PORTARIA AGEMS N° 321, DE 9 DE DEZEMBRO DE 2025.

Revoga as disposi¢coes da Portaria AGEMS n° 233,
de 15 de dezembro de 2022, e dispbe sobre as
penalidades aplicaveis aos Prestadores de
Servigos de saneamento bdsico no dmbito dos
municipios regulados pela Agéncia de Regulacdo
de Servicos Publicos de Mato Grosso do Sul -
AGEMS.

O DIRETOR-PRESIDENTE da Agéncia Estadual de Regulacdao de Servicos Publicos de Mato
Grosso do Sul - AGEMS, com base nas atribuicdes que Ihe sdo conferidas no art. 4°, inciso I,
alinea “g” da Lei Estadual n° 2.363, de 19 de dezembro de 2001 e suas posteriores alteracées,
e no art. 19, inciso I do Decreto Estadual n® 15.796, de 27 de outubro de 2021, e

CONSIDERANDO as competéncias da AGEMS de controlar, fiscalizar, normatizar e padronizar
0s servicos publicos de abastecimento de dgua, esgotamento sanitario, manejo dos residuos
solidos urbanos e limpeza urbana no Estado de Mato Grosso do Sul, bem como as previstes
constantes de Convénios de Cooperacdo, Contratos de Programa, Contratos de Concessdo,
Parcerias Publico-Privadas e Contratos Administrativos celebrados pelos Municipios com
Prestadores de Servigos, nos termos da Lei n° 14.133/2021 (Lei de Licitacdes e Contratos
Administrativos);

CONSIDERANDO que nos termos do art. 8°, § 5° e art. 9°, inciso II da Lei Federal n°
11.445/2007, todos os servigos publicos de saneamento basico, independentemente da forma
de prestacdo ou contratacdo, devem estar sujeitos a regulacdo e fiscalizagdo pela AGEMS;

CONSIDERANDO que o0s Municipios, enquanto Titulares dos Servicos, permanecem
responsaveis pela organizacdo, planejamento e gestdao da politica local de saneamento basico,
cabendo a AGEMS, como ente regulador independente, fiscalizar e acompanhar a adequada
execucdo desses contratos, assegurando a qualidade, eficiéncia, continuidade e modicidade da
prestacao; e

CONSIDERANDO a deliberacdo da Diretoria-Executiva lavrada na Ata de Reunido Regulatéria
n° 054, de 27 de novembro de 2025;

RESOLVE:

CAPITULO I
DAS DISPOSICOES INICIAIS

Art. 1° Esta Portaria determina as penalidades aplicaveis aos Prestadores de Servigcos publicos
de saneamento basico regulados pela AGEMS, define as hipdteses de aplicacdo e da outras
providéncias.

Art. 2° No caso de divergéncia quanto a definicdo e valoracdo das infragcdes ou quanto a
correlagdo com as penalidades, prevalecerd o que constar, em ordem de precedéncia, nos
contratos de concessdo ou de programa, na legislagdo especifica do titular dos servigos e nesta
Portaria, conforme o caso.

Art. 3° Para efeito de interpretacao desta Portaria, entende-se por:
I - Auto de Infracdo: documento através do qual se imputa penalidade ao Prestador de

Servicos pelo fato do cometimento de infracdo a legislacdo e/ou a normas do setor de
saneamento basico e/ou as clausulas e metas estabelecidas nos contratos e aditivos;



IT - Contrato de Programa: instrumento pelo qual o Titular dos Servigos delega ao Prestador
de Servicos a prestagdo dos servigcos publicos de abastecimento de agua e/ou de esgotamento
sanitario;

III - Determinacdo: a obrigacdo que devera ser cumprida pelo Prestador de Servigos a fim de
cessar ou corrigir situagao caracterizada como nao conformidade, restabelecendo situacao de
normalidade;

IV - Economia: moradias, apartamentos, unidades comerciais, salas de escritorio, 6rgdos
publicos e similares, existentes numa determinada edificacdo, que sdao atendidos pelos servicos
de abastecimento de agua e/ou esgotamento sanitario, cadastrada para efeito de faturamento;

V - Sistema de Abastecimento de Agua: conjunto de instalacdes e equipamentos utilizados nas
atividades de captacdo, elevacdo, aducado, tratamento, reservacdo e distribuicdo de agua
potavel;

VI - Sistema de Esgotamento Sanitario: conjunto de instalagdes e equipamentos utilizados nas
atividades de coleta, transporte, tratamento e disposicdao final adequados dos esgotos
sanitarios;

VII - Servigos Publicos de Saneamento Basico: conjunto dos servicos publicos de manejo de
residuos sélidos, de limpeza urbana, de abastecimento de dgua, de esgotamento sanitario e de
drenagem e manejo de aguas pluviais, bem como infraestruturas destinadas exclusivamente a
cada um destes servicos;

VIII - Servico Adequado: é o que satisfaz as condigdes de regularidade, continuidade,
eficiéncia, seguranga, atualidade, generalidade, cortesia no atendimento e modicidade das
tarifas;

IX - Unidade Usuaria: economia ou conjunto de economias atendidos através de uma Unica
ligacdo de agua e/ou de esgoto;

X - Fiscalizacdo: atividades de verificagcdo do atendimento as condicdes gerais de prestacao
dos servicos de saneamento basico, em conformidade com as diretrizes, politicas publicas e
legislagdes nacionais, estaduais e municipais, contratuais, bem como as normas especificas da
entidade reguladora;

XI - Prestador de Servigos: é o 6rgdo ou entidade responsavel pela prestacdo dos servicos
publicos de abastecimento de dgua potavel, esgotamento sanitario, limpeza urbana e manejo
de residuos sélidos, e drenagem e manejo das aguas pluviais urbanas, seja de forma direta ou
delegada a uma empresa, segundo a Lei n°® 14.026/2020 (Novo Marco Legal do Saneamento
Basico);

XII - Servigos Publicos de Limpeza Urbana e Manejo de Residuos Soélidos: conjunto de
atividades, infraestruturas e instalacbes operacionais de coleta, transbordo, transporte e
triagem para fins de reutilizacdo ou reciclagem, tratamento, inclusive por compostagem, e
disposicao final dos residuos solidos urbanos; e

XIII - Termo de Notificagdo — TN: documento através do qual o Prestador de Servigos é
cientificado a respeito do resultado da fiscalizagao.

CAPITULO II
DAS PENALIDADES

Art. 4° As infragOes tipificadas nesta Portaria, bem como nas normas legais, regulamentares e
contratuais aplicaveis, sujeitarao o infrator, conforme a sua natureza, as penalidades de:

I - Adverténcia e/ou;



II - Multa.

