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SABESP

CONSULTA PUBLICA n.° 05/2019

Contribuicdbes a minuta de Deliberacdo da ARSESP, que visa estabelecer os prazos e

procedimentos referentes ao Servico de Atendimento ao Usuario — SAU-Arsesp.

Em atencéo a Consulta Puablica em referéncia, a Sabesp apresenta neste documento, suas

contribuicBes para subsidiar o posicionamento da Agéncia sobre a matéria, conforme segue:

Dispositivo da minuta da
Deliberacdo ARSESP

Contribuicéao /
Justificativa

Redacéo sugerida parao
dispositivo

Art. 2 - Inciso Xl. Manifestacao:
toda comunicacdo verbal ou
escrita recebida pelo Servigco de
Atendimento ao Usuario — SAU-
Arsesp, podendo ser
classificada como:

a. reclamacéao;

b. solicitacdo primeiro contato;
c. pedido de informacgéo;

d. denuncia; sempre muito acima dos 10 | d—denuneia;
e. sugestao; dias lteis. d. sugestao;
f. elogio; e. elogio;

g. critica f. critica

Sugerimos a excluséo de
“denuncia” e a criacdo de
artigo  especifico  para
tratamento das dendncias.
O processo de denuncias
com indicio de fato ilegal é
complexo, n&o realizado
pela ouvidoria do prestador
de servico e o prazo é

Art. 2 - Inciso Xl. Manifestacao:
toda comunicacdo verbal ou
escrita recebida pelo Servico de
Atendimento ao Usuario — SAU-
Arsesp, podendo ser
classificada como:

a. reclamacéo;

b. solicitagdo primeiro contato;
c. pedido de informagéo;

Art. 2 - Inciso XVI. Manifestacao
encerrada: manifestacao
analisada e respondida ao
manifestante ao término do
atendimento pelo SAU- Arsesp,
podendo resultar, nos casos de
reclamacao ou denuncia, em:

a. Manifestagcdo procedente:
manifestacao analisada e
aprovada;

b. Manifestacdo parcialmente
procedente: manifestagao
analisada e aprovada em parte;
c. Manifestagcdo improcedente:
manifestacdo analisada e nao
aprovada.

Idem justificativa do Inciso
Xl

Art. 2 - Inciso XVI. Manifestacao
encerrada: manifestacéo
analisada e respondida ao
manifestante ao término do
atendimento pelo SAU- Arsesp,
podendo resultar, nos casos de
reclamacao edu-dendncia, em:

a. Manifestacdo procedente:
manifestacdo  analisada e
aprovada;

b. Manifestacdo parcialmente
procedente: manifestagéo
analisada e aprovada em parte;
c. Manifestacdo improcedente:
manifestacdo analisada e nao
aprovada.

Redacao inexistente

Ha casos em que o
protocolo informado para
SAU-Arsesp pelo usuério
ndo é referente ao motivo
da reclamacéo acatada, ou

Art. 3 - 8 4° Na hipétese do
paradgrafo terceiro, caso a
Ouvidoria do prestador de
servico de saneamento basico
ou concessionaria de gas
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seja, 0 manifestante nao
tinha feito seu registro,
previamente, junto ao
prestador de servico de
saneamento basico ou
concessionaria de gas
canalizado

canalizado identifique que o
registro prévio indicado pelo
usuario ndo seja referente ao
motivo da reclamacdo, a
Ouvidoria do prestador de
servico devera enviar para o0
SAU-Arsesp solicitacdo para
que manifestacéo seja
classificada como “solicitacéo
primeiro contato”.

Redacéo inexistente

Como o registro de mais de
uma manifestacdo de
mesmo conteudo,
apresentada pelo mesmo
manifestante, resultar4d na
vinculagdo dos protocolos,
solicitamos que 0 novo
protocolo seja cancelado,
para que nao haja
duplicidade no
levantamento do IQGA IV
(reclamac0bes a cada 10 mil
economias/usuarios)

Art. 8 - § 5° Na hipotese do
paragrafo anterior, o protocolo
de data mais recente sera

cancelado, nao sendo
considerada uma nova
reclamacao.

