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O remstente solcitou gea sefs confirmada o racebimeanto detsh mensagam.
Cligue AJLUL para enviar a mensagaem de notdicacio,

© | Text part {3 KB)

Imagens foram blogueadas nesta parte da menssgem ,
Exibir Imagens?

Prezados,

Cumprimento-o respeitosamente, sirvo-me do presente para enviar, conforme arquivo em anexo, as
contribuicoes referentes & Consulta Publica 05/2015, Processo n® E-12/003/348/2015 -
Proposta de Manual de Procedimentos das Quvidorias da AGENERSA e da CEDAE nas
relagdes com os consumidores da CEDAE. ", como lorma de colaboragiio para a regulagio
previsia na Ler n® 455672005 ¢ regulamentada pelo Decrcto Estadual n” 45344720135,

Informo que as alteragbes e suas respectivas |ustificativas estao dispostas em vermelho,
Presidente Jorge Briard

Atenciosaments,

% | MINUTA DO MANUAL DA OUVIDDRIA PARA ENVIO. dock.docx (50 KB) ©
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SUGESTOES DA CEDAE PARA CONSULTA PUBLICA 052015 REFERENTE
AD PROCESSOn® E-12003/348/2015,

(OBS: AS ALTERACOES E SUAS RESPECTIVAS JUSTIFICATIVAS ESTAO
DISPOSTAS EM VERMELHO).

MINUTA DM MANUAL DE PROCEDIMENTOS
DAS OUVIDORIAS DA AGENERSA E DA CEDAE NAS RELACOES COM 05
USUARIOSDA CEDAE

{Justificativa: Uniformizagio do termo UISUARIO™ em (odo o texto como dispdc o a
Constituicdo Federal art 37,83, onde fica claro gue o referido lermo ¢ tlipicamente do
direito pablico),

. DA OQUVIDORIA
1.1}  DEFINICAOQ E COMPETENCIA

A Ouvidoria pode ser entendida como sendo um canal de comunicagio entre ousuano ¢
@ Poder Pablico, mecanismo interlocutor da sociedade, que, stravés de reclamaghes,
dentncias, sugestoes ¢ clogios, estimula a participagio do wsuanono controle ¢
avaliaglo dos servigos publicos.

A Constituigio da Repablica Federativa do Brasil traduz a base sdlida fundamental na
dimensio da participacio do cidadio usudrio na Administragio Publica direta ¢ indireta,

Dispde o artigo 37, §3% in verbis:

Art, 37, A Administragdo piublica direta e indireta e gualguer dos Poderes da Unigo,
el

Estados, do Disteita Federal ¢ dos Municipios obedecerd aos prf:ufpl'm e k'gdﬁ.:fmft',
impessoalidade, movalidade, publicidade ¢ cficiéneia e, tlambém, ao seguinie (..}

§3" A lei disciplinara as formas de parficipacdo do uswirio ra Administrogdo Prublica
glirefsy &

indireta, regulando expecialmente;

{ - as reclamagdes relativas & prestagdo dos servigos pablices em geral, asseguradas a
nupetengdo de servigoy de afendimento ao wdrio ¢ o avallagdo periddica, exierna @
inferni.,

dea gualidade dox xervigos;

I = o acesso dos Bxnarios o regisiros admimisiratives ¢ a informaeoey sobre ofox de
LOVErno,

observado o disposte no art, 5% X, ¢ XXX,

fll - a discipling da representagde confra o exercicio negligente ou abusivo de cargo,
e

Srarigdor nic administragda piablica,

Em reforgo 4 dicgdo constitucional, a Lei n” 12,527, de 18 de novembro de 2011, em
diversas passagens, ressalia o dever dos orgdos ¢ entidades publicas de familitar o
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acesso, no ambito de sums respectivas competéncias, de mformagdes de interesse
coletivo ou geral, o gque impde a obrigagio da adogdio de procedimentos objetivos e
igeis, de forma transparente ¢ de ficil acesso a coletividade,

2, DA OUVIDORIA DA AGENERSA

(Justificativa: Acrescentado esse titulo purn separar de forma clars ¢ ransparenie as
atrthuigtes de cods Chevadoria)

