DELIBERACAONC ..., DE ... DE .................. DE 2015

Estabelece os prazos e procedimentos do
relacionamento entre o] Servico de
Atendimento ao Usuéario — SAU-ARSESP, os
prestadores de servicos de saneamento
basico, as concessionarias de distribuicdo de
gas canalizado e 0s respectivos usuarios e
demais interessados.

A Diretoria da Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de
Séao Paulo — ARSESP, no exercicio das competéncias que lhe foram atribuidas
pela Lei Complementar 1.025, de 7 de dezembro de 2007, em especial, o art.
7°, VIl e XIlI,

Considerando que a ARSESP dispde de Servigo de Atendimento ao Usuario —
SAU-ARSESP para o0s servicos publicos de saneamento basico e de
distribuicdo de gas canalizado, conforme dispde o inciso Il do § 1° do art. 41
da Deliberacdo ARSESP 53, de 27 de abril de 2009;

Considerando a necessidade de estabelecer os prazos e procedimentos do
relacionamento entre o SAU-ARSESP, os prestadores de servicos de
saneamento basico, as concessionarias de distribuicdo de gas canalizado e os
usuarios e demais interessados;

Considerando a necessidade da ARSESP em assegurar o cumprimento dos
padrbes e procedimentos estabelecidos em relacdo a qualidade do
atendimento as manifestacées de usuarios e demais interessados;

Considerando a necessidade de atendimento aos dispositivos do Cédigo de
Defesa do Consumidor; e

Considerando que as decisdes tomadas pelo SAU-ARSESP néo prejudicaréo
aguelas das esferas penais, civeis e administrativas que poderéo ser buscadas
pelos usuarios.

DELIBERA:

Art. 1°. O SAU-ARSESP ¢€ o servico disponivel por meio de diferentes canais
de comunicacdo, de acesso gratuito, que se destina a registrar e analisar as
manifestacbes referentes aos servigos publicos de saneamento bésico e de
distribuicdo de gas canalizado.

Art. 2° - Para fins desta Deliberacao, entende-se:

| - Manifestacdo: reclamacéo, dendncia, critica, sugestéo, elogio, pedido de
informacgao ou orientacdo sobre o servigo regulado, inclusive quanto a
direitos, deveres, prazos e procedimentos previstos na legislacdo dos
setores de saneamento basico e de distribuicdo de gas canalizado.



Il - Manifestante: toda pessoa, fisica ou juridica, que apresente uma
manifestacdo no SAU-ARSESP.

Art. 3°. O manifestante podera utilizar o SAU-ARSESP nas seguintes
hipoteses:

| - Insatisfacdo quanto a solugdo de manifestacado apresentada ao prestador
de servigos ou concessionaria ou quanto ao atendimento recebido;

Il - Necessidade de obter informacéo acerca da legislacdo dos setores de
saneamento basico e de distribuicio de gas canalizado, dos
prestadores de servi¢os, das concessionarias, ou da ARSESP;

[ll - Dificuldade ou impossibilidade de acesso aos canais de comunicagao
informados pelos prestadores de servigos ou concessionarias;

IV - Apresentacdo de denuncias, criticas, sugestdes e elogios relacionados
aos setores de saneamento basico e de distribuicdo de gas canalizado,
aos prestadores desses servicos, as concessionarias ou a ARSESP;

Art. 4° Todo manifestante poderd apresentar suas manifestacdes ao SAU-
ARSESP por meio dos seguintes canais:

| — Telefone, por meio do niumero disponibilizado na fatura mensal do servico
publico e informado no sitio eletrénico da ARSESP;

Il — E-mail, informado no sitio eletrénico da ARSESP;

Il — Correspondéncia, enderecada para a sede da ARSESP;

IV — Presencial, na sede da ARSESP;

V — Sitio eletrébnico da ARSESP (www.arsesp.sp.gov.br), por meio do
preenchimento e envio de Formulario.

Art. 5°.  As manifestacfes apresentadas ao SAU-ARSESP seréo registradas
em sistema e receberdao um namero de protocolo do atendimento realizado.

Art. 6°. Para a analise da manifestacdo cabe ao SAU-ARSESP verificar:
| - a existéncia de manifestacdo idéntica apresentada pelo mesmo

manifestante;

Il - a existéncia da reclamacao registrada no prestador de servicos ou
concessionaria pelo manifestante, excetuadas as hipoteses de que
trata o art. 3°, inciso Il e IV desta deliberacgéo;

lll - os dados minimos necessarios para a analise e o encaminhamento da
manifestacéo ao prestador de servicos ou concessionaria.

