AGENCIA REGULADORA
DE SERVICOS PUBLICOS
DELEGADOS

DO ESTADO DO CEARA

RESOLUCAO N° 126 , DE 11 DE FEVEREIRO DE 2010

Disciplina os procedimentos gerais a serem
adotados pela AGENCIA REGULADORA DE
SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO
ESTADO DO CEARA — ARCE, nas reclamacdes
dos usuarios dos Servicos de Abastecimento
de Agua e Esgotamento Sanitario e da outras
providéncias.

O CONSELHO DIRETOR DA AGEN(}IA REGULADORA DE SERVICO S PUBLICOS
DELEGADOS DO ESTADO DO CEARA - ARCE, no uso das atribuicdes que Ihe confere
o0 artigo 3°, incisos Xll e XVI do Decreto Estadual n® 25.059, de 15 de julho de 1998;

CONSIDERANDO o disposto na Lei Estadual n°® 14.394, de 07 de julho de 2009 e nos
artigos 8°, inciso X, 11 e 28 a 32 da Lei Estadual n° 12.786, de 30 de dezembro de 1997,
e

CONSIDERANDO a necessidade de atualizar e aprimorar os procedimentos de consultas
e reclamacdes dos usuarios dos Servicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento
Sanitério;

RESOLVE:

CAPITULO |
DOS PROCEDIMENTOS DE OUVIDORIA
Secéo |
Das Solicitagdes de Ouvidoria

Art. 1° As causas formuladas pelos usuarios a Ouvidoria da ARCE, referentes a
prestacdo dos servicos publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario
submetido ao controle da Agéncia Reguladora de Servigcos Publicos Delegados do Estado
do Ceara — ARCE, serao inicialmente recebidas como Solicitacdo de Ouvidoria.

§ 1° Tratando-se dos meios de atendimento pessoal ou telefone, constatando a Ouvidoria
gue a solicitacdo apresentada esta fora do ambito de atuacdo da ARCE, comunicara ao
solicitante que ndo podera efetuar o registro da reclamacéao.

§ 2° Com excecao dos meios de atendimentos citados no paragrafo anterior, a Ouvidoria
fara o registro da solicitacdo no Sistema de Ouvidoria da ARCE - SOA mesmo que a
considere fora do a&mbito de atuacdo da ARCE, caso em que a solicitacdo sera encerrada
mediante comunicacdo ao usuario, preferencialmente através de aviso de recebimento
(AR).

§ 3° Com relacdo aos 88 1° e 2° deste artigo, se o solicitante ndo concordar com as
razdes colocadas pela Ouvidoria, podera requerer por escrito que a questdo seja
submetida ao Conselho Diretor da ARCE, em procedimento sumario, e, caso 0
Conselheiro Relator entenda pelo conhecimento da causa, sera aberta a Solicitacdo de
Ouvidoria respectiva.

§ 4° As Solicitagdes de Ouvidoria seréo registradas e processadas por meio do SOA.

Art. 2° As Solicitagdes de Ouvidoria poderdo ser registradas como pedidos de
informacdes (consultas), reclamacgdes, dendncias, criticas ou elogios.
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Paragrafo Unico. Se a consulta formulada referir-se a situagdo concreta, deverd ser
recebida como reclamacéo.

Art. 3° Apés o registro da solicitacdo cabe a Ouvidoria verificar:
| - se j& existe solicitagdo idéntica da mesma unidade consumidora;
Il - se ha necessidade de complementacéo de dados;

8 1° No caso do inciso |, a solicitagdo mais recente sera encerrada e na situacédo do inciso
Il, a Ouvidoria requerera aos interessados que informem os dados necessarios.

§ 2° Se o solicitante nao tiver fornecido os dados corretos para possibilitar a efetiva
comunicagdo, tais como, endereco, numero de inscricdo da unidade consumidora,
pretensdo delimitada, a solicitacdo sera encerrada por impossibilidade de continuacéo.