Art. 11 ApOs a resposta da
Ouvidoria do prestador de
servico ou da concessionaria a
manifestagdo ser4 analisada
pelo SAU-Arsesp, a luz da
legislagdo e  regulamentos
vigentes e dos contratos,
emitindo-se parecer conclusivo,
que sera encaminhado ao
manifestante.

Sugerimos  explicitar 0
prazo maximo para a etapa
de analise da manifestacao
pelo SAU-Arsesp.

Art. 11 ApoOs a resposta da
Ouvidoria do prestador de
servico ou da concessionaria a
manifestagdo sera analisada
pelo SAU-Arsesp, a luz da
legislagdo e  regulamentos
vigentes e dos contratos, no
prazo de 5 (cinco) dias uteis,
emitindo-se parecer conclusivo,
gue serd encaminhado ao
manifestante.

Redacéo inexistente

Com esta analise do SAU-
Arsesp, garantiremos que o
levantamento do 1QGA |
(manifestacdes evolvidas)
refletira a qualidade da
resposta do prestador de
servigo ou concessionaria

Art. 12 - § 1° A discordancia do
usuario sera analisada pelo
SAU-Arsesp, no prazo de (5)
cinco dias Uteis, antes da
devolucédo para a Ouvidoria do

prestador de servico de
saneamento bésico ou
concessionaria de gas

canalizado a fim de garantir que
ha apresentacéo de fatos novos
gue assim justifiqguem ou em
razdo da verificacdo do nao
cumprimento, ainda que parcial,
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SABESP
do parecer conclusivo emitido
pelo SAU-Arsesp.

Art. 14 Na hipotese de nao | Propomos ajuste no texto, | Art. 14 Na hipotese de né&o

enguadramento em reanalise ou
reabertura sera registrada nova
manifestacdo com novo numero
de protocolo.

explicitando o0 ndo
enquadramento em
reanalise ou reabertura.

enquadramento em reanalise ou
reabertura, por se tratar de outro
motivo ou objeto nao
mencionado no protocolo, sera
registrada nova manifestacao
com novo numero de protocolo.

Redacao inexistente

Ha casos em que a
prorrogacgdo de prazo se da
por solicitagdo do proprio
usuario (como, por
exemplo, entrega  de
documentos, agendamento
de servico como vistoria ou

troca de medidor), por
dependermos de outra
concessionaria (ex: gas

elétrica) ou mesmo da
prefeitura, CET, Detran,
além de prazos
determinados pela prépria
Arsesp (15 dias para laudo
técnico de afericdo do
medidor, utilizacdo da
média de consumo dos 3
(trés) ciclos de faturamento
seguintes a regularizacao
para revisao de
faturamento, entre outros).
Assim garantiremos que o
levantamento do 1QGA |
(manifestacdes devolvidas)
refletira a qualidade da
resposta do prestador de
servico ou concessiondria.

Art. 15 - § 3° A manifestacao
com prorrogacdo de prazo
concedido pelo SAU- Arsesp
nao sera considerada como
devolvida.

Art. 16 ApoOs a analise da
resposta o SAU-Arsesp podera,

se considerar necessario,
solicitar  esclarecimentos ou
informacbes  adicionais  ao
prestador de servico ou

Propomos inclusdo de
prazo para analise do SAU-
Arsesp e prazo do

prestador de servico ou
concessionaria de dez dias

Art. 16 ApoOs a andlise da
resposta o SAU-Arsesp podera,
se considerar  necessario,
solicitar  esclarecimentos ou
informacdes adicionais no prazo
de 5 (cinco) dias uteis, ao
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concessiondria, que tera até 5
(cinco) dias ateis para
apresenta-los.

ateis, como no artigo 21,
por se tratar de reanalise.

prestador de servico ou
concessionaria, que tera até 10
(dez) dias Gteis para apresenta-
los.

