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1. OBJETIVOS

1.1 Definir a atuacdo da ARSP na mediacdo de conflitos entre cidaddos e
concessionarias dos servicos publicos regulados de Distribuigdo de Gas
Canalizado, Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario e Infraestrutura
Viaria, equilibrando as relacdes entre Poder Concedente, prestadores de servicos
€ usuarios.

2. ABRANGENCIA

2.1 Agéncia de Regulacao de Servicos Publicos do Espirito Santo — ARSP
2.2 Petrobras Distribuidora S/A

2.3 Concessionaria Rodovia do Sol S/A

2.4 Companhia Espirito Santense de Saneamento — Cesan

2.5 Usuarios e Cidadaos.

3. FUNDAMENTAGCAO LEGAL

3.1 Lein® 13.460, de 26 de junho de 2017.
3.2 Lei Complementar Estadual n°. 827, de 01 de julho 2016.
3.3 Resolugao ARSI n° 002, de 23 de setembro de 2009.

4. DEFINICOES

4.1 Manifestagdes: reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e informacgédo de
usuarios que tenham como objeto a prestac&o de servigos publicos e a conduta das
concessionarias;

4.2 Usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, o servigo publico;

4.3 Concessionaria: sociedade titular de concessao e/ou distribuicdo do servigo
publico;

4.4 Ouvidoria: € o canal de comunicacdo direta, responsavel por receber,
encaminhar e solucionar manifestagdes dos agentes envolvidos na prestagéo e
utilizacao do servigo publico de abastecimento de agua e esgotamento sanitario e,
do servigo publico de infraestrutura viaria com pedagio e gas natural canalizado;
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4.5 Audiéncia de Mediagdo: audiéncia conduzida pelo Ouvidor na tentativa de
solucionar o conflito existente entre usuario e concessionaria;

4.6 Diretoria Colegiada: é a instdncia maior de decisdo da ARSP e é constituida
pelo Diretor Geral, pelo Diretor de Regulagdo do Saneamento Basico e
Infraestrutura Viaria, pelo Diretor de Gas Natural e Energia e pelo Diretor
Administrativo e Financeiro, sempre deliberando por maioria absoluta nos termos
do regimento interno, cabendo ao Diretor-Presidente o voto de qualidade;

4.7 Conselho Consultivo: O Conselho Consultivo € um 6rgao de diregcao superior
da ARSP, composto por representantes dos diversos segmentos da sociedade.

5. UNIDADES FUNCIONAIS ENVOLVIDAS

5.1 Essa norma de procedimento envolve, além da Ouvidoria, a Diretoria Colegiada,
Conselho Consultivo, Diretores e Geréncias do Saneamento Basico, Infraestrutura
Viaria e Gas Natural.

6. PROCEDIMENTOS

6.1 Fluxograma do procedimento da Ouvidoria:
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ARSP:

7. INFORMAGOES ADICIONAIS

7.1 As manifestacbes dos usuarios podem ser recebidas de forma presencial,
telefone, e-mail, sistema eletrénico e correspondéncia.

7.2 Todas as manifestacées devem ser registradas no sistema da ouvidoria, devendo
ser classificada entre reclamacédo, denuncia, sugestao, elogio e informacgao.

7.3 As manifestacbes com nomenclatura referente a reclamacgao, elogio, sugestao e
informacédo, possui um prazo legal de 20 dias para resposta ao usuario, sendo
assim, as manifestagdes classificadas como denudncia possui um prazo de 60 dias.

8. ANEXOS

8.1 Sem anexos

9. ASSINATURAS
9.1ASSINATURAS

EQUIPE DE ELABORAGAO:

Deborah Sarah Almeida Cunha Gabriela Malavasi
Ouvidora Assistente de ouvidoria

Elaborado em 26 de marco de 2018

APROVAGAO DIRETORIA COLEGIADA:

ANTONIO JU#E?gASTIGLIONI | KATIA MUNIZ CCA)C’O.
Diretor Geral da ARSP Diretora de Saneamen.t(’) Basmo e
Infraestrutura Viaria
PAULO RICARDO MEINICKE
CARLOS YOSHIO MOTOKI TORRES
Diretor de Gas e Energia Diretor Administrativo e Financeiro

Aprovada em Ata de Reunido Ordinaria da Diretoria Colegiada N° 048 do dia
24/04/2018.
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