APRESENTACAO DE CONTRIBUICOES DA CONSULTA PUBLICA N° 003/2015
SAU — SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO DA ARSESP

Participante: Cia de Saneamento Basico do Estado de Sdo Paulo S.A. — Sabesp
Responsavel; TOBIAS JEROZOLIMSKI

Meios de Contato: (11) 3388. 8437

Dispositivo ou contetdo da
minuta de Deliberacéo

Contribuicdo

Redacdo sugerida para o
dispositivo

Considerando que a ARSESP
dispbe de Servigo de

Atendimento ao Usuario — SAU-

ARSESP para 0s servigos
publicos de saneamento bésico
e de distribuicdo de gas
canalizado, conforme dispde o
inciso 11l do § 1°do art. 41 da
Deliberagdo ARSESP 53, de 27
de abril de 2009;

Na estrutura da
Superintendéncia Institucional e
de RelagBes com Usuarios ha
uma Geréncia de
Relacionamento com Usuarios,
que tem competéncia para gerir
0 SAU, receber demandas,
instalar processos
administrativos e solucionar
conflitos. Essa previsdo consta
do § 2° do artigo 42, que
deveria ser citado nesse
paragrafo.

Considerando que a ARSESP
dispbe de Servigo de
Atendimento ao Usuério — SAU-
ARSESP para 0s servigos
publicos de saneamento bésico
e de distribuigdo de gas
canalizado, conforme dispde o §
2° do art. 42 da Deliberacdo
ARSESP 53, de 27 de abril de
2009;

Art. 2° ... Incluir, no artigo 2°, um novo Il — Dados Minimos: conjunto
inciso tendo em vista a de informacdes indispensaveis
necessidade de explicitar e ao encaminhamento de uma
delimitar para os empregados reclamacdo:
gue registram e analisam - Nome completo do
manifestacOes qual o conteddo | Reclamante;
dos “Dados Minimos” descrito - R.G. e CPF do reclamante;
no inciso 1l do artigo 6°. - N° de protocolo do

Atendimento da Ouvidoria do
prestador;

- Enderego do interessado e,
caso seja diferente, da prépria
manifestacdo (Logradouro, n®
do imovel, bairro, municipio e
CEP) ;

- Detalhes da Ocorréncia e/ou
Motivo da Insatisfacao;

- Telefone de contato;

- se possivel, e-mail.

Art. 2°, Incluir, no artigo 2°, um novo IV — Insatisfa¢do quanto a
inciso considerando a Solucdo da Manifestacao:
necessidade de dar clareza ao situacdo em que o cliente ndo
significado de “Insatisfacdo teve seu pedido atendido ou,
quanto a Solugdo da discorda da solugdo adotada,
Manifestagdo” estabelecido apds superadas as etapas de
pelo inciso | do Art. 3° atendimento, inclusive com

encerramento pela Ouvidoria do
prestador.

Art. 3°. - |- Insatisfagdo quanto | Alterar oinciso | do artigo 3° | - Insatisfacdo quanto a solugéo

a solucdo de manifestacdo
apresentada ao prestador de
Servigos ou concessionaria ou

visando resguardar o direito da
concessionaria de realizar o
processo normal de

de manifestacdo apresentada
pelo prestador de servi¢os ou
concessionaria ou quanto ao




guanto ao atendimento

atendimento

atendimento recebido;

recebido;

Art. 3°... Buscando a primazia do carater | |- Necessidade de obter
educativo do servico de informacdo acerca do contrato
atendimento ao usuario de adesdo, das deliberagbes da
sugerimos a inversdo dos agéncia reguladora e demais
contetdos dos incisos | e Il do legislacbes vigentes para o setor
Art. 3°. de saneamento bésico e de

distribuicdo de gas canalizado,
dos prestadores de servigos, das
concessionarias, ou da ARSESP;
Il - Insatisfacdo quanto a solucdo
dada pela Ouvidoria, de
manifestacdo apresentada ao
prestador de servicos ou
concessionaria ou quanto ao
atendimento recebido;