O Regimento Intferno da AGENERSA  estubelece, como  principais  objetivos
daCuvidoria. as seguintes atividades: i) atugr junto aos uswirios de servigos publicos
outorgados ¢ Poder Owtorgante, com o propdsito de  dinmir  ddvidas, prestar
esglarecimentos, mitigar conflitos ¢ sugernir solugdes nas divergencias entre prestadornes
de servigos pablicos outorgados e usudrios, nas etapas injciais, quando ndo houver sido
instaurmdo processo regulatdrio; i) registrar reclamagdes ¢ sugestdes da populagio
sobre os servigos plblicos regulados pela Agéncia; iii) acompanhar e coordenar os
servigos de atendimento (call-center) da Agéncin; ) encaminhar reclamagdes. dos
usuirios dos servigos outorgados; viencaminhar ao Comsclho-Diretor, através da
Secretana Executiva, as denlncias efou reclamagdes que ndo tenham sidoresolvidas
pela imtermedingdo da Ouvidorin, visando & nberura de processo regulaldno se o
Consclho Dirctor assim o entender; v) organizar ¢ manter balango permanente das
ligagdes recebidas, atendidas ¢ resolvidas,

A Duvidona da AGENERSA ¢ um canal direto para osusuinosda CEG, CEG Rio,
Aguas de Juturnaiba, Prolagos ¢ CEDAE registrarem suas reclamagbes, uma vez
esgotadas as instincias de comunicagdo junto s prestadoras de servigo e persistindo a
insatisfagio quanto & quahdade do servigo prestado pelas mesmuas,

A Ouvidoria da AGENERSA mtuan como mediador nas relagdes entre ousuirioe a
prestadora de servigo plblico, buscando dissipar ¢ minimizar os conflitos, contribuindo
para a promogdo da cficiéncia, clicacia ¢ efetividade do servigo prestado.

2.IPRINCIPIOS DA OUVIDORIA

Ematengio aos principios constitucionais, da legalidade. impessoalidade, moralidade,
publicidade ¢ eficiéneia, diretamente aplicivers & Administragho Pablica, o Ouvidoria
observa os principios cspecificos, tais como:
» [ransparéncia nos procedimentos administrativos;
agilidade no atendimento as demandas;

o sigilo das informagdcs ¢ fatos;
= imparcialidade no tratamento das demandas;
®  (tralamento isondmico aos interessados:

2.2 DAS DEFINIGOES

Para a adeguada utilizagio deste Manual foram criadas definighes e classificaghes,
objetivando facilitar a comunicagio entre o piblico-alve, ou seja, o wsuino, € o
Ouvidoria da AGENERSA. As defini¢des foram agrupadas em dois macrogrupos:
ATENDIMENTO e IDENTIFICACAO DO USUARIO
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o ATENDIMENTO: meio pelo qual a Ouvidoria recebe as manifestagdes
realizadas pelovsuanioconsubstanciadas em dendneia, elogio, informagdo,
sugesiiio, soliciagio ¢ reclamagio,

(Justificativa: Apenas alierado a ordem da ordem para melhor entendimento).

o IDENTIFICACAQ DO USUARIO: ndo ¢ obrigatdria, mas ¢ imponante, sempre
gue possivel, na medida em que contribui qualitativamente em prol da adequada
mstrugdo das manifestaches.

O anonimato serd garantido quando solicitado, nos termos da lei.
2.2.1 ATENDIMENTO:

O usuiriodeve ser alendido de forma conds ¢ eliciente em suas manifestagdes junto as
Ouvidorias da AGENERSA e da CEDAE.

Objetivando facilitar o acesso @ Ouvidona da AGENERSA, foi sistematizado o
procedimento para atendimento das manifestagdes dos wsuinos, nos termos do presente
manual, ¢ par fins diddticos,

(Justificativa: Fsses dois pardgralos estavam no tem 3, Toi realizada transferéneia, pois
trata-ge de exio que discorre sobre atendimento ¢ em tratando-se de forma ¢
procedimento de atendimento entendemos ser mais esta posiglio mais adequada).

2211 Noaturera dos Atendimentos:

a)Dentineia - comunicaglio que indica alguma imegularidade afeta ao servigo pilblico
presiado.

b) Elogio - comunicagio gue demonstrn satisfagiio ou agmdecimento pelo servigo
publico prestado.

