Wil  ESTADO DO PIAUI
PREFEITURA MUNICIPAL DE TERESINA Afsete
Agéncia Municipal de Regulagao de Servigos Publicos de Teresina CLoadas

RESOLUCAO N° 06/2012 — ARSETE Teresina, 27 de dezembro de 2012.

Estabelece diretrizes, objetivos e responsabilidades para
o funcionamento e gestdo da Coordenadoria de
Relagdes com o Usuario, disciplina procedimentos gerais
a serem adotados nas reclamagdes dos usuarios dos
Servicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento
Sanitario e da outras providencias.

A Diretoria da ARSETE — Agéncia Municipal de Regulacéo de Servicos Publicos de
Teresina, reunida sob a forma de Diretoria Colegiada, no uso de suas atribuicées
estabelecidas pela Lei n° 3.600/2006 e demais normas pertinentes, aprova a presente
Resolucao:

RESOLVE:

Art. 1° Fica aprovado, na forma do Anexo |, Resolucdo que Estabelece as diretrizes,
objetivos, responsabilidades e procedimentos gerais para o funcionamento e gestdo da
Coordenadoria de Relagcdo com o Usuario — CRU da Agéncia Municipal de Regulacéo
de Servicos Publicos de Teresina - ARSETE.

Art. 2° Esta resolucao entra em vigor na data de sua publicacéo.

Solange R. de S. Aimeida Baltazar Melo Sobrinho Juliana S. F de Carvalho Lima
Diretor-Presidente — ARSETE Diretor-Técnico —~ARSETE Diretor- Adm.- Financ. —~ARSETE
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ANEXO |
RESOLUCAO N° 06/2012 — ARSETE

ESTABELECE AS DIRETRIZES, OBJETIVOS, RESPONSABILIDADES E
PROCEDIMENTOS GERAIS PARA O FUNCIONAMENTO E GESTAO DA
COORDENADORIA DA AGENCIA MUNICIPAL DE REGULAGAO DE SERVIGOS
PUBLICOS DE TERESINA - ARSETE

CAPITULO |
DO OBJETIVO

Art. 1 Esta Resolucéo estabelece diretrizes, objetivos e responsabilidades, bem como
organiza o funcionamento e gestdo da GRU da ARSETE.

CAPITULO I
DA OUVIDORIA

Art. 2 A CRU é um canal de comunicacao direta, responsavel por receber, encaminhar e
solucionar manifestacées dos agentes envolvidos na prestacdo e utilizacdo do servico
publico de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, visando ao aperfeicoamento
institucional e da qualidade dos servicos prestados.

Paragrafo unico. S&o agentes envolvidos na prestacéo e utilizacdo dos servicos:

| - 0os usuarios dos servicos;

Il - o Poder Concedente;

lll - os prestadores de servicos; e

IV - terceiros interessados, inclusive o6rgaos publicos e entidades de defesa do
consumidor.

Art. 3 Sao diretrizes do servico da CRU da Agéncia:

| - assegurar a participagcdo dos agentes envolvidos na prestacdo e regulacdo dos
servicos, objetivando o aperfeicoamento das atividades desenvolvidas;

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

lll - atuar na prevencéao e solucdo de conflitos, preferencialmente através da mediacao,
sempre que o entendimento direto entre usuario e prestador de servigcos tenha se
tornado impossivel;

IV - reunir e encaminhar informacdes sobre diversos aspectos das instituicées envolvidas
na prestacdo e regulacdo dos servicos, com o fim de contribuir para a gestao
institucional,

V - zelar pela qualidade dos servicos prestados pelos outorgados.

Secio Unica Dos Deveres e Atribuicbes da CRU

Art. 4 Sao deveres da CRU:

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

Il - atuar com autonomia, transparéncia, imparcialidade e zelo no controle da qualidade
dos servicos e no exercicio da cidadania;
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lll - resguardar o sigilo das informacées pessoais dos usuarios e dos prestadores de
servicos;

IV - promover a divulgacao do servico de Relacdo com o Usuario, dentro do programa de
divulgacéo institucional da ARSETE;

V - contribuir para a avaliacdo do desempenho dos prestadores com base na quantidade
e especificidade das reclamacdes dos usuarios levadas a ARSETE, provendo subsidios
para a fiscalizagao e outras medidas por parte da Agéncia;

VI - contribuir para a difus&o 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 conscientizacao e o fortalecimento da cidadania;

VIl - conduzir de forma imparcial e independente a tarefa de respeitar e fazer respeitar a
legislac&o dos servigos 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 solucéo de conflitos diretamente destas
com OS seus usuarios e prover suporte de orientagao a elas.

Art. 5 Sao atribuicées da CRU:

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

Il — verificar possiveis solugcdes para as reclamacdes efetuadas, através de mediacao
entre as partes;

Il — buscar solucées gerenciais para situacdes de conflitos entre o Prestador dos
Servicos e usuarios;

IV — participar das consultas e audiéncias publicas comunitarias e institucionais;

V — elaborar os processos e coordenar as atividades referentes a realizacdo de consultas
e audiéncias publicas promovidas pela ARSETE;

VI — manter registro em banco de dados de todas as reclamacbdes e sugestbes
recebidas;

VIl — encaminhar a Diretoria Colegiada, as solu¢gdes propostas para as reclamacées e as
sugestdes passiveis de serem implementadas;

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

VI - colaborar com sugestées para confecgdo de material de orientagcdo aos usuarios dos
servicos publicos regulados;

X — dar suporte as atividades dos Diretores;

Xl - elaborar e divulgar relatérios sobre o andamento da CRU e das audiéncias publicas
promovidas pela ARSETE.

XIl - executar outras atividades que Ihe sejam atribuidas.

Art. 6° A CRU atendera aos interessados pessoalmente, por telefone, por carta postal ou
eletrénica (e-mail), fac-simile, pelo endereco eletronico (site) da ARSETE na rede
mundial de computadores (internet), e de forma coletiva em audiéncias e consultas
publicas.

Paragrafo unico. N&o serdo recebidas solicitacdes andnimas, exceto nos casos de
denuncia, cabendo a Diretoria Colegiada encaminhar ou ndo a questéao.
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CAPITULO Il
DOS PROCEDIMENTOS DE RELACAO COM O USUARIO
Secao |
Das Solicitagoes

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

Art. 8 As solicitacbes formuladas pelos usuarios a CRU da ARSETE, referentes a
prestacdo dos servicos publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario
submetido ao controle da Agéncia Municipal de Regulacdo de Servicos Publicos de
Teresina — ARSETE serao inicialmente recebidas como Solicitacdo a CRU.

§ 1° Todas as solicitacbées a CRU serdao documentadas em formulario préprio, devendo
constar:

| - data e hora do recebimento da solicitacéo;

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

lll - 0 endereco completo, telefone e e-mail (quando possivel) do solicitante;

IV - o numero da unidade usuaria envolvida;

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

VI - o tipo da solicitagc&o (reclamacao, denuncia, sugestao, consulta ou elogio);

VIl - o numero do protocolo do registro de atendimento junto ao prestador de servicos;
VIII - a situacdo apresentada,;

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

X - a data e hora da prestacéo das informacdes ou dos resultados, quando couber;

Xl - nome do atendente.

