ARSP:

AGENCIA DE REGULACAO DE SERVICOS PUBLICOS - ARSP
RELATORIO CIRCUNSTANCIADO DAS CONTRIBUICOES RECEBIDAS NO PROCESSO DE CONSULTA PUBLICA ARSP N° 008/2023

Resolucdo que dispde sobre o atendimento da ouvidoria da concessionéaria de servico publico de distribuicdo de gés canalizado, revoga a
Resolucdo ASPE - N°. 005/2013 e d4 outras providéncias.

Através da Consulta Pablica ARSP N° 008/2023, foi disponibilizada no site da ARSP, a NOTA TECNICA ARSP/DG/GGN N° 04/2023 e a minuta de
Resolucdo que “Dispde sobre o atendimento da ouvidoria da concessionéria de servigo publico de distribuicdo de gas canalizado, revoga a
Resolugcdo ASPE - N°. 005/2013 e da outras providéncias”. Como uma das ferramentas de controle social necessérias ao aprimoramento dos trabalhos
da Agéncia e em atendimento ao principio da transparéncia, a consulta publica teve por objetivo recolher contribuicdes e informac6es das partes
interessadas sobre a proposta e oferecer subsidios a decisdo da Diretoria Colegiada da ARSP na edi¢cao da Resolucao.

Ao longo do prazo para participacdo, que ocorreu entre os dias de 21 de dezembro de 2023 a 04 de janeiro de 2024, foi propiciado aos interessados a
possibilidade de encaminhamento de seus pleitos, opinides e sugestdes a ARSP.

A Consulta contou com a contribuicéo de 1 participante, a saber: a Companhia de Gas do Espirito Santo — ES Gas. As contribuicbes apresentadas de forma
tempestiva foram analisadas e constam na sequéncia deste Relatorio Circunstanciado. A resolugdo comtemplando as alteragbes em fungédo das
contribuigBes apresentadas no ambito desta Consulta Publica estara disponivel no site da ARSP. Toda documentagéo relacionada encontra-se nos autos
do processo n° 2023-KBZXW.

ES GAS — COMPANHIA DE GAS DO ESPIRITO SANTO

DISPOSITIVO DA MINUTA REDACAO SUGERIDA PARA O JUSTIFICATIVA PARA O TEXTO ANALISE DA ARSP
PROPOSTO PELA ARSP DISPOSITIVO SUGERIDO
CAPITULO | — DAS DISPOSICOES N&o foi apresentada redacdo para o
PRELIMINARES dispositivo pelo participante.
Art. 1° Definir, na forma desta | Sem comentéarios.
Resolucao, as disposicdes relativas a Nado foi apresentada redacdo para o
ouvidoria. da concessionaria do dispositivo pelo participante.

servigo publico de distribuicao de gas
canalizado.

2024-V2P5RG - E-DOCS - DOCUMENTO ORIGINAL  12/01/2024 17:42 PAGINA 1/20



ARSP:

Art. 2° Para os efeitos desta
Resolucdo ficam estabelecidas as
seguintes definicbes:

Sem comentarios.

Nado foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

I- ARSP: Agéncia de Regulagéo dos
Servigos Publicos do Estado do
Espirito Santo;

Sem comentarios.

Nado foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

II- Concessionaria: sociedade a qual
€ adjudicada, mediante concesséo, a
prestacdo do servico pubico de
distribuicao de géas canalizado;

II- Concessionaria: sociedade a qual
€ adjudicada, mediante celebracgao
de contrato administrativo de
concessdo, a prestacdo do servico
pubico de distribuicio de gés
canalizado;

- Inclusdo do termo destacado para
prestigiar a existéncia do contrato
administrativo firmado.

Parcialmente aceita.

A contribuicdo foi acatada, contudo, a fim
de se evitar interpretacéo distinta, uma vez
que o0 contrato de concessdo é de
prestacdo de servico, a palavra
“administrativo” foi suprimida.

Segue nova redagéo:

“Concessionaria: sociedade a qual é
adjudicada, mediante celebracdo de
contrato de concessdo, a prestacdo do
servico pubico de distribuicdo de géas
canalizado.”

lll- Géas canalizado: E o gas
distribuido por meio de gasodutos,
através de sistema de distribuicdo
adequado;

Sem comentarios.

Nado foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

IV-Atendimento Primario: Refere-se

ao atendimento inicial ao
manifestante, realizado pela
concessionaria, conforme termos
definidos na Resolugdo ASPE

005/2007, ou outras que venham a
substitui-la, em seus canais de
atendimento convencionais.

- Inclusdo da definicdo de atendimento
primario. O termo aparecerd nos itens
adiante na Resolucao.

Parcialmente aceita.

A contribuicdo foi acatada, entretanto, a
redacdo sofreu pequena alteracéo,
ajustando a ordem de apresentacio
textual e incluindo o termo “e/ou altera-la”.

Segue nova redagéo:

“Atendimento Primario: Refere-se ao
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realizado pela concessionaria em seus
canais de atendimento convencionais,
conforme termos definidos na Resolucéo
ASPE n° 005/2007 ou outras que venham
a substitui-la e/ou altera-la.”

V-Atendimento Secundario: Refere-
se aos atendimentos registrados via
canais de contato da ouvidoria da
concessionaria e relativas a
prestacdo do servico e aos direitos
dos manifestantes que ndo foram
solucionadas no atendimento
primario.

- Inclusdo da definicho de atendimento
secundéario. O termo aparecera nos itens
adiante na Resolucao.

Parcialmente aceita.

Serd adicionada a definicho de
"Atendimento Secundério”, entretanto, é
importante observar que as dendncias,
sugestbes e elogios ndo precisam
necessariamente originar-se do
atendimento primario.

