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1 - Apresentacao

Este relatério apresenta a primeira rodada de consultas ao Conselho de Usuarios de Servigos
Publicos, reforgcando o compromisso institucional da Agéncia com o incentivo a participacdo e ao
controle social na avaliacdo e melhoria dos seus servigos. Estdo descritas aqui as agdes
realizadas em 2024 para a consulta ao Conselho de Usuarios de Servigos Publicos da ARSESP, os
resultados obtidos, a metodologia adotada e as principais conclusdes alcancadas.

A participacao ativa dos usuarios é fundamental para garantir a qualidade dos servicos
prestados pela ARSESP e, nesse sentido, cabe manifestarmos nosso agradecimento aos
conselheiros que, embora em pequeno nimero - ndo obstante todos os esforcos para
engajamento empreendidos pela Ouvidoria - responderam as avaliagdes desta rodada. As
valiosas contribuicGes desses usuarios certamente contribuirdo para que a ARSESP entregue a
populacdo servicos cada vez melhores.

Desejamos a todos uma boa leitura.

2 - Introducao

A Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, regulamentada no ambito do Poder Executivo
estadual pelo Decreto n° 68.156, de 9 de dezembro de 2023, dispde sobre a participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracao publica,
prevendo, entre outras coisas, o direito dos usuarios de participarem na avaliagdo dos servicos
através do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos, érgdo consultivo responsavel por
acompanhar, participar da avaliagdo e propor melhorias na prestagao dos servigos.

Em atendimento a legislagdo supracitada e a Resolugcao da Controladoria Geral do Estado n° 23,
de 14 de dezembro de 2023, a ARSESP realizou a primeira rodada de consulta ao seu Conselho
de Usuarios de Servigos Publicos, com o objetivo de melhorar a prestacdo dos servicos publicos
oferecidos pela autarquia.

O Decreto n° 68.156, de 9 de dezembro de 2023 e a Resolucao da Controladoria Geral do
Estado n° 23, de 14 de dezembro de 2023, definem diversas diretrizes para o funcionamento
dos Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos e estabelecem que os 6rgdos do Poder
Executivo Estadual utilizardo a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao -
Fala.SP - mddulo Conselho de Usuarios, desenvolvida e mantida pela CGE-SP, como canal
virtual entre a Administracdo Publica e seus usuarios, para coletar informacdes e avaliar a
prestacdo dos servigos, visando a satisfacao do usuario com os servigos publicos oferecidos.

A atuacdo dos usuarios da Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios é voluntaria, gratuita e
online e o Conselho de Usuarios de Servicos Publicos.

Atualmente contamos com 28 conselheiros cadastrados, sendo 23 ativos.
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Os interessados podem se voluntariar para serem conselheiros a qualquer momento e se
descadastrar quando entenderem pertinente. Ao se cadastrar, passam a responder enquetes
sobre os servigos publicos e podem apresentar propostas de melhorias. Os resultados dessas
enquetes servem para subsidiar a elaboracdo, avaliagdo e modificagdo de servigos publicos.

A Ouvidoria, com apoio das demais areas envolvidas, tem a competéncia para conduzir os
processos de chamamento publico para voluntarios, executar agées de mobilizagao e de
interlocucdao com conselheiros, desenvolver, com a participagao dos gestores dos servicos,
enquetes e pesquisas para subsidiar sua atuacao e consolidar os dados por eles coletados,
tarefa executada nesta primeira rodada de avaliagcdo, conforme sera visto a seguir.

3 - Desenvolvimento

3.1 - Cronograma Conforme o cronograma estabelecido na Resolucao CGE n° 23/2023, a
primeira rodada de avaliacdo dos servigos foi composta pelas seguintes etapas:

ETAPA PRAZO

Chamamento publico de usuarios interessados em Até 31/5/2024
participar do Conselho de Usuarios de Servicos

Publicos da Arsesp e da primeira rodada de

avaliacao.

