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RESOLUCAO N° 34, DE 11 DE MAIO DE 2023.

Revoga a Resolucdo 017/2017 e atualiza,
regulamenta e estabelece funcdes,
procedimentos e prazos para o funcionamento e
gestao da Ouvidoria da Agéncia Reguladora de
Saneamento de Tubardo.

Considerando a necessidade de atualiza¢do dos procedimentos do processo de Ouvidoria;

Considerando a verificagao dos prazos internos e do tramite on line;

O SUPERINTENDENTE GERAL DA AGENCIA REGULADORA DE SANEAMENTO DE
TUBARAO, no uso das atribui¢cbes que Ihe sdo conferidas pela Lei Complementar n® 020/2008,
resolve:

CAPITULO I
DAS DISPOSICOES INICIAIS

Art. 1° Esta Resolugdo estabelece diretrizes, objetivos e responsabilidades, disciplina a abertura do
processo de ouvidoria, bem como organiza o funcionamento e gestéo do setor na AGR Tubar&o.

Art. 2° A Ouvidoria é um canal de comunicacédo entre os agentes envolvidos na prestacao e utilizacdo
dos servicos regulados e a AGR-Tubardo, definido no Art. 22 da Lei Complementar 20/2008.

CAPITULO I
DA OUVIDORIA

Art. 3° A Ouvidoria € um canal de comunicacdo direta, responsavel por receber, encaminhar e
solucionar manifestagdes dos agentes envolvidos na prestacdo e utilizagdo do servico publicos
concedidos, delegados, permitidos ou autorizados, visando ao aperfeigoamento institucional e da
qualidade dos servigos prestados.

Art. 4° Sdo agentes envolvidos na prestacdo e utilizacdo dos servigos regulados pela AGR-Tubaréo:
| — Os usuarios dos servicos;

Il — O Poder Publico concedente;

Il — Os prestadores dos servicos;

IV — Terceiros interessados, inclusive 6rgaos publicos e entidades de defesa do consumidor;

Art. 5° S0 deveres da Ouvidoria da Agéncia:
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| - assegurar a participacdo dos agentes envolvidos na prestacéo e regulacdo dos servicos, objetivando
0 aperfeicoamento das atividades desenvolvidas;

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

Il - atuar na prevencdo e solucdo de conflitos, preferencialmente através da mediagdo, sempre que o
entendimento direto entre usuario e prestador de servigos tenha se tornado impossivel;

IV - reunir e encaminhar informacdes sobre diversos aspectos das instituicdes envolvidas na prestacéo
e regulacdo dos servicos, com o fim de contribuir para a gestdo institucional;

V - zelar pela qualidade dos servicos prestados pelos outorgados.

Art. 6° Sdo objetivos da Ouvidoria da AGR-Tubardo:

| - Garantir aos usuarios respostas conclusivas nas solicitacdes realizadas;
Il - Garantir o direito de manifestacdo a todos os envolvidos nos processos;
I11 - Mediar conflitos com clareza e justica;

IV - Atuar na prevencao de conflitos, identificando e propondo medidas ao Poder Publico concedente
e & AGR-Tubardo;

V — Contribuir com a gestédo institucional dos servicos regulados, zelando pela qualidade dos servigos;
VI — Elaborar relatorios periodicos de atuacdo a AGR-Tubarédo e ao Poder Publico concedente;

VIl — Atuar com autonomia e independéncia;

Art. 7° Sdo fun¢des do Coordenador de Ouvidoria:

| - Atuar junto aos usuérios, prestadores de servigos publicos concedidos e Poder Concedente, com 0
proposito de dirimir davidas, prestar esclarecimentos, mitigar conflitos e sugerir solu¢fes nas
divergéncias entre concessionarias, permissionarias e usuarios, nas etapas iniciais, quando nao houver
sido instaurado processo regulatério;

Il - Registrar reclamagdes e sugestdes da populacdo sobre os servi¢os publicos regulados pela AGR-
Tubarao;

I11 - Organizar e manter balango permanente das reclamagdes recebidas, atendidas e resolvidas;

IV - Acompanhar e coordenar os servigos de atendimentos das reclamacdes a AGR TUBARAO,
pessoais, telefénicas ou por correio eletrénico;

V - Executar outras atividades correlatas ou que lhe venham a ser atribuidas pelo Superintendente
Geral.

Art. 8° A Ouvidoria atendera aos interessados pessoalmente, por telefone, por formulario disponivel
no sitio da AGR (www.agr.sc.gov.br), sistema eletronico de Ouvidoria do municipio, eletrénica (e-
mail: ouvidoria@agr.sc.gov.br), e de forma coletiva em audiéncias e consultas publicas.

Art. 9° As comunicagdes feitas a este 6rgao serdo assim classificadas:
| — Atendimentos, quando o esclarecimento for prontamente feito pelo Coordenador de Ouvidoria;

Il — Processo de Ouvidoria, quando for necessario formular consulta ou solicitar parecer as
superintendéncias da AGR-Tubardo, a empresa concessionéria ou a terceiros.
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CAPITULO 11
DA ABERTURA DE PROCESSO DE OUVIDORIA

Art. 10° O Processo de Ouvidoria podera ser classificado como:
| — Reclamagéo;
Il — Critica;

Il — Sugestao.

