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RESOLUCAO N° 60, DE 06 DE JULHO DE 2023.

Regulamenta o acesso as informacgdes
e a aplicagdo da Lei Federal n° 12.527,
de 18 de novembro de 2011, cria o
Servigo de Informagdo ao Cidaddo —
SIC e Ouvidoria, no dmbito da Agéncia
Reguladora de Servicos Publicos do
Municipio de Santa Cruz do Sul
(AGERST);, revoga a Resolugéo
AGERST n° 08, de 13 de junho de
2018.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS
PUBLICOS DO MUNICiPIO DE SANTA CRUZ DO SUL, no uso de suas atribuicoes
legais que lhe sdo conferidas pelo inciso V, do artigo 4°, da Lei Municipal n° 9.316, de

28 de junho de 2023 e alteracoes legislativas subsequentes, e em conformidade com a

Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

CONSIDERANDO a necessidade de facilitar o acesso da sociedade as

informagdes sobre os servicos prestados pela Administragéo Publica e normatizar o

funcionamento do Servico de Informagso ao Cidadao e Ouvidoria, a fim de receber

manifestagbes dos usuarios sobre os servigos regulados pela AGERST:;

CONSIDERANDO a necessidade de definicdo, no ambito da Agéncia
Reguladora de Servigos Publicos do Municipio de Santa Cruz do Sul (AGERST), dos

procedimentos afetos a implantacdo da sistematica de acesso a informacao prevista

na Lei Federal n® 12.527/2011, bem como sobre o funcionamento da Ouvidoria;

RESOLVE:

Art. 1°. Ficam estabelecidos os procedimentos e as normas a serem

adotados para garantir o acesso as informacées e ao servico de ouvidoria no ambito

da Agéncia Reguladora de Servicos Publicos do Municipio de Santa Cruz do Sul
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(AGERST), em conformidade com as disposicées da Lei Federal n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

Paragrafo Primeiro. Para o atendimento do direito de acesso as
informagbes e ao servico de ouvidoria, a AGERST recebera as demandas dos

usuarios das seguintes formas:
| - pessoalmente, em atendimento na Agéncia;

Il - por meio eletrdnico, via rede mundial de computadores, para o e-
mail agerst@santacruz.rs.gov.br, quando se tratar de acesso a informacdes, e e-mail

ouvidoria.agerst@santacruz.rs.gov.br, quando se tratar de ouvidoria;

fl - por meio de contato telefénico, cujo niumero adotado para
atendimento ao publico sera o (51) 2107-4166.

Paragrafo Segundo. O atendimento destinado ao Servico de
Informacéo ao Cidaddo — SIC e a Ouvidoria gerard uma numeragao de protocolo, a

qual ficara a disposigao do usuario para consultas sobre a tramitacdo processual.

Paragrafo Terceiro. Os recursos administrativos de usuarios do
sistema de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, cujo servigo € prestado
por meio do Contrato de Programa n° 269/2014, serdo objeto de tramitagdo pelas
normas ja existentes, em especial a Resolugdo AGERST n° 22, de 06 de novembro de
2019.

Paragrafo Quarto. Em caso de haver norma especifica para recursos
administrativos decorrentes de outros servicos publicos regulados pela AGERST,

aqueles seréo objeto de tramitagio pela Resolugao especifica.

Art. 2°. Os 6rgaos da AGERST assegurardo as pessoas naturais e
juridicas o direito de acesso a informacgao, via Servico de Informagdo ao Cidadao —
SIC, bem como o direito a manifestagbes sobre os servicos publicos regulados, por
meio da Ouvidoria, ambos efetivados mediante procedimentos objetivos e ageis, de
forma transparente, clara e em linguagem de facil compreensdo, observados os

principios da administragao publica e as disposi¢des desta Resolucao.

Paragrafo Primeiro. Ficam subordinadas as normas desta Resolugdo
as entidades privadas, relativamente aos contratos objetos de delegagao que

mantenham com esta Agéncia Reguladora.
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Paragrafo Segundo. O Servico de Informacdo ao Cidaddo — SIC e
Ouvidoria s&o canais de comunicacdo entre os agentes envolvidos na prestacéo e
utilizacao dos servigos regulados e a AGERST, na forma do art. 2° da Lei Municipal n°

8.941/2022 e alteracdes legislativas posteriores.