Segue nova redacao
“Atendimento Secundario”:

da definicdo

“Atendimento Secundério: Refere-se aos
atendimentos registrados via canais de
contato da ouvidoria da concessionaria e
relativas a prestacdo do servico e aos
direitos dos manifestantes que ndo foram
solucionadas no atendimento primario,
ndo eximindo que sejam registrados outros
tipos de manifestagoes.”

VI-Atendimento Terciario: Refere-se
aos atendimentos registrados via
Ouvidoria da Agéncia de Regulacéo
dos Servigos Publicos do Estado do
Espirito Santo (ARSP), uma vez
esgotadas as  instancias de
comunicacao junto a concessiondria
e quando persistirem questfes néo
solucionadas.

- Inclusdo da definicdo de atendimento
terciario. O termo aparecerda nos itens
adiante na Resolucao.

Aceita.
Segue nova redacéo:

“Atendimento Terciario: Refere-se aos
atendimentos registrados via Ouvidoria da
Agéncia de Regulacdo dos Servicos
Publicos do Estado do Espirito Santo
(ARSP), uma vez esgotadas as instancias
de comunicacgéo junto a concessiondria e
quando  persistirem  questdes ndo
solucionadas.”
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IV- Ouvidoria da ARSP: é um canal
de atendimento terciario para 0s
usuarios da concessionaria

VII- (..)

- Adequacgédo da numeracéo do inciso.

Aceita.
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registrarem  sugestbes, elogios,
reclamacdes e denudncias, uma vez
esgotadas as  instdncias de
comunicacao junto a concessionaria
e persistindo as questdes nao
solucionadas;

Devido a inclusdo de outras definicbes a
numeragédo do inciso serd adequada.

V- Ouvidoria da concessionéria: é a
unidade organizacional composta de
estrutura fisica especifica e corpo de
pessoal capacitado, responsavel por
receber, apurar, solucionar e
responder as manifestacées relativas
a prestacao do servico e aos direitos
do consumidor que ndo forem
solucionadas pelos demais canais de
atendimento primarios
disponibilizados pela concessionaria,
bem como por propor melhorias no
processo interno e  prevenir
potenciais conflitos;

VIl - Quvidoria da concessionaria: é
a unidade organizacional composta
de estrutura—fisica—especifica—de
corpe de pessoal capacitado,
responsavel por receber, apurar,
solucionar e responder as
manifestacdes relativas a prestacao
do servico e aos direitos do usuario
consumider  que ndo  forem
solucionadas pelos demais canais de
atendimento primarios
disponibilizados pela concessionaria,
bem como por propor melhorias no
processo interno e  prevenir
potenciais conflitos;

- Adequacédo da numeracéo do inciso.

- Exclusdo dos termos tachados tendo em
vista que:

Esta alteracdo ressalta o entendimento da
Concessionaria de que ndo ha necessidade
de uma "estrutura fisica", pois a ouvidoria
pode atender através de canais digitais, que
hoje em dia sdo mais utlizados pela
populacdo de que os postos de atendimento
fisicos, com menor impacto na modicidade
tarifaria.

- A exclusdo das palavras "estrutura (...)
especifica" é para esclarecer a interpretagcédo
de que a ouvidoria pode ser realizada sem
recorrer a empregados especificos e
dedicados, pois estes custos adicionais
impactam na modicidade tarifaria.

- Alteragao de “consumidor” para “usuario”
para adaptar o texto a definicdo de usuario
contida no texto desta resolucdo como
definicdo ao item item X.

Parcialmente aceita.

A sugestdo de retirar estrutura fisica foi
aceita e alterou a palavra usuario para
manifestante, pois qualquer cidadédo pode
acionar a ouvidoria da concessionaria para
reclamar, denunciar, sugerir ou elogiar.

Segue nova redacdo com ajustes:

“VIII - Ouvidoria da concessionaria: é a
unidade organizacional composta de
pessoal capacitado, responsavel por
receber, apurar, solucionar e responder as
manifestacdes relativas a prestacdo do
servico e aos direitos do manifestante que
ndo forem solucionadas pelos demais
canais de atendimento  primarios
disponibilizados pela concessionaria, bem
como por propor melhorias no processo
interno e prevenir potenciais conflitos.”
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VI- Servigo publico de distribuig&o de
gas canalizado: servico publico
atribuido pela Constituicdo Federal
aos Estados-Membros, sujeito a
regulacdo estadual, consistente na
distribuicdo do gas canalizado aos
seus usudrios, com o0 objetivo de
assegurar as condicbes de
regularidade, continuidade,
eficiéncia, seguranca, atualidade,

IX- (...)

- Adequacédo da numeracao do inciso.

Aceita.

Devido a inclusdo de outras definicbes a
numeracéo do inciso sera adequada.
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generalidade, cortesia na sua
prestacdo e modicidade das tarifas; e

VII- Usuério: pessoa fisica ou juridica
gue utiliza os servigos publicos de
distribuicao de gas canalizado;

X- ()

- Adequacédo da numeracéo do inciso.

Aceita.

Devido a inclusdo de outras definicbes a
numeracao do inciso sera adequada.

Art. 3°. O atendimento primario é
realizado por atendimento presencial
em postos de atendimento e por meio
do servigo de atendimento ao usuério
da concessionaria, podendo contar

com diferentes meios de
comunicacao a serem
disponibilizados aos usuarios e

demais interessados.

