AGENCIA REGULADORA
DE SERVICOS PUBLICOS
DELEGADOS

DO ESTADO DO CEARA

RESOLUCAO N° 28, DE 27 DE DEZEMBRO DE 2001
* Revogado pela Resolugéo n° 35, de 13/03/2003, a p artir de 02/04/2003.

Dispbe sobre a adaptacdo do
procedimento adotado pela Ouvidoria
desta Agéncia para a solucdo das
reclamacdes de usuarios do servi¢o de
distribuicdo de energia elétrica, ao
Sistema  Governamental -  SGO,
instituido pela ANEEL.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE SERVICO S PUBLI -
COS DELEGADOS DO ESTADO DO CEARA - ARCE , no uso de suas atribui¢cdes
legais que Ihe conferem os arts. 70, Il , 80, XV, e 11 da Lei n° 12.786, de 30 de
dezembro de 1997, promulga a seguinte Resolucao:

Art. 1° - As reclamacfes dos usuarios contra a empresa prestadora do servico de
distribuicdo de energia elétrica, submetida a atividade reguladora desta Agéncia,
deverdo ser processadas através do Sistema Governamental — SGO, para esse
fim instituido pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL

Art. 2° - As reclamacdes serdo enviadas por meio do sistema a prestadora do
servigo publico, que terd o prazo de 10 (dez) dias para responder.

8 1° - O prazo previsto no caput deste artigo podera ser prorrogado em até 5
(cinco) dias, a pedido da prestadora do servigo, ou de oficio, sempre a critério da
Ouvidoria que terd em vista as circunstancias de cada caso.

§ 2° - A prestadora do servico poderd solicitar informagBes ou documentos ao
reclamante, e se a Ouvidoria considerar procedente o pedido o encaminhard ao
reclamante, que terd o prazo de 10 (dez) dias para atendé - lo.

§ 3° - Na hipotese prevista no § 2°, o prazo para a resposta:

a) ndo sera interrompido pelo pedido de informacdo ou documentos que a
Ouvidoria considerar improcedente.

b) seré& interrompido com o pedido e recomecgara na data em que a prestadora do
servico receber as informacdes ou documentos solicitados.

Art. 3° - Enquanto ndo encerradas as Solicitagdes de Ouvidoria, o fornecimento de
energia elétrica ao reclamante ndo podera ser suspenso, salvo deliberacdo em
contrario desta Agéncia Reguladora, a pedido da prestadora do servico.

8 1° A norma do caput deste artigo ndo se aplica aos casos nos quais a
reclamacdo ndo esteja relacionada com a cobranca de contas; (Acrescido pela
Resolucéo n° 31, de 18 de julho de 2002)

§ 2° Em qualquer caso, ultrapassando o prazo de 90 (noventa) dias estabelecido
pela Resolucdo ANEEL n° 233, de 14/ 07/ 92, a COELCE podera pedir a esta
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Agéncia autorizacdo para suspender o fornecimento de energia elétrica ao
reclamante nos termos da legislacdo aplicavel. (Acrescido pela Resolugdo N° 31,
de 18 de julho de 2002)

Art. 4° - As Solicitagdes de Ouvidoria serdo: (Redacdo dada pela Resolugéao n° 29,
de 31 de janeiro de 2002)

* Redacao anterior: Art. 4° - As Solicitag6es de Ouvidoria serdo:

| - encerradas, quando solucionada a questdo suscitada pelo interessado;
(Acrescido pela Resolucédo n° 29, de 31 de janeiro de 2002)

Il - suspensas, quando instaurado processo administrativo para solucao de
pendéncia subsistente entre o usuario e a prestadora do servigo publico, devendo
constar dos autos respectivos todas as manifestacdes, informacfes e documentos
colhidos até entdo atraves do sistema. (Acrescido pela Resolucdo n° 29, de 31 de
janeiro de 2002)

* Alineas a e b revogadas pela Resolucédo n° 29, de 31 de janeiro de 2002. Redac¢éo
anterior: a) encerradas, quando solucionada a reclamacao respectiva,;

b) suspensas, quando instaurado processo administrativo para a solugdo de
pendéncias subsistente entre o reclamante e a prestadora de servi¢o publico, devendo
constar dos autos respectivos todas as manifestagdes, informacdes e documentos
colhidos até entéo através do sistema.

§ 1°. Ao decidir pela instauragcdo do processo administrativo a que se refere o
inciso Il deste artigo, a Ouvidoria deve motivar essa decisdo em termo do qual
constara a controvérsia subsistente, indicando-se, de forma resumida, clara e
objetiva, a pretensdo do reclamante, com as razdes por este alegadas para
justifica-la, e as razdes alegadas pela reclamada para ndo atendé-la. (Redacéo
dada pela Resolucédo n° 29, de 31 de janeiro de 2002)
* Redagdo anterior: Paragrafo udnico - O Conselheiro Relator do processo
administrativo podera submeter o caso a aprecia¢cao do Conselho Diretor, em face dos
elementos que vieram para os autos através do Sistema Governamental — SGO, ou
determinar as providéncias que considerar necessarias para o seu adequado

julgamento, inclusive solicitar novas manifestagfes do reclamante e da reclamada, a
serem oferecidas no prazo que fixar, ndo superior a 10 (dez) dias.

§ 2°. Havendo duvida que impeca a lavratura do termo a que se refere o § 1°, a
Ouvidoria deve consultar as partes, indicando no termo a realizagdo dessa
providéncia e as respostas entdo obtidas. (Acrescido pela Resolucdo n° 29, de 31
de janeiro de 2002)

§ 3° O Conselheiro Relator podera: (Acrescido pela Resolugédo n° 29, de 31 de
janeiro de 2002)

| - Submeter o caso a apreciacdo do Conselho Diretor, apenas com os elementos
gue a Ouvidoria fez constar dos autos, ou determinar as providéncias que
considerar necessarias para o seu adequado julgamento, inclusive solicitar novas
manifestacdes do reclamante e da reclamada, a serem oferecidas no prazo que
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fixar, ndo superior a 10 (dez) dias. (Acrescido pela Resolugdo n° 29, de 31 de
janeiro de 2002)

Il - Indeferir desde logo a reclamacdo, em despacho fundamentado, quando a
mesma versar questdo sobre a qual o Conselho Diretor ja tiver firmado o seu
entendimento. (Acrescido pela Resolugéo n° 29, de 31 de janeiro de 2002)

Art. 5° - Os fatos afirmados pelo reclamante e ndo contestados pela reclamada
serdo t idos como comprovados.

Art. 6° - Esta resolucdo entra em vigor na data de sua publicacdo, revogadas as
disposicdes em contrario.

SEDE DA AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DEL EGADOS
DO ESTADO DO CEARA — ARCE , em Fortaleza, aos 27 de dezembro de 2001.

JURANDIR MARAES PICANCO JUNIOR

Presidente do Conselho Diretor da Agéncia Reguladora
de Servicos Publicos do Estado do Ceara — ARCE

JOSE BONIFACIO DE SOUSA FI LHO

Conselheiro Diretor da Agéncia Reguladora de Servigos
Pudblicos do Estado do Ceard — ARCE

HUGO DE BRITO MACHADO

Conselheiro Diretor da Agéncia Reguladora de Servigos
Pudblicos do Estado do Ceara - ARCE

* Publicado no Diario Oficial de 10/01/2002.



