AGENCIA REGULADORA
ARCE:
RESOLUCAO N° 03, DE 20 DE NOVEMBRO DE 1998

Dispbe sobre o] procedimento nas
reclamacdes de usuarios de servicos publicos
e da outras providéncias.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE SERVICO S PUBLICOS
DELEGADOS DO ESTADO DO CEARA — ARCE, no uso das atribuicdes que lhe
conferem os arts. 79, lll, 8°, XV e 11 da Lei n® 12.786, de 30 de dezembro de 1997,
promulga a seguinte Resolucgéo:

Art. 1° — A reclamacgéo relacionada com prestacdo de servico publico submetido ao
controle da Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados do Estado do Ceara —
ARCE sera formulada pelo usuério junto a Ouvidoria da ARCE. Paragrafo unico — Antes
de instaurar processo administrativo relativo a reclamacao, a Ouvidoria certificar-se-a de
gue as providéncias cabiveis foram tomadas junto a prestadora do servico com relagcdo ao
atendimento do reclamante.

Art. 2° - A Ouvidoria da ARCE manifestar-se-a sobre o conhecimento da reclamacdo no
prazo de 05 (cinco) dias, contados da data de sua apresentacao pelo usuario.

Art. 3° - Caso a Ouvidoria entenda pela incompeténcia da ARCE para o conhecimento da
reclamacgédo, dara conhecimento ao reclamante e somente se este insistir na reclamacgéo
sera o caso submetido ao Conselho Diretor.

8§ 1° - Decidindo o Conselho Diretor pelo conhecimento da reclamagédo, o respectivo
processo administrativo retornara a Ouvidoria para que dé continuidade ao procedimento.

§ 2° - Decidindo o Conselho Diretor pelo ndo conhecimento da reclamagé&o, o processo
administrativo sera arquivado.

Art. 4° - Estabelecida a competéncia da ARCE para o conhecimento da reclamacéao
apresentada, a respectiva prestadora do servi¢o sera notificada pela Ouvidoria, por oficio
com aviso de recebimento, para apresentar informacdes no prazo de 10 (dez) dias.

Art. 5° - Na hipotese de aceitacdo pelo usuario reclamante de submissédo do caso a juizo
arbitral, a prestadora de servico recebera, junto com a notificagdo para apresentar
informacdes, o respectivo compromisso, nos termos da Lei Federal n°® 9.307, de 23.06.96.

§ 1° - A prestadora do servico manifestara sua aceitacdo ou recusa com relacdo a
proposta de compromisso arbitral, no mesmo prazo fornecido para apresentacdo das
informacdes.

§ 2° - Caso a prestadora do servico aceite a proposta de compromisso arbitral
apresentada, a reclamagéo passa a ser discutida em sede de arbitragem, nos temos da
legislacédo vigente.

Art. 6° - Caso a Ouvidoria da ARCE nao alcance resultado como mediadora entre as
partes, distribuira o respectivo processo administrativo a Conselheiro Diretor para que
decida sobre o mesmo.

Paragrafo dnico - As reclamagfes serdo distribuidas alternadamente entre os
Conselheiros, sendo mantido controle da distribuicdo pela Ouvidoria.

Art. 7° — Caso o Conselheiro entenda ser necesséaria a realizacdo de diligéncias,
designara servidor competente para esse fim, fixando os quesitos a serem respondidos e
0 prazo para apresentacao do respectivo relatorio.
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Art. 8° - O Conselheiro proferira decisdo fundamentada no prazo de 30 (trinta) dias,

contados da recebimento dos autos por esse, da qual serdo comunicadas as partes por
oficio com aviso de recebimento.

§ 1° - Decidindo pela improcedéncia total ou parcial da reclamacao, o Conselheiro, de
oficio, submetera o caso a apreciacdo do Conselho Diretor.

§ 2° - Decidindo pela procedéncia da reclamacgéo, o Conselheiro determinara providéncias
a serem adotadas pela prestadora do servigo no prazo que, em cada caso, fixar.