Art. 3° O Servico de atendimento
primario ao usuario sera realizado
pela  Concessionaria  conforme
termos definidos nos preceitos da
Resolucdo ASPE 005/2007, ou
outras que venham a substitui-la,
podendo contar com diferentes
meios de comunicacdo a serem
disponibilizados aos usuaries—e
demais-interessados manifestantes.

- Considerando que a resolucéo discutida
nesta consulta publica tem o objetivo de
regular especificamente a ouvidoria da
concessionaria, foi incluido ao texto a
referéncia a Resolugcdo ASPE 005/2007 que
regulamenta o atendimento priméario da
Concessionéria.

- Substituicdo do texto “usuarios e demais

interessados” por “manifestantes” para
adequar o texto do inciso com as
modificacdes solicitadas ao longo do

regulamento.

Parcialmente aceita.

A contribuicdo foi acatada, contudo, na
redacdo houve apenas a inclusdo do termo
“elou altera-la”.

Segue nova redacgédo do Art.3°:

“Art. 3° O Servico de atendimento primario
ao usuario serd realizado pela
Concessionaria conforme termos definidos
nos preceitos da Resolucdo ASPE
005/2007, ou outras que venham a
substitui-la e/ou altera-la, podendo contar
com diferentes meios de comunicacdo a
serem disponibilizados aos
manifestantes.”

Art. 4°. Os usuarios e demais
interessados podem registrar
reclamacdo na ouvidoria da
concessionaria se:

Art. 4° Os dsuaries—e—demais
interessados manifestantes podem
registrar reclamacde manifestacéo
na ouvidoria da concessionaria, com
apresentacdo de protocolo do
atendimento primario, se:

- Tendo em vista que o art. 5, 81, Il admite
a possibilidade de serem encaminhadas
sugestdes/elogios/dendncias, a substituicao
do termo reclamagé&o para manifestacéo fica
mais adequado, ja que termo aparece no 6,
§1° e 8°.

- Inclus&o de texto solicitanto apresentacéo
de protocolo, de forma a garantir a
passagem da manifestacao pelo
atendimento primério.

- Substituicdo do texto “usuarios e demais

interessados” por “manifestantes” para
adequar o texto do inciso com as
modificacbes solicitadas ao longo do

regulamento.

Parcialmente aceita.

O artigo 4° relaciona as possibilidades
quando a manifestacdo for do tipo
“reclamacdo”. Os demais tipos de
manifestacdo, tais como denuncias,
sugestdes ou elogios, o manifestante pode
procurar a ouvidoria da concessionaria
diretamente, ndo necessitando de acionar
o atendimento primario. As outras
alteracdes redacionais propostas foram
aceitas.

Dessa forma, segue nova redacéo do Art.
490:

“Art. 4°. Os manifestantes podem registrar
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reclamacéo na ouvidoria da
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concessionaria, com apresentacdo de
protocolo do atendimento primario, se:”

I — Vencido o prazo para o
atendimento primario de demanda

Sem comentarios.

feita para a concessionaria; ou Néo foi apresentada redagdo para o
dispositivo pelo participante.

Il — Houver discordancia em relagdo | Sem comentarios.

as providéncias adotadas para a ~ . ~

solugcdo da demanda, inclusive as Néo foi apresentada redacdo para o

demandas esclarecidas durante o dispositivo pelo participante.

atendimento primario.

CAPITULO Il — DA OUVIDORIA DA | Sem comentarios.

CONCESSIONARIA )
Nado foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

Art. 5°. A implantagdo da ouvidoria € | Sem comentarios.

obrigatéria para a concessionéria. B ) .
N&o foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

§ 1°: A estrutura de ouvidoria deve: Sem comentarios.
Nado foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

I - Ser adequadamente || - Ser adequadamente |- Substituicdo do texto “usuarios e demais | Aceita.

dimensionada e ser acessivel aos |dimensionada e ser acessivel aos |interessados” por “manifestantes” para ) L .

usuarios e demais interessados da | manifestantes usuérios—e—demais |adequar o0 texto do inciso com as|lrata-se de uniformizacdo redacional.

sua area de atuacéo; e interessades da sua area de atuagdo; | modificagdes solicitadas ao longo do | Dessa forma, segue nova redagdo do

e

regulamento.

inciso I:

“| - Ser adequadamente dimensionada e
ser acessivel aos manifestantes da sua
area de atuacéo; e”
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Il - Possibilitar o esclarecimento de
davidas sobre manifestactes
realizadas e o encaminhamento de
sugestbes, elogios, reclamacdes e
dendncias.

Sem comentarios.

Nado foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.
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§ 2° A ouvidoria deve estar
disponivel através dos canais de
atendimento devidamente
divulgados pela concessionéria, em
toda area de concesséo.

Sem comentarios.

Nado foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

Art. 6°. A ouvidoria da concessionéaria
deve:

Sem comentarios.

N&o foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

| - Apurar a reclamagédo e demais
manifestacfes recebidas; e

Sem comentarios.

N&o foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

Il - Comunicar aos usuérios e demais
interessados, em até 15 dias
consecutivos, as providéncias
adotadas quanto as reclamagfes e
demais manifestacdes recebidas,
cientificando-o, caso persista
discordéancia, sobre a possibilidade
de contatar a ouvidoria da ARSP.

Il - Comunicar ao manifestante,
caso a manifestacdo néo tenha
sido anonima, em até 15 30 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.

- Inclusdo do texto sobre manifestacdo
anbnima, pois nesses casos nhao sera
possivel responder ao manifestante.

- Sugerimos alterar o prazo de reposta de
15 para 30 dias, pois entendemos que esse
seja 0 mais adqueado para que a
concessionaria faca uma analise criteriosa e
responda aos usuarios com a qualidade
devida.

