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1. DO OBJETO

A presente nota técnica tem por objetivo subsidiar a proposta de Minuta de Resolucao que
dispde sobre o atendimento da ouvidoria da concessionéria do servigo publico de distribuicao

de gas canalizado, revoga a Resolucdo ASPE - N°. 005/2013 e d& outras providéncias.

2. DO CONTEXTO LEGAL E INSTITUCIONAL - ARSP

Criada como uma autarquia de regime especial, dotada de personalidade juridica de direito
publico e autonomia administrativa, patrimonial, técnica e financeira, vinculada a SEDES —
Secretaria de Estado de Desenvolvimento, o 6rgdo é resultado da fusdo da Agéncia
Reguladora de Saneamento Bésico e Infraestrutura Viaria do Espirito Santo (ARSI) e da
Agéncia de Servicos Publicos do Estado do Espirito Santo (ASPE) e, tem como finalidade

regular, controlar e fiscalizar, no ambito do Estado do Espirito Santo, os servicos de:

e Saneamento basico: abrangem abastecimento de agua, esgotamento sanitario,
limpeza urbana e manejo dos residuos sélidos, quando as atividades de regulacéo,

controle e fiscalizacdo forem delegadas a ARSP pelos entes municipais envolvidos;
e Servicos estaduais de infraestrutura viaria com pedagio;

e Gas canalizado: servicos de fornecimento, distribuicio e demais condi¢cdes de

atendimento aos usuarios;

e Energia elétrica: aqueles delegados a ARSP pela ANEEL;
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e Mobilidade urbana: aqueles delegados a ARSP pela Secretaria Estadual de Mobilidade
Urbana — SEMOBI.

3. DOS FUNDAMENTOS LEGAIS

A legalidade do assunto encontra amparo nos seguintes contrato e resolucao:

e Contrato de Concessédo para exploracdo do servigo publico de distribuicdo de gas
canalizado do Estado do Espirito Santo.

e RESOLUCAO ARSP N° 058/2022 que institui a Agenda Regulatéria para o triénio 2022-
2024.

4. DA CONTEXTUALIZACAO

A Resolucdo ARSP N° 058/2022 institui a Agenda Regulatéria para o triénio 2022-2024, na
gual consta que, dentre outros, cabe a ARSP revisar a resolugcédo que trata da qualidade no
atendimento a ocorréncia e reclamacbes prestadas pelo servico de ouvidoria da

concessionaria.

Portanto, esta nota técnica busca subsidiar a elaboracéo de proposta de resolucao que dispde
sobre o atendimento da ouvidoria da concessionaria do servico publico de distribuicdo de gas
canalizado, revoga a Resolucao ASPE - N°. 005/2013 e da outras providéncias no ambito do

sistema de distribuicdo de gas canalizado do Estado do Espirito Santo.

O quadro abaixo apresenta o histérico de registros da ouvidoria da concessionaria desde o

inicio de sua operacao:

Histarico de Registros por Canal Ouvidoria

2020
Janeiro
Fevereiro
Marco
Abril
Maio
Junho
Julho
Agosto
Setembro
Outubro
Novembro
Dezembro
Total
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Assim sendo, iniciam-se as analises.

5. DA ANALISE TECNICA

Diante do novo contrato de concessao assinado em 22/07/2023, tendo em vistas a gestéo do
arcabouco regulatorio da ARSP referente a distribuicdo de gas canalizado, assim como a
simplificacéo e atualizagéo dos atos expedidos por esta autarquia, visto que o normativo em
vigor faz referéncia a resolucgéo ja revogada (Resolugdo ASPE N° 004/2013). Assim, entende-

se pela revogacao da Resolugcdo ASPE - N°. 005/2013 como a alternativa a ser implementada.

Vislumbra-se que € importante uma regulamentacdo atualizada para a ouvidoria da
concessiondria, que € o canal condutor das reclamacfes, denuncias, sugestdes, elogios,
esclarecimentos sobre manifestacfes realizadas pelos usuérios e demais interessados. Para
tanto, o mesmo deve ser baseado nos principios da transparéncia nos procedimentos
administrativos; agilidade no atendimento as demandas; sigilo das informacdes e fatos;

imparcialidade no tratamento das demandas; tratamento isonémico aos USUArios.

O atendimento primério da concessionaria deve ser realizado por atendimento presencial em
postos de atendimento e por meio do servico de atendimento ao usuario da concessionaria,
podendo contar com diferentes meios de comunicac¢ao a serem disponibilizados aos usuarios

e demais interessados.

Os usuarios e demais interessados podem registrar reclamacdo na ouvidoria da
concessiondria se: vencido o prazo para o atendimento primario de demanda feita para a
concessionaria ou houver discordancia em relacdo as providéncias adotadas para a solucéo

da demanda, inclusive as demandas esclarecidas durante o atendimento primario.