Art. 4°... Sugerimos a inclusdo de um “§ Paragrafo Unico — A Arsesp
Unico” neste artigo procedera a abertura e
estabelecendo o horério de encaminhara as manifestagdes
funcionamento dos canais de aos prestadores, das 08:00 as
atendimento 17:00 horas, de segunda a sexta-

feira. No caso de registros em
feriados federais, estaduais e
municipais, as manifestacdes
serdo processadas no primeiro
dia Gtil subsequente.

Art. 6°... Para consolidar o processo de Il - a existéncia da manifestacédo

Il - a existéncia da reclamagdo
registrada no prestador de
Servigos ou concessionaria pelo
manifestante, excetuadas as
hip6teses de que trata o art. 3°,
inciso Il e IV desta deliberagdo;

atendimento estabelecido pela
propria agéncia reguladora
sugerimos alteracao da redacgdo
para o inciso II.

Incluir inciso Il relativo ao
carater orientativo da agéncia,
conforme artigo 3°

registrada junto a Ouvidoria do
prestador de servicos ou
concessionaria pelo
manifestante, excetuadas as
hipéteses de que trata o art. 3°,
inciso Il e IV desta deliberagdo;

Il — se 0 usudrio necessita de
informacdes acerca do contrato
de adesdo, das deliberacbes da
agéncia reguladora ou de
legislacdo do setor de
saneamento basico e de
distribuicdo de gas canalizado.

Art. 7° Ap6s a analise da
manifestacdo, esta podera ser
encaminhada ao prestador de
Servigcos ou concessionaria para
resposta ao SAU-ARSESP.

Para efeito de fixacdo do
processo sugerimos que a
checagem dos dados minimos
seja reforgada e a excegdo dos
incisos Il e IV do artigo 3° sejam
reforcadas.

Art. 7° Ap6s a analise da
manifestacdo, checagem e
confirmacéo da veracidade dos
dados minimos, esta podera ser
encaminhada ao prestador de
Servigcos ou concessionaria para
resposta ao SAU-ARSESP,
excetuadas as hipoteses dos
incisos Il e IV do artigo 3°.

Art 7°- § 1°. Aresposta
conclusiva do prestador de
Servigcos ou concessionaria ao
SAU-ARSESP devera ocorrer no
prazo de 10 (dez) dias.

Sugerimos que 0 processo
retome o prazo seja alterado
para 15 dias corridos,
considerando a necessidade de
transferéncia da manifestacao
entre os sistemas da agéncia

Art 7°- § 1°. A resposta
conclusiva do prestador de
Servigcos ou concessionaria ao
SAU-ARSESP devera ocorrer no
prazo de 15 (quinze) dias,
contados do recebimento da




reguladora e da concessionaria,
que ocupa, no minimo, dois dias
e também considerando as
ocorréncias iniciadas em
vésperas de feriados e/ou de
finais de semana, inclusive
combinados. Também verifica-
se a necessidade de se
estabelecer o fato gerador que
dard inicio a contagem do prazo.
Consideramos que 0 momento
mais oportuno para o inicio
desta contagem € a confirmacao
do recebimento da
manifestacdo pela
concessionaria.

manifestacdo pela Ouvidoria do
prestador ou concessionaria,
respeitadas as etapas e
procedimentos de atendimento
ao cliente.

Art 7°- 820,

Sugerimos uma inclusdo de
texto que utilizar-se-4 do
paragrafo segundo. Neste
paragrafo ficardo descritas as
exclusdes de alguns tipos de
manifestacOes dentre aquelas
gue necessitardo de
encaminhamento, prazos e
respostas. Sao elas, as situacbes
especificas de denuncias,
criticas, elogios, sugestdes e
informacdes. Algumas devido a
ser desnecessario 0
encaminhamento de respostas,
outras por ndo haver como
dimensionar um prazo para
apuracdo, incluem-se neste
grupo as denlncias.