¢) Informagio - pedido de informagies ou esclarecimentos sobre o atoagdo da
AGENERSA ¢/ou servigo pdblico prestado pela CEDAL.

d} Sugesifio - comunicagle que proponha apio em prol da melhoria dos servigos
publicos prestados pela CEDAE, ou até mesmo estimulos i) AGENERSA em relagho b
sua atividade finalistica.

e b Sohemagio — manifestogfio que objetva rewvindicar @ execuginreparo de um servigo
publico. A Solicitagio necessanamente tem um requerimento de stendimento,

f} Reclamagio —Comunicagiio que indica queixa pelo ndo atendimento a uma solicitagdno

realizada, Objetiva notificar a nflo prestagdo de servigo em sentido amplo, consideradas
agui o prestagdo msatistatona de um servigo solicnado ou aendimento inaguedsdo.
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(Justificativa: As novas delinigies acima sugeridas esclarecem de forma mais didatica
o5 ilems, bem como a ordem for alterade, para manter -8 mesma sequencia do
||.I..'1'|'|J.I[h.']'|dlll!l.,!|'l[l.'l:|

2.2.1.2 Situagio do Atendmento (stotus):

a) Atendimentos Cadastrados - Muanilestagdes que se encontrom no Sistema da
Ouvidoria, condicionados a andlise previa de seu conteddo pelo Ouvidor:

b) Alendimentos Encaminhados - Manifestagoes encaminhadas & CEDAE para
andlise eprovidéncias;

¢) Alendimentos Pendentes - Mamifestagbes em abero, aguardando soluegdo da
CEDAE:;

d) Atendimentos Respondidos - Manifestagdes respondidas pelalC EDAE. sujeitas &
andlisedo Ouvidor da AGENERSA;

¢} Atendimentos com Respostas Incompletas - Manifestagdes em  que hi
necessidade de reenviod CEDAT para novas providéncias, concedendo-The um
nove prazo ¢ levando-se emconsideragio a veracidade das informagdes
apresentadas pelo usudno;

N Awendimentos Concluidos - Manifestagdes devidamente encerradas.
(Justificativa: Mudanga do tormo par uniormmzagdo par muis clarcea no exio).

2.2.2 IDENTIFICACAO DO USUARIO;

Quande a identidade do uswirio for essencial O tomada de providéncias, tal situagho
devera ser por ele autorizada. Havendo recusa, cabera o arquivamento do expediente.

Apenas quando encontrados elementos de  verossimilhanga, por meio de uma
cautelosaapuracio preliminar de veracidade, a Ouvidoria sbrird procedimento, quando o
imteresse publico assim recomendar,

Quanto 4 identificacho, os atendrmentos slo classificados em;

a) Atendimentos dentificados - Aqueles nos quats o uaudriose identifica na Ouvidoria,
permitindo o regstro das mformagdes prestadas no cadastro mformatizado da Cuvidona
(nome, e-manl, teletone, enderego)

b} Atendimentos Andnimos - Agueles nos gquins ouswine ndo s¢ identifics e'ou niio
nforma um meie de contato {enderego, c-mail, telefone ¢ sua wdentificagiio),

3 DOS ATENDIMENTOS E PROVIDENCIAS
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1.1 ATENDIMENTOS NA AGENERSA (OCORRENCIAS):

{Justifieativa: A transferéncia do item 3.2 para esle espago oCOfmeu apenas para agrupar
todas s informagdes que dizem respeito & Ouvidono do AGENERSA)

Para registrar uma manifestacdo junto & Ouvidoria da AGENERSA, ¢ necessdrio o
esgotamento das vias de contato com a4 CEDAE (Call Center ¢ Ouvidoria), informundo
o numero do protocolo fornecido pela Ouvidoria da CEDAE (formato proprio).
observando-s¢, ainda, como condig@o prévin, o espotamento do prizo de resposin
comelato a cada tipo de demanda.

A Ouvidoria da AGENERSA ¢ quem recebe as manitesiaghes do usudrio, por meio
telefonico, eletronico (site ¢ e-mail) ou presencial. as quais 550 registradas, de forma
clara ¢ precsa, no sew sistema mformatizado, que gera automaticamente um namero de
protocolo.

3.2 ANALISE DOS ATENDIMENTOS E PROVIDENCIAS DA AGENERSA:

A Ouvidoria da AGENERSA, de posse do conteldo apresentado pelo usuino, analisard
previomenie o alendimento, orgamizando-o ¢ encaminhando-o  aos  segmenios
responsaveis, para providéncias necessirias, nos termos das letras ("a”, “b", “¢", “d",
“e™, "7, "g" ¢ "h™) abaixo.

Caberi, ainda, ao interessado, acompanhar o respectiva tramitagiio ¢ avaliar o contetdo
das respostas para fins de concluslo e informagiio devida.

Em homenagem ao Principio da Eficiéncia, a Ouvidona da AGENERSA devera realizar
pesgquisas dis manilestagdes ja existentes ¢ levantar os atendimentos ji realizados ou
pendentes de solugdo, de conteddo similar dquele que for registrado e esta sob analise.