Paragrafo Terceiro. O Servico de Informacdo ao Cidaddo — SIC e
Ouvidoria sdo canais de comunicacéo direta, responsaveis por; receber, encaminhar e
solucionar manifestagbes dos agentes envolvidos na prestacdo e utilizacdo dos
servigos publicos regulados, visando ao aperfeicoamento institucional e da qualidade

dos servigos prestados.
DA TRANSPARENCIA ATIVA

Art. 3°. E dever da AGERST promover, independentemente de
requerimento, a divulgacdo em seu Portal, na Internet, de informagdes de interesse
coletivo ou geral produzidas e custodiadas em seu ambito, observado o disposto nos
arts. 7° e 8° da Lei n® 12.527/2011.

Paragrafo Primeiro. O Portal da AGERST na Internet, com o endereco

“‘agerst-rs.com.br’, terd secdo especifica para a divulgacio das informacdes de que

trata o caput.

Paragrafo Segundo. Serzo disponibilizadas as informagdes, contendo, no

minimo:
| - banner na pagina inicial, que dara acesso a secéo especifica de que

trata o § 19;

Il-barra de identidade da AGERST, contendo ferramenta de

redirecionamento de pagina para a secao sobre a Lei n° 12.527/2011;

[l - estrutura organizacional, competéncias, legislagdo aplicavel, principais

cargos e seus ocupantes, endereco e telefones, horarios de atendimento ao publico;

IV - programas, projetos, acdes, obras e atividades, principais metas e

resultados e, quando existentes, indicadores de resultado e impacto;

V - receita orcamentaria arrecadada;
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VI - repasses ou transferéncias de recursos financeiros;

VII - execugdo orgcamentaria e financeira detalhada em nivel de grupo de

despesa;

VIII - informagbes concernentes a procedimentos licitatorios, inclusive os

respectivos editais e resultados, bem como a todos os contratos celebrados;
IX - remuneragéo e subsidio dos cargos e empregos publicos;
X - respostas a perguntas mais frequentes da sociedade; e

XI - contato do Coordenador do SIC e Ouvidoria, o qual sera responsavel
pelo monitoramento do site da AGERST, bem como telefone e correio eletrdnico do

Servigco de Informagdes ao Cidadéo — SIC e Ouvidoria.

Paragrafo Terceiro. As informacdes poderéo ser disponibilizadas por meio
de ferramenta de redirecionamento de pagina na Internet, quando estiverem

disponiveis em outros sites governamentais.

Art. 4°. O Portal na Internet, “agerst-rs.com.br”, em cumprimento as

normas estabelecidas pela Lei n® 12.527/2011, atendera aos seguintes requisitos,

entre outros:
| - conter formulario para pedido de acesso a informacéo;

Il - conter ferramenta de pesquisa de contelido que permita o acesso a
informacdo de forma objetiva, transparente, clara e em linguagem de facil
compreensao;

Il - possibilitar gravacdo de relatérios em diversos formatos eletronicos,

tais como planilhas e textos, de modo a facilitar a analise das informacées;

IV - possibilitar acesso automatizado por sistemas externos em formatos

abertos, estruturados e legiveis;
V - divulgar os formatos utilizados para estruturagao da informacgao;

VI - garantir autenticidade e integridade das informacdes disponiveis para

acesso;
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VII - indicar instrugdes que permitam ao requerente comunicar-se, por via
eletronica, telefénica ou pessoal, com o Servico de Informacdo ao Cidaddo — SIC e

Ouvidoria.
Art. 5° O acesso a informacéo disciplinado nesta Resolugdo n&o se aplica:

I - as informagdes relativas a atividade empresarial de pessoas fisicas ou
juridicas de direito privado, obtidas por outros érgaos ou entidades no exercicio de
atividade de controle, regulacio e supervisdo da atividade econdmica cuja divulgacéo

possa representar vantagem competitiva a outros agentes econémicos;

Il - as hipéteses de sigilo previstas na legislagcdo, como fiscal, bancaria,

comercial, profissional, industrial e segredo de justica.

