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RESOLUCAO N° 007/2021, DE 25 DE MARCO DE 2021

Dispde sobre os procedimentos de Ouvidoria no
ambito da regulagdo do Consorcio Intermunicipal
da Zona da Mata de Minas Gerais (CISAB ZM).

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

Art. 1° Considerando o disposto no art. 23, caput da Lei Federal n° 11.445, de 2007,
segundo o qual compete ao ente regulador editar normas relativas as dimensdes técnica,
econdmica e social de prestacdo dos servicos, que abrangerdo, pelo menos, os aspectos
relativos a padrdes e indicadores de qualidade da prestagéo dos servigos, bem como padrées de
atendimento ao publico e mecanismos de participacdo e informacédo, ficam definidos, por meio
desta Resolucdo, os procedimentos de Ouvidoria aplicaveis no ambito do Orgéo de Regulacéo
do Consorcio Intermunicipal de Saneamento Béasico da Zona da Mata de Minas Gerais (CISAB
ZM).

Art. 2° Considerando o disposto na Sec¢éo IV do Capitulo V da Resolug¢édo n° 007, de 31
de marco de 2016, do CISAB ZM, fica estabelecido que os usuérios, uma vez esgotadas as
demais possibilidades, poderdo iniciar processo administrativo em relacdo ao prestador de
servigos de saneamento junto ao Orgdo de Regulacdo, expondo as respectivas razdes.

§1° Entendem-se por demais possibilidades a observancia a seguinte ordem de
prioridade de atendimento ao usuario:

| - servico local de atendimento ao cliente (SAC);

Il - a Ouvidoria do prestador do servigo; e

1l - a Ouvidoria do Orgédo de Regulagio.

§2° De forma fundamentada, a Ouvidoria do Orgdo de Regulacdo podera iniciar
diretamente o processo administrativo sem a observancia da ordem prevista no §1°.

Art. 3° O prestador dos servigos de saneamento basico no municipio consorciado, por
meio de seu servigo local de atendimento ao cliente (SAC) e de sua Ouvidoria, e o CISAB ZM,
por meio de sua Ouvidoria, sdo os locais de acolhimento e processamento dos elogios,
reclamag6es, denuncias, solicitacdes de informagfes e sugestdes suscitadas pelos usuarios.

Paragrafo Unico. As manifesta¢cdes encaminhadas diretamente ao CISAB ZM deveréo ser
acompanhadas do niumero de protocolo gerado pelo prestador de servigos, caso disponivel pelo
prestador.

Art. 4° Os prestadores dos servicos de saneamento definirdo os procedimentos de
acolhimento e processamento dos conflitos e insatisfacdes suscitados pelos usuarios,
observando os instrumentos normativos editados pelos respectivos titulares e pelo Orgéo de
Regulagéo, respeitado o rito disposto no §1° do art 2° desta Resolucéo.

§1° Os regulados devem eleger, no minimo, um responsavel para receber as demandas
encaminhadas pelo Orgédo de Regulacio.

§2° O prestador dos servicos de saneamento regulado devera informar ao CISAB ZM
dois enderecos de e-mail por meio dos quais serédo feitas as notificacdes e demais comunica¢des
previstas nesta Resolugéo.

§3° E de responsabilidade do prestador manter atualizado o cadastro do responsavel e e-
mails de contato.

Art. 5° Os usuérios poderdo acionar a Ouvidoria do CISAB ZM das seguintes formas:

| — por via telefénica, quando entdo a Ouvidoria reduzira a termo as declara¢des do
USUArio;
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Il — via presencial, na sede do CISAB ZM,;

Il — via midias eletrénicas, site, e-mail e mensagens via aplicativos;

IV — via Ouvidoria ltinerante, quando disponivel, onde o procedimento de Ouvidoria se
dard no municipio consorciado ao CISAB ZM, levando esse servigo ao usuario local.

81° O prestador deve acrescentar link para o sistema da Ouvidoria do CISAB ZM em
local visivel em seu site préprio e divulgado em suas redes sociais.

§2° Quando o usuario nao tiver acesso a internet, as manifestagdes recebidas nos canais
de atendimento devem ser registradas no sistema pelo funcionario responsavel do CISAB ZM
para encaminhamento, andlise e acompanhamento da demanda.

83° O prestador do servigo deverd manter orientacdo em seu site, fazendo disso politica
perene de comunicacdo aos usuarios, sobre o rito de abertura de procedimentos para
reclamaces, denuncias, elogios ou demais informacfes por parte dos usuarios, conforme
especificado no art. 2° desta Resolugéo.

Art. 6° Iniciado o processo administrativo de reclamacdo, o Orgdo de Regulacdo
notificara o prestador, no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, acerca da reclamagéo,
oportunizando-lhe prazo para a apresentacdo de defesa no prazo maximo de 15 (quinze) dias
contados do recebimento da notificacdo, atestada pela data de envio do e-mail ao endereco
eletrdnico fornecido pelo prestador.

Art. 7° Nao apresentada a defesa no prazo estipulado, presumir-se-d0 como verdadeiros
os fatos alegados pelo usuario, caso em que, entendida a gravidade do assunto, bem como o
interesse e/ou prejuizo para a coletividade, o Ouvidor do CISAB ZM podera promover processo
administrativo para verificacdo do ocorrido junto ao prestador, através de fiscalizacdo técnica
direta.