Art. 4° A Ouvidoria encaminharé para a Coordenadoria de Saneamento Basico da ARCE
(CSB), através de Comunicacao Interna (Cl), copias das solicitagcbes em que, mesmo
solucionadas e encerradas, tenha verificado indicios de irregularidade praticada pelo
prestador dos servicos, por inobservancia das normas regentes, objetivando a incluséao
em AcgOes de Fiscalizagao.

Paragrafo Unico. A Ouvidoria encaminhara a CSB, para abertura de Acdo de
Fiscalizacdo, as solicitacbes em que tenha verificado a inobservancia, por parte do
prestador dos servigos, de entendimento reiterado do Conselho Diretor da ARCE,
registrados em sumula, conforme regulamentacdo da ARCE, bem como de entendimento
firmado em parecer normativo aprovado pelo Conselho Diretor.

Art. 5° As Solicitagdes de Ouvidoria serdo encerradas:
| - quando solucionadas;

Il - apbs andlise da solicitacdo pela CSB e emissdo de Comunicacdo de Ouvidoria as
partes;

lll - apos a realizacdo de mediacdo na qual se obteve solucdo do conflito, seguida das
respectivas emissdes de Comunicacdes de Ouvidoria a serem enviadas as partes
acordantes;

IV - quando a Ouvidoria ndo localizar o solicitante, apés trés tentativas de contato com o
interessado, por pelo menos dois meios diferentes de comunicacéo, quando disponiveis;

V - quando o solicitante ndo tiver fornecido meios de contato ou tiverem sido dadas
informacdes incompletas ou erradas de enderecos ou numeros telefonicos;

VI - quando o interessado nédo atender as solicitacdes de documentos e informacgdes nos
prazos e formas estabelecidos pela Ouvidoria.

Paragrafo unico. Todas as Solicitacdes deverao ser encerradas no SOA pela Ouvidoria.
Secao I
Das Consultas e Reclamagdes nas Solicitagdes de Ouv  idoria

Art. 6° Antes de processar a Solicitacdo de Ouvidoria, a Ouvidoria certificar-se-a de que a
solicitacao ja foi levada ao prestador dos servicos e ndo houve satisfacéo total do usuario.

§ 1° A Ouvidoria da ARCE podera, a seu critério, enviar as solicitacdes a Ouvidoria do
prestador dos servi¢os, que terd o prazo de 10 (dez) dias uteis (interior) e 10 (dez) dias
corridos (Regido Metropolitana de Fortaleza) para solucionar o problema ou justificar o
indeferimento da reclamacao.
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§ 2° Os prazos previstos no § 1° deste artigo poderao ser prorrogados, por no maximo, 10
(dez) dias, a pedido do prestador dos servicos mediante justificativa escrita, ficando a
critério da Ouvidoria da ARCE seu deferimento, que terd em vista as circunstancias de
cada caso.

8§ 3° A solicitacdo sera encerrada se for solucionada ap6s o envio a Ouvidoria do
prestador dos servicos, devendo haver o registro de todos os procedimentos no SOA.

8 4° Nao sendo a solicitagéao resolvida, a Ouvidoria da ARCE enviara através de Cl toda
documentacdo relativa a solicitagdo a CSB para analise e pronunciamento.

§ 5° A Ouvidoria podera solicitar informagdes ou determinar providéncias ao solicitante ou
ao prestador dos servigos, estabelecendo prazos que entender adequados.

§ 6° Diante de alegagdes incontroversas, assim entendidas as afirmagdes do solicitante
admitidas pelo prestador dos servicos, podera a Ouvidoria determinar o imediato
cumprimento da norma aplicavel ao caso, com vistas a solucionar, ainda que
parcialmente, a pretenséao.

8 7° A Ouvidoria encaminhara ao Conselho Diretor os casos em que ndo acatar as
justificativas apresentadas pelo prestador dos servicos para o ndo atendimento, nos
prazos estabelecidos, das suas solicitagcdes e determinagdes.

