CISAM-REG

Camara de Regulagéo e Fiscalizacdo do Saneamento Basico - CREFISBA
R. Lourengo Céas Netto, 140, Loteamento Universitario — Capinzal/SC CEP: 89665-000

Fone: (49) 3555-6972 Site: www.cisam.sc.gov.br E-mail: regulacao@cisam.sc.gov.br

(ISA-REG CNPJ: 08.484.353/0001-16

Resolucio CISAM-REG N° 02/2016

“Institui minutas de documentos e procedimentos padrdo para
registro, funcionamento e gestdo da Ouvidoria no CISAM-
REG”.

O Presidente da Camara de Regulagio e Fiscalizagdo do Saneamento Bésico — CREFISBA, orgao
operacionalizador do CISAM-REG, no uso de suas competéncias e conforme aprovado na Ata CREFISBA
N°01/2016,

RESOLVE:

Art. 1° Aprovar, as minutas dos documentos e procedimentos necessarios ao registro, funcionamento e
gestao da ouvidoria, de acordo com os anexos a seguir enumerados e que integram esta Resolugao:

I - Solicitagdo a ouvidoria;
[1— Convite para audiéncia de mediagio;
[II = Termo de acordo em audiéncia;

[V — Termo de Audiéncia;

V —Termo de ciéncia;

VI— Abertura de Processo Administrativo:
VII - Parecer e decisio;

VIII - Convite para audiéncia publica;

IX = Aviso de consulta pablica;

X —Portaria para nomeagio de Presidente e Secretario (da audiéncia publica):
XI - Relatorio mensal — ouvidoria;

XII - Relatério anual da ouvidoria;

XIII - Relatério anual de indicadores e

XIV —Sistema de protocolo.

Art. 2° Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicagdo.

Capinzal/SC, 04 de novembro de 2016.

///‘5'/ j{/)r;_ Ll

Nasser Ibrahim
Presidente da CREFISBA
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ANEXO I da Resolu¢iao CISAM-REG N° 02/2016

SOLICITACAO A OUVIDORIA

OCORRENCIA PROTOCOLADA SOB N°

1. DATA E HORARIO DE RECEBIMENTO: _ / / H MIN
2. NOME DO SOLICITANTE:
5 CARTEIRA DE IDENTIDADE OU CPF/CNPJ N°:
4. ENDERECO:Rua:
Bairro: Telefone:
E-mail:
Municipio/UF:
5. PRESTADOR ENVOLVIDO:
6 MATRICULA DO SOLICITANTE NO PRESTADOR:
7. N° DO PROTOCOLO DA SOLICITACAO NO PRESTADOR:
8. FORMA DE CONTATO:
9 ESPECIE DA SOLICITACAO:
( ) CONSULTA ( ) DENUNCIA ( )DUVIDA
( )ELOGIO ( )RECLAMACAO ( )SUGESTAO
10.  SITUACAO APRESENTADA/DESCRICAO DO FATO/PRETENSAO DO RECLAMANTE:
1.  ENCAMINHAMENTO/PROVIDENCIAS:
12, DATA E HORA DA PRESTACAO DE INFORMACOES OU SOLUCAO:

/ / H MIN
ATENDENTE:
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ANEXO II da Resolugao CISAM-REG N° 02/2016

CONVITE PARA AUDIENCIA DE MEDIACAO

Capinzal (SC), __ de de 201___.
A
CEP
Prezado (a) Senhor (a),
Ref. Sua solicitaciao — Protocolo n°
Com referéncia a solicitagdo supra mencionada, relacionada ao Prestador:
encaminhada a este orgao regulador (CISAM-REG),
informamos que foi designada audiéncia de mediagdo para o dia / / , as h e

min, para a qual convidamos Vossa Senhoria, com vistas a eventual obten¢do de um acordo entre as
partes.

Na oportunidade, Vossa Senhoria devera comparecer, por si ou através de um procurador — devidamente
habilitado por procuragdo com firma reconhecida em Cartério — onde contaremos, também, com a
presen¢a de um preposto/representante do Prestador:

Contando com seu comparecimento, subscrevemo-nos

Atenciosamente,

OUVIDOR
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ANEXO III da Resolu¢io CISAM-REG N° 02/2016

TERMO DE ACORDO EM AUDIENCIA

SOLICITAGAO PROTOCOLO N°

Audiéncia de mediag¢do realizada aos de de 201__ , presidida pelo Sr.

, Mediador responsavel pelo 6rgdo de Regulagio; com a
presenga do Solicitante: e do
Sr(a) representando 0
Prestador: , todos que assinam o presente Termo.

Procedido relatorio da Solicitagdo em comento, o Mediador propds a formalizagido de acordo o que foi
aceito pelas partes mediante as seguintes condigdes que as partes aceitam e obrigam-se a cumprir:

| & .

