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RESOLUCAO NORMATIVA CISAM-REG N° 01/2015

Estabelece as diretrizes, objetivos e responsabilidades para
o funcionamento e gestdo da Ouvidoria do Orgdo
Regulador  denominado  CISAM-REG,  conforme
disposicdes da Resolugéo n°® 06/2013 do CISAM-MO.

O Presidente da Camara de Regulacdo e Fiscalizacdo do Saneamento Basico —
CREFISBA, integrante do CISAM-REG, juntamente com os demais membros da camara, no
uso de suas atribuicdes legais, promulga a seguinte resolugdo normativa:

CAPITULO |
DO OBJETIVO

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

CAPITULO Il
DA OUVIDORIA

Art. 2° A Ouvidoria é um canal de comunicacdo direta, responsavel por receber,
encaminhar e solucionar manifestacdes dos agentes envolvidos na prestacdo e utilizacdo dos
servigos publicos de abastecimento de 4gua e de esgotamento sanitario, principalmente dos
usuarios, visando ao aperfeicoamento institucional, & qualidade dos servicos prestados e a
mediacgéo de conflitos, em conformidade com o Capitulo V, Se¢édo IV da Resolucdo 06/2013.

Paragrafo Unico. S&o agentes envolvidos na prestacéo e utilizagdo dos servigos:
| - 0s usuarios dos servigos;

Il - o Poder Concedente;

I11 - os prestadores de servigos; e

IV - terceiros interessados, inclusive érgdos publicos e entidades de defesa do
consumidor.

Art. 3° S&o diretrizes do servigo de Ouvidoria:

| - assegurar a participacdo dos usuarios para a melhoria da gestdo das instituicdes
envolvidas na prestacdo e regulacdo dos servigos, objetivando o aperfeicoamento das
atividades nelas desenvolvidas;
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Il - garantir aos usuérios e aos demais agentes envolvidos resposta as suas
solicitacoes;

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

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

V - zelar pela qualidade dos servicos prestados pelos outorgados.
Secdo Unica
Dos Deveres e Atribuices da Ouvidoria

Art. 4° S3o deveres da Ouvidoria;

| - assegurar canais para a participacdo da sociedade em relagdo aos
procedimentos do prestador de servicos e a fiscaliza¢do dos servicos publicos prestados;

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

Il - atuar com autonomia, transparéncia, imparcialidade e acurécia no controle da
qualidade dos servicos e no exercicio da cidadania;

IV - resguardar o sigilo das informacGes pessoais dos usuarios e dos prestadores
de servicos;

V - promover a divulgagédo do servigo de Ouvidoria;

VI - exercer a funcdo de mediador dos usuarios, prestadores de servicos e Poder
Concedente;

VIl - contribuir para a avaliagdo do desempenho dos prestadores com base na
quantidade e especificidade das reclamacgdes dos usuarios levadas ao Orgdo Regulador,
provendo subsidios para a fiscaliza¢do e outras medidas por parte do regulador;

VIl - contribuir para a difusdo dos direitos e deveres dos usuarios e dos
prestadores de servigos;

IX - promover o esclarecimento e a orientacdo adequada ao publico em geral,
buscando a conscientizacdo e o fortalecimento da cidadania;

X - conduzir de forma imparcial e independente a tarefa de respeitar e fazer
respeitar a legislagdo dos servigos publicos de abastecimento de agua e de esgotamento
sanitario;

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



CISAM-REG

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

CISAM Fone: (49) 3555-6972 Site: www.cisam.sc.gov.br E-mail: cisam@cisam.sc.gov.br
CNPJ: 08.484.353/0001-16

XII - promover e incentivar a homogeneizagdo de procedimentos das ouvidorias
dos prestadores de servigos visando a viabilidade de solucdo de conflitos diretamente destas
Com 0S Seus Usuarios e prover suporte de orientacdo a elas.