§ 8° Caso o prestador dos servigos ndo apresente, nos prazos estabelecidos, justificativas
para o ndo atendimento das suas solicitacbes e determinacfes, a Ouvidoria podera
encaminhar para a CSB, através de ClI, cépias das solicitacfes respectivas, objetivando a
inclusdo em Acdes de Fiscalizacao.

Art. 7° A CSB, ao receber a solicitagdo nao solucionada na Ouvidoria, na forma do art. 6°,
8§ 4°, devera registrar o recebimento no SOA, distribuir ao técnico responsavel pela
analise que devera considerar 0s seguintes aspectos:

| - concessdo do prazo de 10 (dez) dias para o prestador dos servicos responder,
prestando esclarecimentos;

Il - necessidade de pronunciamento de um érgédo externo;

[l - contato direto com o solicitante e/ou com o prestador dos servicos visando ao
esclarecimento ou encerramento da questao;

IV - necessidade de pronunciamento juridico ou da Coordenadoria Econémico-tarifaria
(CET);

V - andlise da solicitagdo e emissdo de um posicionamento definindo a solugéo a ser
adotada;

8 1° No caso do inciso | do presente artigo, a CSB podera aproveitar o prazo concedido
no art. 6°, 8 1°, se o contraditorio ja houver sido estabelecido ou conceder novo prazo
para complementacdo da solicitacéo.

8 2° No caso do inciso lll do presente artigo, se a solicitacdo for solucionada, a CSB
devera comunicar a Ouvidoria os motivos, registrando no SOA todos os procedimentos
adotados.

8§ 3° No caso do inciso IV do presente artigo, a CSB enviara atraves de registro no SOA a

solicitacdo de Ouvidoria a Procuradoria Juridica (PRJ) ou & CET que, ap6s analise,
devolvera a CSB com o respectivo parecer.
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§ 4° As Coordenadorias da ARCE e a Procuradoria Juridica deverdo concluir a analise
dentro de um prazo médio de 15 dias. Nao sendo possivel o cumprimento do prazo, 0s
referidos 6rgdos poderdo apresentar justificativas.

Art. 8° Apods andlise da solicitacdo e emissdo de posicionamento, a CSB formulara
Comunicagéo de Ouvidoria a ser direcionada ao solicitante, com a assinatura do técnico,
e, apos registro no SOA, encaminhara para a Ouvidoria.

§ 1° Antes do envio a Ouvidoria da Comunicacdo, se 0 posicionamento a que se refere o
caput deste artigo for parcial ou totalmente favoravel ao reclamante, a CSB devera
comunicar ao prestador dos servicos as recomendacfes necessarias a elucidacdo da
solicitacdo, para manifestacdo no prazo de 5 (cinco) dias, podendo solicitar prorrogacao
de prazo a CSB, que avaliara se concedera ou néo.

§ 2° A manifestacdo do prestador dos servicos referida no paragrafo anterior devera fazer
referéncia a todos os pontos aludidos pela CSB, inclusive informando o dia/periodo exato
para o cumprimento da solucao da reclamacgao, sob pena de ferimento aos dispositivos da
presente Resolucao.

§ 3° Se o prestador dos servigos ndo concordar justificadamente com o posicionamento
da CSB, podera solicitar por escrito a abertura de processo administrativo, cabendo a
CSB enviar a solicitagcdo e todos os documentos inerentes para a Ouvidoria proceder a
abertura do processo administrativo.

§ 4° Diante dos posicionamentos contrarios do prestador dos servi¢cos ou do reclamante, a
CSB podera promover reunides com as partes interessadas antes da abertura de
processo administrativo.

8 5° Ao receber a solicitagdo com a Comunicacdo emitida pela CSB, a Ouvidoria
encerrara a solicitagdo e informara ao reclamante, ao prestador dos servigos ou a outro
orgaolinstituicdo que a CSB indicar.

8 6° Cabe a Ouvidoria fazer o controle de envio ao reclamante e recebimento das
Comunicacgdes de Ouvidoria encaminhadas pela CSB.

§ 7° Se o reclamante ndo concordar com o posicionamento da ARCE, podera solicitar a
abertura de processo administrativo.