Identificacdo, pela Alta Administracdo, dos servicos a 15/12/2023 a 31/5/2024
serem avaliados na primeira rodada de avaliagdo.

Reunido com os gestores dos servicos a serem 10/3 a 28/6/2024
avaliados, para levantamento das questdes para

consulta e avaliacdao pelos Conselheiros.

Validacdo na Plataforma FALA.SP.GOV.BR dos 10/5 a 28/6/2024
cadastros de conselheiros para a primeira rodada de

consulta e avaliagdo.

Primeira rodada de consultas e avaliagdes junto aos 19/07 a 31/10/2024
Conselheiros.

Elaboracdo de relatdrio e apresentagdo aos gestores 19/11 a 31/12/2024
dos servicos e a Alta Administracao.

Publicacdo dos resultados. 2/1 a 31/3/2025

3.2 - Chamamento publico de usuarios interessados em participar do Conselho de
Usuarios de Servicos Publicos da Arsesp e da primeira rodada de avaliagao.

Foi realizado o chamamento publico, mediante publicagdo no Diario Oficial do Estado de Séo
Paulo, no dia 29/05/2024.

O processo de engajamento deu-se com divulgagGes no sitio eletrénico da Agéncia e nas suas
redes sociais (Anexo 1) o que resultou na inscricdo de 28 (vinte e oito) usuarios na area do
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Conselho de usuarios da Plataforma Fala.SP, dos quais, neste momento, 23 (vinte e trés) estdo
com o cadastro ativo.

3.3 - Identificacao, pela Alta Administracao, dos servicos a serem avaliados na primeira
rodada de avaliagao.

De acordo com o artigo 7° Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, os érgdos e entidades da
administracdo publica devem divulgar suas Cartas de Servicos aos Usuarios.

No ano de 2023 a Ouvidoria coordenou a elaboragdo da Carta de Servigos ao Usuario da ARSESP,
em parceria com as unidades competentes por cada servigo e com a Geréncia de Comunicagao.

A Carta de Servicos da Agéncia apresenta atualmente os seguintes servigos oferecidos pela
ARSESP:

1. Protocolar, pedir vistas ou solicitar cdpias de documentos.
Solicitar informacdes a Arsesp - SIC.
Registrar manifestacdo sobre prestadoras de servico de saneamento basico.

2
3
4. Registrar manifestacdo sobre prestadoras de servico de gas canalizado.
5 Registrar manifestacdo sobre prestadoras de servico de energia.

6

Registrar manifestagdo na Ouvidoria da Arsesp.

Conforme estabelecido no inciso I do artigo 30 do Decreto n© 68.156/2023 e no artigo 23 da
Resolucdo CGE n° 23/2023, as avaliacdes e consultas, por meio do Conselho de Usuarios de
Servigos Publicos, observarao um ciclo de 4 (quatro) anos para contemplar todos os servicos
previstos na Carta de Servigos de cada érgdo ou entidade, devendo ser avaliado pelo menos
1(um) servigo a cada ano

Assim, nesta primeira rodada de avaliacdo foram indicados pela Diretoria Colegiada da ARSESP
trés servicos da Carta de Servigos da Agéncia a serem avaliados, a saber:

1. Protocolar, pedir vistas ou solicitar copias de documentos.
2. Solicitar informacGes a Arsesp - SIC.

3. Registrar manifestacao na Ouvidoria da Arsesp.
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3.4 - Metodologia de Avaliacao

3.4.1- Reunido com os gestores dos servicos a serem avaliados, para levantamento das questdes
para consulta e avaliacdo pelos Conselheiros.

A partir da definicao acerca dos servigos que deveriam ser avaliados foram realizadas reunides
com os gestores desses servigos, mais especificamente a Secretaria Executiva e a propria
Ouvidoria, para definir quais dados seriam levantados.

