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RESOLU(;AO ARIS-MG N° 175/2025
De 12 de maio de 2025.

Estabelece as condicbes gerais e 0s
procedimentos da Ouvidoria da Agéncia
Reguladora Intermunicipal dos Servicos de
Saneamento de Minas Gerais — ARIS-MG
- no ambito dos municipios consorciados e
conveniados.

A Agéncia Reguladora Intermunicipal dos Servigos de Saneamento Basico de Minas
Gerais - ARIS-MG no uso de suas atribui¢des legais e institucionais,

Considerando a Lei Federal no 8.078/1990, que dispbe sobre a protecdo ao
consumidor, e o Decreto Federal n° 5.903/2006, que a regulamenta;

Considerando o disposto no art. 23, caput da Lei Federal n® 11.445, de 2007,
segundo o qual compete ao ente regulador editar normas relativas as dimensdes
técnica, econémica e social de prestacdo dos servi¢cos, que abrangerao, pelo menos,
0s aspectos relativos a padrdes e indicadores de qualidade da prestacéo dos servigos,
bem como padrbes de atendimento ao publico e mecanismos de participacao e
informacéo, ficam definidos, por meio desta Resolucdo, os procedimentos de
Ouvidoria aplicaveis no ambito da Agéncia Reguladora Intermunicipal dos Servigos de
Saneamento de Minas Gerais — ARIS-MG;

Considerando a Lei Federal 13.460/2017 - Dispbe sobre participacéo, protecédo e
defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos;

Considerando Lei Federal no 13.709/2018 — Lei Geral de Protecdo de dados
Pessoais (LGPD), que dispde sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos
meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico ou privado,
com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o
livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural,

Considerando o Protocolo de Inten¢des da Agéncia Reguladora Intermunicipal dos
Servigos de Saneamento de Minas Gerais — ARIS-MG,

Resolve:

Artigo 1. Editar normativa sobre as condicbes gerais para o funcionamento da
Ouvidoria da Agéncia Reguladora Intermunicipal dos Servicos de Saneamento de
Minas Gerais — ARIS-MG, no ambito dos municipios com servicos de saneamento
basico regulados e fiscalizados pela ARIS-MG.
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Secdo | — DA OUVIDORIA E SUAS ATRIBUICOES

Artigo 2. A Ouvidoria da ARIS-MG é o 6rgéo diretamente vinculado a Diretoria Geral
e responsavel pelo relacionamento da ARIS-MG com os usuarios, com os prestadores
dos servigcos de saneamento basico e com a comunidade.

Paragrafo unico. No atendimento aos usuarios, a Ouvidoria da ARIS-MG devera atuar
com presteza, cortesia, flexibilidade e impessoalidade, utilizando uma linguagem
inclusiva, buscando a humanizacao do atendimento, a facilitacdo da comunicacao e o
mutuo entendimento.

Artigo 3. Prestadores de servicos regionais e prestadores de servigos locais que
atuam em municipios que possuam mais de 100.000 (cem mil) unidades usuérias,
devem instituir unidade de Ouvidoria propria.

81° Nos casos em gque nao seja viavel uma ouvidoria, os prestadores dos servicos de
saneamento deverao eleger, no minimo, um responséavel para receber as demandas
da ouvidoria dos usuarios e as encaminhadas pela ARIS-MG.

8§2° Os prestadores dos servicos de saneamento regulado deverdo informar o
endereco de e-mail e telefones por meio dos quais seréo feitas as notificagbes e
demais comunicacdes previstas nesta Resolucao.

§3° E de responsabilidade do prestador dos servicos de saneamento manter
atualizado o cadastro do responsavel e e-mails de contato junto a ARIS-MG.

84° Quando o prestador de servicos ndo dispuser de Ouvidoria, as manifestacdes de
segunda instancia podem ser apresentadas diretamente a Ouvidoria da ARIS-MG,
desde que ja tenham sido apresentadas ao prestador de servicos por meio dos canais
de atendimento de primeira instancia.

Artigo 4. O prestador de servicos deve dar ampla divulgacdo sobre a existéncia da
unidade organizacional especifica da sua Ouvidoria caso houver e da Ouvidoria da
ARIS-MG, apresentando também suas finalidades.

