ESTADO DO PIAU{
PREFEITURA MUNICIPAL DE TERESINA él'sete
Agéncia Municipal de Regulacdo de Servigos Publicos de Teresina i

RESOLUCAO N° 05/2012 - ARSETE Teresina, 27 de dezembro de 2012.

Dispée sobre mecanismos e procedimentos para
execucio do Plano Municipal de Abastecimento de
Agua e Esgotamento Sanitirio- PMAE pelo Prestador
de Servicos, relativos aos Servicos de abastecimento
de agua e esgotamento sanitario, e verificacio do seu
cumprimento pela ARSETE.

A Diretoria da ARSETE — Agéncia Municipal de Regulagdo 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 Resolugao:

CAPITULO 1

DAS OBRIGACOES

Art. 1. Incumbe a ARSETE a verificagdio do cumprimento do Plano Municipal de
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario - PMAE por parte do prestador de servigos,
na forma das disposi¢des legais, regulamentares e contratuais.

Art. 2. O Prestador de Servicos devera elaborar o Plano de A¢do dos Servigos - PAS de
acordo com os objetivos e metas previstos no Plano Municipal de Abastecimento de Agua e
Esgotamento Sanitario - PMAE e encaminhd-lo para a ARSETE, no prazo de 06 (seis) meses
a partir da data de publicagdo desta Resolugdo.

§1°. O Plano de Agdo dos Servicos - PAS deverd definir estratégias de operagdo, previsao das
expansdes € recursos para investimentos, para o atendimento das metas de cobertura e
qualidade dos servicos estabelecidos no Plano Municipal de Abastecimento de Agua e
Esgotamento Sanitario - PMAE.

§2°. O Plano de Acdo dos Servigos- PAS devera ter validade de 4 (quatro) anos.

§3°. Cabera ao Comité Gestor e a ARSETE aprovar o Plano de A¢do dos Servigos - PAS, no
prazo de até 60 (sessenta) apos o recebimento da proposta, podendo solicitar ao prestador de
servicos as devidas corre¢des e/ou ajustes, caso necessario, no prazo de até 30 (trinta) dias

contado a partir do recebimento da comunicagao.

CAPi~TULO 11 )
DAS DIRETRIZES PARA ELABORACAO DO PLANO DE ACAO DOS SERVICOS
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Art. 3. No Plano de A¢do dos Servicos - PAS serdo indicados, clara e separadamente, a
previsdo para os investimentos de capital e os gastos operacionais e administrativos, com
justificativa da inclusio de cada obra ou agao.

Art. 4. O Plano de Acéo dos Servigos - PAS devera conter no minimo:

I - Linhas gerais de obras e acdes a realizar nos periodos quadrienais subsequentes com o
objetivo de atualiza-lo;

II - Alternativas possiveis para alcancar as metas previstas € as solucdes operacionais e/ou
investimento de capital;

IIT - Mecanismos de avaliagdo do desempenho fisico e financeiro das metas estabelecidas;

IV - Metas de servicos a serem alcancadas no periodo quadrienal correspondente,
relativamente as metas alcancadas no periodo anterior.

, ' CAPITULO III )
DO CONTEUDO MiMINO DO PLANO DE ACAO DOS SERVICOS

Secao I
Da Caracterizaciao dos Sistemas

Art. 5. O Plano de Acdo dos Servicos - PAS devera caracterizar cada sistema de
abastecimento de 4agua e de esgotamento sanitario, indicando entre outras as seguintes
informagdes:

I - identificag¢do do sistema;

I - descri¢do do sistema;

I - populagdo atendida;

IV - indice de cobertura;

V - capacidade de atendimento;

VI - regime de abastecimento de dgua, se continuo (ininterrupto) ou por rodizio;
VII - volumes de dgua produzidos e distribuidos;

VIII - volumes de esgotos coletados e tratados;

IX - descrigdo dos servigos de atendimento ao publico, horarios de funcionamento de lojas e
atendimentos, atendimento telefonico de plantdo;

X - relagdo dos funcionarios administrativos e técnico-operacionais, bem como a descrigdo
do regime de trabalho normal e plantdes.