Com o cumprimento das condigdes e obrigagdes ora assumidas, as partes outorgam uma a outra, plena e
integral quitagdo, declarando que nada mais tém a reclamar em relagdo aos fatos narrados na Solicitagdo
em questdo. Isto posto o Mediador homologou os termos do acordo e julgou extinta definitivamente a
reclamagdo, determinando o seu arquivamento.Partes presentes, declaram-se cientes da presente decisdo.

Capinzal/SC, _ de de 201

Solicitante. Representante do Prestador.

Mediador/Ouvidor
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ANEXO IV da Resolu¢io CISAM-REG N° 02/2016

TERMO DE AUDIENCIA

Emcasode: 1) Auséncia de qualquer das partes;
2) Naio obtencdo de obtengdo de acordo. (utilizar 1) ou 2), conforme o caso)

SOLICITACAO PROTOCOLO N°

Audiéncia de mediagdo realizada aos de de 20__ , presidida pelo Sr.
. Mediador responsavel pelo o6rgao de Regulagdo; com a

presenca de e do(a)

Sr(a) , representando 0

Prestador: , que subscrevem o presente Termo:

) Verificou-se a auséncia: ...da parte Solicitante; ... de  representante  do

Prestador ainda que regularmente informada/intimada da

realizagdo da audiéncia, conforme AR dos Correios constante do processo.

2)Proposto um acordo pelo Mediador, verificou-se a ndo aceitagido pelas partes. Restando inexitosa a
tentativa de conciliagido o Mediador determinou (utilizar a) ou b), conforme o caso)

a) a abertura de Processo Administrativo a ser enviado a Camara de Regulagio e Fiscalizagdo do
Saneamento Basico — CREFISBA, para analise e parecer; b) o encerramento da audiéncia com a(s)
parte(s) presente(s)declarando-se ciente(s) da presente decisio.

Capinzal/SC, _/ de20

Solicitante. Representante do Prestador

Mediador/Ouvidor
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ANEXO V da Resolu¢io CISAM-REG N° 02/2016

TERMO DE CIENCIA

» SOLICITACAO PROTOCOLO N°
»DATA DA REMESSA AO CREFISBA: / /
» AO PRESTADOR:

Considerando que na audiéncia designada para o dia ...../........ /201..., as ....h, verificou-
sel) aauséncia ... da parte Solicitante .... de representante do Prestador: ..............; 2) ndo ter havido
acordo entre as partes a Solicitagdo prosseguira sob a forma de Processo Administrativo, cuja controvérsia
€ submetida a Cdmara de Regulagdo e Fiscalizagdo do Saneamento Basico — CREFISBA para analise e
julgamento.

Pretensdo/Razoes do Solicitante: . ..

Assim sendo, notificamos esse Prestador para: 1)se for o caso, adotar as providéncias que julgar oportunas
para solucionar o problema apontado pelo Solicitante (Pretensdo/Razdes, acima), informando a essa
CREFISBA e, 2)prestar a essa CREFISBA todas as informagdes teis para subsidiar decisdo para a
solugdo do conflito.

No aguardo de suas providéncias, subscrevemo-nos

Atenciosamente,

Quvidor CISAM - REG
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ANEXO VI da Resolu¢io CISAM-REG N° 02/2016

ABERTURA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

» SOLICITACAO PROTOCOLO N°
» PROCESSO ADMINISTRATIVO N°
»DATA INSTAURACAO: _ / /
» DATA DA REMESSA: /|

Considerando que na audiéncia designada para o dia ...../........ /201..., as ...h,verificou-
sel)a auséncia ... da parte Solicitante ... de representante do Prestador: ............. : 2)ndo ter havido
acordo entre as partes, ... cumpre prosseguir sob a forma de Processo Administrativo submetendo a
controvérsia a Camara de Regulagdo e Fiscalizagdo do Saneamento Basico — CREFISBA para analise e
parecer.

a) Pretensdo/Razdes do Solicitante: . . .
b) Razdes do Prestador: ...

Presidente da CREFISBA
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ANEXO VII da Resolu¢io CISAM-REG N° 02/2016

PARECER E DECISAO

(Obs.: o conteudo da solicitagio, bem como as alegacdes e decisdo desta minuta sio ilustrativas,
Deve-se relatar e decidir sobre a realidade de cada caso.)

» SOLICITACAO PROTOCOLO N°
» PROCESSO ADMINISTRATIVO N°

Esta Camara de Regulagdo e Fiscalizagdo, por seus integrantes que esta subscrevem,

analisa o contido no Termo de Ciéncia de ...../......./........ , que encaminhou o Processo Administrativo n°

Trata-se de Solicitagdo que reclama...., ao argumento de que.... e mais, de que também ..... O

Solicitante pretende .... (Ex.:a redugdo do valor de sua fatura relativa ao consumo de agua e esgoto nos

meses de ... & e /20__). A Solicitagdo mostra-se consistente/inconsistente e vidvel/razoavel/sem
razoabilidade em razéo de que ......

