PROPOSTA DE RESOLUCAO PARA A OUVIDORIA

RESOLUGAO NORMATIVA N2 012, DE ___ DE DE 2020.

Dispde sobre o procedimento para o recebimento
e tratamento das manifestacdes dos usudrios dos
servicos regulados dos Municipios associados, e
da outras providéncias.

O Presidente do Comité de Regulacdo e o Diretor Geral da Agéncia Intermunicipal de
Regulacdo, Controle e Fiscalizacdo de Servicos Publicos Municipais do Médio Vale do Itajai —
AGIR, no uso das atribui¢cdes que lhe conferem a Clausula 40 e 45, inciso VIl respectivamente,

do Novo Protocolo de Intencbes da AGIR, e:

CONSIDERANDO:

A Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispGe sobre participagdo, protecao e defesa dos
direitos do usudrio dos servigos publicos da administragdo publica;

A Lein212.527, de 18 de novembro de 2011, que regulamenta o acesso a informacao;

A Lei n2 8.078, de 11 de setembro de 1990, que dispde sobre a protecdo do consumidor e da
outras providéncias;

A Lei n? 11.445, de 5 de janeiro de 2007, que instituiu a Politica Nacional de Saneamento
Basico;
A Lei n2 12.587, de 3 de janeiro de 2012, que instituiu a Politica Nacional de Mobilidade

Urbana;

A Lei n? 13.709, de 14 de agosto de 2018, que dispde sobre a Protecdo de Dados Pessoais e
altera a Lei 12.965, de 23 de abril de 2014 (Marco Civil da Internet);

CAPITULO | - DAS DEFINICGES
Art. 12 - Para os efeitos dessa Resolugao Normativa, considera-se:

| — Usudrio: pessoa natural ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente,
dos servicos publicos regulados pela AGIR;

Il — Manifestagdo: solicitacbes, reclamacgdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos
regulados e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizagdo de tais servigos.

Il — Recurso Administrativo: abertura de processo administrativo de ouvidoria mediante
existéncia de prévia decisdo em processo administrativo perante o prestador referente a
manifestacdo.



Il — Dado Pessoal do Usudrio: informacdo relacionada a pessoa natural identificada ou
identificavel,

IV — Titular: Pessoa natural a quem se referem os dados pessoais que sdao objeto de
tratamento;

V — Tratamento: toda operac¢do realizada com dados pessoais do usudrio, como as que e
referem a coleta, producdo, recepcdo, classificacdo, utilizacdo, acesso, reproducdo
transmissdo, distribuicdo, processamento, arquivamento, armazenamento, eliminacao,
avaliacdo ou controle da informacdo, modificacdo, comunicagdo, transferéncia, difusdo ou

extragao;

VI — Encaminhamento: verificacao, por parte da ouvidoria, da possibilidade prévia de resolucao
pelo simples contato com a prestadora de servicos publicos regulados, da possibilidade de
conciliacdo entre as partes; ou da necessidade de abertura de processo administrativo de
ouvidoria.

VIl — Banco de Dados: conjunto estruturado de dados pessoais do usudrio, estabelecido em um
ou varios locais, em meio eletrénico ou fisico.

VIl — Parecer da Ouvidoria: manifestacdo técnica de natureza opinativa exarada pela ouvidoria
sobre o processo instaurado, podendo conter o relatdrio dos acontecimentos do processo e o
seu respectivo entendimento, ou adotar outra nomenclatura que julgar adequado ao processo
em questao.

CAPITULO Il - DO RECEBIMENTO E TRATAMENTO DAS MANIFESTAGCOES PELA OUVIDORIA

Art. 22 A ouvidoria da AGIR cabe receber todas as manifestagdes dos usudrios dos servigos
publicos regulados, por meio dos diversos meios de comunicacdo disponiveis, dando-lhes o
devido encaminhamento.

§12 O atendimento ao usudrio é composto pela compreensdo da demanda por parte da
ouvidoria e sua competente classificagdo, de acordo com o tipo de manifestagao, fornecendo
ao usuario o devido comprovante de atendimento.