Secao 11
Da Universalizaciao

Art. 6. O Plano de A¢do dos Servigos — PAS estabelecera os programas € agdes para atingir
as metas da universalizacdo estabelecidas no instrumento de delega¢do e no Plano Municipal
de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario - PMAE.

Paragrafo Unico: Para acompanhar o cumprimento das metas, o prestador de servigos devera
apurar anualmente indicadores relativos a universaliza¢do, que deverdo ser enviados a
ARSETE até o ultimo dia do més de janeiro do ano subsequente.

Secao 111
Do Controle de Perdas
Art. 7. O Plano de Acdo dos Servigos — PAS deverd definir as agdes de combate a perdas
fisicas e ndo fisicas.
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Secao IV
Da Operaciao e Manutencao

Art. 8. O Plano de Acdo dos Servicos - PAS abordaré a operagdo e manutengdo dos sistemas
publicos de abastecimento de agua e de esgotamento sanitdrio, 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 &gua e coletoras
de esgoto, elevatorias, estagdes de tratamento e demais componentes do sistema, necessarios a
eficiente prestacdo dos servigos.

Secio V
Da Pressao e Continuidade

Art. 9. O prestador de servigos deverd incluir no Plano de Acdo dos Servigos - PAS,
procedimentos para monitoramento da pressdo e da continuidade, indicando o niimero e
localizag@o de pontos, frequéncias, controles e avaliacdo dos resultados.

Art. 10. O prestador de servigos podera propor no Plano de A¢do dos Servicos - PAS rodizio
no abastecimento e/ou fixacdo de valores de pressdo menores que 10 mca (dez metros de
coluna de agua), em regides definidas, constatada que a situagdo € preexistente ao ato de
delegacdo, caso o servigo possa ter fornecimento satisfatorio a partir de razdes técnicas ou de
caracteristicas peculiares a tais regioes.

§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 abastecimento e/ou
nivel de pressdo disponivel.

§2° O prestador de servicos devera elaborar, para as situacdes referidas no caput deste artigo,
cronograma para adequacdo do atendimento.

CAPITULO IV
DA ATUALIZACAO, REVISAO E APROVACAO DO PAS

Art. 11. As atualizagdes do Plano de Acdo dos Servigcos - PAS deverdo conter as obras e agoes
necessarias para cobrir o balango entre as metas de servigo previstas e as efetivamente
alcancadas, as atualizag¢des correspondentes e as que o prestador de servigos deverd alcangar
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 avanco do Plano de Ac¢do dos Servicos - PAS,
indicando os desvios verificados entre as previsdes e as metas efetivamente alcancadas e os
ajustes a serem feitos para alcancar as metas previstas no instrumento de delegagdo (Contrato
de Programa n° 003/2012) e no Plano Municipal de Abastecimento de Agua e Esgotamento
Sanitario - PMAE.

Paragrafo Unico: O prestador de servicos podera propor ao Comité Gestor ¢ a ARSETE
mudangas e ajustes no Plano de A¢do dos Servicos, com base na experiéncia de operagdo dos
sistemas e nas tendéncias verificadas na expansao fisica e demografica de sua area de atuagdo,
desde que mantenha as metas estabelecidas no instrumento de delegacdo ( Contrato de
Programa n° 003/2012) ¢ no Plano Municipal de Abastecimento de Agua e Esgotamento
Sanitario - PMAE.
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Art. 13. O prestador de servicos devera tornar publico, anualmente, os indicadores de
desempenho que atingiu no ano imediatamente anterior, no tocante as metas e objetivos
previstos no Plano de A¢do dos Servicos - PAS, em conformidade com critérios, € prazos
estabelecidos pela ARSETE.

