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Resolucio Normativa n° 2/2016

“Estabelece  as  diretrizes,  objetivos e
responsabilidades para o funcionamento e gestfo da
Ouvidoria do Orgio Regulador denominado
CISAM SUL REG, conforme disposi¢des da
Resolugéo n°® 03/2014”

O Presidente da Cémara de Regula¢iio e Fiscalizagdo do Saneamento Bdsico —
CREFISBA, integrante do CISAM SUL-REG, juntamente com os demais membros da cAmara, no
uso de suas atribui¢des legais, promulga a seguinte resolugfo:

CAPITULO I
DO OBJETIVO

Art. 1° A presente resolugdo tem por objetivo estabelecer diretrizes, objetivos e
responsabilidades, bem como disciplinar o funcionamento e gestfio da Ouvidoria.

CAPITULO II
DA OUVIDORIA

Art. 2° A Ouvidoria € um canal de comunicagéo direta, responsavel por receber, encaminhar
e solucionar manifesta¢des dos agentes envolvidos na prestagdo e utilizagdo dos servigos
publicos de abastecimento de 4gua e de esgotamento sanitério, principalmente dos usuérios,
visando ao aperfeigoamento institucional, a qualidade dos servigos prestados e a mediagéo de
conflitos, em conformidade com o Capitulo V, Se¢fo IV da Resolugéo 03/2014.
Paragrafo Unico. S&o agentes envolvidos na prestagfo e utilizagdo dos servigos:
I - 0s usudrios dos servigos;

II - 0 Poder Concedente;

III - os prestadores de servigos; e
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I - assegurar a participagdo dos usudrios para a melhoria da gestfio das institui¢des envolvidas
na prestagdo e regulag@io dos servigos, objetivando o aperfeicoamento das atividades nelas
desenvolvidas;

IT - garantir aos usudrios e aos demais agentes envolvidos resposta as suas solicitagdes;

I1I - atuar na prevengdo e solucéo de conflitos, preferencialmente através da mediagdo, sempre
que o entendimento direto entre usudrio e prestador de servigos tenha se tornado impossivel;

IV - reunir e encaminhar informagdes sobre diversos aspectos das institui¢Ses envolvidas na
prestacdo e regulacdo dos servigos, com o fim de contribuir para a gest8o institucional; e

V - zelar pela qualidade dos servigos prestados pelos outorgados.

Secdo Unica
Dos Deveres e Atribui¢cdes da Ouvidoria

Art. 4° Sdo deveres da Ouvidoria:

I - assegurar canais para a participacdo da sociedade em relagdo aos procedimentos do
prestador de servigos e a fiscalizagfo dos servigos publicos prestados;

IT - atender as pessoas com cortesia, urbanidade e respeito, evitando discriminagdes ou pré-
julgamentos de qualquer natureza;

III -atuar com autonomia, transparéncia, imparcialidade e acuracia no controle da qualidade
dos servigos e no exercicio da cidadania;

IV - resguardar o sigilo das informag8es pessoais dos usudrios e dos prestadores de servigos;
V - promover a divulgagéo do servigo de Ouvidoria;
VI - exercer a fung@o de mediador dos usudrios, prestadores de servigos e Poder Concedente;

VII - contribuir para a avaliagdo do desempenho dos prestadores com base na quantidade e
especificidade das reclamagGes dos usudrios levadas ao Orgéo Regulador, provendo subsidios
para a fiscalizagfo e outras medidas por parte do regulador;

VIII - contribuir para a difusfio dos direitos e deveres dos usudrios e dos prestadores de
Servigos;

—

IX - promover o esclarecimento e a orientagdo adequada ao publico em geral busc do a
// conscientizag8o e o fortalecimento da cidadania;

i g
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X - conduzir de forma imparcial € independentic a tarela de Iespeitar € lazer respeitar a
legislagéo dos servigos publicos de abastecimento de 4gua e de esgotamento sanitario;

XI - avaliar com base na manifestagfo dos usudrios o desempenho dos prestadores de servigos
de forma a subsidiar as equipes de fiscalizagdo nos pontos principais a serem focados; e

XII - promover e incentivar a homogeneizagdo de procedimentos das ouvidorias dos
prestadores de servigos visando a viabilidade de solug@o de conflitos diretamente destas com
0S seus usudrios e prover suporte de orientagfo a elas.