Art. 5° Sdo atribui¢des da Ouvidoria:

| - receber solicitagbes de qualquer origem, relativos aos direitos e interesses
individuais, coletivos e difusos;

Il - identificar as entidades envolvidas nas solicitagdes, articulando junto a estas, 0
encaminhamento das questfes suscitadas pelo publico;

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

IV - prestar ao pablico as informagfes solicitadas, observados os limites de sua
competéncia e legislacdo pertinente, em prazos compativeis com a natureza e a complexidade
da solicitacéo;

V - registrar todas as solicitacdes recebidas, bem como as respostas oferecidas aos
usuarios, mantendo atualizadas as informagdes e estatisticas referentes as atividades do setor;

VI - sugerir aos 6rgdos administrativos do Orgdo Regulador medidas de
aperfeicoamento da organizacdo e do funcionamento da instituicdo, bem como da prestagédo
dos servicos;

VII - elaborar e divulgar relatérios sobre o0 andamento da Ouvidoria;

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

IX - realizar outras tarefas pertinentes as suas diretrizes e atribuicdes, de acordo
com os dispositivos legais e resolucdes do Orgdo Regulador; e

X — estabelecer prazos para que o0s agentes envolvidos atendam as solicitacdes da
Ouvidoria.

Paragrafo Unico. As solicitacdes compreendem reclamacdes, denuncias, sugestdes,
consultas ou elogios formulados pelos usuarios, 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 eletrdnico (site) do Orgdo Regulador na rede
mundial de computadores (internet), e de forma coletiva em audiéncias e consultas publicas.

Paragrafo Unico. N&o serdo recebidas solicitagdes andnimas.
CAPITULO HI
DO OUVIDOR

Art. 7° O Ouvidor, escolhido na forma da resolucio do Orgdo Regulador, deve
apresentar 0s seguintes requisitos:
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| - ter reputacédo ilibada;

Il - ndo ser conjuge, ascendente, descendente, parente colateral até o 2° grau ou
afim das autoridades governamentais representantes do ente Federativo ao qual a Orgdo
Regulador compde, e do quadro diretivo dos prestadores de servicos;

I1 - integrar o quadro permanente do Org&o Regulador;

IV - ndo possuir filiacdo partidaria;

V - ter capacidade de negociar;

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

VIl - conhecer com propriedade os servigcos prestados e 0s aspectos técnicos
fundamentais;

VIII - ter bom relacionamento com os prestadores de servigos e no proprio Orgéo
Regulador; e

IX - ter formac&o minima de nivel médio.
Secdo Unica
Da Exoneracéo e da Destitui¢do do Ouvidor

Art. 8° O Ouvidor serd exonerado de suas funcdes nas seguintes situacoes:
| - rendincia; ou
Il - destituicdo.

Art. 9° A destituicdo do Ouvidor podera ocorrer mediante processo administrativo
proprio, instaurado pelo dirigente do Orgdo Regulador, em decorréncia de conduta ou
situacdo considerada incompativel com o exercicio das funcBes do cargo, devidamente
comprovada, sendo assegurados a ampla defesa e o contraditorio.

Art. 10. Constituem condutas ou situa¢fes incompativeis com o exercicio das
funcGes de Ouvidor:

| - perda do vinculo funcional com a instituicéo;

Il - pratica de atos que extrapolem suas atribui¢cdes, nos termos estabelecidos por
esta Resolugdo Normativa; e

I11 - conduta ética incompativel com a funcéo.
CAPITULO IV
DAS SOLICITACOES

Art. 11. Todas as solicitacbes a Ouvidoria serdo documentadas em formulério
proprio, devendo constar, no minimo:
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| - a data e a hora do recebimento da solicitagéo;

Il - 0 nome do solicitante;

I11 - 0 endereco, telefone e/ou e-mail do solicitante;

IV - 0 nimero da unidade usuéria envolvida;

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

VI - o tipo da solicitacdo (reclamacdo, sugestdo, consulta, denincia ou elogio);
VIl - o numero do protocolo do registro de atendimento junto ao prestador de

Servigos;

VIII - a situagdo apresentada;

IX - as providéncias adotadas para a solicitacdo, quando forem cabiveis;

X - a data e hora da prestacdo das informag6es ou dos resultados, quando couber;
e

XI - nome do atendente.

Paragrafo Unico. Os formularios referentes a solicitacdes e consultas resolvidas no
momento do atendimento, com as devidas orientagdes, poderdo ser preenchidos com o nome
do solicitante, telefone ou outro meio de contato, assunto e atendente, contendo um breve
resumo sobre a informagdo solicitada e a orientagéo prestada.