§2° As manifestacdes de
usuarios relacionadas a
dendncias, criticas, elogios,
sugestdes e informacdes, se
encaminhadas a concessionaria,
estardo excluidas das
determinagGes que ensejarem
estabelecimento de prazos,
dadas as caracteristicas
especificas do tratamento
destes tipos de manifestacdes.
Aquelas que necessitarem de
algum tipo de
acompanhamento, serdo
tratadas, caso a caso, entre
concessionaria e 6rgdo
regulador;

Art 7° - §2°Antes do
exaurimento do prazo para
resposta, 0 SAU-ARSESP podera
conceder, mediante solicitacdo
do prestador de servigos ou
concessionaria, uma unica
prorrogacao de até 3 (trés) dias.

Sugerimos alterar para §3°,
considerando nossa proposta de
inclusdo de contetdo
supracitado, também
propusemos uma alteragdo no
conteldo apenas para facilitar o
entendimento e, finalmente,
uma dilacdo do prazo
considerando a exiguidade do
prazo estabelecido pelo texto
original, tendo em vista as
ocorréncias iniciadas em
vésperas de feriados e/ou de
finais de semana, inclusive
combinados.

§3° Até o vencimento do prazo
para resposta, 0 SAU-ARSESP
tera, mediante solicitagdo
fundamentada do prestador de
Servigos ou concessionaria, 03
(trés) dias para analisar e,
eventualmente, conceder, uma
Unica prorrogagdo de até 7(sete)
dias, contados da manifestacdo
favoravel da agéncia.

Art 7° - § 3°. Caso o0 prestador
de servigos ou concessionaria
necessite de prorrogacao de
prazo superior a 3 (trés) dias,
devera apresentar ao SAU-
ARSESP solicitagdo devidamente
justificada, que sera analisada e
eventualmente concedida.

Sugerimos alterar para §4°
,estabelecer um prazo maximo
para andlise da solicitacdo pelo
SAU — Arsesp e incorporar a
criacdo da figura do “stand by”,
para congelamento de
protocolos de manifestacoes.
Este instituto se faz

84° Caso o prestador de servigos
ou concessionaria necessite de
prorrogacao de prazo superior a
7 (sete) dias, devera apresentar
a0 SAU-ARSESP uma solicitacdo
para a paralisagdo do prazo até
uma data pré-fixada e
devidamente justificada, que




absolutamente necessario
considerando que a resposta
conclusiva ao usuario pode
demandar a realizacdo de
projetos, obras, vistorias,
analises, autorizac@es de outros
orgdos publicos, etc. que
demandam prazos superiores ha
15 (quinze) dias.

Ver disposicdo da Lei 10.177/98
- 81°do artigo 32.

sera analisada em até 5 (cinco)
dias pelo SAU - Arsesp e,
eventualmente, concedida. Uma
vez autorizado o congelamento
do prazo, o protocolo
permanecera suspenso, até a
data limite, para s6 entdo ser
retomado pela agéncia
reguladora.

Art 7° - § 4°. Ap6s a andlise da
resposta, de que tratao § 1°.
deste artigo, o SAU-ARSESP
podera solicitar esclarecimentos
ou informacdes adicionais aos
prestadores de servigos ou
concessionarias, que deverao
responder em até 5 (cinco) dias.

Sugerimos alterar para 85°,
estabelecer um prazo maximo
para andlise pelo SAU — Arsesp e
a dilacdo do prazo inicialmente
proposto para confec¢do de
esclarecimentos adicionais,
tendo em vista as ocorréncias
iniciadas em vésperas de
feriados e/ou de finais de
semana, inclusive combinados.