CAPITULO V
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 14. Os casos omissos ou duvidas suscitadas na aplicag@o desta Resolucdo serdo dirimidos
pela ARSETE.

Art. 15. - Esta Resolucdo entrara em vigor na data de sua publicagéo.

Teresina, 27 de Dezembro de 2012.

Solange R.de S. Almeida  Baltazar Melo Sobrinho Juliana S. F de C. Lima
Diretor Presidente- ARSETE Diretor Técnico- ARSETE Diretor Adm. Financeiro-ARSETE
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ANEXO
TERLO DE MNOTI :lch':ﬂc}
TAWIA
1 LAVRATURA | T Mz e
Lacal | Data
2. ENTIDADE REGULACCRA
Hame: [
Enderzgo: |
2. REPRESENTAMNTE D& ENTIDACE REGULADORA
Mome:
Cargo/Funcéc

4. ENTIDADE NOTIFICADA
Mome:

Queslificacsc;

Endarsga:

5, AREA ALVO DA MOTIFIZAD

n

. DESCRICAC DOS FATOS LEVANTACDS

7. ACOES A SEREM EMPREENDIDAS PELC NOTIFICARO

8. ACOLHIMEMTO DA MANIFESTACED

Prazo e D notificado terd o praze de ... o) dias, contado do recebimsnto
local  para dests Termo de Motficacdo (TM). para se manifestar sobre o assunto
acolhimento nele fratado, oferscendo as informacBes e os documentes gug
da defesa. necessarnos ou convenisnies & fiscalizagdo. A manifestagdo deverd ser

dirigida a Direteria .. da ARSETE, indicade no guadro acima, ¢
serd rscebida na sede da ARSETE. & Rua Finnino Pires n* 273,
Edificio Saraiva Canter, sala 323, Centro, Terssina-Pi

5. RESPOMNSAVEIS FELA FISCALIZACAC

Mome; |
Cargo/Funcan

Assinatura

Matricuia:

Recehi em: Assinatura;
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ANEXO |

[ TERMO DE NOTIFICACED MNP |

10. DESCRICAC DOS FATOS LEVANTADOS E  INDICACAOD

DE HNEO
GONFORMIDADES, RECOMENDACHES EiOU DETERMINAGHES ‘
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ANEXCI

TERMO DE INFRACAC

1A

1. LAVRATURA T M: N 00142012
Local: Data:

2. ENTIDADE REGULADOQRA
Mome:
Enderego;

3. REPRESENTANTE DA ENTIDADE REGULADORA
Mome:

Cargo/Fungaa

4. ENTIDADE AUTUADA
hame:

Qualificacdo:

Enderego:

5 AREA ALVO DA AUTUACED

£. ACCLHIMENTSZ DA DEFESA

Prazo O Infrator tera o prazo de ... (wood) diss, contado do recebimento

e local deste Termo de Infracdo (TI), para apresentar recurso sobre o assunto

para nele tratado. O recurse deverd ser dirigido & Diretoria Colegiada da

acoihimento | ARSETE, oferscende a5 informagdes £ os documenios que necessanios

da defesa. ou convenientes e sera recebide na seds da ARSETE, 4 Rua Firmino
Fires n™ 279, Edificio Saraiva Center, sala 325, Centro, Teresina-Fi.

7. INSTRUCOES PARA RECOLHIMENTO DA MULTA

B. RESPONGAVEIS FELA FISCALIZAGAD
Mome:

Cargo/Funcén

Assinatura

NMatricuia:

Recabi em: Assinatura:
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AMEXC I