3.4.2 - Instrumentos de Avaliacao

Foram aplicados trés questionarios distintos, com:

o 7 perguntas: servigo de protocolo;
J 12 perguntas: Ouvidoria; e
. 15 perguntas: Servigo de Informagdo ao Cidadao - SIC.

3.4.3 - Indicadores avaliados

As perguntas foram desenvolvidas de modo a captar o nivel de satisfacdo do usuario quanto aos
seguintes aspectos dos servigos sob avaliagao:

. acesso
o informacao;

o prazos;

. atendimento;

. qualidade; e

. sugestdes de aprimoramento.

3.4.4 - Participacdo dos Usuarios

Online, através da Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios, dentro da Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacao — Fala.SP. Aberto a todos os conselheiros cadastrados e ativos,
dos quais apenas dois responderam.

Ressalte-se, por fim, que para todos os trés servicos avaliados foi indagado se o respondente
havia efetivamente utilizado-os.
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3.5 - Validacao na Plataforma FALA.SP.GOV.BR dos cadastros de conselheiros para a
primeira rodada de consulta e avaliagao.

Os cadastros dos conselheiros foram validados na Plataforma Fala.SP, estando os mesmos aptos
para responderem as consultas da primeira rodada de avaliagdo dos servigos da Arsesp.

3.6 - Primeira rodada de consultas e avaliacoes junto aos Conselheiros.

Foram publicadas as trés consultas, todavia, considerando a pouca quantidade de respostas no
periodo estabelecido no cronograma acima exposto - apenas duas - foi consultada a
Coordenadoria de Defesa do Usuario de Servicos Publicos — CODUSP/CGE, quanto a possibilidade
de sua republicacdo, o que foi autorizado.

As trés consultas foram entdo republicadas por mais dois periodos distintos, sendo reforcada a
comunicagdo com o publico através de novas divulgacdes no sitio eletrénico da ARSESP e em suas
redes sociais e, ainda, envio peridédico de mensagens eletrénicas aos conselheiros cadastrados,
instando-os a participarem da avaliagdo.

Ainda assim, apesar do esforco de engajamento, ndo foram obtidas mais respostas.

Periodos de disponibilizacao das consultas na Plataforma Fala.SP:
. Primeira publicacdo: 16/10/2024 até 22/11/2024 - 37 dias
. Segunda publicagcdo: 11/12/2024 até 22/12/2024 - 12 dias
. Terceira publicagdo: 27/12/2024 até 12/01/2025 - 16 dias

Email enviado aos conselheiros
Prezado (a) Conselheiro (a),

Em atendimento ao que estabelece o art. 23, da Lei n.° 13.460 de 26 de junho de 2017,
e 0 art. 27 do Decreto Estadual n.° 68.156 de 09 de dezembro de 2023, informamos que
estdo disponiveis na area do Conselho de Usuadrios da Plataforma Fala.SP, as consultas
para avaliagao dos servigos da Ouvidoria, do Servigo de Informacgdes ao Cidadao — SIC e
do Protocolo, da Agéncia Reguladora dos Servicos Publicos do Estado de Sao Paulo -
Arsesp.

As consultas estardo disponiveis até o dia 12/01/2025.

Sua participacao é muito importante, pois a partir das informagdes
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4- Respostas as perguntas das consultas

Conforme ja mencionado apenas dois conselheiros responderam a consulta, cabendo destacar, que
um deles ndo respondeu a avaliacdo do Servico de Informacdo ao Cidada - SIC, de modo que se
obteve cinco questionarios preenchidos.

4.1 - Sintese das avaliacoes

A seguir uma sintese das avaliagdes, destacando-se que nem todas as perguntas puderam ser
respondidas, pois algumas delas dependiam da efetiva utilizagdo do servico em algum momento pelo
usuario respondente, o que ndo se verificou em alguns casos.