Artigo 5. Compete a Ouvidoria da ARIS-MG:

[.  atuarjunto aos usuarios e aos prestadores dos servicos de saneamento basico,
a fim de dirimir possiveis duvidas e intermediar a solucao de divergéncias;

Il.  registrar reclamacdes e sugestdes dos usuarios sobre os servigos regulados
pela ARIS-MG;

lll.  encaminhar as reclamagOes aos prestadores dos servicos de saneamento
basico e ao 6rgao técnico para fins de solucdo do problema e aplicacdo das
sanc¢des cabiveis;
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IV. atuar como canal de comunicacédo entre a ARIS-MG, a comunidade e a midia.

Artigo 6. O tratamento de dados pessoais pela Ouvidoria da ARIS-MG deve ser
realizado para o atendimento de sua finalidade publica, na persecucéo do interesse
publico, com o objetivo de executar suas atribuicdes normativas e sera pautado pelo
dever de boa-fé e pela observancia dos principios previstos no art. 6°, da Lei Federal
no 13.709/2018 (LGPD), a saber: finalidade, adequacéo, necessidade, livre acesso,
qualidade dos dados, transparéncia, seguranca, prevencdo, nao discriminacao,
responsabilizacdo e prestacao de contas.

Paragrafo unico. A Ouvidoria da ARIS-MG assegurara a protecdo dos dados do
usuario de servi¢cos publicos ou do autor da solicitacdo, nos termos da Lei Federal no
13.709/2018 (LGPD).

Secéo Il - DAS DEFINICOES
Artigo 7. Para os fins desta Resolucdo, sdo adotadas as seguintes defini¢des:

I. Consulta: pedido de informacdo sobre a prestacdo de servicos e/ou
legislacdes pertinentes;

. Dado pessoal do usuario: informacdo relacionada a pessoa natural
identificada ou identificavel;

[ll.  Denuncia: ato pelo qual alguém pede a apuracdo de fato supostamente
contrario a lei ou a algum regulamento expedido pela ARIS-MG;

IV. Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o
desempenho da prestacdo dos servicos publicos de saneamento basico
regulados e fiscalizados pela ARIS-MG, o atendimento ou as decisdes
emanadas do prestador;

V. Pedido de informacéo: solicitagdo de dados, informacdes e esclarecimentos
de matérias relativas a prestacdo de servicos de saneamento basico pelos
prestadores regulados e fiscalizados pela ARIS;

VI. Pseudonimizacéo: tratamento por meio do qual um dado perde a possibilidade
de associacao, direta ou indireta, a um individuo, sendo pelo uso de informacao
adicional mantida separadamente pelo controlador em ambiente controlado e
seguro.

VII. Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico
publico de saneamento basico regulados e fiscalizados pela ARIS, a conduta
de agentes publicos e dos prestadores na prestacéo e na fiscalizacdo desse
Servico;
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VIIl.  Solicitacdes: pronunciamentos de usuarios, que possam ser classificados
como pedidos de informacdes, sugestdes, reclamacgdes e elogios, que tenham
como objeto a prestacao de servigcos publicos de saneamento basico regulados
e fiscalizados pela ARIS e a conduta de agentes publicos na prestacao e
fiscalizacao de tais servicos.

IX. Sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta pelos usuarios
interessados, para aprimorar 0s servicos publicos de saneamento basico,
aperfeicoar politicas, normas e procedimentos dos prestadores de servicos
regulados e fiscalizados pela ARIS;

X.  Tratamento: toda operacédo realizada com dados pessoais do usuario, como
as que se referem a coleta, recepcdo, classificacdo, acesso, reproducao,
transmissdo, processamento, arquivamento, avaliagdo ou controle da
informacéo;

XI.  Titular: Pessoa natural a quem se referem os dados pessoais que sao objeto
de tratamento;

XIl.  Usuério: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, dos servigcos publicos de saneamento basico, regulados e
fiscalizados pela ARIS, proprietaria, possuidora ou detentora do imoével
atendido que esteja utilizando os servicos.

Secéo Il - DOS PRESTADORES DE SERVICOS DE SANEAMENTO BASICO

Artigo 8. Os prestadores dos servicos de saneamento basico nos municipios
consorciados ou conveniados, por meio de seu servico local de atendimento ao cliente
(SAC) e/ou de sua Ouvidoria (caso tenham), devem realizar o acolhimento e
processamento dos elogios, reclamacdes, dendncias, solicitagdes de informacdes,
sugestdes e qualquer outro contato suscitado pelos usuarios.

Paragrafo unico. As manifestacfes encaminhadas diretamente a ARIS-MG deverao
ser acompanhadas do numero de protocolo gerado pelo prestador de servicos,
sempre que possivel e caso ndo seja enviado, devera ser feita a solicitacdo pela ARIS-
MG.

