, a Carta
de Servicos ao Usudrio/Consumidor tem por objetivo informar o
cidadao sobre os servicos prestados pelo 6rgao ou entidade publica,
sobre as formas de acesso a esses servicos e sobre os respectivos
compromissos e padrdoes de qualidade de atendimento ao publico,
devendo trazer informacgdes claras e precisas em relagdao a cada um

dos servigos prestados.

A Lei n®13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacao,
protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administracao publica, no seu Artigo 7° informa que os 6rgaos e
entidades abrangidos pela Lei divulgarao Carta de Servicos ao

Usuariol.

De igual forma, o Decreto Estadual 55.439, de 12/08/2020, que dispde
sobre a politica de relacionamento do Estado com o Usuario de

servigcos publicos, assim estabelece?.

1- Art. 7° Os érgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de Servicos ao Usuario. § 1° A Carta de Servicos ao Usuario tem por objetivo informar o
usuario sobre os servigos prestados pelo érgao ou entidade, as formas de acesso a esses servicos e seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento
ao publico. § 2° A Carta de Servigos ao Usuario devera trazer informagdes claras e precisas em relagdo a cada um dos servicos prestados, apresentando, no
minimo, informagdes relacionadas a: | - servigos oferecidos; Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o servigo; Il - principais
etapas para processamento do servico; IV - previsdo do prazo maximo para a prestacao do servico; V - forma de prestagédo do servico; e VI - locais e formas para
o usuario apresentar eventual manifestagdo sobre a prestagdo do servico. § 3° Além das informagbes descritas no § 2°, a Carta de Servigcos ao Usuario devera
detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes aspectos: | - prioridades de atendimento; Il - previsao de
tempo de espera para atendimento; Ill - mecanismos de comunicagdo com os usuarios; IV - procedimentos para receber e responder as manifestagdes dos
usuarios; V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servico solicitado e de eventual manifestacdo. § 4° A Carta de Servigos

ao Usudrio serd objeto de atualizacao periddica e de permanente divulgagcdo mediante publicagdo em sitio eletrénico do 6rgdo ou entidade na internet.

2- Art. 15 Os d6rgdos e as entidades da administragcdo publica estadual que prestam atendimento aos usuarios dos servigos publicos, direta ou indiretamente,
deverao elaborar Carta de Servigos ao Usuario, no @mbito de sua esfera de competéncia. § 1° A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar os
servigos publicos prestados pelo érgao ou pela entidade da administragdo publica estadual, as formas de acesso a esses servigos publicos, os compromissos e
os padrdes de qualidade do atendimento ao publico. § 2° Na Carta de Servigos ao Usuario, deverao constar informagdes com linguagem simples sobre cada
um dos servigos publicos prestados, especialmente as relativas: | - ao servico publico oferecido; Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar o
servico publico; Il - as etapas para o processamento do servigo publico; IV - ao prazo para a prestagdo do servico publico; V - a forma de prestagdo do servico

publico; VI - & forma de comunicagado com o solicitante do servigo publico; VII - aos locais e as formas de acessar o servigo publico.



SERVICOS OFERECIDOS
PELA AGERGS - Ouvidoria

A Ouvidoria € um canal de comunicagao entre o cidadao e a AGERGS.
Ela foi criada para esclarecer duvidas sobre o funcionamento da
Instituicao, receber reclamacdes, sugestdes, informacdes, denuncias e
elogios. No caso de reclamacgdes sobre os servicos publicos regulados
pela AGERGS, a Ouvidoria exerce uma atividade de pds atendimento
de primeira instancia pela area comercial da delegataria, a qual o

usuario/consumidor ndo obteve atendimento satisfatdrio.

O principal objetivo da Ouvidoria € melhorar a qualidade dos servicos
prestados pela AGERGS e dos servicos prestados pelas empresas
reguladas, levando em consideracao todas as manifestagcdes
recepcionadas pelos seus canais de atendimento.