Total de servigos avaliados 03
Total de participantes 02
Total de questionarios respondidos 05,

sendo: 02
Ouvidoria

02 Protocolo
01 SIC

Ja utilizou o servico
01 Ouvidoria

01 Protocolo

00 SIC

Tem conhecimento do servigo/canais
02 Ouvidoria (site/redes sociais)

02 Protocolo

01 SIC

Facilidade de acesso ao servigo

Ouvidoria

01 Regular
01 Bom
Protocolo

01 Bom
SIC

01 Regular
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Informacdo disponivel sobre os canais de atendimento

Ouvidoria

01 Regular

01 Bom
Protocolo

01 Regular/Ruim
01 Bom

SIC

01 Regular

Qualidade do atendimento

Ouvidoria

01 Regular
Protocolo

01 Bom/Regular

Ouvidoria (perguntas especificas)

Tempo de resposta Bom

Clareza da resposta Regular
Abrangéncia da resposta Ruim
Manifestacao atendida Nao

Servigo reclamado Saneamento

Sugestoes de melhoria
Ouvidoria

Ha uma dificuldade para se conseguir falar com a Ouvidoria da Sabesp e a Arsesp deveria intervir
nesse caso. Porém, respondem que primeiro tem que resolver com a companhia de saneamento.
Dificuldade de dar andamento em reclamacao.

Seria interessante incluir uma explicacdo sobre o FalaSP, que é uma plataforma integrada
destinada a facilitar a comunicacdo entre os cidaddos e os diversos 6rgaos do governo, permitindo
o registro de demandas, sugestdes e reclamacoes.

Protocolo

As informacgdes sdo concisas e pouco detalhadas, sem o devido destaque, o que dificulta o acesso
€ a compreensao

A explicagdo mais detalhada sobre como fazer o protocolo
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As informagdes ndo estao muito claras, pois o link redireciona para o SIC do governo, o que pode
gerar confusdo. Seria mais eficaz incluir um informagdes personalizadas da Arsesp, direcionando o

acesso aos servicos especificos da agéncia.

4.2 - inteqra das respostas

4.2.1 - Servico: SIC

Pergunta Resposta

Como vocé avalia a facilidade para acessar os canais do Regular.

Servico de Informagdes ao Cidadao - SIC da Arsesp?

Como vocé avalia a resposta apresentada pelo Servigo Nao utilizei o servico.

de Informagdes ao Cidadao - SIC da Arsesp a sua
solicitacdo, em relagdo a abrangéncia (Se a resposta
atendeu a todos os pedidos de informacao
apresentados):

A resposta a sua solicitacdo foi encaminhada:

utilizei o servigo.

De modo geral, como vocé avalia a qualidade do
atendimento prestado pelo Servico de Informagdes ao
Cidadao - SIC da Arsesp?

Nao

utilizei o servigo.

Vocé conhece o Servigo de Informacgdes ao Cidadao -
SIC da Arsesp?

Sim.

Apds o recebimento da resposta a sua solicitacdo, vocé
apresentou recurso? (Para os casos em que o pedido
inicial nao foi atendido no todo ou em parte).

Quanto a sua solicitacdo apresentada ao Servico de
Informagdes ao Cidaddo - SIC da Arsesp vocé considera
que:

Nao

utilizei o servigo.

Quanto ao recurso apresentado, como vocé avalia a
resposta do Servigo de Informacdes ao Cidadao - SIC
da Arsesp, em relagdo a abrangéncia. (Se a resposta
esclareceu todas as questdes apresentadas):

utilizei o servigo.

Como vocé avalia a resposta apresentada pelo Servigo
de Informagdes ao Cidaddo - SIC da Arsesp a sua
solicitacdo, em relacdo ao tempo de resposta. (Prazo
que a resposta levou para ser dada):

Nao

utilizei o servigo.
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Quanto ao recurso apresentado, como vocé avalia a
resposta do Servigo de Informagbes ao Cidadao - SIC
da Arsesp, em relagao ao tempo de resposta. (Prazo
que a resposta levou para ser dada):

Nao utilizei o servico.

