RESOLUCAO ARSI N° 002, DE 23 DE SETEMBRO DE 2009

Estabelece as diretrizes, objetivos e
responsabilidades para o funcionamento e
gestao da Ouvidoria da Agéncia Reguladora
de Saneamento Basico e Infraestrutura
Viaria do Espirito Santo - ARSI

A Diretoria Colegiada da Agéncia Reguladora de Saneamento Basico e
Infraestrutura Viaria do Espirito Santo - ARSI, no uso de suas atribuicbes legais e, no
disposto no Inciso Xlll do art. 6° e no art. 17 da Lei Complementar n° 477, de 29 de
Dezembro de 2008,

RESOLVE:

Art. 1° Fica aprovado, na forma do anexo, Resolucdo que Estabelece as
diretrizes, objetivos e procedimentos para o funcionamento e gestdo da Ouvidoria da
Agéncia Reguladora de Saneamento Basico e Infraestrutura Viaria do Espirito Santo

- ARSI.

Art. 2° Esta resolucéo entra em vigor na data de sua publicagéo.

José Eduardo Pereira
Diretor Geral

Aloisio da Cunha Ramaldes
Diretor Técnico

Isabela Ferraz Furtado
Diretora Administrativa e Financeira



ESTABELECE AS DIRETRIZES, OBJETIVOS E PROCEDIMENTOS PARA O
FUNCIONAMENTO E GESTAO DA OUVIDORIA DA AGENCIA REGULADORA DE
SANEAMENTO BASICO E INFRAESTRUTURA VIARIA — ARSI

CAPITULO |
DO OBJETIVO

Art. 1° Esta Resolucdo estabelece diretrizes, objetivos e responsabilidades, bem
como organiza o funcionamento e gestdo da Ouvidoria da Agéncia Reguladora de
Saneamento Basico e Infraestrutura Viaria - ARSI.

CAPITULO I
DA OUVIDORIA

Art. 2° A Ouvidoria é um canal de comunicacdo direta, responsavel por receber,
encaminhar e solucionar manifestacdes dos agentes envolvidos na prestacao e
utilizacdo do servico publico de abastecimento de agua e esgotamento sanitario e,
do servico publico de infra-estrutura viaria com pedagio, visando ao aperfeicoamento
institucional e da qualidade dos servicos prestados.

Paragrafo Unico. Sao agentes envolvidos na prestacao e utilizacao dos servicos:

| - 0s usuarios dos servicos;

Il — o Poder Concedente;

Il - os prestadores de servicos; e

IV - terceiros interessados, inclusive 6rgdos publicos e entidades de defesa do
consumidor.

Art. 3° S&o diretrizes do servigo de Ouvidoria da Agéncia:

| - assegurar a participacdo dos agentes envolvidos na prestacdo e regulacédo dos
servigos, objetivando o aperfeicoamento das atividades desenvolvidas;

Il - garantir aos usuarios e aos demais agentes envolvidos resposta as suas
solicitacoes;

[l - atuar na prevencdo e solugcdo de conflitos, preferencialmente através da
mediacdo, sempre que o entendimento direto entre usuéario e prestador de servicos
tenha se tornado impossivel;

IV - reunir e encaminhar informacdes sobre diversos aspectos das instituicoes
envolvidas na prestagéo e regulacdo dos servicos, com o fim de contribuir para a
gestéao institucional;

V - zelar pela qualidade dos servicos prestados pelos outorgados.