Serdo analisados no préximo tépico os principais pontos da proposta de minuta de resolucdo

referentes a ouvidoria da concessionaria.
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5.1. DA OUVIDORIA DA CONCESSIONARIA

Entende-se que deve ser obrigatoria a implantacao da ouvidoria para a concessionaria, assim
como estrutura adequadamente dimensionada e acessivel aos usuarios e demais
interessados da sua area de atuacdo. Adicionalmente, é importante que possibilite o
esclarecimento de dulvidas sobre manifestacdes realizadas e o encaminhamento de

sugestdes, elogios, reclamacdes e denuncias.

Além disso, a ouvidoria deve estar disponivel através dos canais de atendimento devidamente

divulgados pela concessionéria, em toda area de concessao.

A ouvidoria da concessionéria deve apurar a reclamacao e demais manifestacdes recebidas
e comunicar aos usuarios e demais interessados, em até 15 dias consecutivos, as
providéncias adotadas quanto as reclamacdes e demais manifestacdes recebidas,
cientificando-o, caso persista discordancia, sobre a possibilidade de contatar a ouvidoria da
ARSP.

Adicionalmente, a ouvidoria da concessionaria deve manter sistema informatizado de controle
das manifestacdes recebidas, de forma que possam ser disponibilizados o histérico de
atendimentos, assim como as informacBes com toda a documentacdo associada e as

providéncias adotadas.

Quanto a manifestacdo na ouvidoria, a mesma devera ser classificada quanto a sua

procedéncia, da seguinte forma:

- Classificada como procedente quando é possivel identificar o fato por meio de evidéncias,

tais como registros, documentos e/ou visita técnica.

- Classificada como improcedente quando ha a auséncia de fundamentos, registros e/ou
documentos, ou pela impossibilidade de validagdo da procedéncia do chamado por meio de

uma visita técnica.

Quanto ao tipo de demanda as manifestacdes na ouvidoria da concessionaria devem ser
classificadas como: esclarecimento de davidas sobre manifestacdes realizadas, reclamacéo,

denuncia, sugestéo e elogio, conforme caracterizacao:

| - Reclamacgé&o: manifestacdo de desagrado, uma queixa ou critica sobre um servico prestado,

acao ou omisséo da concessionaria, considerado ineficiente, ineficaz ou néo efetivo;
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Il - Denuncia: comunicacgao realizada por usuario ou demais interessados a respeito de uma

irregularidade afeta ao servico publico prestado pela concessionaria,;

lIl - Sugestdo: manifestacdo que apresenta uma ideia ou proposta para o aprimoramento dos

servigos realizados pela concessionaria;

IV - Elogio: comunicagdo que demonstra satisfacdo ou agradecimento pelo servico publico

prestado pela concessionaria;

V - Esclarecimento de davidas sobre manifestacdes realizadas: atendimento de demanda em

virtude de solicitacdo de explicacao referente a manifestacéo realizada.

A ouvidoria deve ainda possuir como norte, para o atendimento, 0s principios constitucionais
aplicaveis da transparéncia nos procedimentos administrativos, agilidade no atendimento as
demandas, sigilo das informacdes e fatos, imparcialidade no tratamento das demandas,

tratamento isonémico aos usuarios.
Para tanto, séo atribuicdes da ouvidoria da concessionaria, dentre outras:

| - receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento adequado as manifestacdes que nao

forem solucionadas pelos demais canais de atendimento disponibilizados pela distribuidora;
Il - encaminhar a manifestacdo apresentada a area competente, acompanhando sua analise;

lll - prestar esclarecimentos e dar ciéncia aos manifestantes, em carater objetivo e néo

protelatério, sobre os prazos e o andamento de suas demandas e as providéncias adotadas;

IV - fornecer resposta conclusiva para a manifestacéo, a qual deve ser escrita, sempre que

solicitado;
V - observar as normas legais e regulamentares dos direitos e deveres dos usuarios;

VI - exercer a funcao de representante dos direitos do consumidor e demais usuarios junto a

distribuidora; e

VII - responder as manifestacdes registradas e encaminhadas a distribuidora pela ARSP.

Adicionalmente, entende-se que a funcao de ouvidor deve ter as seguintes atribuicdes:
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| - exercer suas funcdes com ética, imparcialidade, justica, transparéncia, autonomia,

isonomia, eficacia, integridade e cortesia;

Il - orientar e zelar pelo cumprimento das normas legais e regulamentares dos direitos e

deveres dos usuérios;
lIl - zelar pela celeridade do tramite de informacdes dos processos de ouvidoria;

IV - facilitar o acesso dos usuéarios e demais interessados a ouvidoria, simplificando seus

procedimentos;

V - agir preventivamente, identificando eventuais pontos de conflitos e oportunidades de

melhoria;

VI - propor as areas competentes da concessionaria, e/ou, se necessario, a sua autoridade
maxima executiva, solucbes de melhoria e modificacdes nos processos, procedimentos e

rotinas da concessionaria, em decorréncia da analise das manifestacdes recebidas;
VII - resguardar o sigilo das informacdes e a identidade do manifestante, se solicitado; e

VIII - garantir o direito ao contraditério e a ampla defesa de todas as partes envolvidas nas

demandas.