TERMO DE INFRACAD N

5. DEGCRICAD DO[8) FATOS) CONSTITUITIGS, DA INFRACKD, MORMA(S)
INFRINGIDA{S) E PENALIDADES CORRESPONDENTELEVANTADOS.

RESOLUCAO N° 05/2012 - ARSETE Teresina, 27 de dezembro de
2012. Dispde sobre mecanismos e procedimentos para execucdo do Pla-
no Municipal de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario- PMAE
pelo Prestador de Servigos, relativos aos Servicos de abastecimento de
agua e esgotamento sanitario, e verificacdo do seu cumprimento pela
ARSETE. A Diretoria da ARSETE — Agéncia Municipal de Regulacdo 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: CAPITULO I DAS
OBRIGACOES Art. 1. Incumbe 4 ARSETE a verificagdo do cumprimento
do Plano Municipal de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario
- PMAE por parte do prestador de servigos, na forma das disposigdes
legais, regulamentares e contratuais. Art. 2. O Prestador de Servigos deve-
ra elaborar o Plano de Agdo dos Servigos - PAS de acordo com os objetivos
e metas previstos no Plano Municipal de Abastecimento de Agua e Esgo-
tamento Sanitario - PMAE e encaminha-lo para a ARSETE, no prazo de
06 (seis) meses a partir da data de publicagdo desta Resolugdo. §1°. O
Plano de A¢ao dos Servigos - PAS devera definir estratégias de operagao,
previsdo das expansdes e recursos para investimentos, para o atendimen-
to das metas de cobertura e qualidade dos servicos estabelecidos no Plano
Municipal de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario - PMAE.
§2°. O Plano de Agédo dos Servigos- PAS devera ter validade de 4 (quatro)
anos. §3°. Cabera ao Comité Gestor e a ARSETE aprovar o Plano de Ag¢éo
dos Servicos - PAS, no prazo de até 60 (sessenta) apds o recebimento da
proposta, podendo solicitar ao prestador de servicos as devidas corre¢des
e/ou ajustes, caso necessario, no prazo de até 30 (trinta) dias contado a
partir do recebimento da comunicagdo. CAPITULO Il DAS DIRETRI-
ZES PARA ELABORACAO DO PLANO DE ACAO DOS SERVICOS Art.
3. No Plano de A¢do dos Servigos - PAS serdo indicados, clara e separada-
mente, a previsdo para os investimentos de capital e os gastos operacionais
e administrativos, com justificativa da inclusdo de cada obra ou acdo. Art.
4. O Plano de Acdo dos Servicos - PAS devera conter no minimo: I -
Linhas gerais de obras e agdes a realizar nos periodos quadrienais
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subsequentes com o objetivo de atualiza-lo; Il - Alternativas possiveis
para alcangar as metas previstas e as solucdes operacionais e/ou investi-
mento de capital; Il - Mecanismos de avaliagdo do desempenho fisico e
financeiro das metas estabelecidas; IV - Metas de servigos a serem alcancadas
no periodo quadrienal correspondente, relativamente as metas alcangadas
no periodo anterior. CAPITULO III DO CONTEUDO MIMINO DO
PLANO DE ACAO DOS SERVICOS Secdo I Da Caracterizagdo dos Siste-
mas Art. 5. O Plano de Ag¢do dos Servigos - PAS devera caracterizar cada
sistema de abastecimento de agua e de esgotamento sanitario, indicando
entre outras as seguintes informacgdes: I - identificacdo do sistema; II -
descrig¢@o 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 dgua produzidos
e distribuidos; VIII - volumes de esgotos coletados e tratados; IX - descri-
¢do dos servigos de atendimento ao publico, horarios de funcionamento
de lojas e atendimentos, atendimento telefonico de plantdo; X - relagdo
dos funcionarios administrativos e técnico-operacionais, bem como a
descrigdo do regime de trabalho normal e plantdes. Se¢do II Da
Universalizagdo Art. 6. O Plano de Ag¢do dos Servicos — PAS estabelecera
os programas e agdes para atingir as metas da universaliza¢do estabelecidas
no instrumento de delega¢do 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 tltimo 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 agdes de combate a perdas fisicas e ndo fisicas. Se¢do
IV Da Operacdo e Manutencdo Art. 8. O Plano de A¢do dos Servigos - PAS
abordara a operagdo e manutengdo dos sistemas publicos de abastecimen-