Artigo 9. Os prestadores dos servicos de saneamento basico definirdo os
procedimentos de acolhimento e processamento dos conflitos e insatisfacdes
suscitados pelos usuarios, observando os instrumentos normativos editados pelos
respectivos titulares e pela ARIS-MG.

81° Os prestadores regulados devem eleger, no minimo, um responsavel para receber
as demandas encaminhadas pela ARIS-MG.
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§2° Os prestadores regulados deverao informar & ARIS-MG dois enderec¢os de e-mail
por meio dos quais serao feitas as notificagdes e demais comunicagdes previstas
nesta Resolucéao.

§3° E de responsabilidade dos prestadores regulados manter atualizado o cadastro
do responsavel e e-mails para contato.

Secdo IV — DAS FORMAS DE CONTATO PELOS USUARIOS

Artigo 10. Os usuarios poderao entrar em contato com a Ouvidoria da ARIS-MG
das seguintes formas:

I.  por via telefbnica,
Il.  via presencial, na sede da ARIS-MG;

lll. via midias eletrbnicas: website pela Central de Atendimento, e-mail e
mensagens via aplicativo;

IV. via Ouvidoria Itinerante, quando disponivel, onde o procedimento de Ouvidoria
se dara no municipio regulado, levando esse servi¢go ao usuario local.

81° Sempre que a manifestagdo nao for feita de forma digital, através de protocolo
pela Central de Atendimento, a Ouvidoria deverd abrir o protocolo registrando a
manifestacdo recebida de forma a ficar registrada e ser acompanhada polo
requerente.

§2° Os prestadores regulados devem acrescentar link para o sistema da Ouvidoria da
ARIS-MG em local visivel em seu website e divulgar em suas redes sociais, que
direcionara automaticamente a Central de Atendimento da Agéncia.

83° Os prestadores regulados devem informar os contatos da Ouvidoria da ARIS-MG
no verso das faturas de agua/esgoto/residuos solidos.

Sec¢édo V — DOS PROCEDIMENTOS DA OUVIDORIA DA ARIS-MG

Artigo 11. As reclamacfes, sugestfes, elogios e demais pronunciamentos
relacionados a prestacdo de servico publico de saneamento basico no ambito dos
municipios consorciados e conveniados a ARIS-MG, serdo formuladas pelo usuério
junto a Ouvidoria da ARIS-MG, através dos diversos meios de comunicacao
disponiveis.

Artigo 12. Cada contato dos usuarios dos servicos de saneamento com a
Ouvidoria da ARIS-MG, caso néo tenha sido feito via Central de Atendimento por
protocolo, devera ser formalizada em protocolo na mesma plataforma pela prépria
Ouvidoria, onde o usuério podera acompanhar toda a tramitagéao.
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Paragrafo unico: quando a solicitacdo do usuario néo tiver sido feita via Central de
Atendimento, deverao ser solicitados os dados para devido registro do protocolo pela
prépria Ouvidoria, tais como: nome completo, e-mail, CPF e telefone para contato, a
menos que seja um contato sigiloso ou anénimo.

Artigo 13. Apoés o devido registro das solicitacfes via protocolo, a Ouvidoria da
ARIS-MG definira os procedimentos adotados para o encaminhamento de cada caso,
competindo-lhe verificar a possibilidade de resolucdo da solicitacdo pela propria
Ouvidoria junto as areas técnicas da agéncia ou pelo simples contato com o prestador
dos servicos publicos regulados.

8 1° A sugestéo recebida pela Ouvidoria da ARIS-MG sera encaminhada a autoridade
responsavel pela prestacdo do servi¢co publico de saneamento basico, a qual cabera
manifestar-se acerca da possiblidade de adocao da providéncia sugerida, no prazo de
15 (quinze) dias uteis.

§ 2° Em caso de reclamacéo, o prestador dos servigcos de saneamento basico sera
notificado pela Ouvidoria da ARIS-MG e terd prazo de 7 (sete) dias uteis para
responder, prestar esclarecimentos ou solucionar o caso.

§ 3° A Ouvidoria da ARIS-MG devera responder ao requerente com a resposta do
prestador em até 3 (trés) dias Uteis, contados a partir do recebimento da resposta.

8 4° A Ouvidoria da ARIS-MG podera solicitar informag¢des, documentos ou
providéncias adicionais aos usuarios ou ao prestador de servicos, estabelecendo
Novos prazos, 0s quais nao poderdo ser superiores a 7 (sete) dias uteis, bem como
solicitar orientacdo técnica das areas responsaveis no ambito interno da ARIS-MG,
guando a complexidade do objeto da reclamacao assim o exigir.