Art. 9° Enquanto ndo encerrada a Solicitacdo de Ouvidoria ou o0 Processo de Ouvidoria, a
unidade do reclamante sé podera ter o abastecimento de agua e/ou esgotamento
sanitario interrompido se o motivo da suspensao nao tiver relacdo com a reclamacao
aberta na ARCE, bem como, se houver inadimplemento de dividas nédo relacionadas com
a reclamacao, ressalvada deliberacdo em contrario desta Agéncia Reguladora, a pedido
do prestador dos servigos.

8§ 1° Verificada a inobservancia da vedacao estabelecida no caput deste artigo, 0
Conselheiro Diretor, a Ouvidoria ou a CSB poderdo determinar que o prestador dos
servicos restabeleca o abastecimento de agua e/ou esgotamento sanitario ao reclamante.

§ 2° O prestador dos servigos devera atender a determinagdo mencionada no paragrafo
anterior dentro dos prazos estabelecidos para os casos de religacdo de urgéncia,
conforme regulamentacdo da ARCE, ou apresentar, no mesmo prazo, justificativa que
seja aceita pelo Conselheiro Diretor, pela Ouvidoria ou CSB quanto ao nao
restabelecimento.

Secao lll
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Das Mediag¢Oes nas Solicitagdes de Ouvidoria

Art. 10. Constatada a conveniéncia de realizacdo de mediacdo, a Ouvidoria ou a CSB
poderdo requerer ao solicitante ou seu representante e ao representante do prestador dos
servicos, com plenos poderes para transigir, que comparecam a reunides na ARCE ou em
outro local por ela designado.

§ 1° Poder& haver realizagdo de media¢gdo nas questdes e solicitacdes que nao obtiverem
solucéo técnico-administrativa.

8 2° Funcionarda como mediador o Ouvidor-Chefe da ARCE, o Coordenador de
Saneamento ou servidor por estes designado.

8 3° Poderédo participar das reunides de mediagcéo servidores da ARCE cuja presenca
seja admitida pelo mediador.

§ 4° O representante do prestador dos servicos devera ter poderes suficientes para,
diante de fatos novos apresentados nas reunides, decidir quanto a execugao de servicos,
mudanca de titularidade, alteracéo de valores ou datas de pagamento, ou qualquer outra
decisdo que viabilize o acordo.

§ 5° Havendo éxito na mediacao, o acordo formulado pelas partes sera reduzido a termo.
Secéao IV
Dos Processos de Ouvidoria
Art. 11. O Processo de Ouvidoria serd instaurado nos seguintes casos:

| - pelo inconformismo de qualquer das partes envolvidas, quando insatisfeitas com as
providéncias ou posicionamento manifestados pela ARCE nas Solicitacées de Ouvidoria;

Il - quando verificada a situacéo prevista no art. 19;

Il - quando o Conselho Diretor, a Ouvidoria, a Procuradoria Juridica ou as
Coordenadorias da ARCE envolvidas entenderem adequado.

8 1° Quando houver identidade ou similitude, entre duas ou mais reclamacdes, que
possibilite a analise unificada das mesmas, a Ouvidoria podera proceder a abertura de um
unico Processo de Ouvidoria para todas elas.

§ 2° A Ouvidoria da ARCE cabera a abertura dos Processos de Ouvidoria, incumbindo-lhe
a numeracao, organizacgao, controle e autuacao.

Art. 12. Os Processos de Ouvidoria serdo distribuidos alternadamente entre os
Conselheiros para relatoria.

8§ 1° O Conselheiro Relator poderd solicitar analise e prolagdo de parecer as
Coordenadorias da ARCE e a Procuradoria Juridica, bem como diligéncias
complementares, inclusive novas manifestagdes das partes, a serem oferecidas no prazo
que fixar.