Paragrafo Unico. Além da aplicacdo da penalidade de adverténcia ou multa, podera ser
estabelecido pela AGEMS, prazo para que o Prestador de Servigos proceda a adequagdo do
servigo prestado ou da obra executada aos parametros definidos em lei, norma de regulagdo
da AGEMS, contratos de programa, contratos de prestacao de servigos, concessao e parceria
publico privada.

Art. 5° Considera-se reincidente o Prestador de Servicos que, no dmbito de cada contrato de
programa e/ou de concessdo, instrumento regulatério ou norma legal, incorrer na mesma
infracdo, tipificada no mesmo artigo e inciso desta Portaria a outra anteriormente cometida no
prazo de 12 (doze) meses contados de maneira ininterrupta e sobre o qual ndao caiba mais
nenhum recurso administrativo, majorando-se em 100% (cem por cento) o valor capitulado.

Paragrafo Unico. Especificamente nos casos de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario, sera considerado reincidente, nos termos do caput deste artigo, o Prestador de
Servicos que incorrer em infracdo de mesma natureza a outra cometida anteriormente, no
mesmo Municipio ou Distrito ainda que em zona rural.

Art. 6° Na hipotese da ocorréncia concomitante de mais de uma infracdo, serdo aplicadas,
simultéanea e cumulativamente, as penalidades correspondentes a cada uma delas,
considerando a aplicacao da agravante pelo cometimento de uma infracdo da mesma natureza,
em um mesmo Municipio e ao mesmo contrato.

Art. 7° A multa deverd observar o percentual definido no convénio, contrato de programa,
contrato de prestacdo de servico, concessdao e/ou parceria publico privada, e nos casos
omissos, os percentuais, dosimetrias, e valores estabelecidos nesta Portaria.

§ 1° Para fins de definicdo dos valores das multas, entende-se por valor do faturamento anual,
o valor bruto do faturamento correspondente as receitas diretas geradas pela prestacdao de
servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, liquidas de PIS, COFINS e ICMS
ou outro imposto que venha substitui-lo, e deduzida a propria Taxa de Regulagdo e
Fiscalizacdo. No caso de residuos sdlidos, as receitas advindas da taxa ou tarifa arrecadadas
no periodo correspondente aos 12 (doze) meses anteriores ao ano fiscal anterior a lavratura do
Auto de Infracgao.

§ 2° Quando o ano fiscal anterior for nulo ou parcial em faturamento, sera utilizado o método
de arbitramento para fins de projecao de faturamento bruto, deduzido os tributos da prestacao
de servicos para o ano datado da lavratura do Auto de Infracdo, de acordo com a média
mensal de faturamento langado, extrapolando-a para os 12 (doze) meses.

Art. 8° Na fixacdao dos valores das multas serdao consideradas a gravidade da infracdo e as
circunstancias agravantes e atenuantes.

Paragrafo Unico. As infracGes sujeitas as penalidades de multa serdo divididas em 05 (cinco)
grupos e classificadas com o seguinte enquadramento:

I - Grupo I: infracdo de natureza levissima;

IT - Grupo II: infragdo de natureza leve;

IIT - Grupo III: infragdo de natureza moderada;
IV - Grupo 1V: infracdo de natureza grave; e

V - Grupo V: infragdo de natureza gravissima.

Art. 9° A pena de multa sera aferida em 02 (duas) etapas:



I - Primeiramente, proceder-se-a a fixagdo da pena-base; e

II - Posteriormente, sobre ela serdo aplicadas as circunstancias agravantes e atenuantes, de
modo a determinar o valor final da penalidade.

Art. 10 A pena-base sera calculada nos termos do art. 6°, aplicando-se a aliquota
correspondente ao grupo da infracao, conforme os incisos deste artigo, sobre o valor do
faturamento anual, estabelecido pelo art. 79, § 19, da seguinte forma:

I - 0,1% (um décimo por cento) do faturamento anual do exercicio anterior, se a infracdo for
de natureza levissima, correspondente ao Grupo I, apenas nos casos de reincidéncia, limitado
ao valor de 210 (duzentas e dez) UFERMS por infracao;

IT - 0,3% (trés décimos por cento) do faturamento anual do exercicio anterior, se a infracao
for de natureza leve, correspondente ao Grupo II, limitado ao valor de 415 (quatrocentos e
quinze) UFERMS por infracao;

IIT - 0,5% (cinco décimos por cento) do faturamento anual do exercicio anterior, se a infragdo
for de natureza moderada, correspondente ao Grupo III, limitado ao valor de 620 (seiscentos e
vinte) UFERMS por infracao;

IV - 0,7% (sete décimos por cento) do faturamento anual do exercicio anterior, se a infracao
for de natureza grave, correspondente ao Grupo IV, limitado ao valor de 1.250 (um mil
duzentos e cinquenta) UFERMS por infracdo; e

V - 1,0% (um por cento) do faturamento anual do exercicio anterior, se a infracdo for de
natureza gravissima, correspondente ao Grupo V, limitado ao valor de 2.100 (duas mil e cem)
UFERMS por infracdo.

Art. 11 A ocorréncia de cada uma das circunstancias agravantes implica o aumento de 1/6
(um sexto) sobre a pena-base aferida.

Paragrafo Unico. Consideram-se circunstancias agravantes:

I - Ser o Prestador de Servicos reincidente, exceto se a punicao anterior aplicada tiver sido
adverténcia.

Art. 12 A ocorréncia de cada uma das circunstancias atenuantes implica redugéo de 1/6 (um
sexto) sobre a pena-base aferida.

Paragrafo Unico. Consideram-se circunstancias atenuantes:

I - Ter o Prestador de Servicos adotado providéncias para evitar, minimizar ou reparar os
efeitos danosos da infracao; e

II - Ter o Prestador de Servigos comunicado a AGEMS, voluntariamente, a ocorréncia da
infracao.

Art. 13 O nao recolhimento da multa no prazo estipulado no Auto de Infracdo, sem
interposicao de defesa ou recurso, ou no prazo estabelecido em decisdo irrecorrivel na esfera
administrativa, acarretara a inscricdo do valor correspondente na Divida Ativa do Estado, com
aplicagao de juros e multa de mora, nos termos da legislacdo do Estado de Mato Grosso do
Sul.

Art. 14 Toda multa devera ser paga mediante depdsito identificado em nome do Prestador de
Servigos, em conformidade com as condigdes estabelecidas no Auto de Infragdao, ndo sendo
admitidas compensacdes, nem tampouco sua contabilizagdo como custos para efeito de calculo
tarifario, devendo estes custos serem contabilizados separadamente, de modo que ndo onerem
a tarifa publica.