§ 2° Os formularios referentes a solicitacées e consultas resolvidas no momento do
atendimento, com as devidas orientacdes, poderdo ser preenchidos com o nome do
solicitante, telefone ou outro meio de contrato, assunto e atendente, contendo um breve
resumo sobre informacéo solicitada e a orientacéo prestada.

§ 3° A CRU atuara quando o usuario, preferencialmente, em primeira instancia, ja tiver
recorrido ao prestador dos servicos e comprove que esta ndo apresentou solucéo de sua
solicitacéo.

§ 4° Tratando-se dos meios de atendimento pessoal ou telefone, constatando a CRU que
a solicitacdo apresentada esta fora do ambito de atuacdo da ARSETE, dara ciéncia ao
solicitante, procurando orienta-lo da melhor forma possivel.

§ 5° Com excecado dos meios de atendimentos citados no paragrafo anterior, a CRU fara
0 Registro de Solicitacdo do Usuario — RSU, mesmo que a considere fora do ambito de
atuacdo da ARSETE, caso em que a solicitacado sera encerrada mediante comunicagao
ao usuario.

§ 6° Com relacédo aos §§ 4° e 5° deste artigo, se o solicitante ndo concordar com as
razdes colocadas pela CRU, podera requerer por escrito que a questdo seja submetida a
Diretoria Colegiada da ARSETE, em procedimento sumario, e, caso o Diretor Relator
entenda pelo conhecimento da causa, sera dado prosseguimento ao procedimento
administrativo devido.

§ 7° As Solicitacdes de CRU seréo registradas e processadas por meio do RSU.

Resolucdo n° 06/2012 — Pagina 4/10



ESTADO DO PIAUI
PREFEITURA MUNICIPAL DE TERESINA Al'sete
Agéncia Municipal de Regulagao de Servicos Publicos de Teresina sEe

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

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

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

Art. 10° Apés o registro da solicitacdo cabe a CRU verificar:

| - se ja existe RSU idéntico da mesma unidade consumidora;

Il - se ha necessidade de complementacdo de dados;

§ 1° No caso do inciso |, 0 RSU mais recente sera encerrado e na situagao do inciso Il, a
CRU requerera aos interessados que informem os dados necessarios.

§ 2° Se o solicitante nao tiver fornecido os dados corretos para possibilitar a efetiva
comunicacgao, tais como, endereco, numero de matricula da unidade consumidora,
pretensao delimitada, o RSU sera encerrado por impossibilidade de continuacéo.

Art. 11° A CRU encaminhara para a Diretoria competente da ARSETE, através de
Comunicacéo Interna - Cl, copias dos RSUs em que, mesmo solucionados e encerrados,
tenha verificado indicios de irregularidade praticada pelo prestador dos servicos, por
inobservancia das normas regentes, objetivando a inclusdo em Ac¢des de Fiscalizacéo.

Art. 12. Todos os RSUs deverdo, quando for o caso, ser respondidos, se ndo de
imediato, dentro de prazos determinados em leis e resolugdes, e as respostas deveréo
ser comunicadas as partes.

Art. 13. A documentacéao relativa aos RSUs podera ser acessada durante um ano por
qualquer interessado, exceto no que diz respeito ao artigo 8° incisos Il e lll, que
possuem carater sigilosos.

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

Art. 14. Enquanto ndo concluida as negociacdes e encerrado o RSU, os agentes
envolvidos conforme descrito no paragrafo unico do Artigo 2°, permanecem isentos de
quaisquer sancgoes.

Art. 15. Os RSUs seréo encerrados pela CRU:

| - quando decididas as questdes formuladas;

Il - quando, apods trés tentativas de contato com o reclamante, por pelo menos dois meios
diferentes de comunicagdo, a CRU n&o o localizar. Este fato devera ser registrado no
processo;

lll - no caso de realizacdao de acordo, inclusive na audiéncia de mediagcao, seguidas de
“‘Comunicag¢des de CRU” a serem enviadas as partes acordantes;

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

Secaol ll
Das Consultas e Reclamagdes nos Registros de Solicitagées dos Usuarios
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Art. 16° Antes de processar o RSU, a CRU certificar-se-a de que a solicitacéo ja foi
levada ao prestador dos servicos e ndo houve satisfacéo total do usuario.

§ 1° A CRU da ARSETE podera, a seu critério, enviar os RSUs a Ouvidoria do prestador
dos servicos, que tera o prazo de 10 (dez) dias corridos para solucionar o problema ou
justificar o indeferimento da reclamacao.

§ 2° O prazo previsto no § 1° deste artigo podera ser prorrogado, por no maximo, 10
(dez) dias, a pedido do prestador dos servicos mediante justificativa escrita, ficando a
critério da CRU da ARSETE seu deferimento, que tera em vista as circunstancias de
cada caso.

§ 3° O RSU sera encerrado se for solucionada apo6s o envio a Ouvidoria do prestador dos
Servicos.

§ 4° Nao sendo o RSU resolvido, a CRU da ARSETE enviara através de Cl| toda
documentacdo relativa a solicitacdo a Diretoria competente para analise e
pronunciamento.

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

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

§ 7° A CRU encaminhara a Diretoria competente os casos em que nao acatar as
justificativas apresentadas pelo prestador dos servicos para o ndo atendimento, nos
prazos estabelecidos, das suas solicitacdes e determinacdées.

§ 8° Caso o prestador dos servicos nao apresente, nos prazos estabelecidos,
justificativas para o ndo atendimento das suas solicitacbées e determinacées, a CRU
poderd encaminhar para a Diretoria competente, através de CIl, copias dos RSUs
respectivos, objetivando a inclusdo em acdes de fiscalizacao.

Art. 17° A Diretoria competente, ao receber o RSU né&o solucionado na CRU, na forma
do art. 16°, § 4°, devera registrar o recebimento, distribuir ao técnico responsavel pela
analise que devera considerar os seguintes aspectos:

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

Il - necessidade de pronunciamento de um 6rgao externo;

lll - contato direto com o solicitante e/ou com o prestador dos servicos visando ao
esclarecimento ou encerramento da questéo;

IV - necessidade de pronunciamento juridico ou da Geréncia Administrativa Financeiro e
de Analise e Projecao de Tarifas - GAPT;

V - analise do RSU e emissao de um posicionamento definindo a solucéo a ser adotada;
§ 1° No caso do inciso | do presente artigo, a Diretoria competente podera aproveitar o
prazo concedido no art. 16°, § 1° se o contraditorio ja houver sido estabelecido ou
conceder novo prazo para complementacdo do RSU.

§ 2° No caso do inciso Il do presente artigo, se a solicitacdo for solucionada, a Diretoria
competente devera comunicar a CRU os motivos, registrando todos os procedimentos
adotados.

§ 3° No caso do inciso IV do presente artigo, a Diretoria competente enviara através de
registro a solicitacdo de CRU a Assessoria Juridica ou a GAPT que, ap6s analise,
devolvera a Diretoria competente com o respectivo parecer.
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§ 4° As Geréncias da ARSETE e a Assessoria Juridica dever&o concluir a analise dentro
de um prazo de 15 dias. Ndo sendo possivel o cumprimento do prazo, os referidos
orgaos poderao apresentar justificativas.