Art. 6°. Ficam criados o Servico de Informacdo ao Cidadédo — SIC e a
Ouvidoria, instalados na sede da AGERST, que poderdo ser acessados de forma

pessoal e/ou digital, no enderego “agerst-rs.com.br”, na forma do Art. 1°.

Paragrafo Unico. Cabe ao Servico de Informacdo ao Cidadado — SIC e

Ouvidoria:
| - disponibilizar atendimento presencial e digital ao publico;

Il — receber e processar, para respostas, os pedidos de acesso as

informacgdes e de reclamacdes dos usuarios dos servicos regulados;

IIl - orientar o interessado, quanto ao seu pedido, o tramite, o prazo da

agerst-

resposta e sobre as informacgbes disponiveis no endereco eletrénico

rs.com.br”.
IV - zelar pelo contetdo e qualidade da resposta;

V -disponibilizar a resposta encaminhada pela unidade responsavel ao
cidadao solicitante no formato que ele optar;
VI - zelar pelo atendimento dos prazos assinalados para apresentacéo de

respostas; e
VIl - elaborar relatério mensal dos atendimentos.

Art. 7°. Qualquer interessado, devidamente identificado, podera ter acesso
as informacdes publicas referentes aos érgados da AGERST, preferencialmente, no site

“agerst-rs.com.br” e na forma do Art. 1°.
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Paragrafo Primeiro. O pedido de acesso a informac&o devera conter:
| - nome do requerente;

Il — nimero e copia de documento de identificacio valido;

Il - especificacdo, de forma clara e precisa, da informacao requerida; e

IV - enderecgo fisico ou eletrénico do requerente, ou outro meio indicado

para recebimento de comunicagdes ou da resposta requerida.

Paragrafo Segundo. Nao serdo atendidos pedidos de acesso a
informacao:

| - genéricos ou desproporcionais;
Il - classificados com o grau de sigilo reservado; ou

[l - que exijam trabalhos adicionais de analise, interpretacdo ou
consolidagdo de dados e informagdes, ou servico de producio e tratamento de dados,

que nao sejam de competéncia do érgéo.

Paragrafo Terceiro. Em todas as hipéteses previstas (I, Il, ) do
paragrafo anterior, o Servico de Informacdo ao Cidaddo e, quando for o caso, de
Ouvidoria, respondera ao requerente, da impossibilidade de prestar a informacgéo
solicitada.

Paragrafo Quarto. Na hipoétese do inciso Il do § 2° do art. 7°, o 6rgéo ou
entidade de onde a informacédo foi requerida devera, caso tenha conhecimento,
informar ao SIC e Ouvidoria para que indique ao solicitante o local onde se encontram
as informagdes, a partir das quais o requerente podera realizar a interpretacio,
consolidagao ou tratamento de dados.

Paragrafo Quinto. O tratamento de dados pessoais pela AGERST sera
realizado exclusivamente para o atendimento da finalidade publica e institucional da
Autarquia, na persecugcdo do interesse publico, com o objetivo de executar as
competéncias legais, de modo que tais informacdes dos interessados e reclamantes

serao utilizadas somente no ambito administrativo da AGERST.

Art. 8°. As informagbes solicitadas serdo prestadas pelo Servigco de

Informacéo ao Cidadao — SIC e Ouvidoria, no prazo de até 30 (trinta) dias.
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§1°. O prazo referido no caput podera ser prorrogado pelo presidente do
Conselho Diretor por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa do

responsavel pela prestacédo da informagéo, da qual sera dado ciéncia ao requerente.

§2° Nao sendo possivel o fornecimento da informac&o, o Servico de
Informacgao ao Cidaddo — SIC e Ouvidoria devera:

| - apresentar ao requerente as razes de fato ou de direito da recusa,

total ou parcial, do acesso pretendido; ou

Il - comunicar que ndo possui a informacao, indicando, se for do seu
conhecimento, o érgdo, entidade ou organizagdo, ndo pertencente a Administracio
Publica, que deve deté-la.

§3°. Quando néo for autorizado o acesso, por se tratar de informacao
classificada como reservada ou sigilosa, o requerente sera informado sobre a
possibilidade de interpor recurso.

Art. 9° O servigo de busca e de fornecimento da informacao é gratuito,
na forma disponibilizada pela AGERST, a critério desta.