Art. 15 Os valores das multas em razao da aplicacdo desta Portaria serao revertidos em favor
da AGEMS, nos termos da Lei Estadual n° 2.363, de 19 de dezembro de 2001 e suas
posteriores alteracoes.

§ 1° Devera a AGEMS destinar, total ou parcialmente, os valores arrecadados para promocao
de politica de educacdo e conscientizacdo ambiental.

§ 2° A AGEMS devera aplicar até 20% (vinte por cento) do valor arrecadado em multas, em
despesas de capital, destinadas a fiscalizagdo dos servigos de saneamento.

§ 3° Nos projetos que visam investimentos em servicos de saneamento, poderao ser utilizados
subsidios cruzados entre os Municipios de um mesmo bloco regional.

Art. 16 A penalidade de adverténcia podera ser aplicada pela AGEMS, desde que ndo se trate
de infragdo dos Grupos IV ou V, de natureza grave ou gravissima, e que nao haja reincidéncia.

Secdo Unica
Dos Processos Administrativo e Decisdrio

Art. 17 Os processos administrativo e decisério da AGEMS dispdem sobre a conducgdo de
processos de natureza fiscalizatoria, decisdes administrativas, deliberacbes operacionais da
Agéncia e questdes regulatérias, apreciando as matérias relativas ao estabelecimento das
normas de regulagdo técnica e econémico-financeira.

Paragrafo Unico. Os processos administrativo e decisério obedecerdo aos principios da
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e economicidade, assegurando-se desta
forma as partes interessadas, o contraditorio e a ampla defesa, como mecanismos de defesa
inerentes a cada procedimento.

Art. 18 As decisbes da Camara de Julgamento e da Diretoria-Executiva serdo publicadas no
Diario Oficial do Estado.

§ 19 A Cémara de Julgamento serd a primeira instancia de julgamento de processos
administrativos de Ouvidoria e de Auto de Infracdo, oriundos das atividades de fiscalizacdo da
AGEMS, sendo que de sua decisdo cabe recurso a Diretoria-Executiva, no prazo de 20 (vinte)
dias corridos.

§ 20 O pedido de defesa e o recurso de que trata este artigo serdao recebidos com efeito
suspensivo.

§ 39 O Regimento Interno da AGEMS conterd as normas de processos administrativos
aplicaveis a todos os seus procedimentos decisérios, inclusive aos de apuragdo de infracGes,
observada a legislacao em vigor.

Art. 19 Em ndo sendo acatadas as argumentacbes trazidas pelo autuado apds o Termo de
Notificacdo, lavrar-se-a o Auto de Infragdo concedendo-se prazo para apresentacdao de defesa
e/ou recurso.

Art. 20 Havendo a apresentacdao do recurso dentro do prazo legal concedido, a Camara
Técnica Setorial, devera analisar a manifestagdo e emitir parecer técnico recomendando o
afastamento/cancelamento, o arquivamento do Auto de Infragdo ou deliberar pela
continuidade do processo administrativo punitivo.

Paragrafo Gnico. A Camara Técnica Setorial deverd remeter o processo juntamente com o
recurso e o parecer técnico a Camara de Julgamento para deliberagdo em primeira instancia
administrativa recursiva.



Art. 21 A decisdo proferida pela Camara de Julgamento serd publicada no Diario Oficial do
Estado e ao autuado serd dado conhecimento da mesma por escrito, onde constara a decisdo e
a copia do extrato da publicacdo do Diario Oficial do Estado.

§ 1° O autuado tem direito de recorrer a Diretoria-Executiva, no prazo de 20 (vinte) dias
corridos, a contar do recebimento da notificacdo ou efetuar o pagamento da penalidade de
multa, o que ensejara o arquivamento do processo pela area técnica.

§ 2° A notificacdo podera ser feita, eventualmente, por meio eletronico, desde que cumpridos
os critérios previstos em regulamento especifico a ser editado pela AGEMS.

Art. 22 No caso do autuado nao se manifestar dentro do prazo legal, configurara a sua revelia,
e aquele sera dada ciéncia por escrito ou digitalmente.

Paragrafo Gnico. O mesmo ocorrera quando da ocorréncia da intempestividade, que é o ato de
praticar um ato processual fora do prazo estabelecido.

CAPITULO III ,
ABASTECIMENTO DE AGUA E ESGOTAMENTO SANITARIO

Art. 23 E infracdo do Grupo I, de natureza levissima, sujeita a penalidade de adverténcia ou
multa, o descumprimento das seguintes obrigacoes:

I - Manter atualizado junto a AGEMS e ao Titular dos Servigos o(s) nome(s) do(s)
representante(s) legal(is) e o endereco completo, inclusive as respectivas formas de
comunicagao que possibilitem facil acesso ao Prestador de Servigos;

II - Manter organizado o cadastro relativo a cada unidade usudria, com informacdes que
permitam a identificagdo do usuario, sua localizacdo, os valores faturados e o histdrico de
consumo dos ultimos 05 (cinco) anos;

IIT - Manter organizado e atualizado o cadastro relativo a dados e informacdes exigidas por lei,
contrato de programa ou concessao, ou regulamento dos servicos;

IV - Manter registro atualizado do funcionamento das instalagdes e das ocorréncias nos
sistemas de abastecimento de dgua e de esgotamento sanitario, conforme critérios definidos
na legislacdo aplicavel.

Art. 24 E infracdo do Grupo II, de natureza leve, sujeita & penalidade de adverténcia ou
multa, o descumprimento das seguintes obrigacdes:

I - Atender as solicitacdes de servicos nos prazos e condicOes estabelecidas na legislacdao e/ou
no contrato de programa ou concessdao e tabela de servicos complementares vigente,
incluindo-se nestes prazos os negociados entre o Prestador de Servigcos e o usuario;

II - Cumprir as normas relacionadas ao aviso prévio para a suspensdo ou interrupgao
programada do fornecimento de agua;

III - Entregar a fatura ao usuario, na forma e nos prazos estabelecidos na legislagcdo aplicavel,
conforme a Portaria que dispde das Condigbes Gerais a serem observadas na prestagdo de
servigos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario, inclusive informacdes do Indice
da Qualidade da Agua - IQA;

IV - Dispor de pessoal técnico, proprio ou de terceiros, legalmente habilitado e devidamente
capacitado, para a operagdo e manutencdo das instalacbes de abastecimento de agua e de
esgotamento sanitario, comprovado por meio de documento habil;

V - Prestar servigos de atendimento comercial somente através de pessoal com a devida
identificacdo e o devido treinamento e capacitacdo, comprovado através de documento habil;



VI - Utilizar material, equipamento, instalagdo, quadro de pessoal, em condicbes adequadas e
quantidade suficiente, de forma a garantir a prestacdo de servico adequado ao usuario;

VII - Manter as instalages, equipamentos e produtos do sistema de abastecimento de agua e
de esgotamento sanitario em bom estado de limpeza, seguranga, conservacao e organizacao,
manutengdo, pintura, identificagdo, bem como atender a todas as obrigagdes institucionais;

VIII - Prestar informacbes quando solicitadas pelos usudrios ou conforme determinado pela
legislagdo aplicavel, regulamento ou contrato de programa ou concessao.