Redacao inexistente

Pode ser necessério prazo
maior do que 5 dias uteis

Art. 16 - Paragrafo unico
Sendo necessaria prorrogacao

para apresentar | de prazo a Ouvidoria devera
esclarecimentos ou | apresentar solicitacao
informagdes adicionais | devidamente fundamentada,
solicitadas pelo  SAU- | que sera analisada pelo SAU-
Arsesp Arsesp.
Art. 19 Ao detectar a falta das | Propomos alteracdo para | Art. 19 Ao detectar a falta das
informacgdes obrigatdrias, | trés dias uteis, prazo para | informacdes obrigatérias,

previstas no Art. 2° inciso VI,
desta deliberacédo, o prestador
de servico ou concessionaria
podera devolver o protocolo ao
SAU-Arsesp e solicitar a
complementagdo necessaria em
até 2 (dois) dias uteis.

que o prestador de servico
Ou concessiondria possa
verificar todas as
informacdes obrigatorias,
previstas no Art. 2°, inciso
VI, desta deliberacgao.

previstas no Art. 2° inciso VI,
desta deliberacdo, o prestador
de servico ou concessionaria
podera devolver o protocolo ao
SAU-Arsesp e solicitar a
complementagao necessaria em
até 3 (irés) dias Uteis.

Art. 19 - Paragrafo Unico. Na
hipétese de que trata o caput
deste artigo, o cOmputo do prazo
para resposta do prestador de
servico ou concessionaria dar-
se-a a partir da nova data de
envio pelo SAU-Arsesp,
observado o disposto no Art. 17
desta deliberacgéo.

Ajuste do numero do
paragrafo para inclusdo do
segundo.

Paragrafo—anico- Art. 19 - § 1°

Na hipotese de que trata o caput
deste artigo, o computo do prazo
para resposta do prestador de
servico ou concessionaria dar-
se-a a partir da nova data de
envio pelo SAU-Arsesp,
observado o disposto no Art. 17
desta deliberacao.

Redacao inexistente

Caso a manifestacao
continue com o enderecgo
incorreto, o levantamento
de reclamacdes por
municipio nao refletira a
realidade.

Art. 19 - § 2° Ao detectar a falta
de informacdo obrigatoria do
endereco referente a
manifestacéo, previstas no Art.
29, inciso VI, desta deliberacao,
0 prestador de servico ou
concessionaria podera devolver
0 protocolo ao SAU-Arsesp e
solicitar cancelamento do
protocolo, sendo acatado um
novo com endereco correto.
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Art. 20 A “solicitagdo primeiro
contato” que nao houver sido
respondida pelo prestador de
servico ou concessionaria no
prazo de 10 dias (teis ou cuja
resposta seja  considerada
insatisfatoria, podera resultar na
abertura de nova manifestacao,
a critério do manifestante que,
nesta hipotese, devera requeré-
lo junto ao SAU-Arsesp.

Propomos ajuste no texto,
uma vez que alguns
prazos determinados pela
propria Arsesp sao
superiores a 10 dias Uteis
(utilizacdo da media de
consumo dos 3 (trés)
ciclos de faturamento
seguintes a regularizacéo
para revisdo de
faturamento; 45 (quarenta
e cinco) dias, a partir da
data do pedido de ligagéao,
para elaborar os estudos,
orcamentos e projetos e
informar ao interessado,
por escrito, o0 prazo para
conclusao das obras de
redes de abastecimento de
agua e/ou coletora
destinadas ao seu
atendimento, entre outros).

Art. 20 A “solicitagcdo primeiro
contato” que ndo houver sido
respondida pelo prestador de
servico ou concessionaria no
prazo de 10 dias uteis (ou
prazos superiores definidos em
outras deliberacdes da Arsesp)
ou cuja resposta seja
considerada insatisfatoria,
podera resultar na abertura de
nova manifestacdo, a critério do
manifestante que, nesta
hipétese, devera requeré-lo
junto ao SAU-Arsesp.

Redacao inexistente

Pode ser necessério prazo
maior do que 5 dias Uteis
para apresentar resposta
de “reabertura” ou
“reanalise” encaminhadas
pelo SAU-Arsesp

Art. 21 - Paragrafo Unico

Sendo necessaria prorrogacao
de prazo a Ouvidoria devera
apresentar solicitagéo
devidamente fundamentada,
gue sera analisada pelo SAU-
Arsesp.