8 2° Nao se manifestando as partes nos termos do requerimento do Conselheiro Relator,
no caso do paragrafo anterior:

| - sendo o reclamante, restara extinto o Processo de Quvidoria;

Il - sendo o prestador dos servi¢os, poderd haver presuncdo favoravel ao reclamante
guanto aos fatos objetos do requerimento do Conselheiro Relator, salvo aqueles cuja
prova seja indispensavel.



AGENCIA REGULADORA
DE SERVICOS PUBLICOS
DELEGADOS

DO ESTADO DO CEARA

Art. 13. O Conselheiro Relator do Processo de Ouvidoria dever4 submeter o caso a
apreciacdo do Conselho Diretor, em face dos elementos constantes nos autos.

§ 1° Os fatos afirmados pelo reclamante e ndo impugnados pelo prestador dos servigos
poderao ser admitidos como verdadeiros, salvo aqueles que se mostrem inverossimeis ou
cuja prova seja indispensavel.

§ 2° Nos casos em que o prestador dos servicos, mesmo tendo contestado, deixar de
prestar informacdes ou quaisquer esclarecimentos quanto a matéria de fato a ser
apreciada pelo Conselho Diretor, as alegacbes do reclamante poderdo ser admitidas
como verdadeiras, conforme o caso.

8 3° O Conselheiro Relator apresentard o processo para decisdo do Conselho Diretor,
acompanhado do seu voto.

Art. 14. Da decisédo do Conselho Diretor que julgar os Processos de Ouvidoria, as partes
serdo intimadas através de carta com Aviso de Recebimento — AR, ou por qualquer outro
meio que garanta a efetiva ciéncia dos interessados.

Art. 15. Todos os Processos de Ouvidoria podem ensejar a realizacdo de Acdo de
Fiscalizacdo eventual, do qual, sendo este o caso, a critério do Conselho Diretor, serao
cientificadas as Coordenadorias competentes para que procedam a abertura da A¢éo de
Fiscalizacdo pertinente.

Paragrafo unico. Dos Processos de Ouvidoria, ainda que tenha ocorrido o transito em
julgado da decisdo administrativa, serdo extraidos autos suplementares para instrucdo da
Acéo de Fiscalizacao, se for o caso.

Art. 16. Os Processos de Ouvidoria serdo arquivados:

| - de oficio, pelo Conselheiro Relator ou pela Ouvidoria, depois de esgotada a via recursal
ou quando o reclamante deixar de comparecer, injustificadamente, a audiéncia de
conciliacao a que se refere a Secao V deste Capitulo;

Il - por determinacdo fundamentada do Conselheiro Relator do processo, quando este
entender ser o caso;

lIl - quando verificada a situacéo prevista art. 12, 8§ 2°, ;

IV - quando gerar Acdo de Fiscalizacdo eventual, sendo considerada ineficaz a
continuidade do processo originario.

Art. 17. As decisdes da ARCE nos Processos de Ouvidoria deverdao ser cumpridas
imediatamente, salvo disposicdo em contrario na propria deciséo.

Paragrafo Unico. Havendo incidente quanto ao cumprimento da decisdo, o processo que
ja houver sido arquivado podera ser desarquivado pela Ouvidoria para averiguacoes.
Secao Vv
Das Audiéncias de Conciliacao
Art. 18. A critério do Conselheiro Relator, poderdo ser realizadas audiéncias incidentais
de conciliacdo, cuja presidéncia sera por ele exercida, ou, na sua auséncia, por servidor

por ele designado, desde que evidenciada a possibilidade de solugcdo amigavel entre as
partes.

8 1° Poderéo participar da audiéncia de conciliacdo, servidores da ARCE e/ou do Poder
Concedente cuja presenca seja admitida pelo Presidente da audiéncia.
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§ 2° As partes deverédo ser intimadas para comparecer a audiéncia, trazendo propostas de
acordo a serem discutidas.

§ 3° O representante do prestador dos servicos deverd ter poderes suficientes para,
diante de fatos novos apresentados em audiéncia, decidir quanto a execuc¢ao de servicos,
mudanca de titularidade, alteracéo de valores ou datas de pagamento, ou qualquer outra
deciséo que viabilize o acordo.