Art. 18° Apds analise do RSU e emissédo de posicionamento, a Diretoria competente
parecer a CRU que formulara Comunicacao ao solicitante, com o devido registro.

§ 1° Antes do envio da Comunicacéao, se o posicionamento a que se refere o caput deste
artigo for parcial ou totalmente favoravel ao solicitante, a Diretoria competente devera
comunicar ao prestador dos servicos as recomendacdes necessarias a elucidacao da
solicitacédo, para manifestacdo no prazo de 5 (cinco) dias, podendo solicitar prorrogacao
de prazo a Diretoria competente, 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 Diretoria competente, inclusive
informando o dia/periodo exato para o cumprimento da solucédo da reclamacéo, sob pena
de ferir os dispositivos da presente Resolucéo.

§ 3° Se o prestador dos servigcos ndo concordar justificadamente com o posicionamento
da Diretoria competente, podera solicitar por escrito a abertura de processo
administrativo, cabendo a Diretoria competente enviar o RSU e todos os documentos
inerentes para a CRU proceder a abertura do processo administrativo.

§ 4° Diante dos posicionamentos contrarios do prestador dos servigos ou do reclamante,
a Diretoria competente podera promover reuniées com as partes interessadas antes da
abertura de processo administrativo.

§ 5° Ao receber a solicitacdo com a Comunicacao emitida pela diretoria competente, a
CRU encerrara a solicitacéo e informara ao reclamante, ao prestador dos servicos ou a
outro 6rgaolinstituicdo que a Diretoria competente indicar.

§ 6° Cabe a CRU fazer o controle de envio ao reclamante e recebimento das
Comunicagbes encaminhadas pela Diretoria competente.

§ 7° Se o reclamante n&o concordar com o posicionamento da ARSETE, podera solicitar
a abertura de processo administrativo.

Art. 19° Enquanto ndo encerrada o RSU ou o Processo Administrativo, a unidade do
reclamante s6 podera ter o abastecimento de agua e/ou esgotamento sanitario
interrompido se o motivo da suspensao néo tiver relacdo com a reclamacéo aberta na
ARSETE, bem como, se houver inadimplemento de dividas n&o relacionadas com a
reclamacéo, ressalvada deliberacdo em contrario da ARSETE, a pedido do prestador dos
Servicos.

§ 1° Verificada a inobservancia da vedacéo estabelecida no caput deste artigo, o Diretor-
Presidente, a CRU ou a Diretoria competente 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 determinacdo mencionada no paragrafo
anterior dentro dos prazos estabelecidos para os casos de religagcdo de urgéncia,
conforme regulamentacdo da ARSETE, ou apresentar, no mesmo prazo, justificativa que
seja aceita pelo Diretor-Presidente, pela CRU ou Diretoria competente quanto ao néo
restabelecimento.

Secao lll
Da Mediacao
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Art. 20. Recebida a solicitacdo, a CRU podera, a seu critério, convidar o solicitante e o
representante do prestador de servigos, com poderes para transigir, a comparecerem a
audiéncia de mediacao a ser presidida pelo Coordenador de Relagcées com o Usuario da
ARSETE, ou servidor por este designado.

§ 1° A critério do Coordenador de Relacées com o Usuario da ARSETE, desde que
evidenciada a possibilidade de solucdo amigavel do conflito, poderdo ser realizadas
outras audiéncias incidentais de mediacao, presididas pelo préprio Coordenador de
Relagdes com o Usuario da ARSETE, ou, na sua auséncia, por servidor por ele
designado.

§ 2° Poderéo participar da audiéncia de conciliacéo servidores da ARSETE e do Poder
Concedente, cuja presenca seja admitida pelo presidente da audiéncia.

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

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

§ 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.

§ 6° Havendo éxito na mediacéo, o acordo sera reduzido a termo e homologado pelo
Coordenador de Relagbes com o Usuario da ARSETE, em documento denominado
“Termo de Acordo” ficando encerrada 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 ARSETE a que
corresponder o objeto do processo para analise e parecer sobre 0 assunto.

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

Secao IV
Do Processo Administrativo

Art. 21. Ap6és o devido registro das solicitacdes, serdo definidos os procedimentos
adotados para o encaminhamento de cada caso e, em n&o sendo possivel uma solucéo
pela propria CRU, esta fara a abertura de Processo Administrativo.

Paragrafo unico. Quando, pela analise das solicitagdes formuladas, forem constatados
indicios da ocorréncia de atos passiveis de punicdo, a CRU devera informar o setor
competente da ARSETE para a abertura de processo de fiscalizacao.

Art. 22. O Processo Administrativo devera iniciar-se, com a notificacdo do prestador de
servicos, por escrito, através de um Termo de Ciéncia, que trara de forma
consubstanciada o conflito constatado.

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

Art. 23. O Termo de Ciéncia devera conter:
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| - uma via do primeiro atendimento feito pela CRU da ARSETE, na forma que dispbe o
§ 1° do artigo 8°, desta Resolucgao;

Il - a identificacdo do prestador de servicos;

lll - a identificacdo completa do usuario;

IV - a descricdo pormenorizada do conflito constado;

V - o dispositivo legal, regulamentar ou contratual incidente, quando for o caso;

VI - o0 prazo para esclarecer os elementos levantados pela ARSETE; e

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

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

Art. 24. Os atos do Processo Administrativo devem ser produzidos em vernaculo e por
escrito, em papel, tendo suas paginas numeradas seqiiencialmente e rubricadas, ou em
meio eletrénico.

Art. 25. As partes sdo assegurados os seguintes direitos, sem prejuizo de outros que
Ihes sejam assegurados no curso do Processo Administrativo:

| - ter ciéncia da tramitacdo dos processos administrativos em que tenha a condigcao de
interessado, ter vista dos autos, obterem cépias 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 seréo objeto de consideracéo pela
CRU, antes do seu parecer final;

lll - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado; e

IV - contraditério e ampla defesa, com 0s meios e recursos inerentes.

Art. 26. Sd0 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;

lll - ndo agir de modo temerario;

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

V - assegurar o livre acesso a todas as informacgdes necessarias para a devida apuracéo
da verdade, permitindo Vvistorias para fiscalizacdes referentes ao Processo
Administrativo.

Art. 27. Concluida a analise do Processo Administrativo, o setor competente decidira
motivadamente.

Art. 28. Da deciséo de que trata o artigo 27 cabera recurso no prazo de 10 dias a
Diretoria, Colegiada, processada nos proprios autos.

Art. 29. As decisdes proferidas nos termos dos artigos 27 e 28 serdo encaminhadas ao

prestador de servicos, ao usuario e a qualquer outra parte envolvida ou que tenha
interesse sobre o0 objeto, sendo assegurada sua ciéncia.
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CAPITULO IV
DOS INDICADORES GERENCIAIS DA CRU

Art. 30. A CRU elaborara, anualmente, relatorio de indicadores gerenciais a partir das
informacdes de que dispbe, contando com indicadores especificos, tal que permitam
subsidio na avaliacdo da qualidade do servico prestado pelo prestador dos servigos.

