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RESOLUCAO N° 035, DE 18 DE DEZEMBRO DE 2019

Dispde sobre os procedimentos de Ouvidoria
no Ambito da regulagio do Consérecio
Intermunicipal da Zona da Mata de Minas
Gerais.

O PRESIDENTE DO CISAB ZONA DA MATA Fago saber que a Assembleia Geral aprova
e eu promulgo a seguinte Resolugdo,

Art. 1° Considerando o disposto no art, 23, caput da Lei Federal n°® 11.445/2007, segundo
o qual compete ao ente reguiador editar normas relativas as dimensdes técnica, econdmica e social
de prestagdo dos servigos, que abrangerdo, pelo menos, os seguintes aspectos:

| - padrdes e indicadores de qualidade da prestacéo dos servicos,

X- padrdes de atendimento ac publico e mecanismos de participagéo e informacéo.

§ 2° As normas a que se refere o caput deste artigo fixardo prazo para os prestadores de
Servigos comunicarem aos usudrios as providéncias adotadas em face de queixas ou de
reclamacles acs servicos, ficam definidos por meio desta Resoclugdo, os Procedimentos aplicaveis
no ambito do érgao de Regulacdo do Conséreio Intermunicipal de Saneamento Basico da Zona da
Mata de Minas Gerais (CISAB ZM).

Art. 2° Considerando o disposto na Segéo |V da Resolugdo do CISAB ZM 007 de 31 de
marco de 2016, que trata dos Procedimentos de Mediag&o de Conflitos, em seu art. 29 fala que o
prestador de servigos no municipio consorciado & o primeiro local de acolhimento e processamento
dos conflitos e insatisfacles suscitadas pelos usudrios. O art 31 dessa meama secio define que
08 usuérios poderao iniciar processo administrativo de reclamagao contra o prestador de servicos
de saneamento junto ao Orgéo de Regulagéo, expondo as razdes das insatisfagbes.

Art. 3° O prestador dos servigos de saneamento basico no municipio consorciado e o
CISAB ZM, por meio de sua Ouvidoria, s3o os locais de acolhimento e processamento dos
conflitos e insatisfacbes suscitadas pelos usuérios, de modo que a Ouvidoria poderd iniciar o
procedimento de mediacdo de conflitos ainda que o prestador ndo tenha sido acionado pelo
usuario.

Art. 4° Os prestadores dos servicos de saneamento definirdo os procedimentos de
acolhimento e processamento dos conflitos e insatisfagdes suscitadas pelos usudrios, observando
os instrumentos normatives editados pelos respectivos titulares e pelo ente regulador.

Art. 5° Os usudrios poderfo acionar a Ouvidoria contra o prestador de servicos de
saneamento junto a Ouvidoria, das seguintes formas:

|- por via telefénica, quando ent&o a Ouvidoria reduzira a termo as declaragtes do usuério;

It — via presencial, na sede do CISAB ZM;

1 - vig midias eletrnicas, site, e-mail @ mensagens via aplicativos,

IV — via Quvidoria ltinerante, quando o Procedimento de Quvidoria se dara em municipio
consorciado ao CISAB ZM, fevando esse servigo ao usuario local.

Art. 6° Iniciado o processo administrativo de reclamagéo, o Orgéo de Regulagéo notificara
o prestador, no prazo maximo de 5 (cinco) dias uteis, acerca da reclamagao, oportunizando-lhe

prazo para a apresentagdo de defesa no prazo maximo de 15 (quinze) dias contados do
recebimento da natificagio.

Art. 7° Ndo apresentada a defesa, presumir-se-8o como verdadeiros os fatos alegados
pelo usuario.
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Art. 8° Apresentada a defesa, sera designada audiéncia de mediagéo entre 08 usugrios e
prestadores, com o objetivo de dirimir os conflitos, no prazo maximo de 15 {quinze) dias contados
da apresentagdo da defesa.

Art. 9° Dirimidos os conflitos, sera encerrado o processo; caso n&o haja éxito na audiéncia
e mediagBo, o Orglo de RegulacBo solicitard, caso necessario, o acompanhamento técnico
necessario com o fim de promover a instrugdo processual, no prazo méaximo de 30 (frinta) dias
contados da audiéncia.

Art. 10° Findo o prazo do art. 9 para 0 acompanhamento técnico ou finda a audiéncia sem
que tenha sido dirimido o conflito, os autos seréo encaminhados para a Diretoria Executiva, no
prazo méximo de 5 (cinco) dias uteis contados do prazo previsto no art, 9 ou da data de realizacéo
da audiéncia, objetivando o julgamento da questio.

Art. 11° Recebidos os autos, a Diretoria Executiva promovera o julgamento no prazo
maximo de 15 (quinze) dias contados do recebimento.

Paragrafo anico. Da decisdo caberd recurso, no prazo de 15 (quinze) dias contados da publicagdo,
dirigido € processados pela Assembileia Geral.

Art. 12° Julgado procedente 0 processo, o prestador sera comunicado no prazo maximo
de 2 (dois) dias uteis sobre a deciséo, devendo cumpri-la no prazo méximo constante na propria
decis&o, caso n&o haja o cumprimento, o teor da decis&o sera devidamente comunicado a0 6rgdo
do Ministério Publico local.

Art. 13° O Orgéio de Regulacdo podera, em sendo 0 caso, possibilitar o processamento
eletronico do processo administrativo de reclamagéo.

Art. 14° Essa Resolugdo entra em vigor na data de sua publicagao.

Vicosa-MG, 18 de dezembro de 2019

Presidente
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ANEXO |

PROCEDIMENTOS PARA OUVIDORIA ITINERANTE

Considerando que o principal objetiva da Quvidaria itinerante é ir ao encontro dos usuarios
dos servigos prestados pelos servicos de saneamento dos municipios consorciados, foi elaborado
esse manual de boas praticas sua efetiva realizagéo.

A seguir serdio descritas as etapas necessérias para a realizacdo da Ouvidoria Itinerante:

| — A QOuvidoria ltinerante serd realizada em municipio consorciado ou conveniadc ao
Orgéo de Regulagio do CISAB ZM que tenha sido realizada fiscalizac8o ou estudo tarifério;

Il — O Orgéo de Regulacdo, por meio de oficio, comunica ao prestador de servicos de
saneamento sobre a Ouvidoria ltinerante informagdes como data, local onde sera realizads;

it — O Orgéo de Regulagdo juntamente com o prestador dos servicos dardo ampla
divulgacao a Quvidoria;

IV — A equige minima que ird compor a Quvidoria linerante devera conter um Engenheiro
& um colaborador do Orgéo de Regulagéo;

V = Durante a Ouvidoria ltinerante serao distribuidos panfletos informativos e serdo
realizadas abordagens diretas aos cidadéos;

Vi — A Ouvidoria ltinerante contaré com alojamento em baraca de lona e cadeiras para
acolhimento e didlogo com o cidaddo/usudrio.

VI - Sera disponibilizado, ao cidad&o/usudrio dos servigos de saneamento basico, um
formulério (modelo 1} para preenchimente no local da Quvidoria ltinerante. Esse formulario sera
encaminhado ao prestador dos servigos para devidas providéncias.
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