Quanto aos integrantes da ouvidoria, 0s mesmos ndo podem:

| - atuar como representantes da concessionaria em processos e procedimentos judiciais ou

extrajudiciais relacionados aos usuarios; e
Il - ndo exercer a funcéo de atendimento primario ao usuario e demais interessados.
Quanto aos deveres associados a ouvidoria a concessionaria devera:

| - criar condi¢cbes adequadas para o funcionamento da ouvidoria e para que sua atuacao seja

pautada pela transparéncia, independéncia, autonomia e imparcialidade;

Il - assegurar o recebimento, pela ouvidoria, das informacdes necessarias a elaboragéo de

resposta adequada as manifestacdes recebidas, no prazo pré-estabelecido;

lIl - fornecer apoio administrativo, permitindo a requisicéo de informacgdes e documentos para

0 exercicio de suas atividades;
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IV - garantir aos integrantes da ouvidoria o exercicio de suas funcées sem ingeréncia politico-

partidaria;

V - divulgar a existéncia da ouvidoria, inclusive em sua pagina na internet, prestando
informacdes sobre suas finalidades, competéncias, limites de atuacdo, prazos a que esta
sujeita e canais de comunicacdo disponiveis para o registro de ocorréncias de sua

responsabilidade;

VI - garantir o acesso dos usuario e demais interessados ao atendimento da ouvidoria por

meio de canais ageis e eficazes; e

VIl - adotar providéncias para que todos os integrantes da ouvidoria sejam capacitados a
atender adequadamente aos usuarios e demais interessados, devendo possuir, no minimo,

competéncias nos seguintes temas:

a) ouvidoria,

b) ética, mediacao e solucdo de conflitos em ouvidoria;

c) direitos e defesa dos usuarios no ambito publico e privado; e
d) comunicacéo.

Para o devido monitoramento pela ARSP das acfes da ouvidoria da concessionaria €

Y

importante que seja apresentado anualmente a ARSP planilha eletrdbnica com as
manifestacbes apuradas mensalmente pela ouvidoria da concessionéria, contendo, no

minimo, as seguintes informacdes:
| - nUmero do protocolo da manifestacao;
Il - data de abertura da manifestacéo;

lll - data da comunicacdo das providéncias adotadas quanto as reclamacdes e demais

manifestagdes recebidas;

IV - data de encerramento da manifestacao;

V - prazo de comunicacao da providéncia adotadas quanto as manifestacdes recebidas;
VI - prazo do atendimento das manifestagdes encerradas;

VII - caracterizac&o quanto a procedéncia (improcedente ou procedente);
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VIII - tipo da manifestacdo (reclamacédo, denuncia, sugestéao, elogio, esclarecimentos sobre

manifestagdes realizadas);

IX - municipio;

X - segmento do usuario; e

XI - motivo da manifestacao (faturamento, cobranca, pedido de ligacéo, dentre outros)

Por fim, ndo menos importante, quando da implantacdo da ouvidoria itinerante da ARSP

podera ser requisitado a concessionaria o planejamento de a¢cdes associadas a ouvidoria.

6. DAS CONSIDERACOES FINAIS

A Resolucdo ARSP N° 058/2022 que institui a agenda regulatoria para o triénio 2022-2024,
estipulou para o ano de 2023 a elaboracdo do regulamento acerca do atendimento da

ouvidoria da concessionaria do servi¢co publico de distribuicdo de gas canalizado.

Dessa forma, em atendimento a Resolucdo ARSP N° 058/2022 e conforme contrato de
concessao, foi elaborada esta nota técnica contendo a andlise da proposta de Minuta de
Resolucao que dispde sobre o atendimento da ouvidoria da concessionaria de servico publico
de distribuicdo de gas canalizado, revoga a Resolucdo ASPE - N°. 005/2013 e da outras

providéncias.

Recomenda-se a aprovacao de submissdo de minuta de Resolucdo a consulta publica
contemplando as consideracdes efetuadas mediante esta nota técnica, permitindo a

sociedade apresentar contribuicdes, as quais deverdo ser devidamente motivadas.
E o entendimento, s.m.j.

Vitéria, 15 de dezembro de 2023.

(assinado eletronicamente) (assinado eletronicamente)
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