Art. 5° Séo atribui¢gdes da Ouvidoria:

I - receber solicitagdes de qualquer origem, relativos aos direitos e interesses individuais,
coletivos e difusos;

Il - identificar as entidades envolvidas nas solicita¢Ges, articulando junto a estas, o
encaminhamento das questdes suscitadas pelo publico;

III - diligenciar junto as entidades envolvidas para que sejam esclarecidas as solicitagdes e
corrigidas as falhas, quando for o caso;

IV - prestar ao publico as informagdes solicitadas, observados os limites de sua competéncia
e legislagdo pertinente, em prazos compativeis com a natureza ¢ a complexidade da
solicita¢do;

V -registrar todas as solicitagdes recebidas, bem como as respostas oferecidas aos usuérios,
mantendo atualizadas as informacgdes e estatisticas referentes as atividades do setor;

VI - sugerir aos érgios administrativos da Orgéio Regulador medidas de aperfeigoamento da
organizagfo e do funcionamento da institui¢do, bem como da prestagéo dos servigos;

VII - elaborar e divulgar relatérios sobre o andamento da Ouvidoria;

VIII - promover consultas e audiéncias publicas referentes a temas de interesse do
Regulador e dos agentes envolvidos na prestagéo dos servigos publicos;

rgéo

IX - realizar outras tarefas pertinentes as suas diretrizes e atribui¢des, de acordo com os ,@
dispositivos legais e resolugdes do Orgéo Regulador; e B\
X - estabelecer prazos para que os agentes envolvidos atendam as solicita¢des da Ouvidoria.

Paragrafo unico. As solicitagdes compreendem reclamagdes, dentincias, sugestdes, consultas
ou elogios formulados pelos usudrios, pelos prestadores de servigos, e por terceiros
interessados.

Art. 6° A Ouvidoria atendera aos interessados pessoalmente, por telefone, por carta postal ou™
eletronica (e-mail), pelo endereco eletronico (site) do Orgdo Regulador na rede mundial de/L
computadores (internet), e de forma 1coletiva em audiéncias e consultas publicas. il




II - destituig8o.
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P aragraro unico. INao serao recebidas solicitagoes anonimas.

CAPITULO III
DO OUVIDOR

Art. 7° O Ouvidor, escolhido na forma da resolugio do Orgdo Regulador, deve apresentar os
seguintes requisitos:

I - ter reputagéo ilibada;

IT - n8o ser cOnjuge, ascendente, descendente, parente colateral até o 2° grau ou afim das

autoridades governamentais representantes do ente Federativo ao qual o Orgfio Regulador
compde, e do quadro diretivo dos prestadores de servigos;

I1I - integrar o quadro permanente do Orgéio Regulador;
IV - néo possuir filiagdo partidaria;
V - ter capacidade de negociar;

VI - ser colaborativo, cortés e paciente no trato com o publico;

VII - conhecer com propriedade os servigos prestados e os aspectos técnicos fundamentais;

VIII - ter bom relacionamento com os prestadores de servigos € no préprio Orgfio Regulador;
e

IX - ter formag¢fo minima de nivel médio.

Secao Unica

Da Exoneracio e da Destitui¢do do Ouvidor

Art. 8° O Ouvidor serd exonerado de suas fungdes nas seguintes situagdes:

I - rentincia; ou
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considerada incompativel com O exercicio das fungoes do cargo, devidamente comprovada,
sendo assegurados a ampla defesa e o contraditério.