CAPITULO V
DISPOSIGOES FINAIS

Art. 31. A CRU encaminhara a Diretoria competente da ARSETE, bimensalmente,
relatério com a listagem das solicitacées do periodo, contendo informacées sobre os
tipos de ocorréncias, tratadas estatisticamente bem como encaminhara relatério anual de
todas as suas atividades, acompanhado, se houver, de sugestées para o aprimoramento
dos servicos publicos.

Art. 32. A CRU divulgara no sitio mantido na rede mundial de computadores (internet) e
no sistema interno de comunicagdées da ARSETE, o Relatério de Indicadores dos seus
servicos, e os Relatérios das Audiéncias e Consultas Publicas.

Art. 33. A comunicacao estabelecida entre a ARSETE e o prestador de servigos, escrita
e por meio eletrébnico ou sistema compartilhado, devera obedecer a procedimento
especifico sobre o assunto.

Art. 34. Na contagem dos prazos excluir-se-a o dia do inicio e incluir-se-a o do
vencimento, devendo se iniciar e concluir em dias uteis, considerando-se dias uteis
aqueles em que houver expediente integral na sede da ARSETE.

Art. 35. Nos casos em que for omissa a presente Resolucd aplicam-se subsidiariamente
as disposicées do Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei Federal n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990) e demais normas pertinentes, no que ndo forem incompativeis com
esta.
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subsequentes com o objetivo de atualiza-lo; Il - Alternativas possiveis
para alcangar as metas previstas e as solugdes operacionais e/ou investi-
mento de capital; IIl - Mecanismos de avaliagdo do desempenho fisico e
financeiro das metas estabelecidas; IV - Metas de servigos a serem alcangadas
no periodo quadrienal correspondente, relativamente as metas alcancadas
no periodo anterior. CAPITULO III DO CONTEUDO MIMINO DO
PLANO DE ACAO DOS SERVICOS Segio I Da Caracterizagéo dos Siste-
mas Art. 5. O Plano de Agao dos Servigos - PAS devera caracterizar cada
sistema de abastecimento de agua e de esgotamento sanitario, indicando
entre outras as seguintes informagdes: I - identificacdo do sistema; II -
descrigdo do sistema; III - populagdo atendida; IV - indice de cobertura; V
- capacidade de atendimento; VI - regime de abastecimento de agua, se
continuo (ininterrupto) ou por rodizio; VII - volumes de agua produzidos
e distribuidos; VIII - volumes de esgotos coletados e tratados; IX - descri-
¢do dos servicos de atendimento ao publico, horarios de funcionamento
de lojas e atendimentos, atendimento telefénico de plantdo; X - relagdo
dos funcionarios administrativos e técnico-operacionais, bem como a
descrigdo do regime de trabalho normal e plantdes. Segdo II Da
Universalizagdo Art. 6. O Plano de Ag¢do dos Servigcos — PAS estabelecera
os programas e agdes para atingir as metas da universalizagdo estabelecidas
no instrumento de delegagdo e no Plano Municipal de Abastecimento de
Agua e Esgotamento Sanitario - PMAE. Paragrafo Unico: Para acompa-
nhar o cumprimento das metas, o prestador de servigos devera apurar
anualmente indicadores relativos a universalizacdo, que deverdo ser envi-
ados a ARSETE até o ultimo dia do més de janeiro do ano subsequente.
Seg¢do III Do Controle de Perdas Art. 7. O Plano de Ag¢do dos Servigos —
PAS devera definir as acdes de combate a perdas fisicas e nao fisicas. Secdo
IV Da Operagdo e Manutengdo Art. 8. O Plano de Ag¢do dos Servicos - PAS
abordara a operagdo e manutencdo dos sistemas publicos de abastecimen-
to de agua e de esgotamento sanitario, com énfase no planejamento e na
execucdo de programas de manutencdo preventiva e corretiva, cujos
objetivos serdo implementar, substituir ou reabilitar as redes distribuidoras
de agua e coletoras de esgoto, elevatorias, estagdes de tratamento e de-
mais componentes do sistema, necessarios a eficiente prestacdo dos ser-
vigos. Secdo V Da Pressdo e Continuidade Art. 9. O prestador de servigos
devera incluir no Plano de A¢do dos Servigos - PAS, procedimentos para
monitoramento da pressdo e da continuidade, indicando o nimero e loca-
lizagdo de pontos, frequéncias, controles e avaliagdo dos resultados. Art.
10. O prestador de servigos podera propor no Plano de Agdo dos Servigos
- PAS rodizio no abastecimento e/ou fixagdo de valores de pressdo meno-
res que 10 mca (dez metros de coluna de agua), em regides definidas,
constatada que a situacdo é preexistente ao ato de delegacdo, caso o
servigo possa ter fornecimento satisfatorio a partir de razdes técnicas ou
de caracteristicas peculiares a tais regides. §1° Nas situagdes referidas no
caput, o prestador de servicos devera identificar as areas e a forma de
abastecimento, relacionando os dias e horarios em que havera abasteci-
mento e/ou nivel de pressdo disponivel. §2° O prestador de servigos deve-
ra elaborar, para as situagdes referidas no caput deste artigo, cronograma
para adequagio do atendimento. CAPITULO IV DA ATUALIZACAO,
REVISAO E APROVACAO DO PAS Art. 11. As atualizagdes do Plano de
Acdo dos Servigos - PAS deverdo conter as obras e agdes necessarias para
cobrir o balango entre as metas de servigo previstas e as efetivamente
alcangadas, as atualizagdes correspondentes e as que o prestador de servi-
¢os devera alcancar no periodo remanescente do Plano Municipal de
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario - PMAE. Art. 12. O
prestador de servigos apresentara a ARSETE anualmente, até o ultimo dia
do més de janeiro do ano subsequente, relatério do avango do Plano de
Acgdo dos Servigos - PAS, indicando os desvios verificados entre as previ-
sdes e as metas efetivamente alcangadas e os ajustes a serem feitos para
alcancar as metas previstas no instrumento de delegacdo (Contrato de
Programa n° 003/2012) e no Plano Municipal de Abastecimento de Agua
e Esgotamento Sanitario - PMAE. Paragrafo Unico: O prestador de ser-
vigos podera propor ao Comité Gestor e a ARSETE mudangas e ajustes no
Plano de Ag¢do dos Servicos, com base na experiéncia de operacdo dos
sistemas e nas tendéncias verificadas na expansio fisica e demografica de
sua area de atuagdo, desde que mantenha as metas estabelecidas no instru-
mento de delegagdo ( Contrato de Programa n° 003/2012) e no Plano
Municipal de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario - PMAE.
Art. 13. O prestador de servigos devera tornar publico, anualmente, os
indicadores de desempenho que atingiu no ano imediatamente anterior,
no tocante as metas e objetivos previstos no Plano de Ac¢do dos Servicos
- PAS, em conformidade com critérios, e prazos estabelecidos pela
ARSETE. CAPITULO V DAS DISPOSICOES GERAIS Art. 14. Os casos
omissos ou duavidas suscitadas na aplicacdo desta Resolucéo serdo dirimi-
dos pela ARSETE. Art. 15. - Esta Resolugdo entrara em vigor na data de
sua publicagdo. Teresina, 27 de Dezembro de 2012. Solange R.de S. Almeida

