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RESOLUCAO CSRF N° 04, DE 01 DE FEVEREIRO DE 2023.

Dispde sobre a procedimentos. funcdes e prazos da
Ouvidoria no ambito do Orgdo Regulador do
Saneamento — ORCISPAR.
O CONSELHO DE REGULACAO E FISCALIZACAO DOS SERVICOS, no uso de suas
atribuicdes que sdo conferidas pelo Estatuto Social na atividade do Orgdo Regulador de
Saneamento.

Considerando o disposto no art. 23, caput, | e 82° da Lei Federal n°® 11.445/07,
segundo o qual compete ao ente regulador editar normas sobre as dimensdes técnica,
econdmica e social de prestacdo dos servicos, abrangendo padrbes e indicadores de
gualidade da prestacdo dos servicos e prazo para 0s prestadores de servicos
comunicarem aos usuarios as providéncias adotadas em face de queixas ou de

reclamacdes relativas aos servigos.

RESOLVE:

Art. 1° Por meio desta Resolucéo, ficam definidos procedimentos, fungdes e prazos
da Ouvidoria no ambito do Orgdo Regulador do Saneamento — ORCISPAR.

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES INICIAIS

Art. 2° O prestador dos servicos de saneamento no municipio regulado e o
ORCISPAR, por meio de sua Ouvidoria, sdo os locais de acolhimento e processamento
dos conflitos e insatisfacfes suscitadas pelos usuarios, de modo que a Ouvidoria podera
iniciar procedimento de mediacdo de conflitos ainda que o prestador de servicos ndo
tenha sido acionado pelo usuério.

Paragrafo Unico. No atendimento aos usuarios, a Ouvidoria do ORCISPAR devera

atuar com prontiddo, cortesia, flexibilidade e impessoalidade, utilizando uma linguagem
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inclusiva, buscando a humanizacdo do atendimento, a facilitagdo da comunicacdo e o
mutuo entendimento.

Art. 3° Os prestadores de servigos de saneamento definirdo os procedimentos de
acolhimento e processamento dos conflitos e insatisfacdes suscitadas pelos usuarios,
observados os instrumentos normativos editados pelos respectivos titulares e pelo ente
regulador.

Art.4° Sao funcbes da Ouvidoria:

| — atuar junto aos usuarios, aos prestadores de servicos e aos 6rgaos publicos
com o propoésito de dirimir davidas e intermediar solu¢des nas divergéncias entre eles;

Il — acolher e registrar as manifestacdes dos usuarios sobre os servigos publicos
prestados e regulados;

IIl — registrar e encaminhar as reclamacfes e sugestdes dos usuarios dos servicos
regulados aos respectivos prestadores de servigos, acompanhando e cobrando a solugao
do problema;

IV — contribuir com o controle social e comunicacdo entre usuérios, prestadores de
servicos, titular e entidade reguladora; e

VI — executar outras atividades correlatas ou que lhe venham a ser atribuidas.

Art.5° Sdo objetivos da Ouvidoria do ORCISPAR:

| — garantir aos usuarios respostas conclusivas nas solicitages realizadas;

Il — garantir o direito de manifestacdo a todos os agentes envolvidos nos
procedimentos;

[l — mediar conflitos com clareza e justica;

IV — contribuir com a gestdo institucional dos servigos regulados, zelando pela
gualidade da prestacéo dos servicos;

V — elaborar relatérios periddicos de atuacdo de Ouvidoria, 0s quais deverao ser
disponibilizados pelo ORCISPAR para acesso aos agentes envolvidos nos
procedimentos.

Paragrafo Unico. S8o agentes envolvidos na prestacdo e utilizacdo dos servigos
regulados pelo ORCISPAR os usuérios dos servicos, o titular dos servicos, os prestadores
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dos servicos e os terceiros interessados, inclusive 6rgaos publicos e entidades de defesa
do consumidor.

Art.6° As comunicacdes feitas a Ouvidoria do ORCISPAR serdo assim
classificadas:

| — atendimentos, quando o esclarecimento for prontamente prestado pela
Ouvidoria por meio de seus canais de comunicacao; e

Il — procedimento de Ouvidoria, quando for necessario formular consulta ou solicitar

parecer aos 6rgaos internos do ORCISPAR, aos prestadores de servigos ou a terceiros.