Art. 24 No caso especifico dos
servicos de saneamento bésico,
sem prejuizo das acoes
fiscalizadoras e de outras
medidas cabiveis, a auséncia ou
atraso injustificados de resposta
do prestador de servigo no prazo
estabelecido configura a
ocorréncia de infracdo, nos
termos do inciso V, do artigo 8°,
da Deliberacdo Arsesp n°
31/2008 ou de regulamento que
venha a substitui-la.

A simples auséncia de
resposta ndo pode ser
considerada infracdo, sem
gue seja instaurado um
procedimento

sancionatorio previsto nas
Deliberacbes 31 (arts. 2°,
18, 28) e 53 (art. 68). E
aplicacdo de penalidade
pressupde instauracado do
processo  administrativo,
com lavratura de termo de
notificacdo e direito ao
contraditéorio e  ampla
defesa, por isso sugerimos
a alteragcdo da redagao
para adequar ao arcabouco
legal vigente.

Art. 24 No caso especifico dos
servigos de saneamento basico,
sem prejuizo das acdes
fiscalizadoras e de outras
medidas cabiveis, a simples
auséncia ed-atrase-njustificades
de resposta do prestador de
servico no prazo estabelecide

configura a ocorréncia de

regulamente—previsto, sujeita o

prestador de servicos ou
concessionaria ao procedimento
administrativo prévio de
apuracao de irregularidades e
sancionatério  previstos nas
Deliberacbes 31 (arts. 2°, 18, 28)
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e 53 (art. 68) e/ou posterior
regulamentacdo que venha a
substitui-la.

Art. 25 Para as manifestacdes
registradas no SAU-Arsesp e
classificadas como
emergenciais os prestadores de
Servico ou concessionarias teréo
0 prazo de até 4 (quatro) horas
para encaminhar parecer
conclusivo contendo oS
esclarecimentos

pertinentes.

Solicitamos a excluséo
deste artigo, pois casos
emergenciais devem ser
acatados pelos canais
competentes. A Ouvidoria
do prestador de servico de
saneamento basico ou
concessionaria de gas
canalizado ndo é canal de
emergéncia e nao atua 24
horas, 7 dias por semana

Art. 26 As interrupcdes e falhas
nos canais de atendimento
mantidos pelo prestador de
servico ou  concessionaria
deverdo ser comunicadas ao
SAU-Arsesp no prazo de até 2h
(duas horas), contado do inicio
da ocorréncia, acompanhadas
das
justificativas  correspondentes,
sem prejuizo das acgles
fiscalizadoras e de outras
medidas cabiveis pela Arsesp.

Solicitamos a excluséo
deste artigo, pois o SAU-
Arsesp e a Ouvidoria do
prestador de servico de
saneamento basico ou
concessionaria de gas
canalizado ndo atuam 24
horas 7 dias por semana.

Sugerimos que seja
delegado a area de
fiscalizagcao a
normatizacao deste
assunto

Art. 27 A qualidade do
atendimento as manifestacoes
classificadas como “reclamacéao”
ou “dendncia” e encaminhadas
pelo SAU-Arsesp ao prestador
de servico ou a concessionaria
sera avaliada através do indice

Solicitamos a exclusdao de
“denuncia” deste artigo.

Para apuracao de
dendncias sobre possivel
irregularidade pode ser
necessario 0
acompanhamento de

policia. O processo de
dendncias com indicio de
fato ilegal € complexo, ndo
realizado pela ouvidoria do
prestador de servico e o
prazo € sempre muito
acima dos 10 dias Uteis.