Secdo Unica
Dos Deveres e Atribuicdes da Ouvidoria

Art. 4° S30 deveres da Ouvidoria:

| - atender as pessoas com cortesia, urbanidade e respeito, evitando discriminacdes
ou pré-julgamentos de qualquer natureza;

Il - atuar com autonomia, transparéncia, imparcialidade e acuracia no controle da
qualidade dos servicos e no exercicio da cidadania;

Il - resguardar o sigilo das informac6es pessoais dos usuarios e dos prestadores de
Servicos;

IV - promover a divulgacdo do servico de Ouvidoria, dentro do programa de
divulgacao institucional da ARSI;

V - contribuir para a avaliagdo do desempenho dos prestadores com base na
guantidade e especificidade das reclamacdes dos usuarios levadas a ARSI,
provendo subsidios para a fiscalizagcdo e outras medidas por parte da Agéncia,

VI - contribuir para a difusdo dos direitos e deveres dos usuarios e dos prestadores
de servicos;

VIl - promover o esclarecimento e a orientacdo adequada ao publico em geral,
buscando a conscientizagéo e o fortalecimento da cidadania;

VIII - conduzir de forma imparcial e independente a tarefa de respeitar e fazer
respeitar a legislacéo dos servi¢os publicos regulados;

IX - avaliar com base na manifestacdo dos usuarios o desempenho dos prestadores
de servicos de forma a subsidiar as equipes de fiscalizacdo nos pontos principais a
serem focados; e

X - promover e incentivar a homogeneizacdo de procedimentos das ouvidorias dos
prestadores de servicos visando a viabilidade de solugdo de conflitos diretamente
destas com 0s seus usuarios e prover suporte de orientacdo a elas.

Art. 5° S&o atribui¢cdes da Ouvidoria, de conformidade com o Decreto N° 2319-R, de
04 de agosto de 2009:

| — receber, analisar e dar encaminhamento as reclamacdes e/ou sugestdes de
usuarios dos servigos regulados, concessionarios, permissionarios e autorizados;

Il — verificar possiveis solu¢cdes para as reclamaclOes efetuadas, através de
mediacao entre as partes;

Il — buscar solu¢cbes gerenciais para situacdes de conflitos entre concessionarias e
USUarios;



IV — participar das audiéncias publicas, comunitarias e institucionais;

V — manter registro em banco de dados de todas as reclamacdes e sugestdes
recebidas;

VI — encaminhar a Diretoria Colegiada, as solu¢des propostas para as reclamacoes
e as sugestdes passiveis de serem implementadas;

VIl — dar retorno a todas as reclamacdes ou sugestdes recebidas;

VIII — colaborar com sugestdes para confeccdo de material de orientacdo aos
usuarios dos servicos publicos regulados;

IX — dar suporte as atividades dos Diretores;

X - elaborar e divulgar relatérios sobre o andamento da Ouvidoria.

Art. 6° A Ouvidoria atendera aos interessados pessoalmente, por telefone, por carta
postal ou eletrbnica (e-mail), fac-simile, pelo endereco eletrénico (site) da ARSI na
rede mundial de computadores (internet), e de forma coletiva em audiéncias e

consultas publicas.

Paragrafo Unico. N&o seréo recebidas solicitagbes andnimas, exceto nos casos de
denuncia, cabendo a Diretoria Colegiada encaminhar ou ndo a questao.

CAPITULO IV
DAS SOLICITAGOES E PROCEDIMENTOS

Art. 7° As solicitagdes compreendem reclamacgdes, denuncias, sugestdes, consultas
ou elogios formulados pelos usuarios, pelos prestadores de servicos e por terceiros
interessados.

Art. 8° Todas as solicitagbes a Ouvidoria serdo documentadas em formuléario
préprio, devendo constar:

| - data e hora do recebimento da solicitagéo;

Il - o nome do solicitante, exceto no caso de denuncia anénima,

[l - o endereco completo, telefone e e-mail (quando possivel) do solicitante;
IV - 0 nUmero da unidade usuéria envolvida;

V - a forma de contato mantido (pessoal, por telefone, e-mail);

VI - o tipo da solicitacdo (reclamacao, dendncia, sugestdo, consulta ou elogio);



VIl - o nimero do protocolo do registro de atendimento junto ao prestador de
servigos;

VIII - a situacdo apresentada,;

IX - as providéncias adotadas para a solicitacado, quando forem cabiveis;

X - a data e hora da prestacéo das informacdes ou dos resultados, quando couber;
XI - nome do atendente.