Como vocé avalia a informacdo que é disponibilizada
pela Arsesp sobre os canais de atendimento do Servico
de Informagbes ao Cidadao - SIC da Agéncia?

Regular.

Na sua opinidao, o que poderia ser feito para melhorar o
atendimento prestado pelo Servigo de Informacgdes ao
Cidadao - SIC da Arsesp?

As informagdes nao estdo
muito claras, pois o link
redireciona para o SIC do
governo, o que pode gerar
confusdo. Seria mais eficaz
incluir um informacgoes
personalizadas da Arsesp,
direcionando o acesso aos
servigos especificos da
agéncia.

Como vocé avalia a resposta apresentada pelo Servigo
de Informagoes ao Cidaddo - SIC da Arsesp a sua
solicitacdo, em relacdo a clareza. (Se a resposta pode
ser facilmente compreendida):

Nao utilizei o servigo.

Vocé ja fez alguma solicitacdo de informacdo ao Servico
de Informagdes ao Cidadao - SIC da Arsesp?

N3o.

Quanto ao recurso apresentado, como vocé avalia a
resposta do Servigo de Informacdes ao Cidadao - SIC
da Arsesp, em relagdo a Clareza. (Se a resposta pode
ser facilmente compreendida):

Nao utilizei o servigo.
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4.2.2 - Servico: Ouvidoria

Na sua opinido, o que poderia
ser feito para melhorar o
atendimento prestado pela
Ouvidoria da Arsesp?

Resposta 1 E

Ha& uma dificuldade para se conseguir falar com a
Ouvidoria da Sabesp e a Arsesp deveria intervir
nesse. caso. Porém respondem que primeiro tem
que resolver com a companhia de Saneamento.
Dificuldade de dar andamento em reclamacgao

Resposta 2 B

Seria interessante incluir uma explicagdo
sobre o Fala SP, que é uma plataforma
integrada destinada a facilitar a
comunicagdo entre os cidad3os e os
diversos érgaos do governo, permitindo o
registro de demandas, sugestdes e

De modo geral, como vocé
avalia a qualidade do
atendimento prestado pela
Ouvidoria da Arsesp?

Regular.

N3o utilizei o servigo.

Vocé ja foi atendido pela
Ouvidoria da Arsesp?

Sim, fui atendido (a) por e-mail.; Sim, fui atendido
(a) pela Plataforma Fala.SP.

Como vocé avalia a resposta
apresentada pela Ouvidoria da
Arsesp a sua manifestagdo, em
relagcdo a Clareza. (Se a
resposta pode ser facilmente
compreendida):

Regular.

N3o utilizei o servigo.

A resposta a sua manifestagao
foi encaminhada:

Em até 30 dias.

N3o utilizei o servico.

Vocé conhece os canais de
atendimento da Ouvidoria da
Arsesp?

Sim, tomei conhecimento pelo site da Arsesp.

Sim, tomei conhecimento pelas redes
sociais da Arsesp.

Como vocé avalia a facilidade

relagdo a abrangéncia. (Se a
resposta esclareceu todos as
questdes apresentadas):

para acessar os canais da Regular. Bom.

Ouvidoria da Arsesp?

Como vocé avalia a resposta

apresentada pela Ouvidoria da

Arsesp a sua manifestagdo, em R _ L R
Ruim. N3o utilizei o servigo.

Quanto a sua questao
apresentada a Ouvidoria vocé
considera que:

N3o foi atendida.

N3o utilizei o servico.

Como vocé avalia a resposta
apresentada pela Ouvidoria da
Arsesp a sua manifestagdo, em
relagdo ao tempo de resposta
(Prazo que a resposta levou
para ser dada):

N3o utilizei o servigo.

A manifesta¢cdo que vocé
apresentou a Ouvidoria se
referia a:

Servico oferecido pelas prestadoras reguladas ou
fiscalizadas pela Arsesp (Ex. Gas canalizado ou
Saneamento).