Disponibilizacao de informacgdes gerais no endereco eletrénico

www.agergs.rs.gov.br




1. Atendimentos de Ouvidoria

1.1 Servicos ao Cidadao

As manifestacdes dos usudrios/consumidores dos servicos regulados
pela AGERGS devem ser realizadas originariamente perante as

concessionarias dos servicos.

No caso da insatisfacao da resposta da empresa prestadora do servico,
o usuario/consumidor deve, ai sim, inaugurar procedimento junto a
Ouvidoria da AGERGS.

Na ouvidoria da AGERGS sera recebida a manifestacao, registrada em
protocolo proprio, apurados os fatos e respondido ao recorrente. Esse
atendimento de segunda instancia, uma vez concluso, exaure a

possibilidade recursal no ambito administrativo.

Entende-se por manifestacdes de usuarios, reclamacgodes, solicitagdes,

informacgdes, denuncias e elogios.

Essas manifestacdes podem ser encaminhadas a AGERGS pelos

seguintes canais de atendimento:



K

Central de Teleatendimento: 0800 979 0066

(De segundas-feiras as sextas-feiras, das 9:00 as 17:00 horas)

Endereco eletronico para registro de manifestagoes:

https://agergs.rs.gov.br/fale-conosco

Email: ouvidoria@agergs.rs.gov.br

Endereco para Correio:
Av. Borges de Medeiros, 659, 11° andar
Centro Histérico / Porto Alegre - RS / CEP 90.020 - 023

Atendimento presencial na Ouvidoria:
Av. Borges de Medeiros, 659, 11° andar
Centro Histérico / Porto Alegre - RS / CEP 90.020 - 023

(De segundas-feiras as sextas-feiras, das 9:00 as 17:00 horas)
O prazo maximo para exame da manifestacao do

usuario/consumidor pela delegatdria é de 5 dias,
prorrogaveis por mais 5 dias, mediante justificativa.



1.2 Abertura de processos administrativos de
irregularidades nos servigcos de abastecimento de
agua e esgotamento sanitario

e Para o exame dos casos de cobranga por irregularidades

na AGERGS é necessario:

o Apresentacao de recurso assinado pelo titular do
imovel ou por procurador devidamente habilitado
(anexar copia da procuracao) a AGERGS, que podera

ser entregue pessoalmente ou pelo correio.

e No pedido devera constar:
o Qualificacao do interessado;
o Descricao detalhada dos fatos;
o Endereco do imovel;
o Copia da decisao da concessionaria;
o Copia do RG do titular
o Telefone e e-mail para contato;
o Demais informacdes e documentos que o

usuario/consumidor entender pertinentes.



1.3 Servicos de atendimento ao publico institucional

Recepcao, tratamento e resposta a pedidos de informacao e de
solicitagcao de reunides pelo publico institucional (agentes regulados,
associagoes setoriais, agentes de Governo, prefeituras, ministérios
publicos, poderes judiciario e legislativos de todas as esfereas entre

outros).

Acesso por correspondéncia enviada a Ouvidoria da AGERGS no
endereco apresentado acima ou por correspondéncia eletrénica pelo

email ouvidoria@agergs.rs.gov.br

Inscricbes para cadastro de Usuarios Voluntarios,
conforme Lei Estadual N° 11.075/1998.

Art. 5° - E obrigatério facultar a todo cidaddo residente no Rio Grande do Sul, maior de idade,
fazer parte do Cadastro de Usudrios Voluntarios interessados em participar dos assuntos de
servicos publicos de que trata esta Lei. Estes voluntarios receberao periodicamente informagodes
dos andamentos dos trabalhos pertinentes a esta Lei. Em contrapartida, prestarao informacgoes
periédicas sobre a qualidade dos servigos de que forem usuarios.

O cadastro de Usuarios Voluntarios pode ser realizado acessando

o endereco eletrénico: https://agergs.rs.gov.br/seja-voluntario




Avaliacao dos servigos prestados pela Ouvidoria da
AGERGS

Apos a conclusao dos atendimentos sera realizada uma pesquisa
de satisfagcao dos servigos prestados pela Ouvidoria da AGERGS.
Quadrimestralmente sera produzido o Relatoério de Ouvidoria, onde
sao apresentados os dados estatisticos dos atendimentos de
Ouvidoria, Recomendacdes de Ouvidoria e relatdrio da pesquisa de
satisfacao.