O prazo proposto estd em conformidade
com o prazo de resposta praticado pela
ouvidoria do Estado do Espirito Santo.

- Substituicdo do texto “usuarios e demais

interessados” por “manifestantes” para
adequar o texto do inciso com as
modificacbes solicitadas ao longo do

regulamento.

Parcialmente aceita.

Diante do numero reduzido de
manifestacdes na ouvidoria da
concessionaria, entende-se que um prazo
de 20 dias seja apropriado para que a
concessionaria conduza uma analise
criteriosa e responda aos manifestantes
com a qualidade devida. Ademais, o §2°
estabelece a possibilidade de prorrogacao
do prazo de maneira excepcional, caso
haja necessidade.

Segue nova redacéo do inciso II:

“Il - Comunicar ao manifestante, caso a
manifestacdo nédo tenha sido anénima, em
até 20 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.”

2024-V2P5RG - E-DOCS - DOCUMENTO ORIGINAL  12/01/2024 17:42 PAGINA 7 /20

§ 1°: Nos casos previstos no caput,
quando o] usuario registrar
manifestacdo na ouvidoria da ARSP,
devera apresentar o numero de

Sem comentarios.

N&o foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.
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protocolo gerado no atendimento
realizado pela ouvidoria da
concessionaria.

§ 2°. Excepcionalmente, caso haja
necessidade de prorrogagdo de
prazo para o fornecimento de
resposta conclusiva, a ouvidoria deve
manter contato com o manifestante,
dentro do prazo do inciso Il deste
artigo, a fim de justificar e informar o
Nnovo prazo para resposta.

Sem comentarios.

Nado foi apresentada redacéo
dispositivo pelo participante.

para o

§ 3° Na contagem dos prazos
excluir-se-a o dia de inicio e incluir-
se-a o do vencimento.

Sem comentarios.

N&o foi apresentada redacéo
dispositivo pelo participante.

para o

Art. 7°. A ouvidoria da concessionaria
deve manter sistema informatizado
de controle das manifestacBes
recebidas, de forma que possam ser
disponibilizados o  histérico de
atendimentos e as informacgfes, com
toda a documentacédo associada e as
providéncias adotadas.

Sem comentarios.

Nao foi apresentada redacéo
dispositivo pelo participante.

para o

Art. 8°. Em todo atendimento da
ouvidoria deve ser gerado um
numero de protocolo, o qual deve ser
informado ao manifestante, apds o
efetivo registro da manifestacéo.

Sem comentarios.

N&o foi apresentada redacéo
dispositivo pelo participante.

para o
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Art. 9°. A manifestacdo na ouvidoria
da concessionaria devera ser
classificada guanto a sua
procedéncia.

Sem comentarios.

Nao foi apresentada redacéo
dispositivo pelo participante.

para o

§ 1° A manifestacdo devera ser
classificada como procedente
guando é possivel identificar o fato
por meio de evidéncias, tais como
registros, documentos e/ou visita
técnica.

§ 1° A manifestacdo devera ser
classificada como procedente
guando é possivel identificar o fato
por meio de evidéncias, tais como
registros, documentos e/ou visita
técnica, e quando os fundamentos
apresentados pelo autor da

- Incluséo do texto em destaque.

Como se trata de um conceito de
"procedéncia e improcedéncia", é
importante  diferenciar o fato dos
fundamentos de direito.

Uma reclamacdo pode  apresentar
evidéncias e documentos robustos, porém

Nao aceita.

Entende-se que ndo cabe ao manifestante
apresentar os fundamentos.

Dessa forma, a redacéo do §1° do artigo 9°
sera mantida:
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manifestacdo corroboram com as
leis e normas que tratam do
assunto.

originar de um entendimento equivocado do
Usuério sobre as normas.

“§ 1° A manifestacdo devera ser
classificada como procedente quando é
possivel identificar o fato por meio de
evidéncias, tais como registros,
documentos e/ou visita técnica.

§ 29 A manifestacdo devera ser

classificada como improcedente
guando ha a auséncia de
fundamentos, registros elou

documentos, ou pela impossibilidade
de validacdo da procedéncia do
chamado por meio de uma visita
técnica.

§ 2% A manifestacdo devera ser
classificada como improcedente
gquando ha a auséncia de
fundamentos, previstos no § 1°
deste  artigo, registros  elou
documentos, ou pela impossibilidade
de validacdo da procedéncia do
chamado por meio de uma visita
técnica, e sempre que nao seja
parte do escopo da ouvidoria.

- Incluséo do texto em destaque.

O texto adicionado visa aprimorar a
classificagdo de itens da Ouvidoria,
classificando-os como  improcedentes
quando as manifestacbes ndo tenham
passado anteriormente pelos demais
canais de atendimento disponibilizados
pela concessionaria, quando for o caso.

Parcialmente Aceita.

A redacado do dispositivo foi ajustada de
forma a contemplar a justificativa
apresentada.

Segue nova redacgdo do §2° do artigo 9°:

“‘§ 2% A manifestagdo devera ser
classificada como improcedente caso: ndo
esteja em conformidade com as leis e
normas que tratam do assunto; haja
auséncia de registros e documentos, bem
como a impossibilidade de validacdo da
procedéncia do chamado por meio de uma
visita técnica; ou quando a manifestacédo
do tipo reclamacdo ndo tenha sido
submetida aos demais canais de
atendimento priméarios disponibilizados
pela concessionaria.

Art. 10. As manifestagcbes na
ouvidoria da concessionaria devem
ser classificadas de acordo com o
tipo de demanda em: esclarecimento
de davidas sobre manifestacBes
realizadas, reclamacdo, denuncia,
sugestdo e elogio, conforme
caracterizacéo:

Sem comentarios.