Art. 12. Todos os atos relativos as solicitacbes deverdo ser registrados, visando ao
acompanhamento da devida solucéo.

8§ 1° Todas as solicitagdes deverdo ser registradas.

§ 2° Devera ser informado ao usuario o numero de registro da ocorréncia perante o
Orgdo Regulador.

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

Art. 14. Caso a Ouvidoria constate que a manifestacdo nao se refere as atividades
prestadas pelo Orgdo Regulador, daréa ciéncia ao solicitante, procurando orienta-lo.

] 8§ 1° Discordando o solicitante da decisdo da Ouvidoria quanto a incompeténcia do
Orgdo Regulador, a questdo sera submetida a CREFISBA, em procedimento sumario.

8 2° Decidindo a CREFISBA pelo conhecimento da solicitacdo, sera dado
prosseguimento ao procedimento administrativo devido.

Art. 15. A documentacdo relativa as solicitagdes poderd ser acessada pelo
interessado no prazo de cinco anos, apds 0 encerramento do processo.

Paragrafo Unico. A solicitacdo de acesso aos registros, ou copia destes, devera ser
formalizada e com antecedéncia minima de 10 (dez) dias, para a disponibilidade dos
documentos.
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Secéo |
Da Mediacao

Art. 16. Recebida a solicitacdo, a Ouvidoria podera, a seu critério, convidar o
solicitante e o representante do prestador de servicos, com poderes para transigir, a
comparecerem & audiéncia de mediagdo a ser presidida pelo Ouvidor do Orgdo Regulador, ou
servidor por este designado.

§ 1° A critério do Ouvidor, desde que evidenciada a possibilidade de solugédo
amigavel do conflito, poderdo ser realizadas outras audiéncias incidentais de mediagao,
presididas pelo proprio Ouvidor, ou, na sua auséncia, por servidor por ele designado.

§ 2° Poderdo participar da audiéncia de conciliacdo, servidores do Orgdo
Regulador e/ou do Poder Concedente cuja presenca seja admitida pelo presidente da
audiéncia.

8§ 3° As partes convidadas para a audiéncia deverdo apresentar propostas de acordo
a serem discutidas na ocasido.

8§ 4° O representante do prestador de servigos devera ter poderes suficientes para,
diante de fatos novos apresentados em audiéncia, dispor quanto a execucdo de servicos,
mudanca de titularidade, alteracdo de valores ou datas de pagamento, ou qualquer outra
deciséo 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 mediacdo, o0 acordo sera reduzido a termo e homologado
pelo Ouvidor, ficando extinta, em definitivo, a reclamacéo.

§ 7° Ndo obtido acordo, ou na auséncia de qualquer das partes, dar-se-a a abertura
do Processo Administrativo, que serd enviado a Camara de Regulacdo e Fiscalizacdo do
Saneamento Béasico — CREFISBA, para analise e parecer sobre 0 assunto.

§ 8° O autor da reclamacdo poderd, em casos excepcionais, devidamente
justificados, se fazer representar por terceiro, mediante procuragédo por instrumento publico ou
particular, neste caso com firma reconhecida em cartdrio.

Secéo 11
Do Processo Administrativo

Art. 17. Apo6s o devido registro das solicitagcdes serdo definidos os procedimentos
adotados para o encaminhamento de cada caso e, em ndo sendo possivel uma solucdo pela
propria Ouvidoria, esta fara a abertura de Processo Administrativo.

Pardgrafo Unico. Quando, pela andlise das solicitagdes formuladas, forem
constatados indicios da ocorréncia de atos passiveis de punicdo, a Ouvidoria devera informar
o0 setor competente do Orgdo Regulador para a abertura de processo de fiscalizagao.
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Art. 18. O Processo Administrativo devera iniciar-se, com a notificacdo do
prestador de servigos, por escrito, através de um Termo de Ciéncia, que trard de forma
consubstanciada o conflito constatado.

