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Carta de Servicos

Lei Federal n® 13.460, de 26/06/2017, disp0e sobre participagao, protegao e
defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos prestados direta ou
indiretamente pela administragdo publica.

No referido documento esta previsto a obrigatoriedade da divulga¢do de Carta de
Servicos ao Usudrio, que tem por objetivo informar o usudrio sobre os servicos
prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de acesso a esses servicos, 0s
compromissos e padroes de qualidade de atendimento ao publico, além de indicar
ao usuario, como emitir sugestoes ou enviar reclamacdes, assegurando sua efetiva
participagao na avaliacao dos servigos publicos.

Ao trazer informacdes claras e precisas em relacdo a cada um dos servigcos
prestados, a Carta de Servicos ao Usuario amplia o canal de comunica¢do com o
cidaddao e se estabelece como importante instrumento de transparéncia e
visibilidade dos servigos executados pelo ente publico.
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Apresentacao

A insercdo do setor privado na producao de servigos publicos, sob diferentes
formas tem se tornado comum nas varias esferas de governo. Com isso, tornou-se
cada vez mais frequente o surgimento de mecanismos de regulacdo que sejam
capazes de conferir maior eficiéncia e produtividade dos servigos publicos e
melhor atendimento aos cidadaos.

O papel da regulacao é, sobretudo, de desenvolver meios eficazes na manutengao
dos principios de continuidade, regularidade, igualdade de acesso, nao
discriminacao, ndo exclusao e interesse coletivo dos servigos publicos.

Na esteira das gestdes modernas, a Prefeitura de Manaus criou a Agéncia
Reguladora dos Servigos Publicos Delegados do Municipio de Manaus - Ageman,
que tem como responsabilidade a regulacdo e fiscalizagdo dos servigos publicos
delegados do municipio de Manaus.

A proposta foi efetivada a partir da sanc¢ao da Lei n2. 2.265, de 11 de dezembro de
2017, ap6s aprovacgao da Camara Municipal de Manaus.

Sao regulados e fiscalizados pela AGEMAN os servicos de abastecimento de agua,
esgotamento sanitario, iluminacdo publica e o estacionamento rotativo pago
Zona Azul.
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Competéncias

A Agéncia compete exercer o poder regulatério, normatizador, controlador e
fiscalizador dos servicos publicos delegados prestados no ambito do municipio de
Manaus, de sua competéncia ou a ele atribuidos por outros entes federados, em
decorréncia de norma legal, regulamentar ou pactual, nos termos da lei.

Atualmente, sdao regulados e fiscalizados pela AGEMAN os servicos de
abastecimento de agua, esgotamento sanitario, ilumina¢do publica e o

estacionamento rotativo pago Zona Azul.

A Agéncia Reguladora tem como objetivos permanentes:

. a universalidade e a isonomia no acesso e na frui¢ao dos servicos
delegados;

. qualidade, regularidade e continuidade compativeis com a sua
natureza e com a exigéncia dos usuarios;

. arazoabilidade e a modicidade tarifaria; IV a expansao das redes e
sistemas e sua eficacia;

. a competicao, a diversificacao e a ampliacao da oferta;

. o justo retorno dos investimentos publicos e privados;

. o incremento da produtividade;

. o equilibrio econémico e financeiro dos contratos

. estabilidade nas relagdes entre o Poder Publico delegante,

delegatarios e usuarios.
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Identidade Organizacional
Missao, Visao e Valores

Missao

Regular e fiscalizar com independéncia e transparéncia os servicos publicos
delegados no dmbito do municipio de Manaus, no sentido de proporcionar ao
poder concedente e as empresas, o equilibrio necessario a garantia da melhoria
da qualidade dos servicos prestados aos usudrios.

Visao

Ser uma agéncia reguladora de exceléncia, reconhecida pela sociedade.

Valores

Celeridade, eficiéncia, transparéncia, controle social, seguranga, regularidade e
sustentabilidade economica.
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ORGANOGRAMA
Prefeitura de Manaus .
%ﬁ AGENCIA REGULADORA DOS SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO PREFEITQ
MUNICIPIO DE MANAUS - AGEMAN

LEI N2 2.265 de 03 DE JULHO DE 2018
LEI N2 2.627 de 01 DE JULHO DE 2020

AGENCIA REGULADORA DOS
SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS
DD BLNICIFIC DE MANALIS

' DRGCE 0E ASSISTENGA E ASSEROIAMENTD Cap 1, Ar2E 1

1
|
|
I
|
|
|
|

OHGHDS L APONS GBS o 1 rt 211 ORGADS DE ATIVIDADE HIALIETICH G L 22

A | AGENCIA REGULADORA DOS SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO MUNICIPIO DE MANAUS - AGEMAN
L2l Elabarado por: Aprovado por: 30/08/2022
ManaUS JUAN GONZALEZ PENDENTE ¥ 03

Para melhor visualizagao, acessar https://ageman.manaus.am.gov.br/organograma/
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Servicos Oferecidos aos Usuarios Internos e Externos
Ouvidoria

O servico de Ouvidoria da Ageman é um canal de comunicagao entre os usuarios
e os prestadores dos servicos publicos delegados.