O Prestador, por sua vez,.............. alega que a Solicitagdo em aprego ndo procede e nio

pode subsistir em virtude de ....... Afirma mais que a Solicitagdo contraria o disposto no § ...., do art. ....,

nao encontrando, pois, amparo no Regulamento. Ademais, acrescenta que a comunicagdo da ocorréncia
pelo Solicitante foi feita fora do prazo regulamentar.

Analisando-se os documentos trazidos e a argumentagdo expendida pelas partes esta
CREFISBA verifica que a reclamagio/Solicitagdo ndo procede e a pretensdo ndo merece prosperar.

Efetivamente, ndo encontra amparo no regulamento do Prestador ...... , €is que afronta o contidono § ..., do
art. ....., do Regulamento. Também a primitiva comunicagdo do usudrio Solicitante ao Prestador, foi feita
€M il ligis, somente ... dias apos a constatagdo, fora do prazo de ...... previsto na norma

regulamentar.

DECISAOQ: Isto posto, esta Camara de Regulagdo e Fiscalizagdo - CREFISBA julga improcedente
a reclagdo/pretensdo formulada na Solicitagdo que originou o presente Processo Administrativo. Dé-se
ciéncia desta decisdo as partes e apos, arquive-se.

Capinzal/SC, _de de 20

Presidente da CREFISBA
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ANEXO VIII da Resolucio CISAM-REG N° 02/2016

EDITAL N.° .......20..

CONVITE PARA AUDIENCIA PUBLICA

O Presidente da Camara de Regulagdo e Fiscalizagdo do Saneamento Basico — CREFISBA, no uso de suas
atribui¢des legais, TORNA PUBLICO e CONVIDA os municipes de .... para a Audiéncia Publica de
apresentacio e discussfo da.......ccoeveiiiiinny

(Especificar o objeto da discussdo na audiéncia publica)

a ser realizada no dia .... de.............. de 20,/ (in -feira), com inicio as .. horas, no auditério do ............ ;
localizado @ Rua , n® - Bairro - ......ccccevene, (SQC).

Atendendo aos principios da administragio publica, consagrados em textos legais, fazemos este
chamamento publico para se fazerem presentes a audiéncia.

Capinzal (S€), ..de .. de 20,

Presidente da CREFISBA
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ANEXO IX da Resolu¢io CISAM-REG N° 02/2016

AVISO DE CONSULTA PUBLICA

O Presidente DA CAMARA DE REGULACAO E FISCALIZAGAO DO SANEAMENTO BASICO —
CREFISBA, comunica a todos os interessados que, a partir do dia ..de .................... de 20.. até o dia .. de
.................. de 20.., a versio preliminar do ...........c.cuieincicnniniiiisiiniioinnes; da regido de abrangéncia
do CISAM-REG, estard disponivel em seu “site” oficial(www.cisam.sc.gov.br) para CONSULTA
PUBLICA, através da qual poderdo ser apresentadas sugestoes e contribuigdes sobre o assunto, EM
FORMULARIO PROPRIO, que poderdo ser encaminhadas via internet, através do correio eletronico

(@cisam.sc.gov.br ou presencialmente na ........... e nY =
B oo — CAPINZAL (SC), das as horas, preenchendo formularlo propno que estara
disponivel no referido local.

Capinzal/SC, _de de 20

Presidente da CREFISBA
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ANEXO X da Resolugdao CISAM-REG N° 02/2016

PORTARIA CISAM -REG N° 000 /20__ DE _ //20__

“Designa Presidente e Secretario para audiéncia publica/consulta publica da
Céamara de Regulagdo e Fiscalizagdo do Saneamento Basico - CREFISBA
designada para ........cccoeeivirnennen.

O Presidente da Cdmara de Regulagdo e fiscalizagdo do Saneamento Basico — CREFISBA, no uso
de suas atribuigdes,

RESOLVE:
Art. 1°- NOMEAR os servidores abaixo para desempenhar as fungdes de Presidente e Secretario da
audiéncia publica da CREFISBA, a realizar-se na datade .../ ................... Lo S eM wemaswns (SC):
e — Presidente
= iresssessaaneanennens i DECIEHATIO

Art. 2° - Ao Presidente cabera a diregdo dos trabalhos e a condugdo da audiéncia publica com vistas
a consecugdo do resultado esperado.

Art. 3° - Ao Secretario cabe secretariar os trabalhos e a redigir a ata da audiéncia publica (ou do
resultado da consulta publica).