CAPITULO Il
DOS PROCEDIMENTOS DE OUVIDORIA

Art. 7° Os usuarios poderdo iniciar procedimentos de Ouvidoria contra o prestador
dos servicos de saneamento junto a Ouvidoria, expondo as razdes das insatisfacbes, da
seguinte forma:

| - via plataforma telefénica, quando entdo a Ouvidoria reconhecera as declaracbes
do usuario, conferindo-as com este, dando de pleno a competente tramitacéo,

Il - via presencial, seja na sede do ORCISPAR, seja de forma itinerante, quando
entdo a Ouvidoria reconhecera as declaracbes do wusuéario, informara os
encaminhamentos necessarios e, quando viavel, iniciard a competente tramitacdo para
abertura de procedimento; e

Il - via plataforma eletrbnica, quando entdo a Ouvidoria reconhecera as
declaracbes do usuario, informard os encaminhamentos necessarios e, quando viavel,
iniciara a competente tramitacdo para abertura de procedimento.

Paragrafo unico. Serdo acolhidas as manifestacdes dos agentes envolvidos na
prestacao e utilizacdo dos servigos conforme sua natureza, as quais poderdo ser elogios,

dendncias, sugestbes, consultas e reclamacdes.

Art.8° Apos aberto o procedimento respectivo, compete a Ouvidoria do ORCISPAR
adotar os seguintes procedimentos:
| - notificar o prestador de servi¢os, remetendo os autos do procedimento para sua

manifestagdo nos prazos respectivos de cada caso;
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Il - determinar a suspensdo da cobranga, quando esta for o objeto do
procedimento, até decisdo final do ORCISPAR; nos casos de recurso de infragdo, caso
seja necessario, devera ser emitida nova fatura sem a cobranca do objeto do
procedimento.

[l - requisitar junto ao prestador de servigos a documentacéo integral, bem como
copia do procedimento administrativo que ensejou a demanda do usuario, quando assim
for cabivel; e

IV - requisitar ao prestador de servico, no prazo respectivo de cada demanda, a

apresentacao expressa de defesa do referido procedimento.

Paragrafo Unico. O prestador dos servicos de saneamento regulado devera
informar ao ORCISPAR um endereco de e-mail através do qual serdo feitas as
notificacdes previstas nesta resolucao.

CAPITULO Il
DA ABERTURA DE PROCEDIMENTO DE OUVIDORIA

Art.9° Sao passiveis de abertura de procedimento 0s seguintes casos:

| - recurso de infracdo e contestacdo de faturamentos: cabivel no prazo de 30
(vinte) dias uteis contados a partir da comunicacdo de finalizacdo dos procedimentos
internos junto aos proprios prestadores diante da aplicacédo de penalidades ao usuario por
parte do prestador dos servicos ou da cobranca equivocada, em tese, de valores;

Il - demandas gerais: cabiveis a qualquer tempo em relacdo a reclamacdes
relacionadas a propria prestacdo dos servicos, tais como servicos relativos ao
esgotamento sanitario, vazamentos de agua potavel, manutencdo de equipamentos afins,
tarifas, falta de abastecimento de agua, coleta de residuos domiciliares, alagamento de
ruas, dentre outros; e

[Il - comunicagbes prévias: cabiveis em casos de falta de abastecimento de agua
ou por falta de manutencdo da coleta dos residuos domiciliares por parte do prestador,
seja em casos programados ou ndao programados, quando entdo o prestador devera
comunicar a situacao formalmente a Ouvidoria por meio eletrénico informando os motivos
causadores, solucbes adotadas e a previsao do retorno de abastecimento ou da coleta a
populacéo atingida; nos casos programados, a comunicacdo prévia devera ser feita em

até 48 (quarenta e oito) horas antes do desligamento do abastecimento de agua; nos
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casos ndo programados, a comunicacao devera ser feita em até 3 dias Uteis contados do
fato motivador da falta de abastecimento e da auséncia da coleta dos residuos

domiciliares.

