ARSP:

AGENCIA DE REGULACAO DE SERVICOS
PUBLICOS DO ESPIRITO SANTO

RESOLUCAO ARSP N° 070, de 25 de janeiro de 2024.

Dispde sobre o atendimento da
ouvidoria da concessionaria de
servico publico de distribuicdo de
gas canalizado, revoga a
Resolugdo ASPE - N°. 005/2013 e

da outras providéncias.

A DIRETORIA COLEGIADA DA AGENCIA DE REGULAC}AO DE SERVICOS
PUBLICOS DO ESPIRITO SANTO - ARSP, no uso de suas atribuicées legais,
a vista do disposto na Lei Complementar n° 827, de 30 de junho de 2016 e suas

alteracdes; e

CONSIDERANDO que a ARSP tem por finalidade, regular, controlar e fiscalizar,
no ambito do Estado do Espirito Santo, os servi¢os publicos de distribuicdo de

gas canalizado;

CONSIDERANDO que o contrato de concessdo tem por objeto a concessao,
com exclusividade do servico publico de distribuicdo de gas canalizado no
Estado do Espirito Santo;

CONSIDERANDO que o servico publico de distribuicdo de gas €é prestado, sob
competéncia regulatéria estadual, com o objetivo de assegurar as condi¢des de
regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade,
cortesia na sua prestacdo e modicidade das tarifas, e compreende o
planejamento, a construcdo, a operacdo e a manutencdo do sistema de
distribuicdo e as medicbes desde as estacdes de transferéncia de custddia até
0s pontos de entrega da molécula do gas aos usuarios cativos e agentes livres

de mercado;
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CONSIDERANDO que a ouvidoria do prestador de servico publico de
distribuicdo de gas canalizado constitui instrumento essencial para disponibilizar
aos usuarios e demais interessados um canal que visa proporcionar melhoria no

atendimento dos servi¢os prestados pela concessionaria;

CONSIDERANDO que é facultado aos usuarios do servico publico de
distribuicdo de gas canalizado, para defesa de seus interesses, solicitar
informacbes e encaminhar sugestdes, denuncias e reclamacdes a

concessionaria ou a ARSP;

CONSIDERANDO que a ARSP, em Consulta Pablica N° 008/2023, que esteve
disponivel de 21 de dezembro de 2023 a 04 de janeiro de 2024, submeteu a
apreciacdo e contribuicbes da sociedade, a Nota Técnica ARSP/DG/GGN N°

04/2023 e minuta de Resolucéao;
RESOLVE:

Art. 1°. Aprovar na forma do Anexo |, as disposicfes sobre o atendimento da
ouvidoria da concessionaria de servico publico de distribuicdo de gas canalizado,

arevogacao da Resolucdo ASPE - N°. 005/2013 e outras providéncias.

Paragrafo Unico: A Resolucédo contemplando o ANEXO | estara disponivel em
sua integra no site da ARSP, em https://arsp.es.gov.br/atos_normativos, a partir

da data de sua publicacao.
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Art. 2°. Esta Resolucéo entra em vigor 60 dias apos a data de sua publicacéo.

Vitéria/lES, 25 de janeiro de 2024.
Marcelo Campos Antunes
Diretor-Geral

Alexandre Careta Ventorim
Diretor Setorial Administrativo Financeiro

Jessica Novelli

Diretora Setorial de Saneamento Basico - Respondendo

Débora Cristina Niero

Diretora Setorial de Gas Canalizado e Energia

Tatiana Santos de Oliveira

Diretora Setorial de Infraestrutura Viaria e Mobilidade Urbana
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ANEXO |

CAPITULO | - DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1°. Definir, na forma desta Resolu¢do, as disposi¢des relativas a ouvidoria

da concessionaria do servico publico de distribuicdo de gas canalizado.