8§ 1° Os formularios referentes a solicitacdes e consultas resolvidas no momento do
atendimento, com as devidas orienta¢cdes, poderdo ser preenchidos com o nome do
solicitante, telefone ou outro meio de contrato, assunto e atendente, contendo um
breve resumo sobre informacé&o solicitada e a orientacéo prestada.

§ 2° A Ouvidoria somente atuara quando o usuario, em primeira instancia, ja tiver
recorrido a concessionaria e comprove que esta ndo apresentou solucdo de sua
solicitacao.

Art. 9° Todos os atos relativos as solicitacfes deverdo ser registrados, visando ao
acompanhamento da devida solugéo.

8§ 1° Todas as solicitacdes deverdo ser registradas, exceto aquelas em que o0 usuario
nao queira se identificar, respeitado o disposto no artigo 6°, paragrafo unico.

§ 2° Devera ser informado ao usuario o numero de registro da solicitacdo perante
ARSI.

Art. 10. Todas as solicitacdes deverao, quando for o caso, ser respondidas, se néo
de imediato, dentro de prazos determinados em leis e resolucfes, e as respostas
deverdo ser comunicadas as partes.

Art. 11. Caso a Ouvidoria constate que a manifestacao ndo se refere as atividades
definidas em lei pela ARSI, dara ciéncia ao solicitante, procurando orienta-lo da
melhor forma possivel.

8 1° Discordando o solicitante da decisdo da Ouvidoria quanto a incompeténcia da
ARSI, a questdo sera submetida a Diretoria Colegiada, que emitira deciséo final.

§ 2° Decidindo a Diretoria Colegiada quanto a competéncia da ARSI, sera dado
prosseguimento ao procedimento administrativo devido.

Art. 12. A documentacéo relativa as solicitacdes podera ser acessada durante um
ano por qualquer interessado, exceto no que diz respeito ao artigo 8°, incisos Il e lll,
gue possuem carater sigilosos.



Paragrafo Unico. A solicitagcdo de acesso aos registros, ou copia destes, devera ser
formalizada e com antecedéncia necessdria as providéncias para a disponibilidade
dos documentos.

Art. 13. Enquanto ndo concluida as negociacbes e encerrada a solicitagdo, os
agentes envolvidos conforme descrito no paragrafo unico do Artigo 2°, permanecem
isentos de quaisquer sancodes.

Art. 14. As solicitacdes serdo encerradas:
| - quando decididas as questdes formuladas;

Il - quando, ap0s trés tentativas de contato com o reclamante, por pelo menos dois
meios diferentes de comunicacdo, a Ouvidoria ndo o localizar. Este fato devera ser
registrado no processo;

Il - no caso de realizacdo de acordo, inclusive na audiéncia de mediacao;

IV - quando o solicitante ndo fornecer documentos e informacfes nos prazos e nas
formas determinados pela Ouvidoria.

8 1° Em instaurado Processo Administrativo, a Ouvidoria deve motivar decisdo em
Termo de Ciéncia, do qual constara a controvérsia subsistente, indicando, de forma
resumida, clara e objetiva, a pretensdo do solicitante, com as razbes por este
alegada para justifica-la, e as razdes alegadas pela prestadora de servicos para nao
atendé-la.

§ 2° Quando houver identidade ou similitude entre duas ou mais solicitagbes, que
possibilite a andlise unificada das mesmas, a Ouvidoria podera proceder a abertura
de um Unico Processo Administrativo para todas elas.

Secéo |
Da Mediacao

Art. 15. Recebida a solicitacdo, a Ouvidoria podera, a seu critério, convidar o
solicitante e o representante do prestador de servigcos, com poderes para transigir, a
comparecerem a audiéncia de mediacdo a ser presidida pelo Ouvidor da ARSI, ou
servidor por este designado.