N&o foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.
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I - Reclamacéo: manifestacdo de
desagrado, uma queixa ou critica
sobre um servigo prestado, acdo ou
omissao da concessionaria,
considerado ineficiente, ineficaz ou
néo efetivo;

Sem comentarios.

Nado foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.
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Il - Dendncia: comunicagdo realizada | Sem comentarios.

por usuario ou demais interessados a ~ . ~

respeito de uma irregularidade afeta Néo foi apresentada redagdo para o

ao servico publico prestado pela dispositivo pelo participante.

concessionaria;

Il - Sugestdo: manifestacdo que |Sem comentarios.

apresenta uma ideia ou proposta 5 ) .

para o aprimoramento dos Servicos Néo foi apresentada redacdo para o

realizados pela concessionaria; dispositivo pelo participante.

IV - Elogio: comunicacdo que |Sem comentarios.

demonstra satisfacéo ou B ) .

agradecimento pelo servico publico Néo foi apresentada redacdo para o

prestado pela concessionaria; dispositivo pelo participante.

V - Esclarecimento de duvidas sobre | Sem comentarios.

manifestacdes realizadas: B ) .

atendimento de demanda em virtude Néo foi apresentada redagdo para o

de solicitacdo de explicagdo dispositivo pelo participante.

referente a manifestacao

anteriormente realizada.

Art. 11. Sao atribui¢cbes da ouvidoria | Sem comentarios.

da concessionaria, dentre outras: ]
N&o foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

| - Receber, registrar, instruir, | Sem comentarios.

analisar e dar tratamento adequado B ) .

as manifestacbes que n&o forem Néo foi apresentada redagdo para o

solucionadas pelos demais canais de dispositivo pelo participante.

atendimento disponibilizados pela

concessionaria;

Il - Encaminhar a manifestacdo | Sem comentarios.

apresentada a area competente, . ) .

acompanhando sua andlise; N_ao f_o_l apresenta_d_a redagdo para o
dispositivo pelo participante.

Il - Prestar esclarecimentos e dar |lll - Prestar esclarecimentos e dar | - Inclusdo do texto em destaque para |Parcialmente aceita.

ciéncia aos manifestantes, em |ciéncia aos manifestantes, quando |acomodar a hipétese da manifestacédo , , ,

carater objetivo e ndo protelatério, |possivel, em carater objetivo e ndo |anonima. O texto sugerido foi  ajustado,

sobre os prazos e o andamento de |protelatério, sobre os prazos e o considerando a justificativa apresentada.

suas demandas e as providéncias |andamento de suas demandas e as

adotadas; providéncias adotadas;

10
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Segue nova redacéo do inciso Il

“Ill - Prestar esclarecimentos e dar ciéncia
aos manifestantes em carater objetivo e
nao protelatério, sobre os prazos e o
andamento de suas demandas e as
providéncias adotadas, respeitadas as
limitacdes para os casos de manifesta¢des
anbnimas;”

IV - Fornecer resposta conclusiva
para a manifestacdo, a qual deve ser
escrita, sempre que solicitado;

Sem comentarios.

N&o foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

V - Observar as normas legais e

Sem comentarios.

regulamentares dos direitos e )

deveres dos USUAriOS: N&o foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

VI - Exercer a funcdo de |V———Exercer—a——funcdo—de | Proposta de exclusdo do inciso: embora se | Aceita.

representante  dos direitos do |representante—dos—direitos—deo |reconheca a importancia estratégica da .

consumidor e demais USUArios junto | corsumidere demais-usuariosjunto- | ouvidoria da concessionaria no trato com os | Uma vez que o participante apresentou

a concessionaria; e concessionaria;-e manifestantes, ela ndo pode ser confundida | duas sugestoes para o dispositivo, optou -

como “representante” dos mesmos. Isto

porque ndo possui legitimidade ou
capacidade  postulatéria  para tanto.
Inclusive, como contradicdo a essa

definicdo, lhe é garantida a prerrogativa de
classificar como “improcedente” uma
manifestacdo, nos termos do art. 9°, 8§2°
desta Resolucéo.

Proposta subsidiaria, caso ndo seja aceita a
proposta de exclusdo conforme exposto
acima: alteracdo dos termos do inciso pelo
texto: VI - Zelar pelo respeito aos direitos dos
manifestantes no enderecamento das
manifestacdes registradas  junto a
concessionaria”.

Em complemento as razdes trazidas acima,
a justificativa pelo termo “manifestantes” se

se por aceitar a redagdo da proposta
subsidiaria em sua integralidade, sem
haver a exclusdo do inciso.

Segue nova redacéo do inciso VI:

“VI - Zelar pelo respeito aos direitos dos
manifestantes no enderecamento das
manifestacdes  registradas junto a
concessionaria.”

11
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da pelo fato de que o canal da ouvidoria
também é aberto para interessados que ndo
necessariamente se caracterizam como
consumidores. Além disso, a ouvidoria
somente atuara quando for acionada por um
manifestacdo para dar o respectivo
tratamento/enderecamento (vide art. 11, I).

VIl - responder as manifestacdes
registradas e encaminhadas a

concessionaria pela ARSP.

V@)

- Adequacédo da numeracéo do inciso.

Nao aceita.

N&o sera necessario ajustar a numeracao
do inciso, uma vez que o inciso VI néo foi
excluido, vide esclarecimento anterior.

Art. 12. S&o atribuicBes da fungéo de
ouvidor:

Sem comentarios.

N&o foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

| - Exercer suas fun¢des com ética, | Sem comentarios.

imparcialidade, justica, B ) .

transparéncia, autonomia, isonomia, Néo foi apresentada redagdo para o

eficacia, integridade e cortesia; dispositivo pelo participante.