Paragrafo Unico. O Termo de Ciéncia € um documento por escrito ou em meio
eletronico, encaminhado ao prestador de servigos, para que informe e tome as providéncias
requeridas pela Ouvidoria para a solucao dos conflitos.

Art. 19. O Termo de Ciéncia devera conter:

| - uma via do primeiro atendimento feito pela Ouvidoria do Orgéo Regulador, na
forma que dispde o artigo 11 desta Resolugcdo Normativa;

Il - a identificacdo do prestador de servicos;

Il - a identificacdo completa do usuério;

IV - a descricdo pormenorizada do conflito constado;

V - o dispositivo legal, regulamentar ou contratual incidentes, quando for o caso;
VI - 0 prazo para esclarecer os elementos levantados pelo Orgdo Regulador; e

VII - a critério da Ouvidoria, data para audiéncia de mediacdo sobre 0 processo
administrativo em tramitacao.

Paragrafo Unico. O Termo de Ciéncia serd expedido também ao usuério e 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 sequiencialmente e rubricadas, ou em meio eletrénico.

Art. 21. As partes sdo assegurados 0s seguintes direitos, sem prejuizo de outros
que Ihes sejam assegurados no curso do Processo Administrativo:

| - ter ciéncia da tramitacdo dos processos administrativos em que tenha a
condicdo de interessado, ter vista dos autos, obter cOpias de documentos neles contidos e
conhecer as decisOes proferidas, ressalvados os dados e documentos protegidos por sigilo ou
pelo direito a privacidade, a honra e a imagem;

Il - formular alegaces e apresentar documentos, que serdo objeto de consideragéo
pela Ouvidoria, antes do seu parecer final;

I11 - fazer-se assistir, facultativamente, por advogado; e
IV - contraditorio e ampla defesa, com 0s meios e recursos inerentes.

Art. 22. S&o deveres das partes, sem prejuizo de outros previstos em demais atos
normativos:

| - expor os fatos conforme a verdade;
Il - proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;
I11 - ndo agir de modo temerario;
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IV - prestar as informagOes que lhe forem solicitadas e colaborar para o
esclarecimento dos fatos, nos prazos estabelecidos; e

V - assegurar o livre acesso a todas as informacfes necessérias para a devida
apuracdo da verdade, permitindo vistorias para fiscalizacbes referentes ao Processo
Administrativo.

Art. 23. Concluida a analise do Processo Administrativo, a CREFISBA ira
proferir parecer decisorio motivado.

Art. 24. As decisdes proferidas nos termos do artigo 23 serdo encaminhadas ao
prestador de servigos, ao usuario e a qualquer outra parte envolvida ou que tenha interesse
sobre o objeto, sendo assegurada sua ciéncia.

Secéo 111
Da Reclamacéo

Art. 25. A reclamacdo referente a prestacdo dos servigos publicos de
abastecimento de &gua e de esgotamento sanitario submetidos ao controle do Orgdo
Regulador serd formulada pelo usuério dos servicos publicos, pessoalmente ou representado,
diretamente a Ouvidoria.

§ 1° Antes de processar a reclamacdo, a Ouvidoria certificar-se-a de que a
reclamacdo ja foi levada ao prestador de servigos pelo usuério e este nao se deu por satisfeito.

§ 2° Além dos requisitos do artigo 11, deverd constar da reclamacdo a sua
descricdo, de forma clara e objetiva, indicando a pretensdo do reclamante, com as razdes por
ele invocadas para justifica-las.

8§ 3° As reclamagdes deverdo ser elucidadas ou encerradas no prazo de 30 dias,
prorrogavel uma Unica vez, por igual periodo, quando o caso requerer, a contar da data da
formulacdo das mesmas.

Art. 26. Enquanto ndo encerrada a reclamacdo, a unidade usuéria ndo podera ter o
abastecimento de 4gua e/ou 0 esgotamento sanitario suspensos, salvo se o corte tenha ocorrido
por fatos ndo relacionados com a reclamagcéo, ressalvada deliberacio em contrario do Orgdo
Regulador, a pedido do prestador de servicos.