81° A Ouvidoria de Regulac@o emitird relatorio técnico com a exposi¢cdo dos fatos
avaliados junto ao prestador, sendo os autos do processo encaminhados para andlise da
Diretoria Executiva do CISAB ZM, a qual promovera julgamento no prazo maximo de 15 (quinze)
dias, contados da data de seu recebimento.

§2° A decisao da Diretoria Executiva devera ser comunicada ao prestador.

83° A decisdo da Diretoria Executiva do CISAB ZM podera indicar o encaminhamento
dos autos processuais ao 6rgdo do Ministério Publico local.

Art. 8° Apresentada a defesa, podera ser designada, a critério do Ouvidor do CISAB ZM,
audiéncia de mediacdo entre os usuarios e prestadores, com o objetivo de dirimir os conflitos, no
prazo méaximo de até 15 (quinze) dias contados da apresentacéo da defesa.

Art. 9° Apé6s a audiéncia de conciliacdo, dirimidos os conflitos, sera encerrado o
processo; caso ndo haja éxito na audiéncia, o Orgéo de Regulacio solicitara, caso necessario, o
acompanhamento técnico com o fim de promover a instru¢éo processual, no prazo maximo de aé
30 (trinta) dias contados da audiéncia ou do despacho exarado nos autos solicitando o
acompanhamento.

Art. 10. Findo o prazo do art. 9° para o acompanhamento técnico ou finda a audiéncia
sem que tenha sido dirimido o conflito e sem que tenha sido solicitado o acompanhamento
técnico, os autos serdo encaminhados para a Diretoria Executiva do CISAB ZM, no prazo
maximo de 15 (quinze) dias Gteis contados do recebimento daqueles, objetivando o julgamento
da questao.

Art. 11. Recebidos os autos, a Diretoria Executiva promovera o julgamento no prazo
méximo de 15 (quinze) dias contados do recebimento.
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Art. 12. Julgado procedente o processo, o prestador serd comunicado no prazo maximo
de 5 (cinco) dias Uteis sobre a decisdo, devendo cumpri-la no prazo maximo constante na propria
decisdo; caso ndo haja o cumprimento, o teor da deciséo podera ser devidamente comunicado
ao 6rgdo do Ministério Publico local.

Art. 13. O Orgdo de Regulacdo devera, sempre que possivel, ensejar o processamento
eletrbnico do processo administrativo de reclamacéo.

Paragrafo Unico. As informacdes registradas no sistema da Ouvidoria serdo utilizadas
para definicdo das metas de qualidade.

Art. 14. Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicacéo.

Art. 15. Fica revogada a Resolugéo n° 035, de 18 de dezembro de 2019, bem como os
arts. 29 a 40 da Resolucdo n° 007, de 31 de mar¢o de 2016.

Vicosa, 25 de marco de 2021.

Wagner Mol Guimaraes
Presidente do CISAB ZM
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ANEXO |

PROCEDIMENTOS PARA OUVIDORIA ITINERANTE

Considerando que o principal objetivo da Ouvidoria Itinerante é ir ao encontro dos
usuarios dos servicos prestados pelos prestadores dos servicos de saneamento dos municipios
consorciados ou conveniados, segue este manual de boas praticas sua efetiva realizacéo.

A seguir, serdo descritas as etapas necessarias para a realizacdo da Ouvidoria
Itinerante:

1) a Ouvidoria ltinerante sera realizada em municipio consorciado ou conveniado ao
Orgéo de Regulagio do CISAB ZM em que tenha sido realizada fiscalizag&o ou estudo tarifario;

2) o Orgédo de Regulagfo, por meio de oficio, comunicara ao prestador de servigos de
saneamento sobre a Ouvidoria Itinerante informacdes tais como data e local onde sera realizada;

3) o Orgdo de Regulacdo, juntamente com o prestador dos servicos, dara ampla
divulgacgdo a Ouvidoria;

4) a equipe minima que ird compor a Ouvidoria Itinerante devera conter um Engenheiro e
um colaborador do Orgdo de Regulagao;

5) durante a Ouvidoria ltinerante serdo distribuidos panfletos informativos e serdo
realizadas abordagens diretas aos cidadaos;

6) a Ouvidoria ltinerante contard com alojamento em barraca de lona e cadeiras para
acolhimento e dialogo com o cidad@o/usuério, ou outras instalagcbes adequadas ao efetivo
atendimento;

7) caso ndo haja acesso a internet no local da Ouvidoria, sera disponibilizado ao
cidaddo/usuério dos servicos de saneamento basico um formulario (Modelo 1) para
preenchimento; esse formulério ser4 encaminhado ao prestador dos servicos para as devidas
providéncias;

8) as manifestacdes recebidas no atendimento, na forma do Item 7, devem ser
registradas posteriormente no sistema pela equipe da Ouvidoria Itinerante.
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MODELO 1

MODELO DE FORMULARIO PARA OUVIDORIA ITINERANTE

DATA

NOME

ENDERECO/TELEFONE/E-MAIL

RECLAMAGCAO/ELOGIO/DUVIDA
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