Art. 90 - Das decisdes de Conselheiro, cabera recurso com efeito suspensivo, para o
Conselho Diretor, no prazo de 10 (dez) dias, contados a partir do recebimento do oficio
gue comunicar sobre a decisao proferida.

§ 1° - Da interposicéo do recurso, serd informada a parte contraria, por oficio com aviso
de recebimento, que podera oferecer contra-razdes no prazo de 5 (cinco) dias.

§ 2° - O Conselheiro que houver decidido em primeira instancia funcionara como relator e
tera o prazo de dez (10) dias, contados do fim dos prazos a que se referem o caput e o0 8
1° deste artigo, para o preparo do processo que sera submetido ao Conselho Diretor na
primeira sessdo desimpedida seguinte.

Art. 10 — Nao adotadas as providéncias estabelecidas na deciséo final, no prazo fixado
para esse fim, o Conselho Diretor aplicard a sancéo que entender cabivel.

Art. 11 — Se o Conselheiro a quem for distribuido processo administrativo relativo a
reclamacdo de usuario, entender que se trata de assunto repetitivo, sendo portanto
conveniente evitar divergéncias entre os membros do Conselho, poderd abster-se de
proferir decisdo monocratica, submetendo o caso a decisdo do colegiado.

8 1° - A decisao do Conselho Diretor no caso previsto no caput deste artigo sera proferida
como Resolucédo e tera efeito vinculante para os demais casos idénticos que forem
submetidos a ARCE.

§ 2° - O Conselho Diretor, caso entenda conveniente, podera, em grau de recurso, proferir
decisdo como Resolucdo, com os efeitos previstos no § 1° deste artigo.

Art. 12 — Qualquer pessoa que demonstrar legitimo interesse podera formular consulta a
respeito da prestacdo de servicos publicos submetidos ao controle da ARCE junto a sua
Ouvidoria.

§ 1° - Aplicar-se-40 ao procedimento relativo a consultas os arts. 2°, 3° e 7° desta
Resolucéo.

§ 2° - A prestadora do servico a que se refere a consulta podera ser notificada para
prestar esclarecimentos no prazo de 10 (dez) dias, contados da data constante no aviso
de recebimento do oficio correspondente.

§ 3° - O processo relativo a consulta sera distribuido a Conselheiro Diretor que podera
respondé-la quando se trate de matéria ja decidida pelo Conselho Diretor, e ndo sendo o
caso, servira como relator e tera o prazo de 15 (quinze) dias, contados da data do
recebimento da mesmo, para o preparo do processo que sera submetido ao Conselho
Diretor na primeira reunidao desimpedida seguinte.

Art. 13 - Os prazos relativos as partes comecardo a contar a partir da data constante no
aviso de recebimento do oficio correspondente.

Art. 14 — A Ouvidoria da ARCE funcionard& como preparador dos processos
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administrativos relativos as reclamacdes e consultas apresentadas, incumbindo-lhe a
numeracao, organizacao e autuacdo dos mesmos.

Art. 15 - Fica revogada a Resolucédo n° 01, de 30 de julho de 1998.

Art. 16 - Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicacdo, revogadas as
disposi¢cOes em contrario.

SEDE DA AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DEL EGADOS DO
ESTADO DO CEARA — ARCE , em Fortaleza, aos 20 de novembro de 1998.

HUGO DE BRITO MACHADO

Presidente da Agéncia Reguladora de Servigos Publicos
Delegados do Estado do Ceara - ARCE

JURANDIR MARAES PICANCO JUNIOR

Conselheiro Diretor da Agéncia Reguladora de Servigcos
Publicos do Estado do Ceara - ARCE

JOSE BONIFACIO DE SOUSA FILHO

Conselheiro Diretor da Agéncia Reguladora de Servigcos
Publicos do Estado do Ceara - ARCE
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