8§ 1° Nos casos em que o corte ja tenha sido executado antes do ingresso do pleito
junto ao Orgdo Regulador, a Ouvidoria, em funcdo do teor da reclamagcéo e justificando sua
decisdo, poderd exigir a religacdo da unidade usuaria, que deverd ser executada em, no
méaximo, 24 (vinte e quatro) horas, mesmo que haja discordancia por parte do prestador de
Servicos.

8 2° Néo efetuada a religacdo, o prestador de servigos tera um prazo maximo de
24 (vinte e quatro) horas, a contar da ciéncia do pedido de religacéo, para solicitar, mediante
justificativa escrita, a reconsideracdo da determinacgéo de religacao.

8§ 3° A determinacdo para religacdo devera ser feita diretamente & Ouvidoria do
prestador de servicos e podera ser feita por correio eletrénico (e-mail), oficio ou sistema
compartilhado.
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Art. 27. As reclamacgdes serdo encerradas:
| - quando decididas as questfes formuladas;

Il - quando, ap6s trés tentativas de contato com o reclamante, no prazo de 15
(quinze) dias por pelo menos dois meios diferentes de comunicacdo, quando fornecidos, a
Ouvidoria ndo o localizar;

Il - quando ndo for fornecida pelo solicitante nenhuma forma de contato ou
tiverem sido dadas informac@es incompletas ou erradas de enderecos ou numeros telefénicos;

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

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

8§ 1° Ao decidir pela instauragdo do Processo Administrativo, a Ouvidoria deve
motivar essa decisdo 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 justifica-la, e as razdes alegadas pela reclamada para ndo atendé-la.

§ 2° Quando houver identidade ou similitude entre duas ou mais reclamacdes, que
possibilite a analise unificada das mesmas, a Ouvidoria podera proceder a abertura de um
Unico Processo Administrativo para todas elas.

Art. 28. Os casos ndo previstos nesta Secdo serdo analisados e resolvidos pela
CREFISBA.

CAPITULO V
DOS INDICADORES GERENCIAIS DA OUVIDORIA

Art. 29. A Ouvidoria elaborara, anualmente, relatorio de indicadores gerenciais do
seu sistema, a partir das informagfes de que dispde, que contenha, no minimo, os seguintes
indicadores:

| - 0 nimero total de solicitagdes recebidas;

Il - 0 nimero total das solicitagbes recebidas em cada més por usuarios da
Ouvidoria, preferencialmente na forma do artigo 2°, paragrafo unico;

Il - o nimero total das solicitages recebidas por categorias, na forma do artigo
5°, parégrafo unico;

IV - 0 nimero total das solicita¢fes recebidas de acordo com a forma de contato,
como: pessoalmente, e-mail, telefone, entre outros;

V - indicadores de ocorréncias, por prestador de servicos, na Ouvidoria,;
VI - indicadores de tempo de atendimento; e



CISAM-REG

R. Lourengo Cbas Netto, 140, Loteamento Universitario — Capinzal/SC CEP: 89665-000
CISAM Fone: (49) 3555-6972 Site: www.cisam.sc.gov.br E-mail: cisam@cisam.sc.gov.br
CNPIJ: 08.484.353/0001-16

(@ Camara de Regulacédo e Fiscalizacao do Saneamento Basico - CREFISBA

VII - indicadores do grau de satisfacdo 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 sdo instrumentos de apoio ao
processo decisorio do Orgdo Regulador, no ambito da discricionariedade da CREFISBA.

§ 1° A Audiéncia Publica é a reunido publica para discussdo de assuntos
especificos, realizada em sessdo solene e ao vivo, com acesso livre e gratuito.

§ 2° A Consulta Publica ¢ a agdo do Orgdo Regulador com o objetivo de consultar
a opinido publica, através da divulgacdo prévia da matéria a ser discutida, estabelecendo prazo
para que o publico se manifeste por escrito.

Art. 31. Sdo objetivos da Audiéncia Publica:
| - obter subsidios e informagdes para o processo decisorio do Orgdo Regulador;

Il - propiciar a todos os interessados a oportunidade de manifestar-se sobre a
matéria, encaminhando opinibes, informacdes e sugestdes;

11 - dar publicidade, legitimidade e transparéncia as acdes do Orgdo Regulador;

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 0s interessados.