§29 Ao receber uma manifestacao, por qualquer meio de comunicagdo, o ouvidor ou servidor
responsavel deve registra-la no banco de dados da Agéncia, a fim de cumprir obrigacdo legal
de registrar as ocorréncias e reduzir a termo, para confecgdo dos relatdrios periddicos de
ouvidoria.

§32 Ndo serdo aceitas manifestagdes cujo assunto ou localidade esteja fora do ambito de
competéncia da AGIR.

§49 Cabe ao usudrio passar as informagdes necessarias para que a ouvidoria possa atender a
manifestacdo relatada.

§52 A negativa de informacgGes necessarias nos termos do paragrafo anterior implicard no
arquivamento da manifestacdo, sem prejuizo de novo registro pelo usudrio com as
informagdes completas.



§62 Entende-se por encaminhamento a verifica¢cdo, por parte da ouvidoria, da possibilidade
prévia de resolucao pelo simples contato com a prestadora de servicos publicos regulados para
que verifique a situacdo manifestada pelo usudrio, no prazo de 8 (oito) dias, com o devido
acompanhamento da ouvidoria da AGIR; da possibilidade de conciliagdo entre as partes; ou da
necessidade de abertura de processo administrativo de ouvidoria.

CAPITULO 11l - DO PROCESSO ADMINISTRATIVO DE OUVIDORIA E DO RECURSO
ADMINISTRATIVO

Art. 32 Caso ndo seja possivel resolver a demanda do usudrio pelo simples contato com a
prestadora de servicos, ou obter conciliacdo, esta Ultima aceita a qualquer tempo, a ouvidoria
deve abrir processo administrativo de ouvidoria para resolucao da demanda.

§12 Apds sua instauracdo, deve-se expedir oficio intimando a prestadora de servicos publicos
regulados para se manifestar, no prazo de 15 (quinze) dias.

§292 Uma vez verificado que a demanda do usuario enseja manifestacdo das Geréncias da AGIR,
a ouvidoria deve encaminhar para que se manifestem quanto a demanda, apresentando suas
recomendacdes no prazo de até 15 (quinze) dias.

§32 Recebida a manifestacdo da prestadora de servicos, cabe a ouvidoria dar seu parecer, com
o encaminhamento ao setor juridico da AGIR, que se manifestard com o parecer juridico sobre
a questdo, tudo para subsidiar a posterior Decisdo do Diretor Geral da AGIR.

§42 A Decisdo da Direcdo Geral da Agéncia sera comunicada ao usudrio e a concessionaria ou
prestadora de servicos publicos, sendo que em caso de discordancia, de qualquer das partes,
poderdo apresentar recurso ao Comité de Regulacdo, no prazo de 15 (quinze) dias a partir da
ciéncia da Decisao.

Art. 42 Caso a ouvidoria verifique que o usudrio havia protocolado processo administrativo
previamente perante a concessiondria ou prestadora de servigos publicos regulados, a
manifestacdo do usudrio serd autuada como recurso administrativo.

§12 Uma vez recebido o recurso, a ouvidoria intimara a concessiondria ou prestadora de
servigos publicos regulados para oferecer contrarrazdes, no prazo de 15 dias.

§29 As contrarrazoes deverao estar munidas da devida comprovacgao da notificagdo do usudrio,
bem como do auto de infracdo, anexando as cdpias devidamente assinadas ou com os
encaminhamentos legais referentes a recusa e ou outro meio de entrega.

§32 Recebidas as contrarrazGes, a ouvidoria elaborara parecer contendo relatério descritivo e
encaminhard ao setor juridico, que fara o parecer juridico para subsidiar a Decisdo do Diretor
Geral da AGIR.

§42 A Decisdo da Dire¢do Geral da Agéncia sera comunicada ao usuario e a concessionaria ou
prestadora de servicos publicos, sendo que em caso de discordancia, de qualquer das partes,
poderdo apresentar recurso ao Comité de Regulagdo, no prazo de 15 (quinze) dias a partir da
ciéncia da Decisdo.