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

definigbes:

- ARSP: Agéncia de Regulacdo dos Servigcos Publicos do Estado do
Espirito Santo;

- Atendimento Primario: refere-se ao atendimento inicial ao manifestante
realizado pela concessionaria em seus canais de atendimento convencionais,
conforme termos definidos na Resolugcdo ASPE n° 005/2007 ou outras que
venham a substitui-la e/ou altera-la;

lll-  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 n&o foram solucionadas no
atendimento primario, ndo eximindo que sejam registrados outros tipos de
manifestacoes;

IV-  Atendimento Terciario: Refere-se aos atendimentos registrados via
Ouvidoria da Agéncia de Regulacéo dos Servicos Publicos do Estado do Espirito
Santo (ARSP), uma vez esgotadas as instancias de comunicacdo junto a
concessiondria e quando persistirem questdes nao solucionadas;

V- Concessionaria: sociedade a qual é adjudicada, mediante celebracdo de
contrato de concesséao, a prestacdo do servico pubico de distribuicdo de gas
canalizado;

VI-  Gés canalizado: € o gas distribuido por meio de gasodutos, atraves de
sistema de distribuicdo adequado;

VII-  Ouvidoria da ARSP: é um canal de atendimento terciario para 0s usuarios

da concessionaria registrarem sugestdes, elogios, reclamacdes e denuncias,
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uma vez esgotadas as instancias de comunicacdo junto a concessionaria e
persistindo as questdes ndo solucionadas;

VIIl-  Ouvidoria da concessionaria: é a unidade organizacional composta de
pessoal capacitado, responsavel por receber, apurar, solucionar e responder as
manifestacfes relativas a prestacdo do servigco 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;

IX-  Servico publico de distribuicdo de gas canalizado: servico publico
atribuido pela Constituicdo Federal aos Estados-Membros, sujeito a regulagéo
estadual, consistente na distribuicdo do gas canalizado aos seus usuarios, com
0 objetivo de assegurar as condi¢cdes de regularidade, continuidade, eficiéncia,
seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na sua prestacao e modicidade
das tarifas; e

X- Usuario: pessoa fisica ou juridica que utiliza os servicos publicos de

distribuicdo de gas canalizado.

Art. 3°. O servico de atendimento primario ao usudrio 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 manifestantes podem registrar reclamacdo na ouvidoria da

concessiondria, com apresentacdo de protocolo do atendimento primario, se:

| — Vencido o prazo para o atendimento primario de demanda feita para a

concessionaria; ou

Il — Houver discordancia em relacao as providéncias adotadas para a solucao da

demanda, inclusive as demandas esclarecidas durante o atendimento primario.
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CAPITULO Il — DA OUVIDORIA DA CONCESSIONARIA
Art. 5°. A implantacéo da ouvidoria € obrigatoria para a concessionaria.
§ 1°: A estrutura de ouvidoria deve:

| - Ser adequadamente dimensionada e ser acessivel aos manifestantes da sua

area de atuacéao; e

Il - Possibilitar o esclarecimento de duvidas sobre manifestacdes realizadas e o

encaminhamento de sugestfes, elogios, reclamacdes e denuncias.

8§ 2° A ouvidoria deve estar disponivel através dos canais de atendimento

devidamente divulgados pela concessionaria, em toda area de concessao.
Art. 6°. A ouvidoria da concessionaria deve:
| - Apurar a reclamacéo e demais manifestagcdes recebidas; e

Il - Comunicar ao manifestante, caso a manifestacdo ndo 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.

8§ 1°: Nos casos previstos no caput, quando o usuario registrar manifestagéo na
ouvidoria da ARSP, deverd apresentar o numero de protocolo gerado no

atendimento realizado pela ouvidoria da concessionaria.

§ 2°: Excepcionalmente, caso haja necessidade de prorrogacao 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 novo prazo para resposta.

§ 3°: Na contagem dos prazos excluir-se-4 o dia de inicio e incluir-se-4 o do

vencimento.