Diretor Presidente- ARSETE Baltazar Melo Sobrinho Diretor Técnico-
ARSETE Juliana S. F de C. Lima Diretor Adm. Financeiro-ARSETE

RESOLUCAO N° 06/2012 — ARSETE Teresina, 27 de dezembro de
2012. Estabelece diretrizes, objetivos e responsabilidades para o funcio-
namento e gestdo da Coordenadoria de Relagdes com o Usuario, disciplina
procedimentos gerais a serem adotados nas reclamagdes dos usuarios dos
Servigos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario e da outras
providencias. A Diretoria da ARSETE — Agéncia Municipal de Regulagido
de Servigos Publicos de Teresina, reunida sob a forma de Diretoria
Colegiada, no uso de suas atribui¢des estabelecidas pela Lei n°® 3.600/2006
e demais normas pertinentes, aprova a presente Resolugdo: RESOLVE:
Art. 1° Fica aprovado, na forma do Anexo I, Resolugdo que Estabelece as
diretrizes, objetivos, responsabilidades e procedimentos gerais para o fun-
cionamento e gestdo da Coordenadoria de Relagdo com o Usuario — CRU
da Agéncia Municipal de Regulagdo de Servigos Publicos de Teresina -
ARSETE. Art. 2° Esta resolugio entra em vigor na data de sua publicag@o.
Solange R. de S. Almeida Diretor-Presidente — ARSETE Baltazar Melo
Sobrinho Diretor-Técnico —ARSETE Juliana S. F de Carvalho Lima Dire-
tor- Adm.- Financ. —~ARSETE

ANEXO I RESOLUCAO N° 06/2012 - ARSETE ESTABELECE AS
DIRETRIZES, OBJETIVOS, RESPONSABILIDADES E PROCEDIMEN-
TOS GERAIS PARA O FUNCIONAMENTO E GESTAO DA
COORDENADORIA DA AGENCIA MUNICIPAL DE REGULACAO DE
SERVICOS PUBLICOS DE TERESINA - ARSETE CAPITULO I DO
OBJETIVO Art. 1 Esta Resolugdo estabelece diretrizes, objetivos e res-
ponsabilidades, bem como organiza o funcionamento e gestdo da GRU da
ARSETE. CAPITULO II DA OUVIDORIA Art. 2 A CRU é um canal de
comunicacdo direta, responsavel por receber, encaminhar e solucionar
manifestacdes dos agentes envolvidos na prestacdo e utilizagdo do servi-
¢o publico de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, visando ao
aperfeicoamento institucional e da qualidade dos servigos prestados. Pa-
ragrafo unico. Sao agentes envolvidos na prestagdo e utilizagdo dos servi-
cos: I - os usuarios dos servigos; Il - o Poder Concedente; III - os prestadores
de servigos; e IV - terceiros interessados, inclusive 6rgados publicos e
entidades de defesa do consumidor. Art. 3 Sdo diretrizes do servico da CRU
da Agéncia: I - assegurar a participacdo dos agentes envolvidos na presta-
¢do e regulagdo dos servigos, objetivando o aperfeicoamento das ativida-
des desenvolvidas; Il - garantir aos usuarios e aos demais agentes envolvi-
dos resposta as suas solicitagdes; Il - atuar na prevengdo e solugdo de
conflitos, preferencialmente através da mediagdo, sempre que o entendi-
mento direto entre usudrio e prestador de servigos tenha se tornado
impossivel; IV - reunir e encaminhar informagdes sobre diversos aspectos
das instituicdes envolvidas na prestagdo e regulagdo dos servigos, com o
fim de contribuir para a gestdo institucional; V - zelar pela qualidade dos
servigos prestados pelos outorgados. Segdo Unica Dos Deveres e Atribui-
¢des da CRU Art. 4 Sao deveres da CRU: I - atender as pessoas com
cortesia, urbanidade e respeito, evitando discriminagdes ou pré-julgamen-
tos de qualquer natureza; Il - atuar com autonomia, transparéncia, impar-
cialidade e zelo no controle da qualidade dos servigos e no exercicio da
cidadania; III - resguardar o sigilo das informagdes pessoais dos usuarios e
dos prestadores de servigos; IV - promover a divulgagdo do servigo de
Relagdo com o Usuario, dentro do programa de divulgacdo institucional
da ARSETE; V - contribuir para a avaliagdo do desempenho dos prestadores
com base na quantidade e especificidade das reclamagdes dos usuarios
levadas a ARSETE, provendo subsidios para a fiscalizagdo e outras medi-
das por parte da Agéncia; VI - contribuir para a difusdo dos direitos e
deveres dos usuarios e dos prestadores de servigos; VII - promover o
esclarecimento e a orientagdo adequada ao publico em geral, buscando a
conscientizacdo e o fortalecimento da cidadania; VIII - conduzir de forma
imparcial e independente a tarefa de respeitar e fazer respeitar a legisla-
¢do dos servigos publicos regulados; IX - avaliar com base na manifesta-
¢do dos usuarios o desempenho dos prestadores de servigos de forma a
subsidiar as equipes de fiscalizagdo nos pontos principais a serem focados;
e X - promover e incentivar a homogeneizagdo de procedimentos das
ouvidorias dos prestadores de servigos visando a viabilidade de solugdo de
conflitos diretamente destas com os seus usuarios e prover suporte de
orientagdo a elas. Art. 5 Sdo atribui¢des da CRU: I — receber, analisar ¢ dar
encaminhamento as reclamagdes e/ou sugestdes de usuarios dos servigos
regulados, concessionarios, permissionarios e autorizados; Il — verificar
possiveis solugdes para as reclamagdes efetuadas, através de mediagdo
entre as partes; Il — buscar solugdes gerenciais para situacdes de conflitos
entre o Prestador dos Servigos e usudrios; IV — participar das consultas e
audiéncias publicas comunitarias ¢ institucionais; V — elaborar os proces-
sos e coordenar as atividades referentes a realiza¢do de consultas e audién-
cias publicas promovidas pela ARSETE; VI — manter registro em banco de
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dados de todas as reclamagdes e sugestdes recebidas; VII — encaminhar a
Diretoria Colegiada, as solu¢des propostas para as reclamagdes e as suges-
tdes passiveis de serem implementadas; VIII — dar retorno a todas as
reclamagdes ou sugestdes recebidas; VI — colaborar com sugestdes para
confecgdo de material de orientagdo aos usuarios dos servigos publicos
regulados; X — dar suporte as atividades dos Diretores; XI - elaborar e
divulgar relatérios sobre o andamento da CRU e das audiéncias publicas
promovidas pela ARSETE. XII - executar outras atividades que lhe sejam
atribuidas. Art. 6° A CRU atendera aos interessados pessoalmente, por
telefone, por carta postal ou eletronica (e-mail), fac-simile, pelo endere-
co eletronico (site) da ARSETE na rede mundial de computadores
(internet), e de forma coletiva em audiéncias e consultas publicas. Para-
grafo tinico. Ndo serdo recebidas solicitagdes andnimas, exceto nos casos
de dentincia, cabendo a Diretoria Colegiada encaminhar ou no a questao.
CAPITULO III DOS PROCEDIMENTOS DE RELACAO COM O USU-
ARIO Segdo I Das Solicitagdes Art. 7 As solicitagdes compreendem recla-
magdes, denuncias, sugestdes, consultas, criticas ou elogios formulados
pelos usuarios, pelos prestadores de servigos e por terceiros interessados.
Art. 8 As solicitagdes formuladas pelos usuarios a CRU da ARSETE,
referentes a prestacdo dos servigos publicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario submetido ao controle da Agéncia Municipal de
Regulagdo de Servigos Publicos de Teresina — ARSETE serdo inicialmente
recebidas como Solicitagdo a CRU. § 1° Todas as solicitagdes a CRU serdo
documentadas em formulario proprio, devendo constar: [ - data e hora do
recebimento da solicitacdo; II - o nome do solicitante, exceto no caso de
dentincia andnima; III - o enderego completo, telefone e e-mail (quando
possivel) do solicitante; IV - o nimero da unidade usuaria envolvida; V - a
forma de contato mantido (pessoal, por telefone, e-mail); VI - o tipo da
solicitagdo (reclamagdo, denuncia, sugestdo, consulta ou elogio); VII - o
nimero do protocolo do registro de atendimento junto ao prestador de
servicos; VIII - a situag@o apresentada; IX - as providéncias adotadas para
a solicitag@o, quando forem cabiveis; X - a data e hora da prestagdo das
informagdes ou dos resultados, quando couber; XI - nome do atendente. §
2° Os formularios referentes a solicitacdes e consultas resolvidas no mo-
mento do atendimento, com as devidas orienta¢des, poderdo ser preen-
chidos com o nome do solicitante, telefone ou outro meio de contrato,
assunto e atendente, contendo um breve resumo sobre informagao solici-
tada e a orientagdo prestada. § 3° A CRU atuara quando o usuario, prefe-
rencialmente, em primeira instancia, ja tiver recorrido ao prestador dos
servigos e comprove que esta ndo apresentou solugéo de sua solicitagdo. §
4° Tratando-se dos meios de atendimento pessoal ou telefone, constatan-
do a CRU que a solicitacdo apresentada esta fora do dambito de atuagio da
ARSETE, dara ciéncia ao solicitante, procurando orienta-lo da melhor
forma possivel. § 5° Com excecdo dos meios de atendimentos citados no
paragrafo anterior, a CRU fara o Registro de Solicitagdo do Usuario —
RSU, mesmo que a considere fora do ambito de atuagdo da ARSETE, caso
em que a solicitaco sera encerrada mediante comunicagdo ao usuario. § 6°
Com relagdo aos §§ 4° e 5° deste artigo, se o solicitante ndo concordar
com as razdes colocadas pela CRU, podera requerer por escrito que a
questdo seja submetida a Diretoria Colegiada da ARSETE, em procedi-
mento sumario, e, caso o Diretor Relator entenda pelo conhecimento da
causa, sera dado prosseguimento ao procedimento administrativo devido.
§ 7° As Solicitagdes de CRU serdo registradas e processadas por meio do
RSU. Art. 9° Todos os atos relativos as solicitagdes deverdo ser registrados,
visando ao acompanhamento da devida solucdo. § 1° Todas as solicitagdes
deverdo ser registradas, exceto aquelas em que o usuario ndo queira se
identificar, respeitado o disposto no artigo 6°, paragrafo unico. § 2° Deve-
ra ser informado ao usuario o nimero de registro da solicitagdo perante
ARSETE. Art. 10° Apds o registro da solicitagdo cabe a CRU verificar: |
- se ja existe RSU idéntico da mesma unidade consumidora; II - se ha
necessidade de complementacdo de dados; § 1° No caso do inciso I, o RSU
mais recente sera encerrado e na situagdo do inciso I, a CRU requerera
aos interessados que informem os dados necessarios. § 2° Se o solicitante
ndo tiver fornecido os dados corretos para possibilitar a efetiva comuni-
cagdo, tais como, enderego, nimero de matricula da unidade consumidora,
pretensdo delimitada, o RSU sera encerrado por impossibilidade de conti-
nuagdo. Art. 11° A CRU encaminhara para a Diretoria competente da
ARSETE, através de Comunicagdo Interna - CI, copias dos RSUs em que,
mesmo solucionados e encerrados, tenha verificado indicios de irregulari-
dade praticada pelo prestador dos servicos, por inobservancia das normas
regentes, objetivando a inclusdo em Ag¢des de Fiscalizagdo. Art. 12. Todos
os RSUs deverdo, quando for o caso, ser respondidos, se ndo de imediato,
dentro de prazos determinados em leis e resolugdes, e as respostas deverdo
ser comunicadas as partes. Art. 13. A documentagédo relativa aos RSUs
podera ser acessada durante um ano por qualquer interessado, exceto no
que diz respeito ao artigo 8°, incisos II e III, que possuem carater sigilosos.
Paragrafo unico. A solicitagdo de acesso aos registros, ou copia destes,