Art. 32. Sdo objetivos da Consulta Publica:

| - recolher subsidios e informacdes de todos os interessados na matéria,;

Il - dar publicidade, legitimidade e transparéncia as agdes do Orgdo Regulador;

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

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

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

Pardgrafo Unico. Deverdo constar do edital de comunicacdo a data, o local, o
horéario de realizacdo, o objeto, a pauta a ser discutida e o local onde se encontrem disponiveis
os documentos relativos & Audiéncia Publica.

Art. 34. A Consulta Publica deverd ser realizada, com ou sem intercambio
documental, sendo garantida a participacdo de todos os interessados.

Paragrafo Unico. Deverdo constar do edital de comunicacdo a data, o horario do
inicio e do término do recebimento das contribuicdes, o objeto, e a forma de participacao.
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Art. 35. O edital da Audiéncia ou Consulta Publicas deverd ser publicado na
imprensa oficial e também, quando cabivel, em jornal de grande circulacéo local.

Art. 36. Na audiéncia ou consulta publicas, deverdo estar disponiveis na rede
mundial de computadores (internet), e no proprio Orgdo Regulador, todas as informacdes
referentes ao seu objeto, com antecedéncia minima de 15 (quinze) dias.

Art. 37. Realizada a audiéncia ou consulta publicas, devera ser elaborada ata ou
relatério, respectivamente, consolidando as contribuicdes e sugestbes recebidas.

Paragrafo 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 circulacgéo.

) Art. 38. Serdo designados, através de portaria, dentre todos os servidores do
Orgdo Regulador, o presidente e o secretario de cada Audiéncia ou Consulta Publicas.

Art. 39. S&o atribuic¢Bes do presidente da Audiéncia ou Consulta Publicas:
| - orientar os tramites dos trabalhos;

Il - receber as inscri¢bes dos interessados em participar do evento, organizando a
ordem e a forma de participacdo e de apresentacdo dos inscritos;

Il - comunicar as contribuicBes recebidas em audiéncia, na forma do artigo 37,
paragrafo Unico;

IV - decidir nos casos omissos em lei; e
V - manter a ordem e o decoro durante o transcorrer dos trabalhos.
Art. 40. Sao atribuicdes do secretario da Audiéncia ou Consulta Publicas:

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

Il - assistir o presidente; e
[11 - dar publicidade a ata ou ao relatorio.

CAPITULO VII
DISPOSICOES FINAIS

Art. 41. A Ouvidoria encaminhara a CREFISBA, mensalmente, relatério com a
listagem das solicitagdes do periodo, contendo informagfes sobre os tipos de ocorréncias,
tratadas estatisticamente bem como encaminhara relatorio anual de todas as suas atividades,
acompanhado, se houver, de sugestdes para o aprimoramento dos servicos publicos.

Art. 42. A Ouvidoria divulgara, anualmente, no sitio mantido na rede mundial de
computadores (internet) e no sistema interno de comunica¢bes do Orgdo Regulador, o
Relatério de Indicadores dos seus servicos e os Relatorios das Audiéncias e Consultas
Publicas.
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Art. 43. A comunicacio estabelecida entre 0 Orgdo Regulador e o prestador de
servigos, escrita e por meio eletrénico ou sistema compartilhado, devera obedecer a resolucédo
especifica sobre o assunto.

Art. 44. Na contagem dos prazos, excluir-se-a o dia do inicio e incluir-se-a o do
vencimento, devendo se iniciar e concluir em dias Uteis, considerando-se dias Uteis aqueles
em que houver expediente integral na sede do Orgdo Regulador.

Art. 45. Nos casos em que for omissa a presente Regulamentacdo aplicam-se
subsidiariamente as disposicGes do Codigo de Processo Civil (Lei Federal n° 5.869, de 11 de
janeiro de 1973), do Cbdigo de Defesa do Consumidor (Lei Federal n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990), se ndo houver lei equivalente no dmbito da Unidade Federativa a que
pertence o Orgdo Regulador, e demais normas pertinentes, no que ndo forem incompativeis
com esta.

Art. 46. A presente Resolugdo Normativa entra em vigor na data de sua
publicacao.

Capinzal/SC, 1° de dezembro de 2015.
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