85° Ap0s a andlise da resposta,
de que trata o § 1°. deste artigo,
0 SAU-ARSESP tera 03 (trés) dias
para solicitar esclarecimentos
ou informagdes adicionais aos
prestadores de servigos ou
concessionarias, que deverao
responder em até 7 (sete) dias.

Art 7° - 86°. No caso especifico
dos servigos de saneamento
basico, sem prejuizo das acGes
fiscalizadoras e de outras
medidas cabiveis, a simples
auséncia de resposta do
prestador de servicos ao SAU-
ARSESP, no prazo previsto,
configura a ocorréncia de
infragdo, sujeita a imposicao de
penalidade de adverténcia, nos
termos do inciso V do artigo 8°
da Deliberagdo ARSESP n°
31/2008 e/ou posterior
regulamentacdo que venha a
substitui-la.

A simples auséncia de resposta
ndo pode ser considerada
infragdo, sem que seja
instaurado um procedimento
sancionatério previsto nas
DeliberagGes 31 (arts. 2°, 18, 28)
e 53 (art. 68). E aplicagdo de
penalidade pressupde
instauracdo do processo
administrativo, com lavratura de
termo de notificagdo e direito
ao contraditério e ampla defesa,
por isso sugerimos a alteracédo
da redacdo para adequar ao
arcabougo legal vigente.

Art 7° - 87°. No caso especifico
dos servigos de saneamento
basico, sem prejuizo das acGes
fiscalizadoras e de outras
medidas cabiveis, a simples
auséncia de resposta do
prestador de servicos ao SAU-
ARSESP, no prazo previsto,
sujeita o prestador de servigos
Ou concessionaria ao
procedimento administrativo
prévio de apuracdo de
irregularidades e sancionatorio
previstos nas Deliberagdes 31
(arts. 2°, 18, 28) e 53 (art. 68).
e/ou posterior regulamentacdo
que venha a substitui-la.

Art 7° - (inclusédo) §8° -

Sugerimos a inclusdo de um
paragrafo que facga a previsdo da
situacdo de recebimento, por
parte da concessionaria, de uma
manifestacdo com falhas de
cadastramento.

Art 7° - §8°. A concessiondria
tem até 02 (dois) dias para
avaliar e devolver ao SAU —
Arsesp uma nova manifestacdo
recebida, quando detectar que
faltam informacdes que nédo
permitam identificar ou
estabelecer o objeto da
reclamacdo ou, ainda, seu autor.
Nestes casos 0 SAU — Arsesp,
caso obtenha informac6es
complementares podera
devolver a manifestagéo a
concessionaria ou prestador de
servicos, desde que considere o
novo recebimento como a data
de inicio para cdmputo do prazo
para resposta.




Art. 8°. As manifestacfes
apresentadas ao SAU-ARSESP
serdo encerradas:

| - quando solucionadas pelo
prestador de servicos ou
concessionaria;

Il - guando o0 SAU-ARSESP
responder ao manifestante, com
a analise conclusiva sobre a
manifestacdo apresentada;

Considerando que compete ao
SAU — Arsesp 0 encerramento
das manifestacGes, conforme
estabelece o §1° deste mesmo
artigo, sugerimos a fusdo entre
os incisos | e Il para tornar claras
as responsabilidades das partes.

Art. 8°. | —ap0s o recebimento
da resposta conclusiva
encaminhada pela Ouvidoria da
concessionaria ou prestador de
servigos, andlise e resposta ao
manifestante no prazo de
3(trés) dias pelo SAU — Arsesp.

Art. 8° Il - quando o SAU-
ARSESP néo localizar o
manifestante, apds trés
tentativas realizadas através dos
meios de contato informados;

Sugerimos alterar o nimero do
inciso para I, uma vez que
propusemos a fusdo, entre 0s
incisos | e Il originais e
estabelecer um processo para
padronizagdo do nimero de
tentativas.