8 5° No caso de recebimento de solicitacdo que enseje manifestacdo de natureza
técnica no ambito interno da ARIS-MG, a Ouvidoria, avaliando a pertinéncia teméatica
das competéncias, devera encaminha-la a area responsavel, que terd o prazo de 7
(sete) dias Uteis para apresentar suas recomendacoes.

8 6° Todos os prazos serao contatos a partir da ciéncia, tanto do prestador quanto das
areas técnicas da ARIS-MG (que podera ser através de uma resposta formal a
notificacao recebida pela Ouvidoria ou até mesmo o registro da visualizacao do e-mail
ou memorando).

§ 7° Diante de alegacdes incontroversas, podera a Ouvidoria da ARIS-MG orientar o
prestador de servi¢os para o imediato cumprimento da norma aplicavel ao caso, com
vistas a solucionar, ainda que parcialmente, a reclamacéo formalizada, devendo o
prestador comprovar, nos prazos acima a aplicagao da orientacao.

§ 8° Nas solicitagcdes andnimas ou sigilosas, a Ouvidoria da ARIS-MG devera avaliar
a presenca de requisitos para a apuracao da veracidade da demanda, observada a
existéncia de indicios suficientes de relevancia, autoria e materialidade, bem como
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verificar a viabilidade de seu atendimento e resolucéo junto ao prestador, devendo a
certificacdo da identidade do usuéario ser exigida somente quando a resposta a
solicitacao implicar o acesso a informacéo pessoal propria ou de terceiros.

§ 9° O encaminhamento das solicitacdes a que se referem o paragrafo anterior, com
elementos de identificacdo do solicitante, sera precedido de consentimento dele, sem
0 qual a solicitacdo somente podera ser encaminhada ap6s a sua pseudonimizacao
pela Ouvidoria da ARIS-MG.

8 10° As solicitagcdes andnimas deverao ser feitas necessariamente através do link da
Ouvidoria na Central de Atendimento da ARIS-MG, que podera ser acessada pelo
website, ou pelo telefone.

Artigo 14. N&o serdo aceitas e registradas solicitacbes que estejam,
manifestamente, fora do ambito de competéncia da ARIS-MG, devendo a Ouvidoria
da ARIS-MG dar ciéncia da recusa ao usuario e encerramento do protocolo.

Artigo 15. A Ouvidoria da ARIS-MG encaminhara a Diretoria Geral os casos de
reclamacao que ndo forem solucionados pelo prestador dos servicos nos prazos
estabelecidos, para as providéncias necessarias, inclusive agdes de fiscalizacéo.

Artigo 16. Comprovado o descumprimento das normas vigentes, o prestador dos
servicos de saneamento basico ter4 o prazo maximo de 15 (quinze) dias Uteis para
normalizar e regularizar a situacdo que originou a reclamacdo, sob pena sofrer
sancdes de acordo com Resolucdo especifica da ARIS-MG.

Artigo 17. Enquanto ndo encerrado o procedimento da demanda, junto a Ouvidoria
da ARIS-MG, a prestacdo dos servicos de saneamento basico ndo poderd ser
interrompida, exceto se 0 motivo da interrupcao for diferente do objeto da reclamacéao
do usuario.

Artigo 18. As demandas encaminhas a Ouvidoria da ARIS-MG serdo declaradas
encerradas, mesmo sem concluséo final, quando:

I. apos 3 (trés) tentativas de contato com o solicitante sem éxito, por pelo menos
2 (dois) meios diferentes de comunicacado, quando disponiveis;

[I. apo6s 1 (uma) tentativa de contato com o solicitante sem éxito, por pelo menos
2 (dois) meios diferentes de comunicacao, quando disponiveis, nos casos em
que a solicitacao tenha sido devidamente solucionada;

lll. o solicitante ndo atender aos pedidos de apresentacédo de documentos e de
informagdes nos prazos e nas formas estabelecidas pela Ouvidoria da ARIS-
MG;

IV. o solicitante manifestar de forma expressa desisténcia do prosseguimento da
solicitagéo.
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Paragrafo unico. Em toda as hipoteses descritas nos incisos do artigo anterior, a
informacao sobre 0 encerramento do processo devera ser inserida no protocolo aberto
para acompanhamento do reclamante.

