RESOLUCAO ARES-PCJ N2 49, DE 28 DE FEVEREIRO DE 2014

Estabelece as Condi¢bes Gerais para o
funcionamento da Ouvidoria da Agéncia Reguladora
PCJ, no dmbito dos municipios associados.

O DIRETOR GERAL DA ARES-PCJ - AGENCIA REGULADORA DOS SERVICOS DE SANEAMENTO
DAS BACIAS DOS RIOS PIRACICABA, CAPIVARI E JUNDIAI (AGENCIA REGULADORA P(J), no
uso das atribuicdes que Ihe conferem a Cldusula 322, incisos | e lll e a Cladusula 3423, incisos |
e I, do Protocolo de IntencGes da ARES-PCJ convertido em Contrato de Consércio Publico e o
Artigo 28, incisos | e lll e Artigo 30, incisos | e |l, do Estatuto Social da ARES-PCJ; e

CONSIDERANDO:

A Lei federal n? 8.078/1990, que dispde sobre a protecdo ao consumidor, e o Decreto
federal n2 5.903, que a regulamenta.

A Lei federal n2 11.445/2007, que estabelece diretrizes nacionais para o saneamento basico,
e o Decreto federal n2 7.217/2010, que a regulamenta.

Que a Lei federal n2 11.445/2007, nos termos do artigo 23, inciso X, confere a entidade
reguladora competéncia para editar normas regulatdrias de natureza técnica, econbémica e
social, incluindo padrdes de atendimento ao publico e mecanismos de participacdo e
informacao.

O Protocolo de Intencdes da ARES-PCJ, convertido em Contrato de Consdrcio Publico, nos
termos das Clausulas 48 e 49, e os artigos 43 e 44 do Estatuto Social da ARES-PCJ, dispdem
gue a Ouvidoria é o 6rgdo responsavel pelo relacionamento entre a Agéncia Reguladora PCJ
com os usudrios, com os prestadores dos servicos de saneamento basico e com a
comunidade, a fim de dirimir duvidas e intermediar a solucdo de divergéncias.

Que, apos a realizacdo de Consultas e Audiéncias Publicas entre os meses novembro de 2013
e fevereiro de 2014, a Diretoria Executiva da ARES-PCJ, reunida em 24 de fevereiro de 2014,

decidiu pela emissdo de resolucdo sobre o funcionamento da Ouvidoria da Agéncia
Reguladora PCJ.

RESOLVE:

Editar normativa sobre as condigdes gerais para o funcionamento da Ouvidoria da Agéncia
Reguladora PCJ, no ambito dos municipios associados.
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Art. 12 As manifestagdes (reclamagdes, denuncias, sugestdes e elogios) relacionadas a
prestacao de servigo publico de saneamento basico, no ambito dos municipios associados a
ARES-PCJ - Agéncia Reguladora dos Servigos de Saneamento das Bacias dos Rios Piracicaba,
Capivari e Jundiai (Agéncia Reguladora PCJ), serdo formuladas pelo usudrio junto a Ouvidoria
da ARES-PCJ. (Redagdo dada pela Resolugdo ARES-PCJ n2 517, de 06/09/2023)

Paragrafo Unico. As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da ARES-PCJ serdo processadas
e registradas em Sistema de Gestdo da Ouvidoria, adotado pela Agéncia Reguladora PCl.
(Redacdo dada pela Resolugio ARES-PCJ n? 517, de 06/09/2023)

Art. 22 As manifestacbes de Ouvidoria da ARES-PCJ poderdo ser registradas como
reclamacdes, dendncias, sugestdes e elogios. (Redacdo dada pela Resolu¢cdo ARES-PCJ n®
517, de 06/09/2023)

§ 19, As manifestacdes encaminhadas a Ouvidoria da ARES-PCJ, somente serdo aceitas e
registradas se o usudrio informar o respectivo nimero de protocolo gerado pelo prestador
dos servicos de saneamento bdsico de seu municipio. (Reda¢do dada pela Resolugdo ARES-
PCJ/n° 517, de 06/09/2023)