Il - Orientar e zelar pelo cumprimento | Sem comentarios.

das normas legais e regulamentares . ) .

dos direitos e deveres dos USUArios; Néo foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

lll - Zelar pela celeridade do trAmite | Sem comentarios.

de informagcBes dos processos de 5 ) .

ouvidoria: N&o foi apresentada redacdo para o

dispositivo pelo participante.

IV - Facilitar o acesso dos usuarios e
demais interessados a ouvidoria,
simplificando seus procedimentos;

IV - Faciltar o acesso dos
manifestantes usuarios—e—demais
interessados a ouvidoria,
simplificando seus procedimentos;

- Substituicdo do texto “usuarios e demais

interessados” por “manifestantes” para
adequar o texto do inciso com as
modificacbes solicitadas ao longo do

regulamento.

Aceita.

Trata-se de uniformizagdo textual em
vitude das demais contribuigBes
acatadas. Dessa forma, segue nova
redacéo do inciso IV:

12
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“IV - Facilitar o acesso dos manifestantes

a ouvidoria, simplificando

procedimentos;”

Seus

\% - Agir preventivamente,
identificando eventuais pontos de
conflitos e oportunidades de
melhoria;

Sem comentarios.

Nado foi apresentada redacéo
dispositivo pelo participante.

para o

VI - Propor as areas competentes da
concessionaria, e/ou, se necessario,
a sua autoridade maxima executiva,
solu¢des de melhoria e modificagbes
nos processos, procedimentos e
rotinas da concessionaria, em
decorréncia da analise das
manifestacdes recebidas;

Sem comentarios.

Nao foi apresentada redacéo
dispositivo pelo participante.

para o

VIl - Resguardar o sigilo das
informacdes e a identidade do
manifestante, se solicitado; e

Sem comentarios.

N&o foi apresentada redacéo
dispositivo pelo participante.

para o

VIl - Garantir o direito ao
contraditorio e a ampla defesa de
todas as partes envolvidas nas
demandas.

Sem comentarios.

Nao foi apresentada redacéo
dispositivo pelo participante.

para o

Art. 13. O atendimento ao usuario
deve ser norteado pelos seguintes
principios:

Sem comentarios.

N&o foi apresentada redacéo
dispositivo pelo participante.

para o

| - Transparéncia nos procedimentos
administrativos;

Sem comentarios.

Nao foi apresentada redacéo
dispositivo pelo participante.

para o

Il - Agilidade no atendimento as
demandas;

Sem comentarios.

N&o foi apresentada redacéo
dispositivo pelo participante.

para o

Il - Sigilo das informacdes e fatos;

Sem comentarios.

13
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N&o foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

IV - Imparcialidade no tratamento das
demandas; e

Sem comentarios.

Nado foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

V - Tratamento isondbmico aos

usuarios.

Sem comentarios.

N&o foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

Art. 14. Quando os usuarios e demais
interessados acionarem o servigo de
ouvidoria da concessionaria por
reiteradas vezes e esses
atendimentos forem sobre o mesmo
objeto, a concessionaria, para fins de
apuracdo das informacdes, devera
considerar apenas o0 primeiro
acionamento.

Art. 14. Quando os manifestantes
acionarem o servico de ouvidoria da
concessionaria por reiteradas vezes
e esses atendimentos forem sobre o
mesmo objeto, a concessionéria,
para fins de apuracdo das
informacbes, deverd considerar
apenas o primeiro acionamento.

- Substituicdo do texto “usuarios e demais

interessados” por “manifestantes” para
adequar o texto do inciso com as
modificacdes solicitadas ao longo do

regulamento.

Aceita.

Trata-se de uniformizacdo textual em
vitude das demais  contribuicBGes
acatadas. Dessa forma, segue nova
redacédo do Art. 14.

“Art. 14. Quando o0s manifestantes
acionarem o0 servico de ouvidoria da
concessionaria por reiteradas vezes e
esses atendimentos forem sobre 0 mesmo
objeto, a concessionaria, para fins de

apuracdo das informacgbes, devera
considerar apenas o] primeiro
acionamento.”

Art. 15. Os integrantes da ouvidoria
nao podem:

Sem comentarios.

Nado foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

| - Atuar como representantes da
concessionaria em processos e
procedimentos judiciais ou
extrajudiciais  relacionados  aos
USUArios; e

Sem comentarios.

N&o foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

Il - Exercer a funcdo de atendimento
primario aos usuarios e demais
interessados.

Il - Exercer a funcdo de atendente no
atendimento primario aos
manifestantes usuarios—e—demais
nteressades

- Adicdo do termo em destaque, pois €
importante deixar claro no regulamento que
0s integrantes da ouvidoria ndo fagam

Aceita.

Trata-se de uniformizacdo textual em

virtude das demais contribuic6es acatadas

14
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diretamente o atendimento primario, mas
possam estar envolvidos no processo de
atendimento de forma a otimizar a utilizagéo
de recursos da Concessionaria.

A necessidade de uma estrutura apartada,
aumentara a incidéncia de custos adicionais
e impactara na modicidade tarifaria.

- Substituicdo do texto “usuarios e demais
interessados” por “manifestantes” para
adequar o texto do inciso com as
modificacbes solicitadas ao longo do
regulamento.

e de ajuste redacional em funcdo da
justificativa apresentada. Dessa forma,
segue nova redacéo do inciso Il

“Il - Exercer a fungdo de atendente no
atendimento primario aos manifestantes.”