Artigo 19. A Ouvidoria da ARIS-MG devera responder as solicitages de maneira
conclusiva através do protocolo aberto, em linguagem clara, objetiva, simples e
compreensivel, no prazo de até 30 (trinta) dias uteis, contados do recebimento da
solicitacao, prorrogavel por igual periodo, mediante justificativa expressa que avalie a
complexidade do caso, observando-se:

I. nas solicitacbes registradas como elogio, a resposta conclusiva contera
informagdes sobre o encaminhamento dado pela Ouvidoria da ARIS-MG ao
agente publico que prestou o atendimento e a sua chefia imediata, ou ao
responsavel pelo servigco prestado para o qual o elogio foi direcionado;

II.  nas solicitacGes registradas como reclamacao ou solicitacdo da informacéo, a
resposta conclusiva devera conter informacéao objetiva acerca do fato apontado
pelo usuario, da sua solugcdo ou atendimento ou da sua impossibilidade,
devidamente fundamentada;

lll. nas solicitacdes registradas como sugestdo, a resposta conclusiva, caso
acatada, devera informar ao usuario como e quando ocorrera, bem como 0s
mecanismos pelos quais o usuario podera acompanhar o andamento e, quando
nao for acatada, deve-se justificar o fato ao usuério.

Secéao VI - DA OUVIDORIA ITINERANTE

Artigo 20. A Ouvidoria Itinerante sera montada nos municipios regulados de
acordo com cronograma estabelecido pela ARIS-MG no inicio de cada exercicio.

Artigo 21. O cronograma podera ser alterado a qualguer momento caso haja
necessidade.

Artigo 22.  As etapas para a realizagéo da Ouvidoria Itinerante séo:

I. O cronograma para Ouvidoria Itinerante sera elaborado considerando os
municipios consorciados ou conveniados for passar por fiscalizacédo ou estudo
tarifario, sempre apds a realizacéo destes;

II. A ARIS-MG, por meio de oficio, comunicara ao prestador de servi¢os regulado
sobre a Ouvidoria Itinerante combinando com ele a melhor data e local;

. A ARIS-MG, juntamente com o prestador de servicos regulado, dard ampla
divulgacao ao evento;

IV. Durante a Ouvidoria Itinerante serao distribuidos panfletos informativos e serao
realizadas abordagens diretas aos cidadaos;
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V. A ARIS-MG sera responsavel por toda estrutura da Ouvidoria Itinerante, sendo
uma agao totalmente independente do prestador de servigos;

VI. Caso nao haja acesso a internet no local da Ouvidoria, sera disponibilizado ao
cidad&o/usuério dos servigos de saneamento basico um formulario (Modelo 1)
para preenchimento;

VIl.  Os formularios preenchidos deverdo ser encaminhados ao prestador de
servigos regulado para as devidas providéncias;

VIIl. Todas as manifestacdes deverdo ser inseridas em protocolo préprio da
plataforma digital.

Sec&o VIl - DAS CONSIDERACOES FINAIS

Artigo 23.  Toda manifestacéo recebida pela Ouvidoria podera ensejar fiscalizacéo
eventual, desde que a Diretoria demandada entenda que se faca necessario.

Artigo 24. A Ouvidoria da ARIS-MG devera sempre elaborar relatério estatistico
com gréficos que demonstrem quantidade de manifestacdes recebidas por periodo,
por 6rgdo (municipio), por tipo, por natureza (reclamacdo, denudncia, consulta,
sugestdo, elogio etc.), por canal de atendimento, ou outras que se mostrarem
pertinentes para uma eficiente gestdo, assim como demonstrar uma avaliacao
qualitativa dos resultados e oferecer sugestdes que visem a melhoria da qualidade
dos servicos de saneamento basico.

Artigo 25. Os relatorios deverdo ser publicados anualmente no portal da
transparéncia da ARIS-MG sempre no més de janeiro, com os dados referentes ao
ano anterior.

Artigo 26. O prestador dos servicos publicos regulados pela ARIS-MG devera
divulgar, no seu site institucional, nos locais de atendimento presencial e na fatura de
cobranca dos servicos, os contatos da Ouvidoria, observando as especificacbes
definidas pela ARIS-MG.

Artigo 27. Esta Resolucao entra em vigor na data de sua publicacao.
Vigosa, 12 de maio de 2025.

Lucas Ladeira Cardoso
Presidente ARIS-MG

Agéncia Reguladora Intermunicipal dos Servigos de Saneamento de Minas Gerais — ARIS-MG
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Anexo |

Modelo de Formulério para Ouvidoria Itinerante — para preenchimento individual

Data:

Nome Completo:

CPF:

Endereco:

E-mail:

Telefone:

Municipio/Prestador:

Reclamacédo/Elogio/Sugestao/Duvida/Dendncia
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