Art. 11° O Processo de Ouvidoria seré registrado mediante solicitacdo expressa de usuario de servico
regulado pela AGR-Tubardo, conforme descrito no Art. 8;

Art. 12° Todos os Processos de Ouvidoria serdo documentados no sistema 1Doc, que devera conter
obrigatoriamente as seguintes informagoes:

I - Nome do solicitante;

Il - Endereco completo, telefone e e-mail do solicitante, sempre que possivel,

I11 - NUumero da matricula do usuario, exceto no caso de inexisténcia de matricula;
IV — O protocolo de atendimento realizado pela concessionaria;

V - A data da abertura do Processo de Ouvidoria;

VI - Nome do atendente.

CAPITULO 11l
DA TRAMITACAO DO PROCESSO DE OUVIDORIA

Art. 13° O Coordenador de Ouvidoria da AGR-Tubardo sera o responsavel pela correta tramitacdo dos
processos de Ouvidoria instaurados, ainda que estes sejam abertos por outro servidor. Todo 0 processo
deveréa ser documentado via 1Doc e tramitado entre agéncia e concessionaria nesta plataforma.

Art. 14° Apos aberto o Processo de Ouvidoria, 0 Coordenador de Ouvidoria da AGR-Tubardo devera
notificar a prestadora de servico, para sua manifestacdo, por meio do sistema 1Doc. Apoés a analise,
deverd solicitar parecer da superintendéncia responsavel, emitir um relatério conclusivo ao usuério e
notificar a prestadora de servi¢co, de acordo com o fluxograma apresentado no Anexo 1 desta
resolugéo.

PARAGRAFO UNICO A prestadora de servico devera cadastrar um e-mail no sistema 1Doc para a
tramitacdo da ouvidoria, através do qual serdo feitas as notificacGes previstas nesta resolucéo.

CAPITULO IV
DOS PRAZOS
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Art. 15° Apos aberto o Processo de Ouvidoria, esta agéncia tem o prazo de até 30 dias, a contar da
abertura do processo, para concluir a apuracdo dos fatos e retornar ao usuario. Caso entenda ser
necessario, a Ouvidoria podera prorrogar o prazo de averiguacdo do processo por mais 30 dias.

8§ 1° A concessionaria seguird os seguintes prazos para atendimento das solicitacfes da Ouvidoria:
| - AfericBes de hidrometro, até sete dias Uteis;

Il — colocar em alteracdo a fatura objeto da ouvidoria, imediatamente;

Il — demais solicitacdes, até cinco dias Uteis.

8 2° Ficam suspensos 0s prazos quando houver solicitagdo a 6rgdos alheios aos servicos regulados pela
AGR-Tubaréo.

§ 3° Em caso de descumprimento dos prazos por parte da empresa concessionaria, a Ouvidoria devera
dar ciéncia a Superintendéncia Geral para tomada de providéncias.

Art. 16° A solicitacdo de acesso aos registros ou copia dos Processos de Ouvidoria, encerrados ou nao,
devera ser formalizada e o prazo de entrega seré de 2 (dois) dias Uteis.

CAPITULO V
DO ENCERRAMENTO DE PROCESSOS DE OUVIDORIA

Art. 17° As solicitages de Ouvidoria serdo encerradas, com manifestacdo conclusiva, quando:
I. Houver resposta conclusiva ao usuario;
I1. Apds trés tentativas de contato, o usuario ndo for localizado;

I1l. O solicitante ndo atender, no prazo estipulado pela Ouvidoria, aos pedidos de documentos e
informacdes.

§ 1° A concessionaria podera retirar as faturas de alteracdo ap6s o usuario ser devidamente
comunicado e a coordenagdo de ouvidoria, por meio do 1Doc, dar por finalizado o processo, dentro do
prazo estipulado nesta normativa.

§ 2° Caso a ouvidoria ultrapassar os prazos estipulados, sem nenhuma manifestacdo ocorrida, podera a
concessionaria retirar a fatura de alteragéo, devendo ela comunicar este 6rgao regulador com 2 dias de
antecedéncia.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 18° Enquanto ndo encerrado o Processo de Ouvidoria, a unidade do reclamante s6 podera ter
interrompido o servigo se 0 motivo da suspensdo néo tiver relagdo com a reclamacéo aberta, bem
como se houver inadimplemento de divida ndo relacionada com a reclamacdo, ressalvada deliberacdo
em contrério desta agéncia, a pedido da prestadora de servigos.

PARAGRAFO UNICO Verificada a inobservancia da vedacio estabelecida no caput deste artigo, o
Superintendente Geral poderd determinar que a prestadora restabeleca o servigo ao reclamante,
imediatamente.
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Art. 19° Indenizagdes patrimoniais ou morais ndo serdo objetos de Ouvidoria, cabendo a ela apenas
temas relacionados diretamente a prestacéo do servico.

Art. 20° Esta Resolucgdo entra em vigor na data de sua publicacéo.

Registre-se. Publigue-se.
Tubardo, SC, 11 de maio de 2023.

ALEXANDRE SANTOS MORAES
Superintendente Geral
AGR - Tubaréo

“PUBLICACAO”
Publicado no Mural da Recepcéo da AGR-Tubardo na mesma data.

JOAO FLAVIO ALVES
Superintendente Administrativo-Financeiro
AGR-Tubaré&o
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ANEXO 1

FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE OUVIDORIA
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