devera ser formalizada e com antecedéncia necessaria as providéncias
para a disponibilidade dos documentos. Art. 14. Enquanto nio concluida
as negociagdes e encerrado o RSU, os agentes envolvidos conforme des-
crito no paragrafo unico do Artigo 2°, permanecem isentos de quaisquer
sangdes. Art. 15. Os RSUs serdo encerrados pela CRU: I - quando decididas
as questdes formuladas; II - quando, apos trés tentativas de contato com
o reclamante, por pelo menos dois meios diferentes de comunicagdo, a
CRU ndo o localizar. Este fato devera ser registrado no processo; Il - no
caso de realizagdio de acordo, inclusive na audiéncia de mediagdo, seguidas
de “Comunicagdes de CRU” a serem enviadas as partes acordantes; [V -
quando o solicitante ndo fornecer documentos e informagdes nos prazos
e nas formas determinados pela CRU. Seg¢do II Das Consultas e Reclama-
¢oes nos Registros de Solicitagdes dos Usuarios Art. 16° Antes de proces-
sar o RSU, a CRU certificar-se-a de que a solicitacdo ja foi levada ao
prestador dos servigos e ndo houve satisfagdo total do usuario. § 1° A CRU
da ARSETE podera, a seu critério, enviar os RSUs a Ouvidoria do prestador
dos servigos, que tera o prazo de 10 (dez) dias corridos para solucionar o
problema ou justificar o indeferimento da reclamagdo. § 2° O prazo pre-
visto no § 1° deste artigo podera ser prorrogado, por no maximo, 10 (dez)
dias, a pedido do prestador dos servigos mediante justificativa escrita,
ficando a critério da CRU da ARSETE seu deferimento, que terd em vista
as circunstancias de cada caso. § 3° O RSU sera encerrado se for soluciona-
da ap6s o envio a Ouvidoria do prestador dos servigos. § 4° Nao sendo o
RSU resolvido, a CRU da ARSETE enviara através de CI toda documen-
tacdo relativa a solicitagdo a Diretoria competente para analise e pronun-
ciamento. § 5° A CRU podera solicitar informagdes ou determinar provi-
déncias ao solicitante ou ao prestador dos servigos, estabelecendo prazos
que entender adequados. § 6° Diante de alegacdes incontroversas, assim
entendidas as afirmagdes do solicitante admitidas pelo prestador dos ser-
vigos, podera a CRU determinar o imediato cumprimento da norma apli-
cavel ao caso, com vistas a solucionar, ainda que parcialmente, a preten-
sdo. § 7° A CRU encaminhara a Diretoria competente os casos em que ndo
acatar as justificativas apresentadas pelo prestador dos servigos para o
ndo atendimento, nos prazos estabelecidos, das suas solicitagdes e deter-
minagdes. § 8° Caso o prestador dos servigos ndo apresente, nos prazos
estabelecidos, justificativas para o ndo atendimento das suas solicitagdes
e determinagdes, a CRU podera encaminhar para a Diretoria competen-
te, através de CI, copias dos RSUs respectivos, objetivando a inclusdo em
acdes de fiscalizagdo. Art. 17° A Diretoria competente, ao receber o RSU
néo solucionado na CRU, na forma do art. 16°, § 4° devera registrar o
recebimento, distribuir ao técnico responsavel pela analise que devera
considerar os seguintes aspectos: I - concessdo do prazo de 10 (dez) dias
para o prestador dos servigos responder, prestando esclarecimentos; II -
necessidade de pronunciamento de um orgdo externo; Il - contato direto
com o solicitante e/ou com o prestador dos servigos visando ao esclareci-
mento ou encerramento da questdo; IV - necessidade de pronunciamento
juridico ou da Geréncia Administrativa Financeiro e de Analise e Projecéo
de Tarifas - GAPT; V - analise do RSU e emissdo de um posicionamento
definindo a solugdo a ser adotada; § 1° No caso do inciso I do presente
artigo, a Diretoria competente podera aproveitar o prazo concedido no
art. 16° § 1°, se o contraditério ja houver sido estabelecido ou conceder
novo prazo para complementagdo do RSU. § 2° No caso do inciso III do
presente artigo, se a solicitagdo for solucionada, a Diretoria competente
devera comunicar a CRU os motivos, registrando todos os procedimentos
adotados. § 3° No caso do inciso IV do presente artigo, a Diretoria com-
petente enviara através de registro a solicitagdo de CRU a Assessoria
Juridica ou a GAPT que, apos analise, devolvera a Diretoria competente
com o respectivo parecer. § 4° As Geréncias da ARSETE e a Assessoria
Juridica deverdo concluir a analise dentro de um prazo de 15 dias. Nao
sendo possivel o cumprimento do prazo, os referidos orgdos poderdo
apresentar justificativas. Art. 18° Apos analise do RSU e emissdo de
posicionamento, a Diretoria competente parecer a CRU que formulara
Comunicagfo ao solicitante, com o devido registro. § 1° Antes do envio da
Comunicagdo, se o posicionamento a que se refere o caput deste artigo for
parcial ou totalmente favoravel ao solicitante, a Diretoria competente
devera comunicar ao prestador dos servigos as recomendagdes necessarias
a elucidacdo da solicitagdo, para manifestacdo no prazo de 5 (cinco) dias,
podendo solicitar prorrogagdo de prazo a Diretoria competente, que ava-
liara se concedera ou ndo. § 2° A manifestagdo do prestador dos servigos
referida no paragrafo anterior devera fazer referéncia a todos os pontos
aludidos pela Diretoria competente, inclusive informando o dia/periodo
exato para o cumprimento da solu¢do da reclamag@o, sob pena de ferir os
dispositivos da presente Resolugdo. § 3° Se o prestador dos servigos ndo
concordar justificadamente com o posicionamento da Diretoria compe-
tente, podera solicitar por escrito a abertura de processo administrativo,
cabendo a Diretoria competente enviar o RSU e todos os documentos
inerentes para a CRU proceder a abertura do processo administrativo. § 4°
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Diante dos posicionamentos contrarios do prestador dos servigos ou do
reclamante, a Diretoria competente podera promover reunides com as
partes interessadas antes da abertura de processo administrativo. § 5° Ao
receber a solicitacdo com a Comunicagdo emitida pela diretoria compe-
tente, a CRU encerrara a solicitagdo e informara ao reclamante, ao
prestador dos servigos ou a outro 6rgdo/institui¢do que a Diretoria com-
petente indicar. § 6° Cabe a CRU fazer o controle de envio ao reclamante
e recebimento das Comunicagdes encaminhadas pela Diretoria compe-
tente. § 7° Se o reclamante ndo concordar com o posicionamento da
ARSETE, podera solicitar a abertura de processo administrativo. Art. 19°
Enquanto ndo encerrada o RSU ou o Processo Administrativo, a unidade
do reclamante s6 podera ter o abastecimento de agua e/ou esgotamento
sanitario interrompido se o motivo da suspensdo ndo tiver relagdo com a
reclamag@o aberta na ARSETE, bem como, se houver inadimplemento de
dividas nao relacionadas com a reclamagdo, ressalvada deliberacdo em
contrario da ARSETE, a pedido do prestador dos servicos. § 1° Verificada
a inobservancia da vedagfo estabelecida no caput deste artigo, o Diretor-
Presidente, a CRU ou a Diretoria competente poderdo determinar que o
prestador dos servicos restabeleca o abastecimento de agua e/ou esgota-
mento sanitario ao reclamante. § 2° O prestador dos servigos devera
atender a determinag¢@o mencionada no paragrafo anterior dentro dos
prazos estabelecidos para os casos de religagdo de urgéncia, conforme
regulamentagdo da ARSETE, ou apresentar, no mesmo prazo, justificati-
va que seja aceita pelo Diretor-Presidente, pela CRU ou Diretoria compe-
tente quanto ao ndo restabelecimento. Se¢do III Da Mediagdo Art. 20.
Recebida a solicitagdo, a CRU podera, a seu critério, convidar o solicitante
e o representante do prestador de servigos, com poderes para transigir, a
comparecerem a audiéncia de mediagéo a ser presidida pelo Coordenador
de Relagdes com o Usuario da ARSETE, ou servidor por este designado. §
1° A critério do Coordenador de Relagdes com o Usuario da ARSETE,
desde que evidenciada a possibilidade de solugdo amigavel do conflito,
poderio ser realizadas outras audiéncias incidentais de mediagdo, presidi-
das pelo proprio Coordenador de Relagdes com o Usuario da ARSETE,
ou, na sua auséncia, por servidor por ele designado. § 2° Podero partici-
par da audiéncia de conciliagdo servidores da ARSETE 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 ocasido. § 4° O representante do prestador de
servigos devera ter poderes suficientes para, diante de fatos novos apre-
sentados em audiéncia, disporem quanto a execug@o de servicos, mudanca
de titularidade de usuario, alteragdo de valores ou datas de pagamento, ou
qualquer outra decisdo que viabilize o acordo. § 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. § 6° Haven-
do éxito na mediag@o, o acordo sera reduzido a termo e homologado pelo
Coordenador de Relagdes com o Usuario da ARSETE, em documento
denominado “Termo de Acordo” ficando encerrada a reclamacgédo. § 7°
Nao obtido acordo, ou na auséncia de qualquer das partes, dar-se-a a
abertura do Processo Administrativo, que serd enviado ao setor de compe-
téncia da ARSETE a que corresponder o objeto do processo para analise
e parecer sobre o assunto. § 8° O autor da reclamag@o poderd, em casos
excepcionais, devidamente justificados, se fazer representar por terceiro,
mediante procuragdo por instrumento publico ou particular, neste caso
com firma reconhecida em cartério. Secdo IV Do Processo Administrati-
vo Art. 21. Apos o devido registro das solicitagdes, serdo definidos os
procedimentos adotados para o encaminhamento de cada caso e, em ndo
sendo possivel uma solucdo pela propria CRU, esta fara a abertura de
Processo Administrativo. Paragrafo unico. Quando, pela analise das soli-
citagdes formuladas, forem constatados indicios da ocorréncia de atos
passiveis de puni¢do, a CRU devera informar o setor competente da
ARSETE para a abertura de processo de fiscalizagdo. Art. 22. O Processo
Administrativo devera iniciar-se, com a notificagdo do prestador de ser-
vigos, 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 eletrénico, encaminha-
do ao prestador de servigos, para que informe e tome as providéncias
requeridas pela CRU para a solu¢do dos conflitos. Art. 23. O Termo de
Ciéncia devera conter: I - uma via do primeiro atendimento feito pela
CRU da ARSETE, na forma que dispde o § 1° do artigo 8°, desta Resolugéo;
II - a identificagdo do prestador de servigos; III - a identificagdo completa
do usuario; 1V - 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 ARSETE;
e VII - a critério da CRU, data para audiéncia de mediac&o sobre o proces-
so administrativo em tramita¢do. Paragrafo unico. O Termo de Ciéncia
sera expedido também ao usuario e a qualquer outra parte envolvida ou que
tenha interesse sobre o objeto, sendo assegurada sua entrega. Art. 24. Os