IX - Possuir pagina na internet para acesso aos usuarios, onde devera disponibilizar,
obrigatoriamente:

a) todos os canais de atendimento disponiveis aos usuarios, os horarios de atendimento e os
servigos disponiveis em cada canal;

b) portaria AGEMS com a homologacao das tarifas vigentes;

c) indicacdo dos documentos e requisitos necessarios ao pedido de ligacdo de abastecimento
de agua ou esgotamento sanitario, e para pedido de consumo final;

d) indicacdo dos documentos e requisitos necessarios para solicitacdo de inclusdo na tarifa
Residencial Social;

e) tabela de servigos, homologada pela AGEMS, com valores, unidades de medida e prazos
maximos para o atendimento;

f) obtencdo de segunda via de fatura por meio eletronico, sem custo ao usudario;

g) formuldrio para encaminhamento de solicitagdo, reclamacdo de servigos, denuncias;

h) modelo de contrato de adesdo;

i) copia da Portaria n°® 320 e suas alteraces;

j) copia da tabela de sang0es aplicaveis aos usuarios;

k) material de educacdo ambiental sobre a utilizacdo da agua fornecida, os cuidados especiais
para evitar o desperdicio de dgua e o uso adequado das instalagdes sanitarias;

I) o prazo para ligagdo a rede de esgoto quando esta estiver disponivel aos usuarios, bem
como outras orientacées que entender necessarias;

m) informativo sobre a necessidade de atualizacdo dos dados cadastrais, os canais de
atendimento e os documentos necessarios para a sua realizagao; e

n) no site da AGEMS e nos canais de atendimento da Ouvidoria as ocorréncias de suspensodes
programadas no fornecimento, para obras ou manutencoes.

X - Disponibilizar e manter em funcionamento servigo de Ouvidoria, destinado ao atendimento
dos usuarios, assegurando o registro, acompanhamento e a resposta as manifestagoes.

Art. 25 E infragdo do Grupo III, de natureza moderada, sujeita & penalidade de adverténcia
ou multa, o descumprimento das seguintes obrigagdes:

I - Disponibilizar ao usuario estrutura adequada, que atenda a lei de acessibilidade e esteja
localizada em regido central, possibilitando facil acesso a empresa para o atendimento das
suas solicitagdes e reclamacoes;

II - Responder as reclamacdes do usudrio, na forma e nos prazos estabelecidos em lei,
contrato ou normas regulatoérias;

IIT - Efetuar a ligagdao, suspensdo, religacdo ou qualquer outro servico inerente ao
abastecimento de agua e esgotamento sanitario nas unidades consumidoras, de acordo com os
casos e prazos definidos em lei, contrato ou normas regulatérias;

IV - Ndo suspender a prestacdo dos servicos enquanto a reclamagdo do usuario, comunicada
ao Prestador de Servigos, estiver sendo objeto de andlise por parte da AGEMS, salvo por
razoes diversas do objeto da reclamacdo pendente;

V - Encaminhar a AGEMS as informagdes necessarias a elaboragdo dos indicadores utilizados
para a apuracao da qualidade dos servicos de abastecimento de dgua, esgotamento sanitario e



econOmico-financeiros na forma e nos prazos estabelecidos em lei, contrato ou normas
regulatérias;

VI - Instalar e manter macromedicdo adequada em todos os sistemas de abastecimento de
agua;

VII - Manter a pressdo nas redes de distribuicdo de agua potavel dentro dos limites e das
condicOes estabelecidas nas normas vigentes;

VIII - Manter registro atualizado das reclamacdes e solicitagdes dos usuarios, com anotacdo da
data, horario, o nome do atendente, o nome do usudrio e o objeto da reclamacdo ou
solicitacao;

IX - Substituir os hidrémetros e medidores de consumo dentro do prazo regulamentado pelo
INMETRO;

X — Nao permitir o acesso de pessoas nao autorizadas as instalacdes operacionais

Art. 26 E infracdo do Grupo IV, de natureza grave, sujeita a penalidade multa, o
descumprimento das seguintes obrigacdes:

I - Comunicar previamente aos usuarios de interrupgdes programadas no fornecimento de
agua e/ou da coleta de esgoto dentro dos prazos pré-estabelecidos, com breve exposicao de
motivos;

IT - Comunicar a AGEMS da suspensdo e/ou da interrupgdo do abastecimento de agua e/ou da
coleta de esgoto, por mais de 06 (seis) horas, ao usuario que preste servico publico ou
essencial a populacao;

III - Comunicar imediatamente a AGEMS e aos 6rgdos competentes situagées de emergéncias
gue possam resultar na interrupcao da prestacdo dos servicos ou causem transtornos a
populacdo;

IV - Cumprir as determinacdes da AGEMS, na forma e no prazo estabelecido, salvo se objeto
de contestacdo formal por parte do Prestador de Servigos e enquanto pendente de analise pela
Diretoria de Regulagao e Fiscalizagdao - Saneamento Basico e Residuos Sdélidos da AGEMS;

V - Realizar a medigdo do consumo de agua tratada, a estimativa e/ou apuragdo do volume de
esgoto coletado e o faturamento em conformidade com a legislacdo aplicavel, o contrato de
concessao, de programa, de prestacdo de servicos, de contratos administrativos, parcerias
publico-privadas e/ou as normas regulatérias;

VI - Comunicar, imediatamente, aos 6érgaos competentes a descoberta de materiais ou objetos
estranhos as obras, que possam ser de interesse geoldgico ou arqueoldgico;

VII - Cumprir as normas técnicas e os procedimentos estabelecidos para a implantagdo ou
operacao das instalacbes dos sistemas de abastecimento de dgua e de esgotamento sanitario;

VIII - Instalar equipamentos de medicdo de dgua nas unidades usuarias, nos termos e casos
previstos em lei, regulamento ou o contrato de concessdao, de programa, de prestagdo de
servigos, de contratos administrativos, parcerias publico-privadas e/ou as normas regulatoérias;