Paragrafo Unico. Sempre primando pelo principio da economicidade
de recursos publicos, caso o requerente da informacio solicite o envio desta por
algum meio que gere despesas adicionais ou extraordinarias a AGERST, o
deferimento ficara a critério do Conselho Diretor, que analisara a razoabilidade do

pedido e da despesa a ser realizada.

Art. 10. O Processo de Ouvidoria podera ser classificado como:

| — Reclamacéo;
Il — Critica/Duvida;
Il — Sugestao.

Art. 11. O Processo de Ouvidoria sera registrado mediante solicitacéo
expressa de usuario de servigo regulado pela AGERST, na forma prevista no Art. 1°
da presente Resolucio.

Art. 12. Todos os Processos de Ouvidoria serdo documentados em
formulario a ser indicado pela Agéncia, que devera conter obrigatoriamente as
seguintes informacdes:

I - Nome do solicitante;

II - Endereco completo, telefone e e-mail do solicitante, sempre que
possivel;
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Il - Nimero CPF;

IV - A classificacdo do Processo, conforme estabelecido no Art. 10;
V - As providéncias pretendidas, quando houver;

VI - A data da abertura do Processo de Ouvidoria;

VIl — endereco eletrénico de e-mail para retorno;

VIl - Nome do atendente.

Paragrafo Unico. O tratamento de dados pessoais pela AGERST sera
realizado exclusivamente para o atendimento da finalidade publica e institucional da
Autarquia, na persecugdo do interesse publico, com o objetivo de executar as
competéncias legais, de modo que tais informacgdes dos interessados e reclamantes

serao utilizadas somente no ambito administrativo da AGERST.

Art. 13. O Coordenador do SIC e Ouvidoria da AGERST sera o
responsavel pela correta tramitagdo dos processos de Ouvidoria instaurados, ainda
que estes sejam abertos por outro servidor.

Art. 14. Apéds aberto o Processo de Ouvidoria, o Coordenador do SIC e
Ouvidoria da AGERST deverd notificar a prestadora de servico, para sua
manifestacao.

Art. 15. Apds aberto o Processo de Ouvidoria, esta Agéncia tem o
prazo estabelecido no Art. 8° a contar da abertura do processo, para concluir a
apuragao dos fatos e retornar ao usuario.

Art. 16. As solicitagbes de Ouvidoria serdo encerradas, com
manifestagao conclusiva, quando:
§1°. Apds a resposta da concessionaria ou prestadora, que sera dado

vista ao usuario, este se manifestar satisfeito com o resultado ou pela solugdo do
problema.

§2°. No caso de inconformidade do usuario com a resposta, o
procedimento sera remetido a um Conselheiro relator, que decidira, pelo
arquivamento, pela instrugdo via processo administrativo, ou pela concess&o de novo

prazo para resposta do prestador.

Art. 17. No caso de indeferimento de acesso a informacido ou de
reclamagdes encaminhadas a Ouvidoria, ou as razdes da negativa do acesso, podera
o interessado interpor recurso contra a decisédo, no prazo de 10 (dez) dias a contar da

sua ciéncia, junto ao Servigo de Informacgéo ao Cidadao e Ouvidoria.
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§1°. A interposicdo do recurso devera ser feita junto ao SIC e Ouvidoria,
que o encaminhara imediatamente ao presidente do Conselho Diretor que, por sua
vez, devera se manifestar no prazo de 5 (cinco) dias Uteis.

§2°. Provido o recurso, simultaneamente a Secretaria da AGERST
devera:

I - comunicar ao SIC e Ouvidoria o teor da decisao;

Il - determinar ao servidor responsavel pela informagéo que adote, no
prazo de 15 (quinze) dias, as providéncias necessarias para dar cumprimento ao

disposto na Lei Federal n® 12.527/2011 e nesta Resolucao.

Art. 18. Em caso de impossibilidade de cumprimento do prazo de 15
(quinze) dias, previsto no Art. 17 desta Resolucéo, o 6érgao ou a entidade responsavel
pela informagéo cientificara o SIC e Ouvidoria da necessidade de prorrogacdo do
prazo por até 10 (dez) dias.