Parn 0s casos de virios atendimentos tratando de conteddo idéntico ou similar, deve-se
formalizar nova ocomméncia, exceto se a identificagio do manifestante. data de registro
no sistema informatizade ou outrs informacdo, levarem & conclusdo de que se trats, na
verdade, de duplicidade de atendimento. Nessa Gliima hipotese, serd considerado o
primeire registro.

Osusuaniospoderdo  scompanhar o andamento dos seus protocolos otravés do Call
Center. e-mail ou qualguer meio dispomibilizado para este fim,

Seguem abaixo as regras rotineiras que sistematizam este procedimento:

a) A Ouvidoria da AGENERSA encaminhard & Ouvidoria da CEDAE, por meio
do sistema operacional de gestiio, as ocoméncias, pars adogdo das providéncias
cabiveis ¢ apresentagdo de reposta & Ouvidoria da AGENERSA denire dos
prizos definidos no item 6;

(Justificativa: Para woma melbora no formatngdo do wexto, esta mformagdo foi
trunsfenda para o ilem 6),
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b} As Ocoméncias serio enviadas pela AGENERSA via sistema, mas serio
recebidas pela CEDAE através de e-mail, com aviso de entrega, onde havera um
link com as mformagdes dos interessados ¢ o conmeldo de suas manilestagdes;

¢) Quande do recebimento da resposta'solugdio da CEDAE, o Ouvidoria da
AGENERSA avalinra gualitativamente o scu conteudo;

d) Considerado satisfatorio o conteirdo, a Ouvidona da AGENERSA entrara em
contato com o inferessado, por meio elelomeo on eletrinico, para informar e/ou
confirmar os fatos relatados pela CEDAE, Em caso de insatisfagio, havera
intermediacio junto 4 Ouvidorna da CEDAE em prol da complementagio dos
elementos pecessinos,

¢} MNa hipitese de solugdo concluida, ou na impossibilidade de contilo com o
mteressado, aocomréncia  seri encermrada no  sistema da Ouvidoria  da
AGENERSA;

i Na hipotese de solugio msatisfatoria, constatado dado nove apresentado pelo
mteressado ¢/ou cabendo providéncias complementares, a ocorréncia  serh
reenviiada & Ouvidoria da CEDAE para nova avahagio. sendo renovado o prozo
para resposta;

{Justificativazinclusdo, apenas para dar evidéncia gue nove prago serd adotado
a UEDAE e devers ser cumprido).

g) Quando do recelimento da pova resposta, a Ouvidona da AGENERSA
entrarinovamente em contalo com o interessado, por meio telefinico ou
eletrdnico, para mformar e/ouconfirmar se a nova soluglo apresentada ¢
satisfatona;

h) Na hipitese de soluglio satsfatoria, ou wmda, esgotadas todas asprovidéncias
cabiveis no pleno atendimento & ocorréncia, a manifestagdo sera encerrada no
sistema interno da Ouvidoria da AGENERSA.

{(Justificativa:Retimado a expressio “nos termos da letrn anterior”, porgue o letra
anterier ndo versa exatamenle sobre esta hipdtesa).

{(Justificativa:Kctimdo pardgrato seguinte. parn que iniciasse a regulagio pelo
cumprimento de metas ¢ ndo pela consideraglo de casos pontusis).

3.3 RESPOUSTAS DA OUVIDORIA DA AGENERSA

O mnteressado poderd ser mformado, de forma transparente, do andamento o conclusio
acerca de sua ocorréncia junto 4 Ouvidoria da AGENERSA, levando-se em
consideragio o prazo de resposta da CEDAE a esta Autarquin, resguardado um prazo
minimao de T dias (sete dias) Oteis,

Prinled with FinePrinl trial version - purchase al www.fineprint.com



{Justificativa:() prazo [oi alierado para que a Ouvidora da AGENERSA tenha tempo
habil de enviar suas respostas 08 WSHATIONS).