Art. 52 A ouvidoria podera, a depender da urgéncia ou da complexidade da demanda,
estabelecer prazos menores ou prorroga-los, conforme a necessidade.

Art. 62 Enquanto ndo encerrada a tramitacdo da manifestacdo do usuario, do processo de
ouvidoria ou do recurso administrativo instaurado, a prestacdo do servico a que se refere a
manifestacdo ndo podera ser interrompida, a exce¢do de o motivo da interrupgao ser diferente
do objeto da manifestacdo do usudrio.

Art. 72 No caso de recebimento de manifestacdao pela ouvidoria que enseje abertura de
processo de natureza técnica por parte de alguma das Geréncias da AGIR, o processo de
ouvidoria devera seguir apensado aquele.

Art. 82 As manifestacbes dos usudrios que ensejarem ou ndo abertura de processo
administrativo de ouvidoria, bem como os recursos administrativos, poderdo ser arquivadas
quando:

| — Devidamente solucionadas;

Il — De oficio, pela ouvidoria, quando o usudrio ndo comparecer a conciliacdo, requerida por
ele, de forma injustificada; ou também no caso de nao fornecimento de meios de contato ou
informacbGes necessarias ao progresso da manifestacdo estiverem incompletas; tendo a
ouvidoria o compromisso de realizar pelo menos trés tentativas de contato por dois meios de
comunicacao diferentes, quando disponiveis;

IIl — A qualguer momento, pela celebracdo de acordo entre as partes;
IV —Quando ndo for interposto recurso a Decisdo da Dire¢ao Geral da AGIR;

V — Em caso de recurso da Decisdo proferida pela Diregao Geral, quando decidido pelo Comité
de Regulagdo da AGIR;

Paragrafo Unico. Apds o encerramento do processo, este ficara arquivado, em meio fisico
e/ou digital, no banco de dados da AGIR, no cumprimento de sua obrigacdo regulatdria, sendo
assegurado o acesso as partes a integralidade do processo, mediante requerimento expresso
nesse sentido.

CAPITULO IV — DISPOSIGOES GERAIS

Art. 92 Toda manifestacdo recebida pela ouvidoria podera ensejar fiscalizacdo eventual, desde
gue a Gerencia demandada entenda que se faga necessario.

Art. 10 A verificacdo do descumprimento por parte da concessionaria ou prestadora de
servigos publicos regulados, de qualquer dos deveres previstos no contrato de presta¢do de
servico e/ou decorrentes de Normativas da AGIR, podera acarretar a expedicdo de Termo de
Notificacdo por parte da Direcdo Geral da AGIR, que seguird o rito previsto na Resolucdo
Normativa n2 002/2013.

Art. 11 A comunicagdo de interrupgdes programadas em relagdo aos servigos regulados,
especialmente saneamento bdsico, deverdo ser realizadas conforme previsdo da Resolucdo
Normativa AGIR n2 005/2015, sendo que a falta de referidas comunicacdes poderdo ensejar



notificacdo e aplicacdo de penalidades a prestadora ou concessionaria de servicos publicos
regulados.

Art. 12 A Ouvidoria da AGIR elaborard, de forma trimestral e anual, relatdrios estatisticos, que
serdo publicados na pagina eletrénica da Agéncia, contendo os tipos de manifestacdo
recebida, classificando por municipio, meio de comunicagdo, concessiondria ou prestadora
demandada, periodo recebido e avaliacdo quanti-qualitativa dos resultados do setor no
periodo, podendo apresentar sugestdes para a melhoria dos servigos publicos regulados.

Art. 13 Qualquer duvida suscitada quanto a aplicacdo desta Resolucdo Normativa sera
solucionada conforme entendimento do Diretor Geral da AGIR, cabendo recurso ao Comité de
Regulacdo em caso de divergéncia das partes com o entendimento aplicado.

Art. 14 Fica revogada a Resolucao Normativa AGIR n2 004, de 30 de agosto de 2013.

Art. 15 Esta Resolucdo Normativa entra em vigor na data de sua publicacao.



