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Arsesp divulga reclamacoes
de usuarios paullsta

Agéncia Reguladora de Saneamento
e Energia do Estado de Sdo Paulo

(Arsesp) indica em seu site quais
sdo o0s itens que mais motivaram
reclamacdes dos usudrios paulistas
de saneamento, gas e energia elétri-
ca. No ano passado, erros de fatura-
mento responderam por 18,3% das
queixas quanto ao gas canalizado.
Em saneamento, quase um terco das
reclamacdes (31,3%) referiam-se a
descontinuidade no abastecimento.
A falta de energia elétrica foi o pro-
blema mais reclamado nesse setor,
com 25,5% do total.

Relatorios apresentam
quadro mensal e anual
de queixas relativas
a saneamento,

gds canalizado e
energia elétrica

Os relatorios do Servico de Aten-
dimento ao Usuario (SAU) da Arsesp,
com periodicidade mensal e anual,
comecaram a ser divulgados pela
internet em 2009 (ver servigo).
Desde abril, estdo disponiveis 0s
documentos relativos a 2015, que
apresentam algumas novidades.
Uma delas é a divulgacdo dos dados
relativos aos Ultimos cinco anos. De
acordo com o analista da Arsesp
Gustavo Oliva, a apresentacdo da
evolucdo das reclamacdes nesse pe-
riodo “permite uma analise mais
apurada dos dados”.

Oliva afirma que “talvez a maior
inovacdo dos relatdrios tenha sido
a criacdo de trés indicadores sobre
o0 atendimento das empresas regu-
ladas: os porcentuais de reclama-
¢Oes com resposta fora do prazo, de
reclamagdes devolvidas e de recla-
magcdes procedentes”. O primeiro,
como 0 nome indica, refere-se ao ndo
cumprimento dos prazos previstos; 0
segundo diz respeito a reclamacdes
reencaminhadas as concessionarias,
para que complementem informa-
¢Oes; e o terceiro alude a reclamacdes
nas quais a analise da Arsesp consta-
tou que houve descumprimento de
algum item da legislacéo.

Ha dois tipos de manifestacdes
recebidas pela Arsesp: a informacéo,

Oliva - Arsesp dialoga com concessionarias
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Cachaldora: “Nao era aquele inferno de digitar varios numeros e ouvir gravacoes. No meu

quando o usuario faz contato diretamente
com a agéncia e apresenta algum problema;
e a reclamagéo, quando houve contato ante-
rior com a empresa concessionaria, mas o
usuario ndo ficou satisfeito com a resposta,
e resolveu recorrer a agéncia.

Canais — A Arsesp é uma autarquia de
regime especial, vinculada & Secretaria de
Governo. Seu objetivo é regular, controlar e
fiscalizar, no @mbito do Estado de Séo Paulo,
0s servicos de gas canalizado e, preservadas
as competéncias e prerrogativas municipais,
de saneamento bésico de titularidade esta-
dual. Atua também na fiscalizagdo das distri-
buidoras paulistas de energia elétrica —
nesse caso, por delegagdo da Agéncia Nacio-
nal de Energia Elétrica (Aneel), ja que a ma-
téria é de competéncia federal.

O SAU dispde de varios canais de co-
municacdo de acesso gratuito. A maioria
das manifestagbes chega por telefone. As
outras possibilidades sdo o site da Arsesp
(ou da Aneel, para o setor elétrico), carta,
e-mail e atendimento presencial.

Outro analista da Arsesp, Luis Roberto
Nascimento, explica o procedimento basi-
co: “O usuario apresenta a demanda pri-
meiramente a concessiondria. Se ndo che-
gou a um consenso Com a empresa, isso se
transforma em reclamagdo. Nosso papel é,
entdo, ouvir a outra parte, a concessionaria,
que devera tomar as providéncias necessa-
rias e prestar esclarecimentos. Nos verifica-
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mos o0 que cada lado expds e, com base na
legislacéo, fazemos uma andlise final”.