Art. 7°. — Apés a andlise da manifestagédo, esta podera ser encaminhada ao
prestador de servicos ou concessionaria para resposta ao SAU-ARSESP.

8 1°. A resposta conclusiva do prestador de servigos ou concessionaria ao
SAU-ARSESP devera ocorrer no prazo de 10 (dez) dias.


http://www.arsesp.sp.gov.br/

8§ 2°. Antes do exaurimento do prazo para resposta, 0 SAU-ARSESP podera
conceder, mediante solicitacdo do prestador de servicos ou
concessiondria, uma unica prorrogacao de até 3 (trés) dias.

8§ 3°. Caso o prestador de servicos ou concessionaria necessite de
prorrogacdo de prazo superior a 3 (trés) dias, devera apresentar ao
SAU-ARSESP solicitacdo devidamente justificada, que sera analisada
e eventualmente concedida.

8 4°. ApOs a andlise da resposta, de que trata o 8§ 1°. deste artigo, 0 SAU-
ARSESP poderéa solicitar esclarecimentos ou informagfes adicionais
aos prestadores de servicos ou concessionarias, que deverdo
responder em até 5 (cinco) dias.

8 5°. No caso especifico dos servi¢os de distribuicdo de gas canalizado, sem
prejuizo das acgOes fiscalizadoras e de outras medidas cabiveis, a
simples auséncia de resposta da concessionaria ao SAU-ARSESP no
prazo previsto configura a ocorréncia de infracdo, sujeita a imposi¢ao
de penalidade de adverténcia, nos termos dos incisos VIl e 1X, do Art.
3° da Portaria CSPE n° 24/1999 el/ou posterior regulamentacdo que
venha a substitui-la.

86°. No caso especifico dos servigcos de saneamento béasico, sem prejuizo
das acdes 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 infracdo, 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.

Art. 8°. As manifestacdes apresentadas ao SAU-ARSESP seréo encerradas:

| - quando solucionadas pelo prestador de servigcos ou concessionaria;

Il - quando o SAU-ARSESP responder ao manifestante, com a andlise
conclusiva sobre a manifestacao apresentada;

Il - quando o SAU-ARSESP nédo localizar o manifestante, apds trés
tentativas realizadas através dos meios de contato informados;

IV - quando o manifestante ndo atender as solicitacbes do SAU-ARSESP,
conforme disposto no inciso Il do artigo 6° desta deliberacao;

V - apos a realizacdo de mediagéo na qual se buscou a solucdo do conflito.

81°. Todas as manifestagOes serdo encerradas no sistema, exclusivamente
pelo SAU-ARSESP.

§2°. O encerramento das manifestacdes pelo sistema do SAU-ARSESP néo
impede outras agdes de regulacéo e fiscalizagdo da ARSESP.

Art. 9°. As manifestacdes apresentadas ao SAU-ARSESP serdo analisadas e
respondidas ao manifestante no prazo de 20 (vinte) dias.



Paragrafo Unico. Na impossibilidade de atendimento do prazo a que se
refere este artigo, o manifestante sera comunicado pelo SAU-ARSESP
sobre 0s motivos do atraso e a previsao de resposta.

Art. 10. As interrupcdes nos canais de atendimento aos usuarios mantidos
pelos prestadores de servicos ou concessiondrias deverdo ser comunicadas ao
SAU-ARSESP no prazo de duas horas a partir de seu inicio.

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

Paragrafo danico. Ap6s o encerramento da manifestacdo, a fatura sera
reemitida e entregue ao usuario pelo prestador de servicos ou
concessionaria com a data de vencimento nao inferior a cinco (5) dias
contados da sua apresentacao;

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

§ 1°. As partes poderdo designar representante para a mediacdo, mediante
apresentacao de procuracdo que indigue os poderes e limites, inclusive
para celebracdo de acordo.

8§ 2° O mediador sera designado dentre os servidores da ARSESP pelo
Diretor de Relagbes Institucionais.

8 3° O mediador podera requerer a participagcdo de outros servidores da
ARSESP pela sua reconhecida capacidade técnica.

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