IX - Apurar e registrar, separadamente por Municipio, os investimentos por fonte e origem de
recursos, as receitas, as despesas e 0s custos de cada servigo, observadas as normas
contabeis, societarias e regulatdrias;

X — Realizar, mantendo o devido registro, a limpeza dos reservatorios e da rede de distribuicdo
de dgua, de acordo com a legislacdo aplicavel e as normas técnicas;



XI - Obter no prazo adequado junto as autoridades competentes as licengas, inclusive as
ambientais, necessarias a execucao de obras ou de servigos publicos de abastecimento de
agua e de esgotamento sanitario, ressalvadas as situacdes devidamente justificadas;

XII - Remeter a AGEMS, na forma e nos prazos estabelecidos, todas as informacbes e os
documentos solicitados;

XIII - Reinstalar o mobilidrio urbano e a sinalizacdo viaria horizontal e vertical, conforme as
diretrizes, especificacdes técnicas e prazos estabelecidos nas normas municipais ou nos
regulamentos;

XIV - Executar recomposicao de pavimento, passeio e/ou muro no prazo de 5 (cinco) dias
Uteis, sendo mantida em qualidade compativel com a anterior existente, limitada
exclusivamente aos locais onde houve intervencdo de servicos a excecao daquelas localidades
em que o instrumento de delegacdao contemplar esses reparos como obrigagdes do Titular dos
Servicos.

XV - Cumprir as normas de gestdao dos mananciais de abastecimento e das respectivas areas
de protecao;

XVI - Elaborar e manter atualizado planos de emergéncia e contingéncia conforme as
disposicOes legais, regulamentares e contratuais;

XVII - Registrar os bens afetos a exploragdo na contabilidade, em dimensdo necessaria e
suficiente para que a qualquer tempo possa ser realizado o calculo de eventual indenizacdao
relativa aos investimentos ndao amortizados pelas receitas emergentes da concessdo, em
conformidade com instrumento regulatodrio especifico;

XVIII - Manter escrituragcao contabil que permita ao Titular dos Servigos e a AGEMS a efetiva e
permanente analise dos resultados da exploragdao de servicos adicionais;

XIX - Manter os produtos quimicos relacionados ao tratamento de agua e de esgoto
armazenados de maneira adequada e em local préprio, dentro dos prazos de validade
estabelecidos nas embalagens, ndo abrigando quaisquer outros tipos de materiais e/ou
equipamentos; e

XX - Assegurar o uso de Equipamentos de Protecdo Individual (EPI) e Equipamentos de
Protecdo Coletiva (EPC) aos funcionarios, proprios ou terceirizados, bem como atender as
normas de Seguranga do Trabalho.

Art. 27 E infracdo do Grupo V, de natureza gravissima, sujeita & penalidade de multa, o
descumprimento das seguintes obrigacdes:

I - Dispor adequadamente a agua e os residuos resultantes da Estacdo de Tratamento de
Agua, dos Reservatorios e das Estacbes de Tratamento de Esgoto, conforme a legislagao
aplicavel;

IT - Implementar, na forma e nos prazos previstos, as metas definidas e aprovadas nos Planos
Municipais de Saneamento Basico (PMSB), contrato de programa ou concessdo, planos de
trabalhos vinculados aos convénios de cooperagao e ainda aquelas previstas pela ANA;

IIT - Realizar a contabilidade regulatéria sempre em conformidade com as normas,
procedimentos e instrucdes aplicaveis ao setor de saneamento basico;

IV - Manter registro atualizado, controle e inventario fisico dos bens e das instalagdes
relacionados a atividade desenvolvida e zelar pela sua integridade, inclusive aqueles de
propriedade do Titular dos Servigcos, em regime especial de uso;



V - O Prestador de Servigos deverd manter atualizado o registro do inventario, considerando a
vida util regulatéria para os respectivos ativos elegiveis;

VI - O Prestador de Servicos devera manter atualizado, o Dossié da Base de Ativos
Regulatoérios, com todos os “Termo de Autorizagdo para Inicio da Operagdo” que devem ser
emitidos pelo Prestador de Servicos, cujo documento sera considerado valido para fins de
entrada dos ativos na BAR e consideragao sobre as datas de inicio da aplicagdo da Quota de

Reintegracao Regulatodria;

VII - Apresentar o cadastro georreferenciado do sistema de abastecimento de agua, do
sistema de esgotamento sanitdrio e demais ativos afetos a prestacdo dos servicos em
conformidade com o Sistema de Referéncia Geodésico para o Sistema Geodésico Brasileiro
(SGB) e para o Sistema Cartografico Nacional (SCN), o SIRGAS 2000, art. 21 do Decreto
Federal n° 89.817, de 20 de junho de 1994;

VIII - Garantir a fiscalizagdo da AGEMS acesso as instalacées, documentos e quaisquer outras
fontes de informacao para execucao da fiscalizacdo;

IX - Atender aos requisitos de qualidade dos efluentes das Estacdes de Tratamento de Esgoto,
conforme os padrdes estabelecidos na legislacdo vigente;

X - Efetuar a cessao ou transferéncia de bens vinculados aos servicos, a qualquer titulo, bem
como dar em garantia estes bens, sem a prévia autorizacdo da AGEMS ou do Titular dos
Servigos, nos termos definidos em contrato de concessdo ou programa;

XI - Conservar documentacao de interesse da AGEMS por 05 (cinco) anos ou mais, conforme
exigéncias fixadas nas normas regulamentares e em contrato de concessao ou programa;

XII - Cobrar de forma indevida, do usuario, o pagamento das tarifas de agua e esgoto, e
demais servigos a serem prestados, conforme critérios e valores estabelecidos pelo Titular dos
Servigos ou pela AGEMS, salvo engano justificavel;

XIII - Realizar auditoria e certificagdo dos investimentos em conformidade com as normas,
procedimentos, disposicdes contratuais e instrugdes aplicaveis ao setor de saneamento basico;

XIV - Conceder a tarifa social ao usuario que tenha o direito comprovado, ou fazé-lo em
desacordo com as previsdes legais e regulamentares;

XV - Estabelecer medidas e procedimentos de racionamento e racionalizacdo no abastecimento
de dgua mediante prévia ciéncia da AGEMS ou do Titular dos Servigos;

XVI - Fornecer informacdo idonea a AGEMS, ao Titular dos Servigos ou ao usuario;