8 4° Havendo necessidade, a critério do Presidente da audiéncia, esta podera ser
suspensa, dando-se continuidade a mesma em data fixada em comum acordo com as
partes.

§ 5° Havendo éxito na conciliagdo, o acordo formulado pelas partes sera reduzido a
termo, ficando extinto, em definitivo, o Processo de Ouvidoria.

8 6° Nao obtido acordo, dar-se-a4 seguimento ao Processo de Ouvidoria, na forma deste
Capitulo.

Secéo VI
Dos Processos de Consulta

Art. 19. Proceder-se-a a abertura de Processo de Consulta quando o consulente nao se
conformar com a resposta apresentada na Comunicacdo de Ouvidoria da solicitacao
registrada como pedido de informacdes e requerer a abertura de um processo
administrativo.

8 1° A consulta podera ser formulada por entidades ou 6rgaos representativos de grupos,
de classes ou da sociedade em geral, a respeito da prestacdo dos servicos publicos
submetidos ao controle da ARCE, de interesse coletivo ou difuso, desde que demonstrem
legitimo interesse.

§ 2° Qualquer pessoa que demonstre legitimo interesse podera intervir no processo de
consulta, que podera ser submetido a audiéncia publica sob a forma documental.

§ 3° A decisédo da consulta tera forga normativa e efeito vinculante em relagéo as agoes
da ARCE.

§ 4° Aplicar-se-a, no que for cabivel, o disposto na Secdo IV deste Capitulo ao
procedimento relativo as consultas.

CAPITULO II
DO PEDIDO DE RECONSIDERACAO
Secéo |
Dos Prazos e Procedimentos

Art. 20. Das decisdes do Conselho Diretor da ARCE, os interessados poderdo formular,
de forma escrita e fundamentada, pedido de reconsideracéo, no prazo de 20 (vinte) dias,
contados da ciéncia da decisao.

Art. 21. Ainda que verificada a intempestividade do pedido de reconsideracdo, a
Ouvidoria intimara a parte adversa para apresentar contrarrazdes no prazo de 10 (dez)
dias, ao que, findo o prazo, apresentadas ou ndo, 0os autos serdo conclusos ao
Conselheiro Relator, apds Parecer da area técnica.
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Art. 22. O Conselho Diretor da ARCE podera, apés tomar conhecimento do pedido de
reconsideracdo e das contrarrazbes eventualmente apresentadas, reconsiderar sua
deciséo.

8 1° O Conselheiro Relator devera elaborar relatério e voto, e encaminhar o pedido de
reconsideracéo para decisdo do Conselho Diretor.

8 2° Reconsiderada a decisao, os interessados serao intimados na forma do artigo 14,
abrindo-se prazo para interposicdo de novo pedido de reconsideracdo pelo eventual
prejudicado.

§ 3° Das decisdes denegatorias de pedido de reconsideragdo ndo cabera recurso.
Secéo I
Dos Efeitos
Art. 23. O pedido de reconsideracao sera recebido somente em seu efeito devolutivo.

Art. 24. O Conselheiro Relator podera, nos casos dos quais possa resultar lesdo grave e
de dificil reparacao, sendo relevante a fundamentacéo, suspender a execucao da decisdo
recorrida.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 25. As duavidas suscitadas na aplicacdo desta Resolucdo serdo resolvidas pelo
Conselho Diretor desta Agéncia.

Art. 26. Ficam revogadas as disposi¢cdes em contrario.
Art. 27. Esta Resolucao entra em vigor na data de sua publicacao.

SEDE DA AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DEL EGADOS DO
ESTADO DO CEARA — ARCE , em Fortaleza, aos 11 de fevereiro de 2010.

MARFISA MARIA DE AGUIAR FERREIRA XIMENES
Presidente do Conselho Diretor

LUCIO CORREIA LIMA
Conselheiro Diretor

JOSE LUIZ LINS DOS SANTOS
Conselheiro Diretor

* Publicado no Diario Oficial do Estado de 19/02/2010.