§ 29, As denuncias an6nimas poderao deixar de ser instruidas ou tramitadas em virtude de
dificuldade ou eventual impossibilidade de apuracdo dos fatos. (Redagcdo dada pela
Resolu¢éo ARES-PCJ n° 517, de 06/09/2023)

§ 32 Caso se constate a possibilidade de apuracdo dos fatos, as denuncias anénimas serao
tramitadas conforme rito desta Resolucdo. (Redag¢do dada pela Resolu¢do ARES-PCJ n@ 517,
de 06/09/2023)

§ 42 A critério da Ouvidoria, as dentincias poderdo tramitar sem a apresentacdo de protocolo
junto ao prestador. (Redagdo dada pela Resolu¢éo ARES-PCJ ne 517, de 06/09/2023)
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Art. 32. As manifestacdes aceitas e registradas (reclamagdées, denuncias, sugestdes e elogios)
serdo encaminhadas pela Ouvidoria da ARES-PCJ ao prestador de servico de saneamento
basico. O prestador serd notificado pela Ouvidoria da ARES-PCJ e terd prazo de 10 (dez) dias
Uteis para responder, prestar esclarecimentos ou solucionar o caso. (Redag¢do dada pela
Resolugdo ARES-PCJ n2 517, de 06/09/2023)

§ 12 A Ouvidoria da ARES-PCJ podera solicitar informacdes, documentos ou providéncias
adicionais aos usudrios ou ao prestador de servicos, estabelecendo novos prazos.

§ 29 Diante de alegacbes incontroversas, podera a Ouvidoria da ARES-PCJ orientar para o
imediato cumprimento da norma aplicavel ao caso, com vistas a solucionar, ainda que
parcialmente, a manifestacdo formalizada. (Redag¢do dada pela Resolu¢do ARES-PCJ n® 517,
de 06/09/2023)

§ 32 A QOuvidoria da ARES-PCJ encaminhara, a Diretoria Executiva da Agéncia Reguladora PCJ,
os casos de manifestacbes que ndao forem solucionadas pelo prestador dos servicos de
saneamento basico nos prazos estabelecidos, para as providéncias necessarias, inclusive
acoes de fiscalizacdo. (Redag¢do dada pela Resolu¢do ARES-PCJ n° 517, de 06/09/2023)

Art. 42. Comprovado e notificado o descumprimento das normas vigentes, o prestador dos
servicos de saneamento bdsico terd prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis para normalizar e

Resolugdo ARES-PCJ n2 49 —28/02/2014 3



regularizar a situacdo que originou a reclamacdo. (Redacdo dada pela Resolu¢éo ARES-PCJ n®
372, de 08/01/2021)

Art. 52 Enquanto ndo encerrado o processo de reclamacao, junto a Ouvidoria da ARES-PCJ, a
prestacdo dos servicos de saneamento bdsico ndao poderd ser interrompida, desde que o
motivo da interrupcdo esteja diretamente relacionado a reclamacao.

Art. 62 Os processos originados por reclamagdes encaminhadas a Ouvidoria da ARES-PCJ
serdo declarados encerrados, mesmo sem conclusao final, quando:

| - apds 3 (trés) tentativas de contato com o reclamante, por pelo menos 2 (dois) meios
diferentes de comunicacao;

Il - o reclamante ndo atender aos pedidos de apresentacdo de documentos e de informacgdes
nos prazos e nas formas estabelecidas pela Ouvidoria da ARES-PCJ.

Art. 72 N3o serdo aceitas e registradas manifestacdes (reclamacoes, denuncias, sugestdes e
elogios) que estejam fora do dmbito de competéncia da Agéncia Reguladora PCJ. (Redag¢do
dada pela Resolu¢éo ARES-PCJ n 517, de 06/09/2023)

Art. 82 A Ouvidoria da ARES-PCJ elaborara relatério estatistico contendo assunto das
manifestacdes, prestador, periodo e avaliagdo qualitativa dos resultados, bem como
oferecera sugestdes que visem a melhoraria da qualidade dos servicos de saneamento
basico. (Redagdo dada pela Resolu¢do ARES-PCJ n® 517, de 06/09/2023)

Art. 92 Esta Resolucdo entrard em vigor em 1° de julho de 2014.

DALTO FAVERO BROCHI
Diretor Geral
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