Art. 16. Séao
concessionaria  em
ouvidoria:

deveres da
relacdo a

Sem comentarios.

Nado foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

| - Criar condi¢Bes adequadas para o
funcionamento da ouvidoria e para
que sua atuacdo seja pautada pela
transparéncia, independéncia,
autonomia e imparcialidade;

Sem comentarios.

Nado foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

Il - Assegurar o recebimento pela
ouvidoria, das informacdes
necessarias a elaboragdo de resposta
adequada as manifestactes
recebidas, no prazo preestabelecido;

Sem comentarios.

N&o foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

Il - Fornecer apoio administrativo,
permitindo a requisicao de
informac¢des e documentos para o
exercicio de suas atividades;

Sem comentarios.

Nado foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

IV - Garantir aos integrantes da
ouvidoria o exercicio de suas fungfes
sem ingeréncia politico-partidaria;

Sem comentarios.

N&do foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

V - Divulgar a existéncia da ouvidoria,
inclusive em sua pagina na internet,
prestando informacBes sobre suas
finalidades, competéncias, limites de

Sem comentarios.

N&o foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.
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atuacdo, prazos a que esta sujeita e
canais de comunicacédo disponiveis
para o registro de ocorréncias de sua
responsabilidade;

VI - Garantir o acesso dos usuarios e
demais interessados ao atendimento
da ouvidoria por meio de canais
ageis e eficazes; e

VI - Garantir 0 acesso aos
manifestantes does—usuarios—e
demais-interessados ao atendimento
da ouvidoria por meio de canais
ageis e eficazes;

- Substituicdo do texto “usuarios e demais

interessados” por “manifestantes” para
adequar o texto do inciso com as
modificacdes solicitadas ao longo do

regulamento.

Aceita.

Trata-se de uniformizagdo textual em
vitude das demais  contribuigBes
acatadas. Dessa forma, segue nova
redacédo do inciso VI.

“VI - Garantir 0 acesso aos manifestantes
ao atendimento da ouvidoria por meio de
canais ageis e eficazes;”

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, mediacdo e solucdo de
conflitos em ouvidoria;

c) direitos e defesa dos usuéarios no
ambito publico e privado; e
d) comunicacéao.

VII - Adotar providéncias para que
todos os integrantes da ouvidoria
sejam  capacitados a atender
adequadamente aos manifestantes
g I o ’
competéneias nos seguintes temas:

a) ouvidoria,

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

c) direitos e defesa dos usuéarios no
ambito puablico e privado;

d)}-comunicacdo.

- Substituicdo do texto “usuarios e demais
interessados” por “manifestantes” para
adequar o texto do inciso com as
modificacbes solicitadas ao longo do
regulamento.

- Exclusdo do texto tachado. O termo
“‘competencia” carrega avaliagdo de
natureza subjetiva. . Com o intuito de elevar
a obejtividade na avaliacad, propde-se que
os profissionais da ouvidoria sejam
treinados/capacitados nos itens listados no
inciso.

- Exclusao do item “d” “comunicacao”. Esse
€ um tema de escopo amplo e que ndo esta
necessariamente dentro das atividades de
uma ouvidoria. A manutencdo deste item
dentro do inciso pode incorrer em
interpretactes diversas sobre as
caracteristicas do profissional da ouvidoria

Aceita.

Em funcdo do apresentado, segue nova
redacédo do inciso VII.

“VII - Adotar providéncias para que todos os
integrantes da ouvidoria sejam capacitados
a atender adequadamente 0s
manifestantes nos seguintes temas:

a) ouvidoria;

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

c) direitos e defesa dos usuarios no ambito
publico e privado;”

CAPITULO Il — DAS DISPOSICOES
FINAIS

Sem comentarios.

N&o foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

Art. 17. A concessionaria
apresentard anualmente a ARSP

planilha eletrbnica com as

Sem comentarios.

N&o foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.
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manifestacdes apuradas
mensalmente pela ouvidoria da
concessionaria.

§ 1° A planilha eletrénica que trata o
caput deste artigo devera conter, no
minimo:

I - Nuoumero do
manifestacéo;

Il - Data de abertura da manifestacéo;
Il - Data da comunicacdo das
providéncias adotadas quanto as
reclamacdes e demais manifestacdes
recebidas;

IV - Data de encerramento da
manifestacéo;

V - Prazo de comunicagdo da
providéncia adotadas quanto as
manifestacdes recebidas;
VI - Prazo do atendimento das
manifestacdes encerradas;
VIl - Caracterizagdo quanto a
procedéncia (improcedente ou
procedente);

VIl - Tipo da manifestacio
(reclamagéo, denuncia, sugestdo,
elogio, esclarecimentos sobre
manifestacdes realizadas);
IX - Municipio;
X - Segmento do usuario; e
XI - Motivo da manifestacdo
(faturamento, cobranca, pedido de
ligacéo, dentre outros).

protocolo da

§ 1°: A planilha eletrbnica que trata o
caput deste artigo devera conter, no
minimo e sempre que possivel:

I - Numero do
manifestacao;

protocolo da

Il - Data de abertura da manifestacéo;

Il - Data da comunicacdo das
providéncias adotadas quanto as
reclamacdes e demais manifestacdes
recebidas;

IV - Data de encerramento da
manifestacao;

V - Prazo de comunicacdo da
providéncia adotadas quanto as
manifestacdes recebidas;

VI - Prazo do atendimento das
manifestacdes encerradas;

VIl - Caracterizagdo quanto a
procedéncia (improcedente ou
procedente);

VI - Tipo da manifestacdo
(reclamagdo, denuncia, sugestao,
elogio, esclarecimentos sobre
manifestacdes realizadas);

IX - Municipio;

X - Segmento do usuéario; e

Xl - Motivo da manifestacdo
(faturamento, cobranca, pedido de
ligacdo, dentre outros).