XVII - Comunicar de imediato a AGEMS e as autoridades competentes sanitarias, de meio
ambiente e gestdo de recursos hidricos, de acidentes de contaminagdo que afetem o
fornecimento de agua bruta;

XVIII - Comunicar de forma imediata aos usuarios, a AGEMS e aos demais 6rgdos publicos
competentes qualquer anormalidade no padrdao de qualidade da agua potavel que possa
colocar em risco a saude da populacao;

XIX - Fornecer 4gua, por meio do sistema publico de abastecimento, atendendo ao indice de
Qualidade da Agua - IQA satisfatério e aos padrées de potabilidade estabelecidos na legislacdo
especifica do Ministério da Salde e demais normas vigentes, ressalvadas as situagoes
excepcionais devidamente justificadas, que ndo importem em risco a salde dos usuarios;

XX - Restituir ao usuario os valores recebidos sabidamente de forma indevida, nos prazos
estabelecidos na legislacdo aplicavel, no contrato de programa ou concessao ou nas normas de
regulacgao;



XXI - Receber lodos, residuos de tratamento preliminar de estagbes de tratamento de esgoto e
de estacOes elevatdrias de esgoto ou outros residuos contaminantes na rede coletora de
esgotos, sejam proprios ou de terceiros, caso estes ndo estejam expressamente autorizados;

XXII - Monitorar o Indice de Qualidade da Agua - IQA e encaminhar & AGEMS, mensalmente,
o relatério detalhado por regional e por Municipio, conforme prazo e forma estabelecidos na
regulamentacgdo vigente;

XXIII - Os Prestadores de Servigos deverdo elaborar relatérios anuais sobre a gestdo dos
ativos em final de vida util, incluindo a descricdo dos ativos descartados, a destinagao final, os
custos associados e impactos ambientais e o Plano de Acdo de Gestdo dos Ativos em Final de
Vida Util, conforme previsto no § 1° do art. 8° da Portaria n°® 276/2024 e encaminhar a
DSB/AGEMS;

XXIV - O Relatério e o Plano de Agdo de Gestdo dos Ativos em Final de Vida Util, citados no
inciso anterior, deverdo ser encaminhados a DSB/AGEMS, até o dia 1° de dezembro do ano
anterior a sua implementacao;

XXV - A implementacdo do Plano de Acdo de Gestdo dos Ativos em Final de Vida Util, citado no
inciso anterior, devera ser feita comprovadamente até o dia 1° de janeiro de cada ano;

XXVI - O prestador deve operar os ativos de forma segura e eficiente, garantindo aos bens
patrimoniais, em todas as etapas do seu ciclo de vida, a sua guarda e zelo, armazenando em
almoxarifados, devidamente registrados no inventario patrimonial, evitando a danificagdo ou o
aceleramento do processo de deterioracdo, sendo proibida a sua disposicdo em patios ao ar
livre, exceto quando devidamente justificado, de acordo com o que prevé o art. 6°, inciso I da
Portaria AGEMS n° 276/2024.

CAPITULO 1V
RESIDUOS SOLIDOS

Art. 28 E infracdo do Grupo I, de natureza levissima, sujeita a penalidade de adverténcia ou
multa, o descumprimento da seguinte obrigacdo:

Paragrafo Unico. Recolher residuos diferentes do tipo de coleta a que se destina o veiculo
coletor.

Art. 29 E infracdo do Grupo II, de natureza leve, sujeita & penalidade de adverténcia ou
multa, o descumprimento das seguintes obrigacdes:

I - Deixar de comunicar previamente aos usuarios, com antecedéncia minima de 24 (vinte e
quatro) horas, as alteragdes programadas nas rotinas de coleta, quanto aos dias, horarios ou
frequéncias;

II - Deixar de realizar imediatamente a limpeza das areas afetadas por derramamento de
residuos ou liquidos decorrentes da operacdo dos veiculos coletores de residuos;

III - Deixar de adotar medidas mitigatdrias durante a interrupcdo dos servicos, de forma a
minimizar impactos sobre a qualidade do servico, o meio ambiente e a saude publica;

IV - Deixar de transferir, nos prazos estabelecidos, todos os residuos sdlidos recebidos para
local de destinagdo final adequada.

Art. 30 E infragdo do Grupo III, de natureza moderada, sujeita a penalidade de adverténcia
ou multa, o descumprimento das seguintes obrigagdes:

I - Programar atividades necessarias a regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca,
atualidade, generalidade e universalizagdo da prestagao dos servigos;



IT — Realizar a coleta de residuos nos dias estabelecidos para cada localidade;

IIT - Realizar coletas de diferentes tipos de residuos segregados nos mesmos dias ou turnos,
em desacordo com o plano de coleta aprovado;

IV - Fazer a cobertura adequada das cargas de residuos sdélidos urbanos nos veiculos
transportadores utilizados na prestacao dos servigos publicos;

V - Efetuar, nos prazos estabelecidos pela AGEMS, reparos, melhorias, substituicbes e
modificacdes nas instalacdes vinculadas a prestacao dos servicos;

VI - Elaborar, manter atualizados e cumprir os planos e programas relacionados a prestagdo
dos servigos;

VII - Realizar analise gravimétrica e granulométrica periddica dos residuos;

VIII - Manter registro atualizado dos dados utilizados para apuracdo dos indices de qualidade
dos servicos prestados, segundo definido pelo Sistema Nacional de Informacdes sobre a
Gestao dos Residuos Sélidos (SINIR) e nas normas especificas;

IX - Implantar, manter ou atualizar o monitoramento operacional dos servicos prestados nos
termos das normas legais, regulamentares e contratuais;

X — Executar o servico de limpeza corretiva de deposicdes irregulares de residuos em vias e
logradouros publicos;

XI - Cumprir as disposicoes legais, regulamentares ou contratuais relativas a gestdo
comercial, economico-financeira da prestagao de servico remunerada pela taxa ou tarifa;

XII - Disponibilizar todas as informacgoes solicitadas pelo usuario referentes a prestacdao dos
servigos, inclusive quanto as tarifas ou taxas em vigor e os critérios de faturamento;

XIII - Realizar o esgotamento do tanque de chorume dos veiculos coletores somente em locais
autorizados pelo 6rgdo ambiental competente;

XIV - Promover acgdes de educagdo ambiental continuas voltadas a reducdo, reutilizagdo,
reciclagem e destinagdo adequada dos residuos solidos urbanos, em conformidade com os
instrumentos de planejamento vigentes; e

XV - Deixar de comunicar a AGEMS, imediatamente apds a ocorréncia, qualquer incidente
operacional ou ambiental que demande agdes emergenciais.