8§ 1° A critério do Ouvidor, desde que evidenciada a possibilidade de solugéo
amigavel do conflito, poderdo ser realizadas outras audiéncias incidentais de
mediacao, presididas pelo proprio Ouvidor, ou, ha sua auséncia, por servidor por ele
designado.

§ 2° Poderao participar da audiéncia de conciliacdo servidores da ARSI e do Poder
Concedente, cuja presenca seja admitida pelo presidente da audiéncia.

§ 3° As partes convidadas para a audiéncia deverdo apresentar propostas de acordo
a serem discutidas na ocasiéo.



8§ 4° O representante do prestador de servigos devera ter poderes suficientes para,
diante de fatos novos apresentados em audiéncia, disporem quanto a execucédo de
servicos, mudanca de titularidade, alteracdo de valores ou datas de pagamento, ou
qualquer outra decisao que viabilize o acordo.

8 5° Havendo necessidade, a critério do presidente da audiéncia, esta podera ser
suspensa, dando-se continuidade em data fixada de comum acordo com as partes.

8 6° Havendo éxito na mediacao, o acordo sera reduzido a termo e homologado pelo
Ouvidor, em documento denominado “Termo de Acordo” ficando extinta, em
definitivo, a reclamacéo.

§ 7° Nao obtido acordo, ou na auséncia de qualquer das partes, dar-se-a a abertura
do Processo Administrativo, que sera enviado ao setor de competéncia da ARSI a
gue corresponder o objeto do processo para analise e parecer sobre 0 assunto.

8§ 8° O autor da reclamacédo podera, em casos excepcionais, devidamente
justificados, se fazer representar por terceiro, mediante procuragdo por instrumento
publico ou particular, neste caso com firma reconhecida em cartorio.

Secao Il
Do Processo Administrativo

Art. 16. Ap6s o devido registro das solicitagdes, serdo definidos os procedimentos
adotados para o encaminhamento de cada caso e, em ndo sendo possivel uma
solucao pela propria Ouvidoria, esta fara a abertura de Processo Administrativo.
Paradgrafo Unico. Quando, pela analise das solicitagbes formuladas, forem
constatados indicios da ocorréncia de atos passiveis de punicdo, a Ouvidoria devera
informar o setor competente da ARSI para a abertura de processo de fiscalizacao.
Art. 17. O Processo Administrativo devera iniciar-se, com a notificacdo do prestador
de servigos, por escrito, através de um Termo de Ciéncia, que trard de forma
consubstanciada o conflito constatado.

Paragrafo unico. O Termo de Ciéncia € um documento por escrito ou em meio
eletrdnico, encaminhado ao prestador de servigos, para que informe e tome as
providéncias requeridas pela Ouvidoria para a solucéo dos conflitos.

Art. 18. O Termo de Ciéncia devera conter:

| - uma via do primeiro atendimento feito pela Ouvidoria da ARSI, na forma que
dispde o artigo 8°, desta Resolucao;

Il - a identificagéo do prestador de servigos;
Il - a identificagdo completa do usuario;

IV - a descricdo pormenorizada do conflito constado;



V - o dispositivo legal, regulamentar ou contratual incidente, quando for o caso;
VI - o prazo para esclarecer os elementos levantados pela ARSI; e

VII - a critério da Ouvidoria, data para audiéncia de mediacdo sobre o processo
administrativo em tramitacao.

Paragrafo Unico. O Termo de Ciéncia sera expedido também ao usuéario e a
qualquer outra parte envolvida ou que tenha interesse sobre o objeto, sendo
assegurada sua entrega.

Art. 19. Os atos do Processo Administrativo devem ser produzidos em vernaculo e
por escrito, em papel, tendo suas paginas numeradas sequencialmente e rubricadas,
ou em meio eletrénico.