2. Realizacao de audiéncias e consultas publicas

As audiéncias e consultas publicas sao instrumentos de apoio ao
processo decisorio da AGERGS, permitindo a ampla participacao da
sociedade na elaboracdao de atos administrativos a serem
regulamentados. Sao também uma oportunidade para divulgacgao
das acdes da Agéncia e de estimulo ao exercicio da cidadania e
participacao publica.

A agenda das audiéncias e consultas publicas é
disponibilizada na internet em www.agergs.rs.gov.br

Reajuste tarifario anual

A atualizacdao anual das tarifas dos servicos regulados pela
AGERGS € normatizada em resolucdes do Conselho Superior de
acordo com os contratos de concessao ou regras setoriais.

O calendario de reajustes tarifarios de cada concessionaria ou
permissionaria ou as resolucdées normatizadoras de cada
reajuste fixado pelo Conselho Superior, esta disponivel em

www.agergs.rs.gov.br



Revisao tarifaria periddica

A revisao peridodica das tarifas dos servigcos regulados, a cada 4 anos
em meédia, € realizada para garantir o equilibrio econémico e
financeiro da empresa delegataria do servico.

As revisdes peridodicas das tarfias estao previstas no contrato de
concessao, quando existentes e vigentes.

As revisoes tarifarias somente sao implementadas apds a realizagcao
de etapa de consulta e/ou audiéncia publicas.

3. Fiscalizacao dos servigos
3.1 Transporte intermunicipal rodoviario e hidroviario
Acompanhamento e analise periddica dos demonstrativos

contabeis e financeiros que as empresas delegatarias devem
entregar a AGERGS.




3.2 Fiscalizacdo dos servicos de saneamento

A fiscalizacdao dos servicos prestados pelas concessionarias
reguladas pela AGERGS (Corsan e BRK Ambiental S/A - Uruguaiana)
compoe-se de:

e Ficalizacao dos contratos de programa assinados entre o
Municipio e a concessionaria;

e Fiscalizacao dos planos municipais de saneamento;

e Fiscalizacao técnica e comercial das concessionarias;

e Fiscalizacao por indicadores de qualidade, de universalizacao
dos servicos e de desempenho.

e Fiscalizacao do atendimento ao regulamento dos servicos de

agua e esgoto das empresas reguladas

As fiscalizagdes concluidas e deliberadas pelo Conselho Superior
estao disponiveis em www.agergs.rs.gov.br
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4. Emissao de Certidao Negativa de pagamento da
Taxa de Regulacdo da AGERGS e preenchimento do
formulario da Taxa Anual de Regulacao

A AGERGS disponibiliza o acesso a emissao de Certidao Negativa
de pagamento da Taxa de Regulacao e o preenchimento do
formulario da Taxa Anual de Regulagao, através do seguinte acesso:
https://agergs.rs.gov.br/area-de-concessionarias

5. Conducgao de processos de mediacao

Sessdes de mediacao entre partes em divergéncia sobre algum
tema ou assunto pontual, com objetivo de contribuir ao
entendimento de todos os envolvidos e, em consequéncia, o
alcance de eventual acordo.

As divergéncias geralmente abrangem descumprimentos de
clausulas contratuais, interpretacdoes de legislagcao e regulamentos
dos servicos prestados pelas delegatarias, ou ainda tratam de
lacunas regulatorias.

As mediacdes realizadas pela Agéncia tém como objetivo geral, a
preservacao da harmonia dos interesses entre
usuarios/consumidores, Poder Concedente, concessionarios,
permissionarios e autorizatarios dos servicos publicos delegados e
podera, inclusive, acarretar alteracdes contratuais que possuirao o
carater de primazia do interesse publico.



6. Fiscalizacao dos servicos de geracao e
de distribuicao de energia elétrica

A AGERGS presta servicos de fiscalizagao dos servicos de geragao e
de distribuicao de energia elétrica no Estado do Rio Grade do Sul
por convénio com a ANEEL - Agéncia Nacional de Energia Elétrica.