Art. 10°. Constituem condutas ou situa¢Ges incompativeis com o exercicio das fun¢des de
Ouvidor:

I - perda do vinculo funcional com a institui¢8o;

II - pratica de atos que extrapolem suas atribui¢cdes, nos termos estabelecidos por esta
Resoluc¢do; e

III - conduta €tica incompativel com a fungéo.

CAPITULO IV
DAS SOLICITACOES

Art. 11°. Todas as solicitagdes & Ouvidoria serdo documentadas em formulario préprio,
devendo constar, no minimo:

I - a data e a hora do recebimento da solicitagéo;

II - o nome do solicitante;

III - o enderego, telefone e/ou e-mail do solicitante;

IV - 0 numero da unidade usuaria envolvida;

V - a forma de contato mantido (pessoal, por telefone, e-mail);

VI - o tipo da solicitagdo (reclamago, sugestéo, consulta, denuncia ou elogio);

VII - 0 nimero do protocolo do registro de atendimento junto ao prestador de servigos; @\

VIII - a situagdo apresentada;
IX - as providéncias adotadas para a solicitagdo, quando forem cabiveis;

X - a data e hora da prestagfo das informagdes ou dos resultados, quando couber; e

XI - nome do atendente.

P

rentes a solicitagdes e consultas resolvidas no m@
rientagBes, poderdo ser preenchidos com o nome do

Paragrafo unico. Os formulérios Or/ef
do atendimento, com as devidas
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solicitante, telefone ou outro meio de contato, assunto e atendente, contendo um breve resumo
sobre a informag&o solicitada e a orientag#o prestada.

Art. 12°. Todos os atos relativos as solicitagbes deverdo ser registrados, visando ao
acompanhamento da devida solug#o.

§ 1° Todas as solicitagdes deverdo ser registradas.

§ 2° Devera ser informado ao usudrio o niimero de registro da ocorréncia perante o Orgéo
Regulador.

Art. 13° Todas as solicitagdes deverdo, quando for o caso, ser respondidas, se nfo de imediato,
dentro de prazos determinados nos dispositivos legais, regulamentos, normas e resolugdes, e
as respostas deverdo ser comunicadas as partes.

Art. 14°. Caso a Ouvidoria constate que a manifestagdo néo se refere as atividades prestadas
pelo Orgédo Regulador, dard ciéncia ao solicitante, procurando orienta-lo.

§ 1° Discordando o solicitante da decisdo da Ouvidoria quanto & incompeténcia do Orgio
Regulador, a questéo serd submetida 8 CREFISBA, em procedimento sumaério.

§ 2° Decidindo a CREFISBA pelo conhecimento da solicitagfo, serd dado prosseguimento ao
procedimento administrativo devido.

Art. 15°. A documentagfo relativa as solicitagdes poderd ser acessada pelo interessado no
prazo de cinco anos, apds o encerramento do processo.

Pardgrafo tinico. A solicitag8io de acesso aos registros, ou copia destes, devera ser formalizada
e com antecedéncia minima de 10 (dez) dias, para a disponibilidade dos documentos.

Secio I
Da Mediacéo

Art. 16°. Recebida a solicitag8o, a Ouvidoria poderd, a seu critério, convidar o solicitante € o
representante do prestador de servigos, com poderes para transigir, a comparecerem a

audiéncia de mediag#o a ser presidida pelo Ouvidor do Orgio Regulador, ou servidor por este
designado.

§ 1° A critério do Ouvidor, desde que evidenciada a possibilidade de solugdo amigavel do

conflito, poderfio ser realizadas outras audiéncias incidentais de mediag8o, presididas pel 8-

préprio Ouvidor, ou, na sua auséncia, per servidor por ele designado.
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§ 2° Poder#o participar da audiéncia de conciliago, servidores do Orgfio Regulador e/ou do
Poder Concedente cuja presenga seja admitida pelo presidente da audiéncia.

§ 3° As partes convidadas para a audiéncia deverfo apresentar propostas de acordo a serem
discutidas na ocasido.