Art. 10. Para abertura de procedimento de Ouvidoria, 0 usuario devera apresentar,

conforme o caso, 0s seguintes documentos:

| - copia da fatura relativa a demanda e/ou atualizada;

Il - nimero de protocolo junto ao prestador de servigcos referente a insatisfacéo, se
o prestador possuir;

Ill- descricdo detalhada dos fatos, podendo ser redigida de préprio punho, via e-
mail ou via contato telefénico, ou presencialmente, conforme modelo (Anexo ).

81° O procedimento iniciara com o atendimento, em sendo 0 caso, aos requisitos
constantes no caput deste artigo, bem como a contagem de prazo para seu
encerramento.

§2° Cada procedimento de Ouvidoria instaurado gerard um numero de protocolo,
gue permitira 0 acompanhamento a qualquer momento pelas partes interessadas de toda
a sua tramitacao.

83° Caso julgue necessério, dentro do prazo de 10 (dez) dias contados da abertura
do procedimento, a Ouvidoria poderd solicitar e receber documentos adicionais do
USUario.

84° O procedimento serd arquivado pelo ORCISPAR quando o usuéario ndo
atender, no prazo de 7 (sete) dias uteis, a apresentacdo dos documentos e/ou 0s
esclarecimentos necessarios ao exame do pedido.

85° Todos os prestadores de servicos regulados pelo ORCISPAR, a qualquer
momento, poderdo acompanhar a tramitagéo do procedimento de Ouvidoria e a prestacao
das informacgbes requeridas por esta, a fim de satisfazer o interesse do usuéario e do
proprio ORCISPAR.

Art. 11. Todos os procedimentos de Ouvidoria do ORCISPAR seréo identificados

por meio de numeracao propria e formulario de Ouvidoria (Anexo II).

Art. 12. O procedimento de Ouvidoria do ORCISPAR serd composto por:
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| — termo de abertura de procedimento (Anexo lll);
Il — anexos;

[l - manifestacdes do prestador de servicos;

IV — parecer da Ouvidoria (Anexo IV);

V —termo de encerramento (Anexo V).

Art.13. O Ouvidor sera responsavel pela correta tramitacdo dos procedimentos de

Ouvidoria instaurados, ainda que estes sejam abertos por outro servidor do ORCISPAR.

CAPITULO IV
DOS PRAZOS DE OUVIDORIA
Art. 14. Apés aberto o procedimento de Ouvidoria, 0 ORCISPAR terd o prazo de
até 30 (trinta) dias, a contar da abertura, para concluir a apuracdo dos fatos e retornar ao
usuario; caso entenda ser necessario, a Ouvidoria poderd prorrogar o prazo de

averiguacédo do procedimento por mais 30 (trinta) dias.

Art. 15. Na hipétese do inciso | do art. 9°, a Ouvidoria encaminharé ao prestador o
procedimento protocolado pelo usuario, no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis apds a
apresentacao de todos os documentos necessarios e exigidos ao usuario, oportunizando
ao prestador o prazo para a apresentacdo de defesa de no maximo de 15 (quinze) dias
Uteis contados do envio do procedimento via e-mail.

81° Pedidos de dilagdo de prazo por parte do prestador poderdo ser analisados
pela Ouvidoria do ORCISPAR, desde que devidamente justificados dentro do periodo
original para apresentacao de defesa.

8§2° ApoOs a apresentacdo da defesa ou do transcurso do prazo de defesa sem que
esta tenha sido apresentada a Ouvidoria, 0s autos serdo encaminhados no prazo de até 3
(trés) dias uteis para analise e julgamento por parte do Ouvidor, o qual sera exteriorizado
por meio de Decisdo Administrativa, a ser proferida em 30 (trinta) dias; a auséncia de
apresentacado de defesa no prazo previsto neste paragrafo importara em presuncao de
veracidade das alegacdes do usuario.

83° A qualquer momento, a Ouvidoria podera solicitar manifestacdo técnica dos

diversos servidores, contratados e 6rgaos do ORCISPAR.
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84° O prestador de servigo sera oficializado da decisdo administrativa via e-mail,
facultando a apresentacao de recurso ao Conselho Superior de Regulacdo do ORCISPAR
no prazo de 10 (dez) dias contados do envio do respectivo e-mail.