Art. 8°1II - quando o SAU-ARSESP
nao localizar o manifestante,
ap0s trés tentativas realizadas
em trés dias consecutivos
contados a partir do
recebimento da resposta
conclusiva encaminhada pela
Ouvidoria da concesssionaria ou
prestador de servicos e em
horéarios alternados, através dos
meios de contato informados;

Art. 8°1V...

Apenas alterar par a inciso IlI

Art. 8°1I1...

Art. 89V...

Nossa avaliagdo é que a questdo
da mediacdo, dada sua
complexidade e seu carater
especifico, deva ser tratada em
deliberagdo também especifica.
Assim o item V do artigo 8 e
todo o artigo 12 seriam
excluidos desta deliberacao.

Art. 8°V (excluir)

Art. 8°- 81°, Todas as
manifestacoes serdo encerradas
no sistema, exclusivamente pelo
SAU-ARSESP.

Ha necessidade de explicitar o
prazo maximo para a realizacao
do processo de encerramento
da manifestacdo.

Art. 8°- 81°. Todas as
manifestacOes serdo encerradas
no sistema, exclusivamente pelo
SAU-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. 9°. As manifestacGes
apresentadas ao SAU-ARSESP
serdo analisadas e respondidas
ao manifestante no prazo de 20
(vinte) dias.

Sugerimos explicitar o marco de
inicio da contagem do tempo e

Art. 9°. As manifestacGes
apresentadas ao SAU-ARSESP
serdo analisadas e respondidas
ao manifestante no prazo de 20
(vinte) dias, contatados da data
de recebimento da
manifestacdo pela Ouvidoria da
concessionaria ou prestador de
servico.

Art. 9° ..

Inclusdo: Sugerimos a inclusdo
de um § 1° para evidenciar que
0 prazo de 20 dias ndo considera
as adi¢des de prazos adicionais
no artigo 8°

Art. 9° - § 1° (inclusao) Ficam
excluidas, para efeito de
contagem do prazo de 20 (vinte)
dias, as manifesta¢des que
ensejarem as adi¢des de prazos
previstas no artigo 8°, § 3° e 5°




Art.9°-§1°..

Consirando a inclusdo
supracitada sugerimos a
alteracdo da numeracao de §
Unico para § 2°

§ 2° - Na impossibilidade de
atendimento do prazo a que se
refere este artigo, o
manifestante serd comunicado
pelo SAU-ARSESP sobre 0s
motivos do atraso e a previsdo
de resposta

Art. 10. As interrupgdes nos
canais de atendimento aos
usuarios mantidos pelos
prestadores de servigos ou
concessionarias deverao ser
comunicadas ao SAU-ARSESP no
prazo de duas horas a partir de
seu inicio.

Hé& necessidade de estabelecer
um tempo minimo de
interrupcdo para que a
ocorréncia seja comunicada e
também um padrdo para esta
comunicagao.

Art. 10. As interrupgdes,
superiores a 1 (uma) hora, nos
canais de atendimento aos
usuarios, por telefone, pela
internet e chat, mantidos pelos
prestadores de servigos ou
concessionarias deverao ser
comunicadas ao SAU-ARSESP no
prazo de 02 (duas) horas,
contados a partir do inicio da
ocorréncia dentro do horario
comercial ou no prazo de 04
(quatro) horas do inicio da
ocorréncia fora do horario
comercial, finais de semana e
feriados Federal, Estadual e
Municipal.

Art. 10.

Sugerimos a inclusdo de um
paragrafo Unico, contendo a
informagcdo sobre a
responsabilidade da Arsesp em
providenciar os sistemas,
formulérios, meios de
comunicacao e padrdes para
comunicacdo das interrupgoes,
superiores a 1 (uma) horas, dos
canais de atendimento.

Art. 10.8 Unico Cabera ao SAU —
Arsesp providenciar e manter
acessiveis 0s sistemas,
formulérios, meios de contato e
padrdes de processos para
comunicacdo das interrupgoes.