atos do Processo Administrativo devem ser produzidos em vernaculo e
por escrito, em papel, tendo suas paginas numeradas seqiiencialmente e
rubricadas, ou em meio eletrénico. Art. 25. As partes sdo assegurados os
seguintes direitos, sem prejuizo de outros que lhes sejam assegurados no
curso do Processo Administrativo: I - ter ciéncia da tramitacdo dos pro-
cessos administrativos em que tenha a condig¢do de interessado, ter vista
dos autos, obterem copias 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; II - formular
alegacdes e apresentar documentos, que serdo objeto de consideragdo pela
CRU, antes do seu parecer final; Il - fazer-se assistir, facultativamente,
por advogado; e IV - contraditorio e ampla defesa, com os meios e
recursos inerentes. Art. 26. Sdo deveres das partes, sem prejuizo de outros
previstos em demais atos normativos: I - expor os fatos conforme a
verdade; II - proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé; Il - ndo agir de
modo temerdrio; IV - prestar as informagdes que lhe forem solicitadas e
colaborar para o esclarecimento dos fatos, nos prazos estabelecidos; e V -
assegurar o livre acesso a todas as informagdes necessarias para a devida
apuracgdo da verdade, permitindo vistorias para fiscalizagdes referentes ao
Processo Administrativo. Art. 27. Concluida a analise do Processo Admi-
nistrativo, o setor competente decidira motivadamente. Art. 28. Da de-
cisdo de que trata o artigo 27 cabera recurso no prazo de 10 dias a
Diretoria, Colegiada, processada nos proprios autos. Art. 29. As decisdes
proferidas nos termos dos artigos 27 e 28 serdo encaminhadas ao prestador
de servigos, 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 CRU Art. 30. A CRU elaborara,
anualmente, relatorio de indicadores gerenciais a partir das informagdes
de que dispde, contando com indicadores especificos, tal que permitam
subsidio na avaliagdo da qualidade do servigo prestado pelo prestador dos
servigos. CAPITULO V DISPOSICOES FINAIS Art. 31. A CRU encami-
nhara a Diretoria competente da ARSETE, bimensalmente, relatorio
com a listagem das solicitagdes do periodo, contendo informagdes sobre
os tipos de ocorréncias, tratadas estatisticamente bem como encaminha-
ra relatorio anual de todas as suas atividades, acompanhado, se houver, de
sugestdes para o aprimoramento dos servigos publicos. Art. 32. A CRU
divulgara no sitio mantido na rede mundial de computadores (internet) e
no sistema interno de comunicagdes da ARSETE, o Relatdrio de Indica-
dores dos seus servigos, e os Relatorios das Audiéncias e Consultas Publi-
cas. Art. 33. A comunicacdo estabelecida entre a ARSETE e o prestador de
servigos, escrita e por meio eletronico ou sistema compartilhado, devera
obedecer a procedimento especifico sobre o assunto. Art. 34. Na conta-
gem dos prazos excluir-se-a 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 ARSETE. Art. 35.
Nos casos em que for omissa a presente Resolu¢d 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 pertinen-
tes, no que ndo forem incompativeis com esta.