§ 4° O representante do prestador de servigos devera ter poderes suficientes para, diante de
fatos novos apresentados em audiéncia, dispor quanto & execugdo de servigos, mudanga de
titularidade, alteragdo de valores ou datas de pagamento, ou qualquer outra decisdo que
viabilize o acordo.

§ 5° Havendo necessidade, a critério do presidente da audiéncia, esta podera ser suspensa,
dando-se-lhe continuidade em data fixada de comum acordo com as partes.

§ 6° Havendo éxito na mediag#o, o acordo serd reduzido a termo e homologado pelo Ouvidor,
ficando extinta, em definitivo, a reclamago.

§ 7° Nao obtido acordo, ou na auséncia de qualquer das partes, dar-se-4 a abertura do Processo
Administrativo, que serd enviado & Cémara de Regulagdo e Fiscalizagdo do Saneamento
Bésico — CREFISBA, para andlise e parecer sobre o assunto.

§ 8° O autor da reclamag@o poderd, em casos excepcionais, devidamente justificados, se fazer
representar por terceiro, mediante procurag@o por instrumento publico ou particular, neste
caso com firma reconhecida em cartério.

Sec¢ao II

Do Processo Administrativo

Art. 17°. Apds o devido registro das solicitagdes serfio definidos os procedimentos adotados
para o encaminhamento de cada caso e, em nfo sendo possivel uma solu¢do pela prépria
Ouvidoria, esta fard a abertura de Processo Administrativo.

Parégrafo inico. Quando, pela analise das solicita¢des formuladas, forem constatados indicios
da ocorréncia de atos passiveis de puni¢fo, a Ouvidoria deverd informar o setor competente
do Orggo Regulador para a abertura de processo de fiscalizagfo.

Art. 18°. O Processo Administrativo deverd iniciar-se, com a notificagdo do prestador de
servigos, por escrito, através de um Termo de Ciéncia, que trara de forma consubstanciada o

conflito constatado. %
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Paragrafo tnico. O Termo de Ciéncia ¢ um documento por escrito ou em meio eletrdnico,
encaminhado ao prestador de servigos, para que informe e tome as providéncias requeridas
pela Ouvidoria para a solugéo dos conflitos.
Art. 19°. O Termo de Ciéncia devera conter:

I - uma via do primeiro atendimento feito pela Quvidoria do Orgdo Regulador, na forma que
dispde o artigo 11° desta Resolugéo;

II - a identificag@o do prestador de servigos;

III - a identificagdo completa do usuério;

IV - a descri¢8o pormenorizada do conflito constado;

V - o dispositivo legal, regulamentar ou contratual incidentes, quando for o caso;
VI - o prazo para esclarecer os elementos levantados pelo Orgéio Regulador; e

VII -a critério da Ouvidoria, data para audiéncia de mediag&o sobre o processo administrativo
em tramitacéo.

Paragrafo tnico. O Termo de Ciéncia serd expedido também ao usudrio € a qualquer outra
parte envolvida ou que tenha interesse sobre o objeto, sendo assegurada sua entrega.

Art. 20°. Os atos do Processo Administrativo devem ser produzidos por escrito, em papel,
tendo suas paginas numeradas seqliencialmente e rubricadas, ou em meio eletrdnico.

Art. 21°. As partes s@o assegurados os seguintes direitos, sem prejuizo de outros que lhes
sejam assegurados no curso do Processo Administrativo:

[ - ter ciéncia da tramitagdo dos processos administrativos em que tenha a condig¢éo de

interessado, ter vista dos autos, obter copias de documentos neles contidos e conhecer as

decisdes proferidas, ressalvados os dados e documentos protegidos por sigilo ou pelo direito

a privacidade, a honra e a imagem:; %
S
o

IT - formular alega¢Bes e apresentar documentos, que serdo objeto de consideracdo pela
Ouvidoria, antes do seu parecer final; d
III - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado; e

IV - contraditério e ampla defesa, com os meios e recursos inerentes.
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II - proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;

III - n8o agir de modo temerario;

IV - prestar as informagdes que lhe forem solicitadas e colaborar para o esclarecimento dos

fatos, nos prazos estabelecidos; e

V - assegurar o livre acesso a todas as informagles necessdrias para a devida apuragéo da

verdade, permitindo vistorias para fiscalizagdes referentes ao Processo Administrativo.