- Incluséo do texto em destaque, pois as
manifestacdes anonimas podem néo
apresentar tantos detalhes como o0s
descritos nesse item.

Parcialmente aceita.

O texto foi adaptado incluindo a

justificativa apresentada.
Segue nova redagéo do 81° do artigo 17:

“§ 1°. Respeitadas as limita¢des para os
casos de manifestacdes anbnimas, a
planilha eletrénica que trata o caput deste
artigo devera conter, no minimo:

€.y
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§ 2° Deve constar na planilha
eletrbnica andlise dos pontos
recorrentes e as providéncias

Sem comentarios.

N&o foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.
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adotadas ou a serem implementadas
pela concessiondaria.

§ 3% A planilha eletrdnica deve ser
encaminhada a ARSP até o 15° dia
de janeiro do ano posterior ao
periodo de apuragédo de referéncia.

§ 39 A planilha eletrénica deve ser
encaminhada a ARSP até o ultimo
dia util 35°-dia de janeiro do ano
posterior ao periodo de apuracgdo de
referéncia.

- Alterar o
informacdes.
Esta contribuicdo visa adequar ao prazo
previsto no inciso ao Art. 6°, Il. Entendemos
que o ultimo dia util do més de janeiro seja
um prazo mais adqueado para que a
concessionaria prepare o relatorio com a
qualidade devida, inclusive com o
tratamento das manifestacdes abertas no
fim do ano de referencia (ano anterior), alem
de adequar o prazo final aos demais prazos
previstos nos regulamentos desta ARSP,
que em geral prevem o ultimo dia util do mes
subsequente como data de entrega de
informacodes e relatorios.

prazo para envio das

Aceita.

O prazo solicitado foi adequado conforme
contribuicdo apresentada. Dessa forma,
segue nova redacao do 8§3° do artigo 17:

“§3% A planilha eletronica deve ser
encaminhada a ARSP até o ultimo dia util
de janeiro do ano posterior ao periodo de
apuracgao de referéncia.”

§ 4°: A critério da ARSP poderéo ser
solicitados itens adicionais aos
estabelecidos no § 1°.

§ 4°: A critério da ARSP poderéo ser
solicitados itens adicionais aos
estabelecidos no § 1° desde que
proporcionais e adequados ao fiel
cumprimento desta Resolucéo.

- Inclusao do texto destacado.

A inclusdo do texto é importante para a
limitagdo do escopo do conteudo da planilha
eletronica para os fins da resolugdo e
assuntos inerentes a ouvidoria.

Parcialmente aceita.

A redacgdo proposta sofreu uma pequena
alteragdo com a exclusdo do termo “fiel”.
Sendo assim, segue nova redagéo do 8§4°
do artigo 17:

“§ 4°. A critério da ARSP poderdo ser
solicitados itens adicionais aos
estabelecidos no § 1° desde que
proporcionais e adequados ao
cumprimento desta Resolugao.”

Art. 18. A ARSP podera requisitar o
planejamento de a¢cbes associadas a
ouvidoria da concessionaria quando
da implantacdo da ouvidoria
itinerante da ARSP.

Art. 18. A ARSP podera requisitar o
planejamento de acBes associadas a
ouvidoria da concessionaria quando
da implantacdo da ouvidoria
itinerante da ARSP, desde de que
proporcionais e adequadas ao fiel
cumprimento desta Resolucéo.

- Inclusao do texto destacado.

A inclusdao do texto € importante para
limitagdo do escopo do conteudo da planilha
eletrdnica para os fins da resolucdo e
assuntos inerentes a ouvidoria.

Parcialmente aceita.

A redacdo proposta sofreu uma pequena
alteracdo com a exclusdo do termo “fiel” e
“de”. Sendo assim, segue nova redacédo do
artigo 18:

“Art. 18. A ARSP podera requisitar o

planejamento de acdes associadas a
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ouvidoria da concessionaria quando da
implantacdo da ouvidoria itinerante da

ARSP, desde que proporcionais e
adequadas ao cumprimento desta
Resolugao.”

Art. 19. Os casos omissos nesta
Resolucdo serdo submetidos a
decisdo da Diretoria Colegiada da
ARSP.

Sem comentarios.

N&o foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

Art. 20. Revoga-se a resolucdo ASPE
N° 005/2013, de 17 de junho de 2013

Sem comentarios.

Nado foi apresentada redacdo para o
dispositivo pelo participante.

Art. 21. Esta resolucdo entra em vigor
na data de sua publicacéo.

Art. 21. Esta resolucdo entra em vigor
na—data—de-sua 120 dias apéds sua
publicacao.

- Alteracdo do prazo da entrada em vigor da

resolugcdo para permitir a organizacdo dos
processos da Concessionaria e o0
cumprimento das obriga¢@es previstas.

Parcialmente aceita.

O texto sugerido foi ajustado considerando
a justificativa apresentada. Contudo, o
prazo estimado encontra-se demasiado
tendo em vista as contribuicbes acatadas
no ambito desta consulta publica. Sendo
assim, entende-se que 60 dias seja
razodvel para realizar o0s ajustes
necessarios para cumprimento dos
dispositivos estabelecidos nesta
resolucao.

Segue nova redacdo para o artigo 21

“Art. 21. Esta resolugéo entra em vigor 60
dias apés a data de sua publicagdo.”

Vitéria, 12 de janeiro de 2024.

AGENCIA DE REGULACAO DE SERVICOS PUBLICOS — ARSP
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