Art. 19. Sao passiveis de classificacdo em grau de sigilo reservado as
informagdes consideradas imprescindiveis a seguranca da sociedade ou da AGERST,
cuja divulgacao ou acesso irrestrito possam:

| — prejudicar ou colocar em risco a condugdo de negociagdes ou as
relacées desta Agéncia;

Il - prejudicar ou colocar em risco informacdes fornecidas em carater

sigiloso por outros Entes Publicos e organismos internacionais;
Il — causar risco a vida, a segurancga ou a saude da populagao;

[V — prejudicar ou causar risco a projetos e planos em desenvolvimento,
assim como a sistemas, bens, instalagbes ou areas de interesse estratégico,
observado o disposto nesta Resolucao;

V — colocar em risco a seguranga de instituicdes ou de autoridades e seus

familiares; ou

VI — comprometer atividades de fiscalizagdo em andamento, relacionadas

com prevencao ou repressao de infragdes.

§1°. O prazo maximo de classificacdo do grau de sigilo reservado € de 5

(cinco) anos;
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§2°. Podera ser estabelecida como termo final de restricdo de acesso, a

ocorréncia de determinado evento.

Art. 20. As informagdes que puderem colocar em risco a seguranca do
Presidente e demais membros do Conselho Diretor, bem como dos Servidores da
AGERST, seus cbnjuges e filhos, serdo classificadas no grau reservado e ficardo sob
sigilo até o término do mandato em exercicio ou do ultimo mandato, em caso de

reeleicao.

Art. 21. As informacdes pessoais terdo seu acesso restrito,
independentemente de classificagdo de sigilo, nos termos do art. 31 da Lei Federal n°
12.527/2011.

§1°. As informacgdes de que trata o “caput’ deste artigo poderdo ser
divulgadas ou acessadas por terceiros, diante de previsdo legal ou consentimento

expresso da pessoa a que elas se referirem.

§2°. Aquele que obtiver acesso as informacdes de que trata este artigo

sera responsabilizado por seu uso indevido.

Art. 22. O solicitante deve declarar ciéncia de que o uso das informacgbes
esta limitado as finalidades e destinagdes alegadas no pedido de acesso a informacéo
e de que pode vir a ser responsabilizado civil, criminal e administrativamente pelos
danos morais ou materiais decorrentes da utilizagdo, reproducdo ou divulgacao

indevida das informagdes solicitadas.

Art. 23. A pessoa fisica ou entidade privada que detiver informacdes em
virtude de vinculo de qualquer natureza com o poder publico e deixar de observar o

disposto nesta Resolucgao, estara sujeita as seguintes sancgdes:
| — adverténcia;
Il — rescisdo do vinculo com o poder publico;

Il — suspensdo temporaria de participar em licitacdo e impedimento de

contratar com a AGERST por prazo n&o superior a 2 (dois) anos; e

IV — declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a AGERST,
até que seja promovida a reabilitagdo perante a propria autoridade que aplicou a

penalidade.
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Paragrafo Unico. As sangdes previstas poderdo ser aplicadas juntamente,
com a do inciso Il deste artigo, assegurado o direito de defesa ao interessado, no
respectivo processo, no prazo de 10 (dez) dias.

Art. 24. Apéds a finalizagdo dos procedimentos relativos ao fornecimento
das informacdes de que trata a presente Resolugéo, o SIC e Ouvidoria providenciario

o arquivamento da solicitacao.
Art. 25. Esta Resolugao entrara em vigor na data de sua publicagéo.

Art. 26. Revogam-se as disposicdes em contrario, em especial a
Resolugdo AGERST n° 08, de 13 de junho de 2018:

"

Santa Cruz do Sul/06/de Julho de 2023.

Presidente do Conselho Diretor da AGERST

Registre-se, publique-se e cumpra-se.

o/ﬁ/
PATRICI OR S DE CAMPOS
Seefetaria-Geral da AGERST

REGISTRE-SE. PUBLIQUE-SE. CUMPRA-SE.

AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DE
SANTA CRUZ DO SUL — AGERST, Santa Cruz do Sul — RS, 05 de Julho de
2023.

CERTIDAO DE PUBLICACAO

Certifico que o presente ato normativo foi publicado no site e mural do

Municipio de Santa Cruz do Sul, em ch Q\‘-\‘/ JOJLB .