Art. 31 E infracdo do Grupo IV, de natureza grave, sujeita & penalidade de multa, o
descumprimento das seguintes obrigacdes:

I - Realizar a cobranca ou cobrar em desacordo com o disposto na legislacdo pela prestacao de
servicos de gerenciamento e manejo de residuos soélidos;

II - Permitir a presenca de pessoas nas areas operacionais das instalacbes sem que estejam
utilizando equipamentos de protecdo individual (EPI) e equipamentos de protecao coletiva
(EPC);

IIT - As medidas necessarias para a resolugdo das interrupgdes programadas e ndo
programadas de quaisquer atividades que afetem a continuidade, a regularidade, a qualidade
dos servigos e a seguranga de pessoas e bens;



IV - Pesar em balancas apropriadas ou dispor de mecanismos de mensuragao massica dos
residuos sélidos que ingressarem ou que sairem das instalagdes do prestador de servicos,
salvo em situagdes definidas pela AGEMS em que seja permitida medicao alternativa;

V - Atuar, subsidiariamente, com vistas a minimizar ou cessar o dano, logo que tome
conhecimento, de evento lesivo a limpeza urbana e a saude publica relacionado ao
gerenciamento inadequado de residuos sdélidos urbanos;

VI - Suspender a prestacdo dos servicos enquanto eventual reclamacdo de usuario,
comunicada ao prestador, estiver sendo objeto de analise por parte da AGEMS, salvo por
razOes diversas ao objeto da reclamacao;

VII - Receber residuos ou rejeitos nas suas instalagdes em desacordo com a legislagdo
pertinente;

VIII - Utilizar veiculos e equipamentos em desacordo com as especificagdes constantes nas
normas técnicas e de regulacdo, bem como, ndo os manter em perfeitas condicdes de
segurancga, manutencgao, higiene, conservagao, uso e operagao;

IX - Cumprir as regras e procedimentos estabelecidos para a implantacdo, operagao ou
manutencdo das instalagbes vinculadas a prestacdo dos servicos;

X - Realizar as obras necessarias a prestacdo adequada dos servicos ou de cumprir suas
metas de qualidade e eficiéncia estabelecidas nas normas de regulagdo, contratos de prestagdo
de servicos e Planos Municipais que estabelecam as politicas e metas de gerenciamento dos
residuos solidos urbanos municipais;

XI - Promover a atualizacdo tecnoldgica das instalacdes e equipamentos utilizados na
prestacdo dos servicos de forma a aumentar a eficiéncia técnica, econémica e a qualidade
ambiental;

XII - Implantar, operar e manter pontos de entrega para pequenos volumes de residuos da
construcdo civil, podas, galhadas e residuos volumosos;

XIII - Elaborar e apresentar a AGEMS o plano operacional, de emergéncia e contingéncia,
manual de prestacdo de servigos e atendimento ao usudrio conforme as disposicoes legais,
regulamentares da AGEMS e da ANA, assim como aqueles previstos em termos contratuais;

XIV - Manter instalagdbes em perfeitas condicdbes de seguranca, manutencao, higiene,
conservagao, uUso e operagao;

XV — Prestar servicos com desrespeito as normas de seguranca ou de forma a colocar em risco
a seguranga do meio ambiente ou a integridade fisica ou patrimonial de pessoas e bens;

XVI - Operar as instalacdes de disposicao final de forma inadequada, colocando em risco
qualquer dos indicadores ambientais pertinentes;

XVII - Interromper a prestacdo de qualquer atividade dos servigos publicos de manejo de
residuos solidos, excetuados os casos estabelecidos nas normas vigentes ou decorrentes de
caso fortuito ou forga maior;

XVIII - Manter controle regular e mensal, das receitas da prestacdo de servicos, receitas da
venda de sucatas e reciclaveis, receitas oriundas da logistica reversa, outras receitas, custos e
despesas de operacdo e manutencdo, segregadas por niveis de atendimento, sejam eles:
coleta, transporte, destinacao final;

XIX — Prestar informagOes de natureza técnica, operacional, econémico-financeira, contabil e
outras que a AGEMS requisitar;



XX — Atender, nos prazos estabelecidos, as solicitacdes da entidade reguladora;
XXI - Elaborar e apresentar a AGEMS os relatorios dos servigos executados;

XXII - Apresentar o cadastro georreferenciado dos ativos afetos a prestacdo dos servigos em
conformidade com o Sistema de Referéncia Geodésico para o Sistema Geodésico Brasileiro
(SGB) e para o Sistema Cartografico Nacional (SCN), o SIRGAS 2000, art. 21 do Decreto
Federal n° 89.817, de 20 de junho de 1994;

XXIII - Implementar ou comprovar a execugao de sistemas de logistica reversa obrigatérios,
nos termos da legislacdo aplicavel;

XXIV - Encaminhar a AGEMS as informagGes necessarias a elaboracdo dos indicadores técnico-
operacionais e econémico-financeiros utilizados para a apuracao da qualidade dos servicos
limpeza urbana e de manejo dos residuos solidos urbanos, na forma e nos prazos
estabelecidos em lei, contrato ou normas regulatédrias; e

XXV - Deixar de realizar a coleta minima de residuos Umidos conforme estabelecida pelo Plano
Operacional, salvo justificativa técnica acatada pela AGEMS.

Art. 32 E infracdo do Grupo V, de natureza gravissima, sujeita & penalidade de multa, o
descumprimento das seguintes obrigacdes:

I - Ndo permitir a utilizacdo para fins de alimentacdo, de residuos que ingressarem em suas
instalacdes;

II - Disponibilizar a AGEMS o acesso aos sistemas de informagdo, controle e monitoramento
dos veiculos e das atividades da prestacdo dos servicos e a sistemas de gerenciamento de
informacdes e controle;

III - Utilizar pessoal técnico, proprio ou de terceiros, legalmente habilitado e devidamente
capacitado para a operagdo e manutencdo das instalagdes e equipamentos relacionados a
prestacao dos servicos;

IV - Facilitar o acesso dos servidores da AGEMS as instalacdes e equipamentos, bem como a
documentos e quaisquer outras fontes de informacdo pertinentes ao objeto da regulacdo e da
fiscalizacao;

V - Fornecer informacdo idénea a AGEMS;

VI - Ndo permitir a fixacdo de habitagdes temporarias ou permanentes nas instalagdes de
prestacao dos servicos;

VII - Realizar os monitoramentos inerentes a operacdo e seguranga dos aterros sanitarios;
VIII - N3o permitir a catacdo de materiais para fins de reciclagem nas instalacbes de
transbordo, tratamento e disposicdo final, fora dos locais devidamente licenciados para a
triagem;