Art. 20. As partes sdo assegurados 0s seguintes direitos, sem prejuizo de outros
gue Ihes sejam assegurados no curso do Processo Administrativo:

| - ter ciéncia da tramitacdo dos processos administrativos em que tenha a condicéo
de interessado, ter vista dos autos, obterem coépias de documentos neles contidos e
conhecer as decisdes proferidas, ressalvados os dados e documentos protegidos
por sigilo ou pelo direito a privacidade, a honra e a imagem;

Il - formular alegacdes e apresentar documentos, que serdo objeto de consideracéo
pela Ouvidoria, antes do seu parecer final;

Il - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado; e
IV - contraditério e ampla defesa, com 0s meios e recursos inerentes.

Art. 21. Sdo deveres das partes, sem prejuizo de outros previstos em demais atos
normativos:

| - expor os fatos conforme a verdade;
Il - proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;
Il - ndo agir de modo temerario;

IV - prestar as informacdes que l|he forem solicitadas e colaborar para o
esclarecimento dos fatos, nos prazos estabelecidos; e

V - assegurar o livre acesso a todas as informacdes necessarias para a devida
apuracéo da verdade, permitindo vistorias para fiscalizagcdes referentes ao Processo
Administrativo.

Art. 22. Concluida a analise do Processo Administrativo, o0 6rgdo competente
decidird motivadamente.



Art. 23. Da decisdo de que trata o artigo 21 cabera recurso no prazo de 10 dias a
Diretoria, Colegiada, processada nos proprios autos.

Art. 24. As decisdes proferidas nos termos dos artigos 22 e 23 serdo encaminhadas
ao prestador de servi¢os, ao usuario e a qualquer outra parte envolvida ou que tenha
interesse sobre o objeto, sendo assegurada sua ciéncia.

CAPITULO IV
DOS INDICADORES GERENCIAIS DA OUVIDORIA

Art. 25. A Ouvidoria elaborara, anualmente, relatério de indicadores gerenciais do
seu sistema, a partir das informagcdes de que dispde, contando com indicadores
especificos, tal que permitam subsidio na avaliacdo da qualidade do servico
prestado pela concessionaria.

CAPITULO V
DISPOSICOES FINAIS

Art. 26. A Ouvidoria encaminhara a Diretoria da ARSI, mensalmente, relatério com a
listagem das solicitacbes do periodo, contendo informacfes sobre os tipos de
ocorréncias, tratadas estatisticamente bem como encaminhard relatério anual de
todas as suas atividades, acompanhado, se houver, de sugestbes para o
aprimoramento dos servicos publicos.

Art. 27. A Ouvidoria divulgara no sitio mantido na rede mundial de computadores
(internet) e no sistema interno de comunicagfes da ARSI, o Relatério de Indicadores
dos seus servicos, e os Relatorios das Audiéncias e Consultas Publicas.

Art. 28. A comunicacao estabelecida entre a ARSI e o prestador de servicos, escrita
e por meio eletrbnico ou sistema compartilhado, devera obedecer a procedimento
especifico sobre o assunto.

Art. 29. Na contagem dos prazos excluir-se-4 o dia do inicio e incluir-se-4 o do
vencimento, devendo se iniciar e concluir em dias uteis, considerando-se dias Uteis
aqueles em que houver expediente integral na sede da ARSI.

Art. 30. Nos casos em que for omissa a presente Regulamentacdo aplicam-se
subsidiariamente as disposi¢cdes do Codigo de Defesa do Consumidor (Lei Federal
n° 8.078, de 11 de setembro de 1990) e demais normas pertinentes, no que nao
forem incompativeis com esta.

Art. 31. Nomeado de acordo com o art. 18 da Lei Complementar n°® 477/2008, o
Ouvidor somente perdera o cargo antes do término do mandato, nas mesmas
condicbes estabelecidas para os Diretores, de conformidade com o art. 22 da
mesma Lei.

Art. 32. A presente Resolugao entra em vigor na data de sua publicacao.

Este texto ndo substitui o publicado no DO de 25.09.2009