RESOLUCAO N° 07/2012 - ARSETE Teresina, 27 de dezembro de
2012. Dispde sobre o processo decisorio da ARSETE e os procedimentos
relativos a realizagdo de audiéncias Publicas. A Diretoria da ARSETE —
Agéncia Municipal de Regulacdo de Servicos Publicos de Teresina, reunida
sob a forma de Diretoria Colegiada, no uso de suas atribui¢des estabelecidas
pela Lei n° 3.600/2006 ¢ demais normas pertinentes; e, CONSIDERAN-
DO que o estabelecimento de regras sob o processo decisorio da ARSETE
garante maior seguranca e transparéncia as suas decisdes; CONSIDE-
RANDO que a existéncia de um relatério de impactos propicia maior
eficiéncia e garante informagdo e preparagdo para tomada de decisdo
sobre questdes de natureza regulatoria pela Diretoria Colegiada da ARSETE;
CONSIDERANDO a importancia e a necessidade de propiciar as partes
sob regulacdo da ARSETE o mais amplo acesso as informagdes, bem
como a oportunidade de manifestagdo nos procedimentos de competén-
cia desta Agéncia, CONSIDERANDO que as audiéncias publicas sdo ins-
trumentos essenciais de participagdo e controle social, bem como de
legitimagdo das decisdes regulatorias; RESOLVE: CAPITULO I DO PRO-
CESSO DECISORIO Art. 1 - O processo decisorio da Agéncia Municipal
de Regulagdo de Servigos Publicos de Teresina - ARSETE sera orientado
pelos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, ampla publici-
dade, economia processual e eficiéncia, assegurados aos interessados o
contraditorio e a ampla defesa, com os meios e recursos inerentes. §1°-
Compete a Diretoria Colegiada da ARSETE proferir, por maioria simples
de seus membros, a decisdo final no ambito da ARSETE, servindo como
instancia administrativa definitiva nas questdes referentes aos servigos
publicos sob seu poder regulatorio. §2°- As decisdes da Diretoria Colegiada
da ARSETE deverdo ser devidamente fundamentadas e publicadas. Art. 2