Art. 23° Concluida a andlise do Processo Administrativo, a CREFISBA ira proferir parecer

decisério motivado.

Art. 24°. As decisdes proferidas nos termos do artigo anterior serdo encaminhadas ao prestador

de servigos, ao usuario e a qualquer outra parte envolvida ou que tenha interesse sobre
objeto, sendo assegurada sua ciéncia.

Secao III

Da Reclamacio

(o)

Art. 25°, A reclamagdo referente a prestagdo dos servigos publicos de abastecimento de dgua
e de esgotamento sanitario submetidos ao controle do Orgéo Regulador serd formulada pelo

usudrio dos servigos publicos, pessoalmente ou representado, diretamente a Ouvidoria.

§ 1° Antes de processar a reclamag8o, a Ouvidoria certificar-se-a4 de que a reclamagéo ja foi

levada ao prestador de servigos pelo usuario e este ndo se deu por satisfeito.

§ 2° Além dos requisitos do artigo 11, devera constar da reclamag@o a sua descricéo, de formg///

clara e objetiva, indicando a pretens@o do reclamante, com as razdes por ele invocadas par
justificé-las.

§ 3° As reclamagdes deverdo ser elucidadas ou encerradas no prazo de 30 dias, prorrogéavel %
uma Unica vez, por igual periodo, quando o caso requerer, a contar da data da formulagéio das -

mesmas.

Art. 26°. Enquanto nfo encerrada a reclamacfo, a unidade usudria ndo podera ter o

abastecimento de dgua e/ou o esgotamento sanitario suspensos, salvo se o corte tenha ocorrido

por fatos néo relacionados com a reclamagao ressalvada deliberagdo em contrario do Orggo

Regulador, a pedido do prestador de servigos.

(vinte e quatro) horas, mesmo que haja discordancia por parte do prestador de servigos
F

V/ A7) /14/ S
{/’ / / [

7]

) & /

e

§ 1° Nos casos em que o corte ja tenha sido executado antes do ingresso do pleito junto ao
Orgo Regulador, a Ouvidoria, em fung¢fo do teor da reclamago e justificando sua deciséo,
podera exigir a religagdo da unidade usudria, que deverd ser executada em, no méximo,/%'
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§ 2° Néo efetuada a religacdo, o prestador de servigos terd um prazo maximo de 24 (vinte e
quatro) horas, a contar da ciéncia do pedido de religag#o, para solicitar, mediante justificativa
escrita, a reconsideragfo da determinag8o de religagfo.

§ 3° A determinag8o para religag@io deverd ser feita diretamente a Ouvidoria do prestador de
servigos e poderd ser feita por correio eletrénico (e-mail), oficio ou sistema compartilhado.

Art. 27°. As reclamagdes serfio encerradas:
I - quando decididas as questdes formuladas;
II - quando, apds trés tentativas de contato com o reclamante, no prazo de 15 (quinze) dias por

pelo menos dois meios diferentes de comunicagfo, quando fornecidos, a Ouvidoria nfo o
localizar;

III - quando ndo for fornecida pelo solicitante nenhuma forma de contato ou tiverem sido
dadas informag¢Ges incompletas ou erradas de enderecos ou nimeros telefénicos;

IV - no caso de realizacdo de acordo, inclusive na audiéncia de mediagéo, na forma do artigo 1
16; ou

V -quando o reclamante nfo atender as solicitagdes de documentos e informagdes nos prazos
e nas formas determinados pela Ouvidoria.