Art. 27 A qualidade do
atendimento as manifestacbes
classificadas como
“reclamacao” eu—dentneia” e
encaminhadas pelo SAU-Arsesp
ao prestador de servico ou a
concessionaria sera avaliada
através do indice de Qualidade
Geral de Atendimento (IQGA).

de Qualidade  Geral de
Atendimento (IQGA).
Art. 27 - § 1° O Iindice de

Qualidade Geral de Atendimento
(IQGA) sera apurado com base
nos Relatérios do Servico de
Atendimento ao Usuério-SAU,

Sugerimos a exclusdo do
item I, pois nao
entendemos este indicador
como reflexo de eventual
qualidade de atendimento
do prestador de servico de

Art. 27 - § 1° O Indice de

Qualidade Geral de
Atendimento (IQGA) sera
apurado com base nos
Relatorios do Servico de

Atendimento ao Usuario-SAU,
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por meio dos seguintes | saneamento basico ou|por meio dos seguintes
indicadores e seus pesos: concessionaria de gas, | indicadores e seus pesos:

I.  Manifestagcbes Devolvidas,
com peso de 15%;

[I. Manifesta¢cdes com Resposta
Fora do Prazo, com peso de
25%;

[ll. Manifestacbes Procedentes,
com peso de 35%; e IV.
Reclamacdes a cada 10 mil
economias / usuarios, com peso

de 25%.

pois a meta seria termos
em 2022 95% usuarios
reclamando "sem razé&o"
junto a agéncia reguladora.

I.  Manifestagbes Devolvidas,
com peso de 15%;

Hbdom oo menne oo Docne o
Fora do Prazo, com peso de
25%;

lll. Manifestacbes Procedentes,
com peso de 35%; e IV.
Reclamacbes a cada 10 mil
economias / usuarios, com peso
de 25%.

Art. 32 O prestador ou
concessionaria cujo Indice de
Qualidade Geral de Atendimento
(IQGA) ou indicador for
classificado no nivel
“Insuficiente” ou “Critico” devera
apresentar plano de melhorias,
sujeito a aprovacdo da Arsesp,
sem prejuizo da aplicacdo das

penalidades previstas na
legislagdo e  regulamentos
pertinentes e das medidas

cabiveis individualmente.

Sugerimos  explicitar 0
prazo maximo para a etapa
de andlise do plano de
melhorias pela Arsesp.

Art. 32 O prestador ou
concessionaria cujo indice de
Qualidade Geral de
Atendimento (IQGA) ou
indicador for classificado no

nivel “Insuficiente” ou “Critico”
deverd apresentar plano de
melhorias, sujeito a aprovacao
da Arsesp, no prazo de (15)
quinze dias Uteis, sem prejuizo
da aplicacdo das penalidades
previstas na legislacdo e
regulamentos pertinentes e das
medidas cabiveis
individualmente.

Art. 34 — Inciso |. Nao apresentar
as informagBes obrigatorias
mencionadas no Art. 2°, inciso VI
desta deliberacdo e 0
manifestante ndo for localizado
pelo SAU-Arsesp apds trés
tentativas de localizacdo sem
sucesso;

Como néo se trata de uma
manifestagdo em que
havera atuacao da
concessiondria,
solicitamos que o protocolo
seja cancelado, para que
ndo haja injustica no
levantamento do IQGA IV
(reclamac0bes a cada 10 mil
economias/usuarios).
Propomos a exclusdo
deste artigo.

Art. 34 — Inciso 11.0 manifestante
ndo responder a solicitacdo do
SAU-Arsesp para complementar
informagdes, tal como previsto
no 8 3° do Art. 8° desta
deliberacéo, em até

3 (trés) dias uteis;

Idem justificativa do inciso |
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Art. 34 — Inciso Ill. A | Renumerado pelos motivos | Art. 34 — Inciso |. A
manifestacdo for solucionada | apontados nos incisos | e Il | manifestacdo for solucionada

pelo prestador de servico ou
concessionaria e comunicada ao
manifestante pelo SAU-Arsesp;

pelo prestador de servico ou
concessionaria e comunicada
ao manifestante pelo SAU-
Arsesp;

Art.34 —Inciso IV. O SAU-Arsesp
responder ao manifestante por

Renumerado pelos
motivos apontados nos

Art. 34 —Inciso II. O SAU-Arsesp
responder ao manifestante por

meio de parecer conclusivo |incisos | e li meio de parecer conclusivo
sobre a manifestacéo sobre a manifestacéo
apresentada, tal como apresentada, tal como
estabelecido no Art. 11 desta estabelecido no Art. 11 desta
deliberacéo; deliberacéo;

Art. 34 — Inciso V. Mediante | Renumerado pelos Art. 34 — Inciso Ill. Mediante

acordo entre as partes; e

motivos apontados nos
incisos | el

acordo entre as partes; e

Art. 34 — Inciso VI. Ocorrer a
hipétese do § 4°, do Art. 8°, desta
deliberacéo.