Cabe a Ouvidoria receber as solicitagdes (reclamagdes, dendncias, sugestoes,
elogios e criticas) e também realizar um trabalho de prevencao, apuracao e a
mediacdo de divergéncias.

Antes de encaminhar sua solicitacdo a Ouvidoria da Ageman, o usudrio deve
primeiramente procurar a empresa prestadora do servico que tem a obrigacao
de solucionar as divergéncias. Caso isso ndo ocorra, o usudrio deve fazer a
solicitacdao a Ouvidoria da Ageman.

Disque-ouvidoria:
0800-092-3511
98410-3247 e 98842-2919 (Whatsapp)

Central de Atendimento ao Usuario - PAC Municipal no Shopping Jornalista
Phelippe Daou

Endereco: Avenida Camapua, s/n?, bairro Jorge Teixeira, zona leste.

De segunda a sexta-feira, das 8h as 17h
ouvidoria.ageman@pmm.am.gov.br

ouvidoria.ageman@gmail.com

Servico de Informacgao ao Cidadao - SIC -

ALein?12.527,de 18 de novembro de 2011, regulamenta o direito de acesso a
informacao prevista na Constitui¢cao. Conhecida como Lei de Acesso a
Informacao (LAI), essa norma entrou em vigor de 16 de maio de 2012 e criou
mecanismos que possibilitam que qualquer pessoa, sem necessidade de
apresentar motivo, recebe informac¢des publicas requeridas a 6rgaos e
entidades.

O SIC esta disponivel em https://ageman.manaus.am.gov.br/servico-de-
informacao-ao-cidadao/
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Normatizacao

Lei de Criacdao da Ageman - Lei Municipal n? 2.265 de 11 de dezembro de 2017
- cria a Agéncia Reguladora dos Servicos Publicos Delegados do Municipio de
Manaus (Ageman) e da outras providéncias:
https://ageman.manaus.am.gov.br/wp-content/uploads/2019/02/L.ei-2.265-
de-11.12.17-Criacao-AGEMAN-FINAL-CONSOLIDADA-CMR.pdf

Regimento Interno da Ageman - DECRETO N¢ 4.189, DE 26 DE OUTUBRO DE
2018 DISPOE sobre o Regimento Interno da Agéncia Reguladora dos Servicos
Publicos Delegados do Municipio de Manaus - AGEMAN, e da outras
providéncias.
https://ageman.manaus.am.gov.br/wp-content/uploads/2022/01/Decreto-
4189-de-26.10.18 REGIMENTO-INTERNO-AGEMAN1.pdf

Regimento Interno do CMR - Conselho Municipal de Regulacao dos Servigos
Publicos Delegados do Municipio de Manaus:
https://ageman.manaus.am.gov.br/wp-content/uploads/2018/08/Regimento-
Interno-do-CMR.pdf

Resolucio 001/2019 - DISPOE sobre procedimentos de julgamento dos
processos sob competéncia do conselho municipal de regulacgao e fiscalizacao
dos servicos publicos delegados:

https://ageman.manaus.am.gov.br/wp-
content/uploads/2019/09/RESOLU%C3%87%C3%830-N.-001.2019.CMR-

DOM.pdf
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Canais de Atendimento

A sede da AGEMAN esta localizada na Rua Amazo6nia, n? 53 - Vila Amazonas,
bairro Nossa Senhora das Gracas, CEP: 69057-240.

Telefone de contato (92) 98842-1420.

Horario do expediente: de 8h as 14h - de segunda a sexta-feira.

A sede nao realiza atendimento ao publico.

Site www.ageman.manaus.am.gov.br
Redes Sociais

@ageman.manaus (instagram)
@ageman (facebook)

As demandas de usuarios sao recepcionadas pela Ouvidoria e nos
seguintes canais de atendimento:

Site www.ageman.manaus.am.gov.br/ouvidoria

Disque-ouvidoria:

0800-092-3511

98842-2919 e 98410-3247 (Whatsapp)

De forma presencial na Central de Atendimento ao Usuario

dentro do PAC Municipal no Shopping Jornalista Phelippe Daou
Endereco: Avenida Camapua, s/n?, bairro Jorge Teixeira, zona leste.
Funcionamento de segunda a sexta-feira, das 8h as 17h

Ou pelos e-mails: guvidoria.ageman@pmm.am.gov.br,
ouvidoria.ageman@gmail.com
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