3.4 PROCEDIMENTOS PARA CONTROLE DOS ATENDIMENTOS
(ACOMPANHAMENTO)

ab Controle Didrio

A Ouvidoria da AGENERSA deverd realizar monitoramento continuo das ocorréncias
registradas, observando-sc rigorosamenic os prazos de resposta aos interessados
(tempestividade).

b} Controle Mensal

A Ovvidona da AGENERSA encarminhara & Secrctaria Executiva, por meio de
cormespondéncia interna, até o 5 dia util de cada més, relatdrio contendo o historice de
todas a8 ocorréncias que ndo foram respondidas pela Ouvidorin da CEDAE dentro dos
prazos estabelecidos no Hemd, objetivando apurar o cabimento de abertura de processo
regulatdrio, Nessa mesma ocasilio, ambém serd enviado o quantitativo das ocorréncias
registradas ¢ solucionadas no més vencido, sem prejuizo do controle continuo sobre a
qualidade do atendimento.

4 DA DIVULGACAO

A Ouvidoria da AGENERSA deverd emitir, semestralmente, relatorios gerencias,
acompanhados da devida publicidade em seu site, os quais deverfo abordar, sem
prejuizoe de outras, as seguintes questdes:

a) Quantidade de manifestages registradas. ¢ solucionndas  (reclamagdes,
sugesides, elogios, informaces, denlincias, efc.);

b) Relatdrios estatisticos em relagilo aos assuntos tratados;

¢} Sugestdes ¢ recomendagbes para a melhona do servige prestado, quando assim
couber.

& DA OUVIDORIA DA CEDAE
5.1 ATENDIMENTOS NA CEDAE
a) O uswirie devera. no primeiro momento, entrar em contate com o Call
Center,cup nimero de telefone & B8RO0 28 21 195 ou se dirggir o wma Agénein de
Atendimento da CEDAEEm todos os ¢ases devera aguardar, no  prazo
determinado pela CEDAE, a soluglio de sua demanda;

{Justificativa:Foi meluido numero do telefone do Call Center para dar mais
acessibilidade 3o usudrio).

bl Inexistindo solugio 4 sua demands, ovsuirio deverd entrar em contato com &
Ouvidoria da CEDAEatruvéds do numene de telefone 0800 031 6032, ou

7
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pessoalmente na Av, Presidente Vargas, 2,655 - téreo — Cidade Nova, ocando
em gue deverd fornecer um nbmero de protocolo  (formato  especilico)
disponibilizado peloCall Center da CEDAE ou suas Agéncias de Alendimento;

{Justificativa: Foi incluido mimera do telelone ¢ o enderego da Ouvidorapara
dar muis acessibilidade ao usudrio).

¢} Concluido o atendimento, guando a prestaco do servigo nllo  estiver
evidencinda, a Owvidoria da CEDAE deverd dar ciénein o usuldnio via
email, SMS ou telefone, da solugiio aleangada,

{Justificativa:A modificagio do textoé para melhor entendimento do servigo
que seri mbormado pela Ouvidoria o usuino, )

5.2 ATENDIMENTOS DO CALL CENTER E OLVIDORIA DA CEDAE

a) A Central de Atendimento (Call Center) € o passo inicial para o registro das
manifestagtes. Ela funciona como a "primeira instincia” para aender ¢ dar
encaminhamento  is  demandas relativas  psdentncias, elogio, informagio
soliciagdo e reclamagio, gerando mlormagdes para a methoria dos processos de
trabalho. Sua fungdo ¢ atender situagdes rotineiras ¢ propor agdes correlivas.

bl A Ouvidoria € a "segunda instincia" para a solugdo administrativa dos conflitos
dentro daorganizacio. As situagdes que nio forem resolvidas, ou fugirem das
mstancias normais da Companhia, sio tratadas pela Owvidona, cuja fungdio ¢
atender situagdes excepcionais e propor agdes cometivas, auando de forma
estralégica,

¢) Para acionar a Cuvidoria, ¢ necessano esgolar o5 contalos com o8 canals de
acesso  aosservigos  de alendimento  aousudno(Call Cenler e Agencins de
Atendimento}. E necessirio gue a demanda levada & Ouvidoria esteja registrada
com um nimerode protocolo recebidoe no primeiro atendimento.

{Justificativa:For alterndo o texto nos iflens “a” ¢ “b" lendo em vista a Amgdo do Uall
Center, que ndo se dispde a realizar as aphes corretivas )

f DOS PRAZOS PARA O ENVIO DAS RESPOSTAS FORNECIDAS PELA
OUVIDORIA DA CEDAE. (DEFINICAO DE PRIORIDADES DE
ATENDIMENTO DAS MANIFESTACOES)

Em fungdo da caracteristica ¢ complexidade de cada solicitagio, a AGENERSA adota,
como classificacio de prazos, o critério de prioridades: Alta, Média ¢ Baixa.