Como o registro de mais de
uma manifestacdo de
mesmo conteudo,
apresentada pelo mesmo
manifestante, resultar4d na
vinculacdo dos protocolos,
solicitamos que 0 novo
protocolo seja cancelado,
para que nao haja
duplicidade no
levantamento do IQGA IV
(reclamac0bes a cada 10 mil
economias/usuarios).
Propomos a exclusdo
deste artigo.

Redacao inexistente

Para que o prazo indicado
no Art. 22 seja cumprido e
para que as faturas/contas
indicadas no Art. 35 néo
figuem suspensas por
tempo maior do que o do
atendimento,  solicitamos
que a manifestacdo seja
encerrada caso SAU-
Arsesp nao consiga
contato com usuario apos
trés tentativas realizadas
pelos meios de contato
informados.

Art.34—Inciso |\V. A manifestacao
for solucionada ou devidamente
respondida pelo prestador de
Servico ou concessionaria e o
SAU-ARSESP n&o conseguir
contato com o manifestante,
apoOs trés tentativas realizadas
pelos meios de contato
informados.

Art. 34 — Inciso IV - § 1°. Todas
as manifestacoes serao
encerradas no sistema,

Sugerimos  explicitar 0o
prazo maximo para
realizacdo do processo de

Art. 34 — Inciso |V - § 1°. Todas
as manifestacoes seréo
encerradas no sistema,
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exclusivamente pelo  SAU- | encerramento da | exclusivamente pelo  SAU-

Arsesp. manifestacao. Arsesp no prazo maximo de 03
(trés) dias contados a partir do
recebimento da resposta
conclusiva encaminhada pela
Ouvidoria da concessionaria ou
prestador de servicos.

Art. 35 Fica suspensa a |Sugerimos aalteracdoda |Art. 35 Respeitadas as

exigéncia de pagamento da|redacdo de forma a | disposicoes e procedimentos

fatura/conta que fizer parte da | delimitar o0 escopo em | especificados em outras

manifestacdo, quando o objeto
for relacionado a valores, assim
como a execugdo de corte,
interrupcdo ou suspensdo do
fornecimento, caso ainda nao
tenha ocorrido, motivada pelo
inadimplemento da fatura/conta,
ate o0 encerramento da
manifestacéo pelo SAU-Arsesp.

conformidade com as
Deliberacfes 106 e 53 e/ou
posterior regulamentacéo
qgue venha a substitui-la

deliberacoes, fica-Fiea suspensa
a exigéncia de pagamento da
fatura/conta que fizer parte da
manifestacdo, quando o objeto
for relacionado a valores, assim
como a execugdo de corte,
interrupgdo ou suspenséo do
fornecimento, caso ainda nao
tenha ocorrido, motivada pelo
inadimplemento da fatura/conta,
att o0 encerramento da
manifestacdo pelo SAU-Arsesp.

Art. 36 A qualquer tempo o SAU-
Arsesp, por iniciativa propria ou
a pedido das partes, podera
instaurar processo para solucao
de conflitos.

Art. 36 A qualquer tempo o SAU-
Arsesp, por iniciativa propria ou
a pedido das partes, podera
instaurar processo para solucao
de conflitos.

Art. 36 — 81°. Para o fim de que
trata este artigo as partes
poderao designar representante,
mediante  apresentacdo de
procuracdo que indique o0s
poderes e limites, inclusive para
celebracdo de acordo

Sugerimos a alteracao do

termo “procuragdo” para
“credencial” ou “carta de
preposicao”.

As empresas tém
procedimentos formais
para expedicao de
procuracoes.