§ 1° Ao decidir pela instaurag@o do Processo Administrativo, a Ouvidoria deve motivar essa
decisfo em Termo de Ciéncia, do qual constara a controvérsia subsistente, indicando, de forma )
resumida, clara e objetiva, a pretensdo do reclamante, com as razdes por este alegadas para 7
justifica-la, e as razdes alegadas pela reclamada para nfio atendé-la.

§ 2° Quando houver identidade ou similitude entre duas ou mais reclamagdes, que possibilite//
a analise unificada das mesmas, a Ouvidoria podera proceder & abertura de um tnico Proces
Administrativo para todas elas.

Art. 28°. Os casos nfo previstos nesta Se¢#o serdo analisados e resolvidos pela CREFISBA. w

CAPITULO V

DOS INDICADORES GERENCIAIS DA OUVIDORIA

,/// / Art. 29°. A Ouvidoria elaborara, anualmente, relatério de indicadores gerenciais do<

indicadores:

T YA
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I - 0 nimero total de solicitagGes recebidas;

I - o numero total das solicitagGes recebidas em cada més por usudrios da Ouvidoria,
preferencialmente na forma do artigo 2°, paragrafo unico;

I1I - o numero total das solicitagSes recebidas por categorias, na forma do artigo 5°, pardgrafo
Unico;

IV - o nimero total das solicitagdes recebidas de acordo com a forma de contato, como:
pessoalmente, e-mail, telefone, entre outros;

V - indicadores de ocorréncias, por prestador de servi¢os, na Ouvidoria;
VI - indicadores de tempo de atendimento; e

VII - indicadores do grau de satisfag@o dos solicitantes com o servigo prestado pelo Sistema
de Ouvidoria.

CAPITULO VI

DA AUDIENCIA E DA CONSULTA PUBLICAS

Art. 30°. A Audiéncia Publica e a Consulta Publica s&o instrumentos de apoio ao processo /
decisério do Orgéo Regulador, no &mbito da discricionariedade da CREFISBA. /
7,

/

. A . 7 . # o 5 . . A r . /&

§ 1° A Audiéncia Publica € a reunifio publica para discusséo de assuntos especificos, realizada,”
em sesso solene € ao vivo, com acesso livre e gratuito.

§ 2° A Consulta Piblica é a agio do Orgfio Regulador com o objetivo de consultar a opifisio
publica, através da divulgagéo prévia da matéria a ser discutida, estabelecendo prazo para que . > &
o publico se manifeste por escrito. O

Art. 31°. S&o objetivos da Audiéncia Publica:
I - obter subsidios e informag&es para o processo decisério do Orgéio Regulador;

IT - propiciar a todos os interessados a oportunidade de manifestar-se sobre a matéria.
encaminhando opinides, informagdes e sugestdes;

I1I - dar publicidade, legitimidade e transparéncia as agdes do Orgéio Regulador;
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IV - identificar, da forma mais ampla possivel, todos os aspectos relevantes a matéria objeto
da Audiéncia Publica; e

V - promover a troca de informagdes entre todos os interessados.

Art. 32°. S8o objetivos da Consulta Publica:

I - recolher subsidios e informagdes de todos os interessados na matéria;

II - dar publicidade, legitimidade e transparéncia as a¢des do Orgéio Regulador;

IIT -identificar e aprimorar os aspectos relevantes a matéria objeto da Consulta Publica;

IV - analisar e aferir, de forma ampla e democratica, as contribui¢des aos atos do Orgéo
Regulador pelos envolvidos e interessados na quest3o.

Art. 33° A Audiéncia Ptblica devera ser realizada em sessdo solene, sendo garantida a entrada
franca e a participagéo de todos os interessados.

Pardgrafo tnico. Deverio constar do edital de comunicagfio a data, o local, o horéario de
realizagéo, o objeto, a pauta a ser discutida e o local onde se encontrem disponiveis os
documentos relativos & Audiéncia Publica.

Art. 34°, A Consulta Publica devera ser realizada, com ou sem intercdmbio documental, sendo
garantida a participagéo de todos os interessados.