A Ouvidoria da CEDAE deverd enviar respostas a5 manifestaghes nos  prazos
estabelecidos, de acordo com a priondade do assunto tratado, a saber:
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a) Prioridade Alta (conforme lista de servigos em ancxo, sem prejuizo de outros a serem
atribuidos pelo Conselho Diretor). Prazo para resposta: 5 (cinco) diasdiens;

b} Prioridade Média (conforme lista de servigos em anexo, sem prejuizo de outros a
serem atribuidos pelo Conselho Dirctor), Prazo pars resposta: 10 (der) diasineis;

¢) Prioridade Baixa (conforme lista de servigos em anexo, sem prejuizo de outros o
serem atribuidos pelo Conselho Diretor), Prazo pura resposta: 15 (quinze) diasiteis;

(Jostifcativa:Foram  considerados  dins  dieis tendo em visia gque o8 selores
adminmistratvey da CEDAE, como a Ouvidens, nao fumcionom nos finonos e semana,
pem feriados).

T DOS PROCEDIMENTOS DE PUBLICIDADE DA OUVIDORIA DA CEDAE

A Duvidoria da CEDAE enviard semestralmente & AGENERSA relatdnio estatistico
contendo o pimero de atendimentos mensais, oriundos da AGENERSA, por ela
cadastrados, solucionados ¢ pendentes, sem prejulzo da publicaglio mensal desses dados
em scu sitio cletrdnico, em atengio 4 Lel de Acesso @ informagdio. Os referidos
relatorios também  servirlo de base para a spurngdo dos  descumprimentos dos
Indicadores,

{Justificativa: A sugestiio de inclusiio no texto se deu para maior clareza),
H DOS INDICADORES DE DESEMPENHO
(Justificativa: A alteragdo do texto de deu para utilizagio de termo [éenico. )

Para fins de estabelecer os indicadores de desempenho dos servigos prestados pela
Ouvidoria da CEDAE, serio considerados, sem prejulzo de outros parametros,
inicialmente o seguinte:

Falta de resposta de no maximo 40% de todas as demandas enviadas pela Ouvidoria da
AGENERSA.

(Justificativa: A alteraciio dos indicadores fol sugenda por s¢ tratar da fase de
adaplagio da CEDALE Dessa Torma entende-s¢ que o percentiunl agu sugersdo stende ao
principio da razoabilidade ¢ proporcionalidade).

Para g efetiva introdugio dos indicadores deseritos no presente 1opico serdo obedecidas
asetapas de implementagio, adaptagio e aplicagiio.

A etapa de implementacdo s¢ dard no prazo de 90 (noventa) dias apds a aprovagdo e
publicagio do presente Manual.

s indicadoresestabelecidos servirdo de parimetro para a avaliagho da prestagio doy
servigos especificos da vuvidoria da CEDAE.
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As ctapas de adaptagio ¢ aplicacio descritas acima, serdo definidas no prazo maximo de
|80 (cento e oitenta) dias, e dentro desse periodo serd elaborada Instrugdio Normativa
dispondo sobre as penalidades por descumprimento dos indices.

Y DO PROCEDIMENTO REGULATORIO

O descumprimento dos indicadores fixados no item Se constatada o inobservincia da
norma legal vigente, poderd ensejor comunicagho imediata 0 Secretaria Executiva da
AGENERSA, ocasiio em que venficard, junto com o Conselhe Diretor, a necessidade
de aberturs de processo regulatario especifico, que deverd s¢ apoiar nos principios da
rroabilidade, proporcionalidade, contrnditorio e ampla defesa, observado o interesse
publico.

Instaurado o processo Tegulatdrio pela Scerctaria  Executiva da  AGENERSA,
oProtocolo da Agéncia deverd comunicar o nimero no respective processo i Ouvidoria
da AGENERSA, que viabilvzara o repasse da mlomagiio aos mleressadis.,

Apos decisho final exarada pelo Conselho Thretor da AGENERSA, a Ouvidorin da
AGENERSA deverd miormar o conteudo don deliberagiio s partes mieressadas,

As elapas de adaptagio, aplicagdo das normas acima descritas serfio delinidas no prazo
maximo de 180 (cento e oitenta) dias, por meie de Instrugdo Normativa, respeitando o
descrito no Decreto n® 45344715,

{Justificativa: Considerando o generalidade da redaglo sugenida pela AGENERSA e da
necessidade de adequagho ao disposto no Decreto 45.344/15, a CEDAE npresenta
sugestdo de clousula, com o atendimento ao principio da confianga legitimay),
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