Art. 7°. A ouvidoria da concessionaria deve manter sistema informatizado de
controle das manifestacdes recebidas, de forma que possam ser disponibilizados
0 histérico de atendimentos e as informacfes, com toda a documentagdo

associada e as providéncias adotadas.
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Art. 8°. Em todo atendimento da ouvidoria deve ser gerado um numero de
protocolo, o qual deve ser informado ao manifestante, apos o efetivo registro da

manifestacao.

Art. 9°. A manifestagdo na ouvidoria da concessionaria devera ser classificada

guanto a sua procedéncia.

8§ 1°: A manifestacao devera ser classificada como procedente quando é possivel
identificar o fato por meio de evidéncias, tais como registros, documentos e/ou

visita técnica.

8 2° A manifestacdo 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 validacao
da procedéncia do chamado por meio de uma visita técnica; ou quando a
manifestacéo do tipo reclamacéo nao tenha sido submetida aos demais canais

de atendimento primarios disponibilizados pela concessionaria.

Art. 10. As manifestacbes na ouvidoria da concessionaria devem ser
classificadas de acordo com o tipo de demanda em: esclarecimento de davidas
sobre manifestacfes realizadas, reclamacdo, denuncia, sugestdao e elogio,

conforme caracterizacao:

| - Reclamacédo: manifestacdo de desagrado, uma queixa ou critica sobre um
servigco prestado, acdo ou omissdo da concessionaria, considerado ineficiente,

ineficaz ou nao efetivo;

Il - Denuncia: comunicacdo realizada por usuario ou demais interessados a
respeito de uma irregularidade afeta ao servico publico prestado pela

concessionaria;

[l - Sugestdo: manifestacdo que apresenta uma ideia ou proposta para o

aprimoramento dos servicos realizados pela concessionaria;

IV - Elogio: comunicacdo que demonstra satisfacdo ou agradecimento pelo

servigo publico prestado pela concessionaria;
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V - Esclarecimento de davidas sobre manifestacdes realizadas: atendimento de
demanda em virtude de solicitacdo de explicacdo referente a manifestacdo

anteriormente realizada.
Art. 11. S&o atribui¢cbes da ouvidoria da concessionaria, dentre outras:

| - Receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento adequado as
manifestagdes que néo forem solucionadas pelos demais canais de atendimento

disponibilizados pela concessionéria;

Il - Encaminhar a manifestacao apresentada a area competente, acompanhando

sua analise;

[l - Prestar esclarecimentos e dar ciéncia aos manifestantes em carater objetivo
e ndo protelatério, sobre os prazos e o andamento de suas demandas e as
providéncias adotadas, respeitadas as limitagcbes para o0s casos de

manifestacbes andnimas;

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

V - Observar as normas legais e regulamentares dos direitos e deveres dos

usuarios;

VI - Zelar pelo respeito aos direitos dos manifestantes no enderecamento das

manifestacdes registradas junto a concessionaria; e

VII - responder as manifestacfes registradas e encaminhadas a concessionaria
pela ARSP.

Art. 12. Sao atribui¢cdes da funcéo de ouvidor:

| - Exercer suas funcbes 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 usuarios;

Il - Zelar pela celeridade do tramite de informacdes dos processos de ouvidoria;
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IV - Facilitar o acesso dos manifestantes 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 hecessario, a sua
autoridade méaxima executiva, solugdes de melhoria e modificacdes nos
processos, procedimentos e rotinas da concessionaria, em decorréncia da

analise das manifestacdes recebidas;

VII - Resguardar o sigilo das informagdes 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.

Art. 13. O atendimento ao usuario deve ser norteado pelos seguintes principios:
| - Transparéncia nos procedimentos administrativos;

Il - Agilidade no atendimento as demandas;

Il - Sigilo das informacdes e fatos;

IV - Imparcialidade no tratamento das demandas; e

V - Tratamento isonémico aos usuarios.

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

considerar apenas o primeiro acionamento.
Art. 15. Os integrantes da ouvidoria ndo podem:

| - Atuar como representantes da concessionaria em processos e procedimentos

judiciais ou extrajudiciais relacionados aos usuarios; e
Il - Exercer a funcdo de atendente no atendimento primario aos manifestantes.

