Ouvidoria da ARIS ™ -0 s ¢3ARIS
Qual seu papel? o0@ea

A QOuvidoria da ARIS realiza a intermediagao nas divergéncias entre e s&o reclamagGes, denuncias,
nos servicos relacionados ao saneamento. sugestoes e elogios.

Manifestacoes

Registra e encaminha manifestagbées apos o néo atendimento do prestador de
servigos, exigindo uma solucéo e decide em segunda instancia sobre pendéncias | Pedido prévio ao prestador
entre prestador e usuario. com protocolo de atendimento.

Esse canal € um meio de comunicacéao diferente do atendimento do prestador.
Solicitacoes de servico

Isso significa que as solicitacoes de servico devem ser feitas diretamente ao religacao e faturas por exemplo,
prestador (CAJ), ex. pedido de ligacao, religacao, questoes relacionadas a faturas. - | devem ser feitas diretamente
Portanto, ndo é adequado para urgéncias. B K prestador (CAJ).

A ARIS somente recebe reclamacodes que ja foram submetidas a pedido antecipado ao

prestador (exigir protocolo de atendimento). Anilise das manifestacdes

, _ _ _ v [ com base na Resolucdo
(Quando o usuario entender que a resposta do prestador ou o servigo ndo estdo de | | Normativa n® 19/2019 da ARIS,

acordo, pode registrar reclamacao na Ouvidoria da ARIS com objetivo de analisar se 0 = || normativas internas do
prestador estd cumprindo corretamente as regras. prestador e demais legislagoes.
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Informacoes necessarias

Para efetuar uma manifestacédo na ARIS, o usuario deve:

) Ter um protocolo de atendimento com o prestador (CAJ);

—
II) Ter uma resposta do seu pedido e ndo concordar com ela; —
—
) Ter feito o pedido e ndo recebido nenhuma resposta, ou néo ter recebido o
atendimento depois do prazo estabelecido para aquele servigo;
IV) Matricula da unidade consumidora. Fluxograma de Atividades da Ouvidoria

As denuncias de ilegalidade podem ser formalizadas de maneira anénima. Prazo total do processo preéviamente definido

Cliente Cidaddo Ouvidor Area Responsavel
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Como registrar manifestacao

O usuario pode registrar manifestacao, preferencialmente, por meio digital no site da agéncia:

@ www.aris.sc.gov.br -> Ouvidoria (https://www.aris.sc.gov.br/pagina/view/18) .

=0
ou por telefone: 0800 648 9191

As manifestacoes sdo virtuais e permitem o acompanhamento da tramitacédo (andamento), com
o protocolo da ARIS tanto no site, como pelo e-mail fornecido no momento do registro.

O que acontece depois do registro?

Sendo o assunto de competéncia da Ouvidoria da ARIS, a manifestacdo & encaminhada ao
prestador ou para area responsavel para informagoes e providéncias sobre a demanda.

O prestador apresenta um parecer em ate 15 dias, que sera apreciado pelo Ouvidor da Agéncia.

Podem ser solicitadas informacoes adicionais, ou, se for o caso, sera emitida a Decisdo de
Ouvidoria.
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