85° O Recurso Administrativo Superior acarretara encaminhamento dos autos pela
Ouvidoria, no prazo de até 15 (quinze) dias, para andlise e julgamento por parte do
Conselho Superior de Regulacdo do ORCISPAR, o qual decidira no prazo méaximo de 60
(sessenta) dias contados do recebimento do procedimento, por meio de Decisao
Administrativa Final.

86° A decisao proferida pelo Conselho Superior de Regulacdo do ORCISPAR
encerrara as possibilidades de recurso na instancia administrativa.

§7° Julgado procedente o Recurso Administrativo Superior, o prestador sera
comunicado por meio de Parecer Final de Ouvidoria, via e-mail no prazo de 10 (dez) dias,
sobre a decisdo, devendo cumpri-la no prazo constante no préprio parecer;, apos o
cumprimento, o prestador informara a Ouvidoria sobre o fato, devendo a comunicagéo
também ser feita por correio eletronico.

89° Encerrado o procedimento, a Ouvidoria comunicar4 o usuario, por meio dos
contatos por ele informados na abertura do procedimento, quanto a deliberacao final do
regulador, bem como do prazo dado ao prestador para atendimento; ainda, cabera a
Ouvidoria informar o usuério quanto a possibilidade de reabertura de procedimento caso a

deliberacdo ndo seja atendida pelo prestador.

Art. 16. Na hipétese do inciso Il do art. 9°, a Ouvidoria, tdo logo seja comunicada
das reclamac®es relativas as demandas gerais, comunicara imediatamente o prestador,
no prazo maximo de 2 dias Uteis, acerca de demanda encaminhada; nesses casos, 0
prestador devera solucionar as reclamagfes nos seguintes prazos:

| - vazamento de agua em via publica: em até 5 (cinco) dias Uteis contadas da
comunicacéo pela Ouvidoria;

Il - vazamento de esgoto em via publica: em até 5 (cinco) dias Uteis contadas da
comunicacéo pela Ouvidoria; e

[Il - demais reclamacdes: em até 5 (cinco) dias Uteis contados da comunicacao pela
Ouvidoria, salvo necessidade de maiores prazos justificados de acordo com as

respectivas medidas a serem adotadas pelo prestador.
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81° Sera admitida dilagdo dos prazos caso sejam observados fatores impeditivos
ndo atribuiveis ao prestador de servicos, gerados por forgca maior, impedimento de
acesso, guestdes operacionais tecnicamente justificadas, impedimentos judiciais e/ou
gualquer outra situacdo que nao dependa de acéo direta do prestador; o pedido de
dilagdo devera ser formalmente encaminhado a Ouvidoria do ORCISPAR antes do
término do prazo, devidamente justificado e comprovado.

82° ApoOs a solucdo da reclamacgéo, o prestador devera comunicar a Ouvidoria no
prazo maximo de 3 dias Uteis sobre as providéncias adotadas, de modo que a Ouvidoria
possa confrontar a informacgé&o junto ao usuério.

83° Confirmada a solu¢do da reclamacdo pelo usuério, a Ouvidoria emitira o
Parecer Final e o Termo de Encerramento do procedimento; caso a solucdo nao tenha

sido confirmada pelo usuario, o procedimento sera reaberto.

CAPITULO V
DO ENCERRAMENTO DO PROCEDIMENTO
Art.17. Os procedimentos de Ouvidoria serdo encerrados, e o procedimento
administrativo arquivado, com manifestacao conclusiva junto ao ORCISPAR, quando:
| - houver resposta definitiva ao requerente;
Il - apds 3 (trés) tentativas de contato, o usuario nao for localizado;
Il - o requerente ndo atender, nos prazos estipulados pela Ouvidoria, aos pedidos

de documentos e informagdes.

Art.18. A propositura de acéo judicial com 0 mesmo objeto do recurso ensejara o

arquivamento do procedimento administrativo junto ao ORCISPAR.
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CAPITULO VI
DISPOSICOES FINAIS
Art.19. Em qualquer tempo e fase de qualquer um dos procedimentos de Ouvidoria
podera haver, por iniciativa da prépria Ouvidoria ou do Conselho Superior de Regulacéo

do ORCISPAR, a manifestagéo e/ou interveniéncia da fiscaliza¢ao da agéncia.