Anualmente é assinado Contrato de Metas de descentralizacao dos
servicos com a ANEEL, no qual sao estabelecidos os trabalhos a
serem desenvolvidos pela AGERGS.

A Ouvidoria também pode receber manifestacdes de usuarios dos
servicos de distribuicao de energia elétrica para tratamento no
Sistema Geral de Ouvidoria Setorial da ANEEL.




7. Observatério de Estudos e Pesquisas em Regulagao
(Deliberagcdo 24/2020 do Conselho Superior da
AGERGS)

Considerando as competéncias da AGERGS, previstas no artigo 3°
da Lei 10.931/97 e respectivas areas de atuacdo de sua atividade
regulatoria, e, ainda considerando que a informacao constitui um
importante instrumento de gestao e transparéncia, a AGERGS criou
o Observatério de Estudos e Pesquisas em Regulacao (acesso
através do link: https://agergs.rs.gov.br/observatorio, conforme a
Deliberacdo n.° 24/2020 do Conselho Superior da AGERGS.

O Observatorio tem por objetivo a pesquisa, estudos e diagndsticos
sobre a qualidade dos servicos de saneamento, concessdes de
rodovias, transporte rodoviario intermunicipal de passageiros,
transporte hidroviario intermunicipal de passageiros e veiculos,
sistemas publicos de irrigacao, estacdes rodoviarias, entre outros
setores regulados de infraestrutura, bem como estudos econdmicos
e financeiros dos servicos publicos delegados de competéncia da
Agéncia, monitoramento e analise de dados e indicadores dos
referidos setores de infraestrutura, dentre outros. A AGERGS podera
firmar convénios ou outra forma de contratacao, para o
aprimoramento e embasamento dos estudos e pesquisas
realizados.

Os resultados das pesquisas e estudos realizados no ambito do
Observatoério serdo disponibilizados no site da AGERGS.



8. Centro de Estudos e Aperfeicoamento Cientifico da
AGERGS - Centro Conhecer (Deliberaciao 25/2020 do
Conselho Superior)

O Centro Conhecer - Centro de Estudos e Aperfeicoamento
Cientifico da AGERGCS integra o Observatério de Estudos e
Pesquisas em Regulagao, no ambito Agéncia (acesso através do
link https://agergs.rs.gov.br/conhecer), com seus objetivos
direcionados a realizacao de seminarios, cursos, palestras, debates e

congressos (presenciais ou on line), de forma autbnoma ou em
parceria com Universidades, Agéncias Reguladoras e demais
Orgéaos e Entidades, dentre outros.

9. Acesso a processos ha AGERGS

O pedido de acesso aos processos da AGERGS deverao ser feitos,
através de documento escrito, junto ao Protocolo da Agéncia, na
Avenida Borges de Medeiros, 659, 11° andar.

Assessoria de Imprensa

A assessoria de imprensa da AGERGS atende as solicitagdes por
informacdes e entrevistas com diretores e conselheiros da AGERGS,
bem como alimenta as redes sociais da Agéncia.

Noticias

Informe-se de todas as novidades de nossa instituic&o. Atualizagéo diaria
pela equipe de comunicagao digital com tudo o que vocé precisa saber.
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a AGERGS TV
200 inscritos

Participacoes nas sessdes publicas da AGERGS

Para participar das Sessdes do Conselho Superior da AGERGS, o
interessado podera se inscrever nesse link
(https://agergs.rs.gov.br/eventos) até a data e o horario de inicio

da sessao, a qual sera informada no site da Agéncia. O interessado
recebera, por intermeédio do e-mail fornecido no formulario, o link
de acesso.

Atencao, eventualmente, o e-mail podera ser
recebido na Pasta de Spam da caixa de e-mail.

As pautas das sessdes publicas serao sempre divulgadas com
antecedéncia nas midias sociais da AGERGS. Os videos das Sessoes

do Conselho Superior, Audiéncias Publicas e demais eventos sao
disponibilizados no canal do Youtube AGERGS TV em até dois dias
apos a realizagao.
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