IX - Implantar e manter sistema diferenciado de coleta seletiva;

X - Tratar em conformidade ao estabelecido na licenca de operacao os chorumes ou transferi-
los, bem como realizar o lancamento em locais autorizados e dentro dos padrdes de

lancamento fixados pelo érgdo ambiental competente;

XI - Realizar o transbordo e a destinagdo final dos residuos utilizando-se de métodos, formas,
locais ou instalacOes previstas pelas normas legais, regulamentares e contratuais;



XII - Realizar as agdes de emergéncia e contingéncia nas situagdes que demandem sua
aplicagao;

XIII - Operar as instalagbes de disposicao final de forma a ndo colocar em risco a estabilidade
geotécnica do aterro;

XIV - Operar instalacbes destinadas as atividades de gerenciamento de residuos sélidos
urbanos com licenca ambiental;

XV - Manter atualizado os bens necessarios a operagdo, equipamentos, instalacbes e
infraestrutura afetos a prestacao dos servicos;

XVI - Manter escrituragao contdbil, de acordo com as Normas Brasileiras de Contabilidade e
apresentar anualmente, até 30 de abril do ano subsequente, as Demonstracdoes Financeiras
obrigatdrias, bem como e se houver a obrigatoriedade pela legislagdo societaria pertinente ao
arranjo empresarial, as Notas Explicativas, Relatorio da Administragdo e Relatério de Auditoria;

XVII - Manter o envio regular das informagbes gerenciais da prestacdo dos servicos de manejo
dos residuos sélidos urbanos, assim como da limpeza urbana, conforme dados e prazos
estabelecidos pela AGEMS;

XVIII - Cumprir normas técnicas aplicaveis ao gerenciamento de residuos de servigos de saude
- RSS, em especial a Resolugao CONAMA n° 358/2005 e a RDC ANVISA n° 222/2018;

XIX - Manter Plano Municipal de Gestdo Integrada de Residuos Sélidos - PMGIRS ou
instrumento equivalente aprovado e atualizado, em periodicidade de no maximo cinco anos,
com metas e indicadores de universalizacdo da coleta urbana e nao-urbana, reducdao de
rejeitos e sustentabilidade da gestao;

XX - Assegurar a universalizacdo da coleta de residuos sélidos em &reas urbanas e nao-
urbanas, conforme metas estabelecidas em planos municipais, intermunicipais de residuos
so6lidos ou instrumento equivalente e ainda aquelas previstas pela ANA;

XXI - Manter o livre acesso aos servidores da AGEMS, desde que devidamente identificados,
em todas as dependéncias relacionadas com o0s servigos, bem como a equipamentos,
documentos e outras fontes de informacdao e aos colaboradores contratados da AGEMS para
execugdo de servicos voltados ao apoio a fiscalizagao.

CAPITULO V )
DO ATENDIMENTO AOS USUARIOS

Art. 33 Nos casos de descumprimento das obrigacOes relativas ao atendimento aos usuarios,
o Prestador de Servicos ficara sujeito as penalidades do Grupo III, de natureza moderada,
consistentes em adverténcia e/ou multa, sendo que:

I - Manter a disposicdao dos usuarios, em locais acessiveis e visiveis, no escritério de
atendimento ao usuario:

a) livro ou sistema para manifestacao de reclamacgoes;

b) as normas e padrdes do prestador de servicos;

c) a tabela com as tarifas vigentes, publicadas no Didrio Oficial do Estado de MS, ou
computador com acesso a internet, exclusivo para consulta pelo usuario;

d) a tabela com os servicos cobraveis e prazo para sua execugao;

e) as normativas da AGEMS ou computador com acesso a internet, exclusivo para consulta
pelo usuario;

f) os numeros de telefone do prestador de servicos e da Ouvidoria da AGEMS.

II - Constar na fatura todas as informagdes exigidas na legislagdo aplicavel conforme as
Portarias que dispde das Condicdes Gerais a serem observadas na Prestacdo de Servicos de



Agua, Esgotamento Sanitario, Residuos Sélidos e Drenagem e Manejo de Aguas Pluviais, e
demais cobrangas autorizadas pelo titular ou pela AGEMS;

III - Prestar servigos de atendimento comercial somente através de pessoal com a devida
identificacdo e o devido treinamento e capacitagdo, comprovado através de documento habil;

IV - Prestar informagGes quando solicitadas pelos usuarios ou conforme determinado pela
legislacdo aplicavel, regulamento ou contrato de programa ou concessao;

V - Disponibilizar ao usuario estrutura adequada, que atenda a lei de acessibilidade e esteja
localizada em regido central, possibilitando facil acesso a empresa para o atendimento das
suas solicitagdes e reclamacoes;

VI - Responder as reclamacbes do usuario, na forma e nos prazos estabelecidos em lei,
contrato ou normas regulatérias;

VII - Manter registro atualizado das reclamacoes e solicitacdes dos usudrios, com anotacdo da
data, horario, o nome do atendente, o nome do usuario € o objeto da reclamagdao ou
solicitacao;

VIII - Restituir ao usuario os valores recebidos sabidamente de forma indevida, nas condicGes
e prazos estabelecidos na legislacdo aplicavel, no contrato de programa ou concessdo ou nas
normas de regulacao da AGEMS;

IX - Disponibilizar aos usuarios do servico estruturas adequadas de atendimento presencial,
telefonico ou eletronico, que Ihes possibilite facil acesso ao prestador de servigos; e

X - Fornecer ao usudrio portador de necessidades especiais, estruturas adequadas que atenda
a lei de acessibilidade.

CAPITULO VI
DAS DISPOSIGOES FINAIS

Art. 34 Os procedimentos administrativos a serem adotados nas reclamacbes de usuarios e
nas acgoes de fiscalizacdo das instalagbes e servicos de abastecimento de agua, esgotamento
sanitario e de manejo dos residuos sélidos urbanos observardo, no que couber, as disposicoes
especificas da AGEMS.

Art. 35 As decisdes da AGEMS deverao ser fundamentadas e publicadas no Diario Oficial do
Estado.

Art. 36 As dulvidas suscitadas na aplicacdo desta Portaria serdo resolvidas pelo Diretor-
Presidente da AGEMS.

Art. 37 Revoga integralmente as disposicoes da Portaria AGEMS n° 233, de 15 de dezembro
de 2022.

Art. 38 Esta Portaria entra em vigor a contar da data de 1° de janeiro de 2026.

Campo Grande - MS, 9 de dezembro de 2025.

CARLOS ALBERTO DE ASSIS
Diretor-Presidente