Art. 11. Fica suspensa a
exigéncia de pagamento da
fatura quando o objeto de
manifestacdo for relacionado a
valores, assim como a execu¢do
de corte, interrupcdo ou
suspensdo do fornecimento,
motivada pelo inadimplemento
da fatura, até o encerramento
da manifestacdo pelo SAU-
ARSESP.

Sugerimos a alteracdo da
redacdo de forma a delimitar o
escopo e explicitar o prazo
maximo para a suspensao das
contas e ac¢oes de cobranca.

Art. 11. Respeitadas as
disposicdes e procedimentos
especificados em outras
deliberagdes, ficam suspensas
da exigéncia de pagamento a(s)
fatura(s) que fizerem parte do
objeto da manifestacdo, se esta
for relacionada a valores, assim
como a execucdo de corte,
interrupgdo ou suspensao do
fornecimento, motivada pelo
inadimplemento especifico
desta(s) fatura(s), até o
encerramento da manifestacio
pelo SAU-ARSESP, no prazo de
20 (vinte) dias contados do
recebimento da manifestacdo
pela Ouvidoria da
concessionaria ou prestador de
Servicos.

Art. 11.

Sugerimos a inclusdo de um §
1°, contendo a possibilidade de
uma Unica solicitacdo de

§1° Até o vencimento do prazo
de 20 (vinte) dias para o
encerramento da manifestacao,




prorrogacao da suspensdo do
pagamento da fatura, bem
como das agdes de corte, por
parte do SAU - Arsesp

0 SAU-ARSESP tera direito de
encaminhar uma Unica
solicitacdo de prorrogacdo da
suspensdo do pagamento da
fatura, bem como das a¢des de
cobranga, por até 15(quinze)
dias.

Art. 11. Paragrafo Unico. Ap6s o
encerramento da manifestacao,
a fatura seré reemitida e
entregue ao usuario pelo
prestador de servicos ou
concessionaria com a data de
vencimento ndo inferior a cinco
(5) dias contados da sua
apresentacao;

Sugerimos alterar de paragrafo
Unico para §2°, contemplando a
sugest&o de incluséo do §1°.
Sugerimos também uma
alteracdo que visa facilitar a
implantacgdo da regra sem a
necessidade de grandes
adaptacdes de sistemas
informatizados

§2°. ApGs o encerramento da
manifestacdo, a fatura sera
reemitida e entregue ao usuario
pelo prestador de servi¢os ou
concessionaria conforme o
cronograma de faturamento da
concessionaria ou prestador de
Servicos;

Art. 12. A qualquer tempo, o
SAU-ARSESP, por iniciativa
propria ou a pedido das partes,
podera promover a mediacédo de
eventual conflito.

§ 1°. As partes poderdo designar
representante para a mediacao,
mediante apresentacdo de
procuracdo que indique 0s
poderes e limites, inclusive para
celebragdo de acordo.

§ 2°. 0 mediador sera designado
dentre os servidores da ARSESP
pelo Diretor de Relacdes
Institucionais.

§ 3°, O mediador podera
requerer a participacao de
outros servidores da ARSESP
pela sua reconhecida
capacidade técnica.

Nossa avaliacdo é que a questdo
da mediacdo, dada sua
complexidade e seu carater
especifico, deva ser tratada em
deliberagdo também especifica.
Assim o item V do artigo 8 e
todo o artigo 12 seriam
excluidos desta deliberacao.

Art. 12° (excluir)

Art. 13. Esta Deliberacdo entra
em vigor na data de sua
publicacdo

Solicitamos a concessdo de um
prazo de implantagéo
propiciando tempo para
eventuais adaptacdes da
estrutura de atendimento, bem
como para redacao, validacao,
implantagdo e treinamento nos
NOVOS Processos.

Art. 13. Esta Deliberacdo entra
em vigor ap0s 180 (cento e
oitenta) dias da data de sua
publicacdo