Art.20. Em qualquer fase do Procedimento de Ouvidoria, podera haver a interferéncia
mediadora da Ouvidoria devidamente formalizada junto ao prestador e ao usuario visando
encerrar o procedimento de forma consensual.

81° Sendo obtida a solucao consensual, esta sera reduzida a termo e devidamente
assinada, em sendo o caso, por todos o0s envolvidos;, caso ndo seja necessaria a
assinatura de todos os envolvidos, sera devidamente assinada pela Ouvidoria.

§2° O usuario sera orientado de que, em caso de solucao consensual, esta devera
ser devidamente comunicada por parte dele a Ouvidoria no prazo assinalado por esta,
presumindo-se solucionada a questdo em caso de inércia do usuario quanto a

comunicacéao.

Art. 21. Enquanto ndo encerrado o procedimento de Ouvidoria, sé podera haver
suspensao de servicos se 0 motivo da suspensdo nao tiver relacdo com a reclamacao
aberta na entidade reguladora, bem como se houver inadimplemento de divida nao
relacionada com o motivo do procedimento, ressalvada deliberagcdo em contrario desta
agéncia, a pedido do prestador de servigos.

Paragrafo unico. Verificada a inobservancia da vedacdo estabelecida no caput
deste artigo, 0 ORCISPAR podera determinar que o prestador reestabeleca o servigo ao

usuario, imediatamente.

Art.22. O prestador de servigos disponibilizard em todas as suas unidades, em local
visivel, copia desta norma bem como os canais de contato da entidade reguladora.

Paragrafo unico. Caso nao haja o cumprimento, ou caso ndo haja a demonstracao
do cumprimento da decisdo, o teor desta, bem como o descumprimento, serdo
devidamente comunicados ao 6rgdo do Ministério Publico local, bem como ao titular do

servigo.
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Art.23. Esta Resolucao entra em vigor na data de sua publicacao.

Maringa, (data).

XXXXXXXXX
Presidente do ORCISPAR
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ANEXO |

Procedimentos para Ouvidoria Itinerante

Considerando que o principal objetivo da Ouvidoria Itinerante € ir ao
encontro dos usuarios dos servicos prestados pelos servicos de saneamento dos
municipios consorciados, foi elaborado esse manual de boas praticas sua efetiva

realizacao.

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

Itinerante:

| — A Ouvidoria Itinerante serd realizada em municipio consorciado ou
conveniado a entidade reguladora em que tenha sido realizada fiscalizacdo ou estudo
tarifario;

Il — A entidade reguladora, por meio de oficio, comunica ao prestador de
servicos de saneamento sobre a Ouvidoria Itinerante informa¢des como data, local e onde
sera realizada;

Il — A entidade reguladora juntamente com o prestador dos servicos dara
ampla divulgagéo a Ouvidoria;

IV — A equipe minima que ird compor a Ouvidoria Itinerante podera conter
um responsavel pelo procedimento de fiscalizacdo, o Ouvidor ou quem faz a gestao da
Ouvidoria ou ainda, conforme o caso, um responsavel pelo procedimento de fixacdo e
calculo de tarifas.

V — Durante a Ouvidoria Itinerante seréo distribuidos panfletos informativos e
seréo realizadas abordagens diretas aos cidadaos;

VI — A Ouvidoria Itinerante podera contar com alojamento em barraca de
lona, cadeiras para acolhimento e didlogo com o cidaddo/usuario e banner para
divulgacéo;

VI — Sera disponibilizado, ao cidadao/usuario dos servicos de saneamento
basico, um formulario para preenchimento no local da Ouvidoria Itinerante.
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Anexo Il
Formulario de Ouvidoria Itinerante do ORCISPAR
NUMERO DO PROTOCOLO: DATA: | |

CATEGORIA DO CONSUMO:[_|RESIDENCIAL [ _|JCOMERCIAL [ _JINDUSTRIAL [_|PUBLICA

1 — Identificacdo (Opcional)