Art. 4°- Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagéo.
Registre-se e Publique-se.

CAPINZAL (SC), _ de de 20 .

Presidente da CREFISBA
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ANEXO XI da Resolu¢iao CISAM-REG N° 02/2016

RELATORIO MENSAL - OUVIDORIA

MES DE ANODE20

I. SOLICITACOES RECEBIDAS NO PERIODO

2. SOLICITACOES POR ESPECIE:
A) CONSULTAS:
B) DENUNCIAS:
C) DUVIDAS:
D) ELOGIOS:
E) RECLAMACOES:
F) SUGESTOES:

1111

3. ENCAMINHAMENTO DAS SOLICITACOES:
A) NAO ACOLHIDAS:
B) ACOLHIDAS:
C) NOTIFICADAS AO PRESTADOR:
D) EM ANALISE:
E) SOLUCIONADAS:
F) EXTINTAS POR ACORDO EM AUDIENCIA:
G) ABERTURA DE PROCESSO:
H) ADMINISTRATIVO (CREFISBA):
I) ARQUIVADAS:
4. OBSERVAGOES E CONSIDERACOES PERTINENTES:

T

CAPINZAL (SC), de de 20

OUVIDOR
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ANEXO XII da Resolu¢ao CISAM-REG N° 02/2016

RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA

I. SOLICITACOES RECEBIDAS NO PERIODO:

2. SOLICITACOES POR ESPECIE:
A) CONSULTAS:
B) DENUNCIAS:
C) DUVIDAS:
D) ELOGIOS:
E) RECLAMACOES:
F) SUGESTOES:

i

3. ENCAMINHAMENTO DAS SOLICITACOES:
A) NAO ACOLHIDAS:
B) ACOLHIDAS:
C) NOTIFICADAS AO PRESTADOR:
D) EM ANALISE:
E) SOLUCIONADAS:
F) EXTINTAS POR ACORDO EM AUDIENCIA:
G) ABERTURA DE PROCESSO

ADMINISTRATIVO (CREFISBA):

H) ARQUIVADAS:

4. OBSERVACOES E CONSIDERACOES PERTINENTES:

CAPINZAL (SC), de de20 .

OUVIDOR
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ANEXO XIII da Relolugiio CISAM-REG N° 02/2016

RELATORIO ANUAL DE INDICADORES

ANODE20
I.  SOLICITAGOES RECEBIDAS NO PERIODO:

) A. CONSULTAS ( )B.DENUNCIAS C. DUVIDAS

2. SOLICITACOES POR ESPECIE:
( ()
( ) D. ELOGIOS ( ) E.RECLAMACOES ( )F.SUGESTOES

3. SOLICITACOES RECEBIDAS, POR PRESTADOR, MES A MES:
; S et Més T .

e i L

Abdon Batista

Alto Bela Vista

| Brundpolis

Frei Rogéerio

Mante Carlo

SAMAE Campos Novos

SANEFRAI Fraiburgo

SIMAE CAQ

SIMAE JHL

Va rgem

ocjlojo|(lo|lo|lo|lo|o|lo|lo|o

4. FORMA DE CONTATO DAS SOLICITACOES:

() PESSOALMENTE () POR TELEFONE () POR E-MAIL

() POR VIA POSTAL () OUTRAS

5. TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO DAS SOLICITAGCOES: DIAS.
6. OCORRENCIAS POR PRESTADOR NO PERIODO: '

( ) ABDON BATISTA ( )ALTO BELA VISTA ( ) BRUNOPOLIS

() SAMAE-CNO () SIMAE-CAO () SANEFRAI

() FREIROGERIO () SIMAE-JHL () MONTE CARLO

() VARGEM ( ) ZORTEA

7. GRAU DE SATISFAGAO DOS SOLICITANTES COM AS RESOLUCOES:
() INSATISFEITO ( )PARCIALMENTE SATISFEITO ( )SATISFEITO

CAPINZAL (SC), de de20 .

OUVIDOR
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ANEXO XIV da Resolu¢io CISAM-REG N° 02/2016

SISTEMA DE PROTOCOLO

O Sistema de protocolo da ouvidoria registrara inicialmente o ano, depois 0 més e o dia e por ltimo o
numero da ocorréncia com quatro digitos. Obedecera ordem sequencial anual, conforme exemplo abaixo.

PROTOCOLO N° 201611010001

Ano: 4 Digitos Meés: 2 digitos Dia: 2 digitos Sequencial: 4 digitos

2016 08 12 0001

201608120001

Exemplo: Contempla o protocolo da primeira ocorréncia do dia 12 de Agosto de 2016.0 sistema permite
saber, de pronto, pela visualizagdo de um niimero de protocolo,o dia, més e ano da ocorréncia e o nimero
sequencial dentro da respectiva data, de 0001 a 1000.