to de 4gua e de esgotamento sanitdrio, 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 niimero e loca-
lizagdo de pontos, frequéncias, controles e avaliagdo dos resultados. Art.
10. O prestador de servicos podera propor no Plano de Ag¢do 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 situagdo ¢é preexistente ao ato de delegacdo, caso o
servico possa ter fornecimento satisfatdrio 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-
ré elaborar, para as situagdes referidas no caput deste artigo, cronograma
para adequagdo 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 a¢des necessdrias 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 tltimo dia
do més de janeiro do ano subsequente, relatorio do avango do Plano de
Acdo dos Servigos - PAS, indicando os desvios verificados entre as previ-
sdes e as metas efetivamente alcangadas e os ajustes a serem feitos para
alcangar as metas previstas no instrumento de delegag¢do (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 Ac¢do dos Servicos, com base na experiéncia de operacdo dos
sistemas e nas tendéncias verificadas na expansdo fisica e demografica de
sua area de atuag@o, 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 Acdo dos Servigos
- PAS, em conformidade com critérios, e prazos estabelecidos pela
ARSETE. CAPITULO V DAS DISPOSICOES GERAIS Art. 14. Os casos
omissos ou duvidas suscitadas na aplicacdo desta Resolugdo serdo dirimi-
dos pela ARSETE. Art. 15. - Esta Resolug@o entrard 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 reclamacdes dos usuarios dos
Servigos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario e da outras
providencias. A Diretoria da ARSETE — Agéncia Municipal de Regulagdo
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 resolugdo 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
OBIJETIVO 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
manifestagdes dos agentes envolvidos na prestagdo e utilizagdo do servi-
¢o publico de abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario, visando ao
aperfeicoamento institucional e da qualidade dos servigos prestados. Pa-
ragrafo unico. S@o agentes envolvidos na prestac@o e utilizagdo dos servi-
cos: I - os usuarios dos servigos; Il - o Poder Concedente; III - os prestadores
de servigos; e IV - terceiros interessados, inclusive o6rgdos publicos e
entidades de defesa do consumidor. Art. 3 Séo diretrizes do servico da CRU
da Agéncia: I - assegurar a participacdo dos agentes envolvidos na presta-
cdo e regulagdo dos servigos, objetivando o aperfeicoamento das ativida-
des desenvolvidas; II - garantir aos usudrios e aos demais agentes envolvi-
dos resposta as suas solicitagdes; III - atuar na prevengdo e solugdo de
conflitos, preferencialmente através da mediagdo, sempre que o entendi-
mento direto entre usuario 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. Se¢do Unica Dos Deveres e Atribui-
¢des da CRU Art. 4 Sdo deveres da CRU: I - atender as pessoas com
cortesia, urbanidade e respeito, evitando discriminag¢des 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
conscientiza¢do e o fortalecimento da cidadania; VIII - conduzir de forma
imparcial e independente a tarefa de respeitar e fazer respeitar a legisla-
¢do dos servicos publicos regulados; IX - avaliar com base na manifesta-
cdo 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 usudrios e prover suporte de
orientagdo a elas. Art. 5 S@o atribui¢des da CRU: I — receber, analisar e dar
encaminhamento as reclamagdes e/ou sugestdes de usudrios dos servigos
regulados, concessionarios, permissionarios e autorizados; Il — verificar
possiveis solugdes para as reclamacdes efetuadas, através de mediagao
entre as partes; Il — buscar solugdes gerenciais para situacdes de conflitos
entre o Prestador dos Servigos e usuarios; IV — participar das consultas e
audiéncias publicas comunitarias e institucionais; V — elaborar os proces-
sos e coordenar as atividades referentes a realizagdo de consultas e audién-
cias publicas promovidas pela ARSETE; VI — manter registro em banco de