Nome ou Razéo Social:

Endereco: Bairro:
Cidade: Estado:

FORMULARIO — OUVIDORIA ITINERANTE

2 — Qualidade da agua:
[ ]oTIMO [ JREGULAR [ _JRUIM

3 — Problemas que a dgua apresenta:
[]cor []cosTO [ JSUEIRA [ JNENHUM [ _]OUTROS

4 — Pressdo de agua na rede:
[ JFRACA [ INORMAL [ |FORTE

5 — Falta de 4gua. Qual a frequéncia?
[ INAOHA [ ]1VEZPORSEMANA [ _]2VEZESPORSEMANA [ |3 VEZESOU MAIS

6 — Rede de esgoto:
[ ]oTIMO [ JREGULAR [ _]RUIM

7 — Problemas que a rede de esgoto apresenta:
[ IMAUCHEIRO [ |FALTADE TRATAMENTO [ _|MANUTENCAO [ |NENHUM
[ JouTROS

8 — Servigo de atendimento ao cliente (SAAE/SAMAE):
[ INAOHA [ _]OTIMO [ JREGULAR [_]JRUIM [ _]OUTROS

REGISTRE AQUI SUA MANISFESTACAOQ!

Assinatura: Data de encerramento: [/
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ANEXO llI

Termo de abertura de procedimento de Ouvidoria

Procedimento n°.:0xx/20xx Data: XX/XX/XXXX

Nome do Usuério:
Contato:
Endereco:

Objeto:

Relato:,

Assinatura do Ouvidor

ORGAO REGULADOR DO SANEAMENTO
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Anexo IV

Parecer de Ouvidoria

O parecer da Ouvidoria deve conter 0s seguintes topicos:

Preliminar
Contextualizacéo
Encaminhamentos

P 0w N PR

Consideracgbes Finais

ORGAO REGULADOR DO SANEAMENTO
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Anexo V

Termo de encerramento de procedimento de ouvidoria

Procedimento n°.:0xx/20xx Data de encerramento: XX/XX/Xxxx

Relato dos Encaminhamentos:

(Resumo dos encaminhamentos do procedimento e confirmagao
da conclusao)

Assinatura do Ouvidor

ORGAO REGULADOR DO SANEAMENTO



R
. ORCISPAR - ORGAO REGULADOR DO SANEAMENTO

(((U))) R. Pion. Miguel Jord&@o Martines, 677 — Pq. Ind. Mé&rio Bulhdes

Maringa — Parané — Cep 87.065-660
ORCISPAR CNPJ: 04.823.494/0001-65 (Matriz) — Telefone: (44) 3123-2800

Atenciosamente,

GABRIELA S
MANT VAN|MANTOVANI
GODOY:1036565890
GODOY:103:1
65658901  Ti0400500
GABRIELA M. GODOY
Presidente do Conselho

Documento assinado digitalmente

“b ALEXANDRO REINALDO RAUBER FEIX
g Data: 06/02/2023 13:15:37-0300

Verifique em https://verificador.iti.br

ALEXANDRO R. RAUBER
Conselheiro
Documente assinado digitalmente

“ RAFAEL CORDEIRO MACHADO
g Data: 03/02/2023 10:31:06-0300
Verifique em https://verificador.iti.br

RAFAEL C. MACHADO
Conselheiro

THIAGO BERTELI Assinado de forma digital

por THIAGO BERTELI

MARIN:0606625 MARIN:06066257986

Dados: 2023.02.03

7986 08:48:38 -03'00'
THIAGO B. MARIN
Conselheiro

Assinado de fc digital
REINAR KLAGGES - reinan kiacces

SEYBOTH:033577 SEYBOTH:03357794926
Dados: 2023.02.06
94926 09a;1(z);sss -03'00'

REINAR K. SEYBOTH
Conselheiro

Documento assinado digitalmente

“b VALDENIR CALSAVARA
g Data: 08/02/2023 09:12:28-0300

Verifique em https://verificador.iti.br

VALDENIR CALSAVARA
Conselheiro

ORGAO REGULADOR DO SANEAMENTO
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