Comparacéao — Um dado dos relato-
rios que possibilita comparacdo mais efeti-
va entre as concessionarias é a evolugao do
namero de reclamagdes a cada 10 mil usua-
rios (no caso do gas canalizado), unidades
consumidoras (energia elétrica) ou ligacdes
de 4gua (saneamento). Ao lado do nime-
ro absoluto de reclamagdes, hd um nimero
relativo, que leva em conta a relagdo entre o
total de manifestacdes e a amplitude de ser-
vicos oferecidos pela concessionaria.

“E natural que 0 maior nimero absoluto
de reclamac@es recaia sobre a maior empresa.
Mas quando fazemos a comparagéo com base
em 10 mil, podemos enxergar realmente quais
sdo as mais reclamadas”, explica Georgia
Prete, também analista da agéncia reguladora.

A Gas Natural Fenosa, por exemplo, é
a que registrou maior nimero relativo de
reclamacgdes em sua area de atuacdo: 10,35
a cada 10 mil usuarios. Isso porque, entre
seus 35,7 mil usudrios, houve 37 reclama-
¢bes. A Comgas ficou em terceiro lugar,
com 6,12 reclamagdes a cada 10 mil usua-
rios. Foram 677 queixas, bem mais do que
a empresa anterior, mas num universo de
1,1 milhdo de usudrios, muito mais amplo.

Prejuizo — O empresério Fernando
Cachaldora, s6cio de um restaurante na capi-
tal, viveu uma experiéncia em que teve de
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caso, resolveu, e rapido”

recorrer a Arsesp. Ha cerca de um ano e meio,
quando se preparava para inaugurar seu esta-
belecimento, solicitou a Eletropaulo um ser-
vico de ligagdo elétrica subterranea.

“Primeiro, demoraram para fazer a liga-
¢do provisoria. Depois, ndo vinham fazer o
trabalho definitivo, por mais que eu ligasse
para a Eletropaulo, pelo menos duas vezes
por dia”, relata Cachaldora. “Puseram uns
cabos horrorosos, que passavam em frente ao
restaurante, era impossivel abrir a casa.”

Essa situacdo se manteve por quase um
més. Com o restaurante fechado, Cachaldora
teve prejuizo, porque ja contratara os fun-
cionarios, e ainda perdeu parte do estoque
de comida, que estragou. Um amigo sugeriu
que ele contatasse a Arsesp. “Liguei e fui
atendido por uma pessoa, que logo me pas-
sou um numero de protocolo. Ndo era
aquele inferno de digitar varios nimeros e
ouvir gravacdes. No mesmo dia me envia-
ram um e-mail. Dois dias depois, a Ele-
tropaulo fez o trabalho”, conta. “Alguém da
Arsesp ainda ligou, depois, para confirmar
se haviam arrumado. No meu caso, foi 0
que resolveu, e rapido”, acrescenta.

Gestao — Os relatérios do SAU séo vis-
tos como ferramentas de gestéo, e sua difuséo
para 0 maior nimero de pessoas das empre-
sas prestadoras de servico é estimulada pela
Arsesp. “Antes, esses relatdrios ficavam dispo-
niveis no site, mas agora sdo também impres-
S0s € enviados para os principais gestores: dire-
tores, ouvidores, etc.”, informa Oliva.

Os analistas explicam que as inovacdes
dos relatdrios foram apresentadas previa-
mente aos ouvidores das concessionarias,
num didlogo permanente estabelecido pela
Arsesp. Para Georgia, “a melhoria continua
dos servigos prestados pelas concessiona-
rias € um dos grandes legados das agéncias
reguladoras, que, mesmo nao sendo 0rgaos
de defesa do consumidor, acabam contri-
buindo para o seu bem-estar”.

Claudio Soares
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Os relatorios das trés areas (gas
canalizado, energia elétrica e saneamento)
estdo disponiveis em http:/goo.glipU320U
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