Paragrafo tinico. Deveréio constar do edital de comunicagfo a data, o horario do inicio e do
término do recebimento das contribui¢des, o objeto, e a forma de participagfo.

Art. 35° O edital da Audiéncia ou Consulta Ptblicas deverd ser publicado na imprensa oficial
e também, quando cabivel, em jornal de grande circulagdo local. /

computadores (internet), e no proprio Orgio Regulador, todas as informagdes refer
seu objeto, com antecedéncia minima de 15 (quinze) dias.

Art. 37°. Realizada a audiéncia ou consulta publicas, deverd ser elaborada ata ou relatdrio,
respectivamente, consolidando as contribui¢des e sugestdes recebidas.

Pardgrafo unico. A ata ou o relatério deverdo ser disponibilizados aos interessados, devendo
ser divulgados em sitio mantido na rede mundial de computadores (internet), na imprensa
oficial e, quando cabivel, em jornal de grande circulagéo.

Art. 38°. Serfio designados, através de portaria, dentre todos os servidores do Orgi
Regulador, o presidente e o secretrio de cada Audiéncia ou Consulta Publicas.

Art. 39°. SHo atribui¢des do presidente da Audiéncia ou Consulta Publicas:
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|
I - orientar os trAmites dos trabalhos;

IT - receber as inscri¢des dos interessados em participar do evento, organizando a ordem € a
forma de participacgfo e de apresentagfo dos inscritos; “

III - comunicar as contribui¢des recebidas em audiéncia, na forma do artigo 37, paragrafo ’
unico;

o \‘
IV - decidir nos casos omissos em lei; e %
\.
‘(
V - manter a ordem e o decoro durante o transcorrer dos trabalhos. \‘
Art. 40°. Sdo atribuigdes do secretario da Audiéncia ou Consulta Publicas: |

I - registrar em ata ou relatério todo o procedimento realizado na audiéncia ou consulta
publicas e subscrevé-la, juntamente com o presidente;

IT - assistir o presidente; e

III - dar publicidade a ata ou ao relatdrio.

CAPITULO VI |

DISPOSICOES FINAIS

Art. 41°. A Ouvidoria encaminhard 8 CREFISBA, mensalmente, relatério com a listage
solicitagdes do periodo, contendo informagdes sobre os tipos de ocorréncias,/
estatisticamente bem como encaminhard relatério anual de todas as suas
acompanhado, se houver, de sugestdes para o aprimoramento dos servigos publicos.

Art. 42°. A Ouvidoria divulgara, anualmente, no sitio mantido na rede mundial de
computadores (internet) e no sistema interno de comunica¢des do Orgdo Regulador, o

Relatério de Indicadores dos seus servigos e os Relatérios das Audiéncias e Consultas
Publicas.

Art. 43°. A comunicagiio estabelecida entre o Orgio Regulador e o prestador de servigos,

escrita e por meio eletrénico ou sistema compartilhado, devera obedecer a resolugé(yspe ifica
sobre o assunto. ,

4
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ATT 447 Na contagem dos prazos, excluir-se-a o dia do INicio € INCIuir-se-a 0 40 Vencimento,
devendo se iniciar e concluir em dias tteis, considerando-se dias uteis aqueles em que houver
expediente integral na sede do Orgéo Regulador.

Art. 45°. Nos casos em que for omissa a presente Regulamentagdo aplicam-se
subsidiariamente as disposi¢es do Codigo de Processo Civil (Lei Federal n® 5.869, de 11 de
janeiro de 1973), do Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei Federal n® 8.078, de 11 de
setembro de 1990), se ndo houver lei equivalente no d&mbito da Unidade Federativa a que
pertence o Orgéio Regulador, e demais normas pertinentes, no que niio forem incompativeis

com esta.

Art. 46°. A presente Resolugdo entra em vigor na data de sua publicagéo.

Orleans/SC, X de xxx de 20XX.

):0,9.0.6¢.0.0.4
Presidente da CREFISBA
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