Art. 36 - 81°. Para o fim de que
trata este artigo as partes
poderao designar
representante, mediante
apresentacdo de procuracae
credencial ou carta de
preposicao que indique o0s
poderes e limites, inclusive para
celebracdo de acordo

Art. 39 A Portaria CSPE - 24, de
1999, passa a vigorar com as
seguintes alteracoes:

“Art.

VIIl. Nao remeter a Arsesp, nos

prazos estabelecidos, as | Deliberacdes 31 (arts. 2° | prazos estabelecidos, as
informagdes ou os documentos | 18, 28) e 53 (art. 68). E | informagbes oy e 0s
solicitados para andlise e |aplicacdo de penalidade | documentos solicitados para

Manter a redacao original
da Portaria CSPE - 24, de
1999.

A simples auséncia de
resposta né&o pode ser
considerada infracdo, sem
gue seja instaurado um
procedimento
sancionatorio previsto nas

Art. 39 A Portaria CSPE - 24, de
1999, passa a vigorar com as
seguintes alteracoes:

“Art.

VIIIl. N&o remeter a Arsesp, nos
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tratamento de manifestagdes e
solucdo de divergéncia entre
agentes e entre 0S usuarios e o
respectivo agente ou fazé-lo de

maneira incompleta ou
inconclusiva.

............... " (NR)

“Art. 40

XVII. Deixar de apresentar ou
descumprir 0 plano de
melhorias, previsto no Art. 34 da
Deliberacdo n° XXX, de
XXIXXIXXXX.”.

pressupde instauracado do
processo  administrativo,
com lavratura de termo de
notificacdo e direito ao
contraditéorio e  ampla
defesa, por isso sugerimos
a alteracdo da redagao
para adequar ao arcabouco
legal vigente.

0 I
manifestacbes—e solucdo de
divergéncia entre agentes e
entre 0S USUArios e o respectivo
agente oufazé-lo—de—maneira

XVII. Deixar de apresentar ou
descumprir o plano de
melhorias, previsto no Art. 34 da
Deliberagdo n° XXX, de
XXIXXIXXXX.”.

Art. 40 A Deliberagéo n° 031, de
2008, passa a vigorar com as
seguintes alteracoes:
“Art.

V. Nao remeter a ARSESP ou ao
Poder Concedente, no prazo
estabelecido ou, a falta deste, no
prazo de 7 (sete) dias previsto
pelo artigo 32, VI, da Lei
Estadual n®10.177/98, os dados,

informacbes e documentos
solicitados, inclusive para a
analise e tratamento de

manifestacbes e solucdes de
divergéncia entre agentes e
entre 0S USUArios e o respectivo
agente, ou fazé-lo de maneira
incompleta ou inconclusiva, caso
a conduta ndo caracterize outra
infracdo mais grave, prevista
nesta Deliberacéao.

Manter a redacao original
da Deliberacéo 31.

A simples auséncia de
resposta ndo pode ser
considerada infragdo, sem
que seja instaurado um
procedimento
sancionatorio previsto nas
Deliberagbes 31 (arts. 2°,
18, 28) e 53 (art. 68). E
aplicacdo de penalidade
pressupde instauracdo do
processo  administrativo,
com lavratura de termo de
notificacdo e direito ao
contraditéorio e ampla
defesa, por isso sugerimos
a alteracdo da redacgao
para adequar ao arcabouco
legal vigente.

Art. 40 A Deliberacdo n° 031, de
2008, passa a vigorar com as
seguintes alteracoes:

“Art. 8°

V. N&o remeter 8 ARSESP ou ao
Poder Concedente, no prazo
estabelecido ou, a falta deste, no
prazo de 7 (sete) dias previsto
pelo artigo 32, VI, da Lei
Estadual n° 10.177/98, os
dados, informacdes e
documentos solicitados,

| I

ireonelusiva, caso a conduta
nao caracterize outra infracao
mais grave, prevista nesta
Deliberagéo.
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XIV. Deixar de apresentar ou
descumprir 0 plano de
melhorias, previsto no Art. 34 da
Deliberagdo n° XXX, de
XXIXXIXXXX.".

*k%k
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