Art. 16. Sdo deveres da concessionaria em relacdo a ouvidoria:
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| - Criar condi¢des adequadas para o funcionamento da ouvidoria e para que sua
atuacdo seja pautada pela transparéncia, independéncia, autonomia e

imparcialidade;

Il - Assegurar o recebimento pela ouvidoria, das informa¢des necessarias a
elaboracdo de resposta adequada as manifestacdes recebidas, no prazo pré-

estabelecido;

[l - Fornecer apoio administrativo, permitindo a requisicdo de informagdes e

documentos para o exercicio de suas atividades;

IV - Garantir aos integrantes da ouvidoria o exercicio de suas fun¢des sem

ingeréncia politico-partidaria;

V - Divulgar a existéncia da ouvidoria, inclusive em sua péagina na internet,
prestando informagdes sobre suas finalidades, competéncias, limites de
atuacao, prazos a que esta sujeita e canais de comunicacao disponiveis para o

registro de ocorréncias de sua responsabilidade;

VI - Garantir o acesso aos manifestantes ao atendimento da ouvidoria por meio

de canais ageis e eficazes; e

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

a) ouvidoria;
b) ética, mediacéo e solucdo de conflitos em ouvidoria; e

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

CAPITULO Il — DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 17. A concessionaria apresentara anualmente a ARSP planilha eletrdnica

com as manifestacdes apuradas mensalmente pela ouvidoria da concessionaria.

8 1°: Respeitadas as limitacdes para os casos de manifestacdes andnimas, a

planilha eletrénica que trata o caput deste artigo devera conter, no minimo:
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| - Numero do protocolo da manifestagéo;
Il - Data de abertura da manifestacao;

lIl - Data da comunicacdo das providéncias adotadas quanto as reclamacoes e

demais manifestacdes recebidas;
IV - Data de encerramento da manifestacao;

V - Prazo de comunicacdo da providéncia adotadas quanto as manifestacoes

recebidas;

VI - Prazo do atendimento das manifestacfes encerradas;

VII - Caracterizacdo quanto a procedéncia (improcedente ou procedente);

VIl - Tipo da manifestacdo (reclamacédo, dendncia, sugestdo, elogio,
esclarecimentos sobre manifestacdes realizadas);

IX - Municipio;

X - Segmento do usuério; e

XI - Motivo da manifestacao (faturamento, cobranca, pedido de ligacédo, dentre

outros).

§ 29 Deve constar na planilha eletrénica andlise dos pontos recorrentes e as

providéncias adotadas ou a serem implementadas pela concessionaria.

§ 3°: A planilha eletrénica deve ser encaminhada a ARSP até o ultimo dia util de

janeiro do ano posterior ao periodo de apuracao de referéncia.

8§ 4° A critério da ARSP poderdao ser solicitados itens adicionais aos
estabelecidos no § 1°, desde que proporcionais e adequados ao cumprimento

desta Resolucao.

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

ARSP, desde que proporcionais e adequadas ao cumprimento desta Resolugéo.

Art. 19. Os casos omissos nesta Resolucdo serdo submetidos a decisao da
Diretoria Colegiada da ARSP.
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Art. 20. Revoga-se a resolucdo ASPE N° 005/2013, de 17 de junho de 2013.

Art. 21. Esta Resolucdo entra em vigor 60 dias apds a data de sua publicacao.
Vitéria/ES, 25 de janeiro de 2024.

Marcelo Campos Antunes

Diretor-Geral

Alexandre Careta Ventorim

Diretor Setorial Administrativo Financeiro

Jessica Novelli
Diretora Setorial de Saneamento Basico - Respondendo

Débora Cristina Niero

Diretora Setorial de Gas Canalizado e Energia

Tatiana Santos de Oliveira

Diretora Setorial de Infraestrutura Viaria e Mobilidade Urbana
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