N3o utilizei o servigo.

Como vocé avalia a informacgao
que é disponibilizada pela
Arsesp sobre os canais de
atendimento da sua Ouvidoria?

Regular.

Bom.
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4.2.3 - Servico: Protocolo:

Pergunta ﬂ Resposta 1 M Resposta 2 v

Vocé conhece o servico de Protocolo da  |Sim. Sim

Como voceé avalia a facilidade para acessar

0 Servico de Protocolo da Arsesp? Ndo utilizei o servigo. Bom

Como voceé avalia sua experiéncia ao fazer

uso do Servico de Protocolo? Ndo utilizei o servigo. Regular, Bom
Voceé utilizou, nos ultimos 12 meses, 0

Servio de Protocolo da Arsesp? Nao. Sim

Na sua opinido, o que poderia ser feito  [As informagdes sdo concisas e pouco detalhadas,
para melhorar o servico prestado pelo sem o devido destaque, o que dificulta 0 acesso e a |A explicagdo mais detalhada

Protocolo da Arsesp? compreensao. sobre como fazer o Protocolo
Qual o canal de acesso ao Servigo de

Protocolo vocé utilizou? Ndo utilizei o servigo. E-mail

Como vocé avalia as informagdes

disponiveis no site da Arsesp, sobre o Ruim.; Regular. Bom

5 - Conclusao

A primeira rodada de consultas ao Conselho de Usuarios de Servigos Publicos da ARSESP, a
despeito da observancia de todas as etapas estabelecidas no cronograma oficial e esforgos
empreendidos no engajamento dos usuarios, com divulgagao difusa e também individualizada
incentivando sua adesdo a agdo, ndo obteve quantidade significativa de participantes, conforme
demonstrado em detalhes neste relatorio.

Ainda assim, ndo se pode deixar de considerar, a partir das respostas obtidas, que existem
oportunidades de aprimoramento dos servigos oferecidos pela Agéncia, objeto desta primeira
rodada de avaliagdes, sobretudo no que diz respeito a comunicagdo da ARSESP com o usuario de
Seus servigos.

Com base nas respostas apresentadas inicia-se agora etapa de didlogo com as areas internas
pertinentes, com a finalidade de identificar os possiveis pontos de melhora das informacgGes ao
publico com relagdo aos servicos aqui avaliados, nos diferentes meios em que sao disponibilizadas.
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< Publicagdo

venha fazer
parte do

CONSELHO
DE USUARIOS

da Arsesp

Q Vv N

[ curtido por raquel.ghira e outras pessoas

arsesp_oficial ¥ O Conselho de Usuarios existe em defesa
dos direitos do usuario dos servigos da administragao
publica.

Os membros do Conselho respondem a consultas sobre os
servigos prestados pela Agéncia e podem propor solugoes.
A participacao € considerada prestagcao de servigo publico
relevante, ndo remunerada. Qualquer pessoa pode se
inscrever.

Saiba mais no link da bio.

#direitodoconsumidor #servicospublicos
#chamamentopublico

2 comentarios
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ARSESP REFORCA A IMPORTANCIA DA PARTICIPACAO CIDADA COM O CONSELHO DE USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

. . “atualizada em 8 de janeiro de 2025
Institucional

Canais de

oL Se vocé ja € membro do Conselhio, ndo se esguega de responder ao questionario gue foi promogado até 12 de janeiro de 2025
Comunicacao

Transparéncia

Consultas e (13/M/2024) Arsesp convida todos os cidad3os a participarem ativamente do Conselho de Usudrios de Servicos Pablicos,
A"fdiéndas criado para fortalecer a participacao cidada e aprimorar os servigos regulados pela Agéncia. Este espago oferece um canal
publicas direto contribuam com sugestoées e melhorias nos servicos.

Legislagao

Tarifas Se vocé ja faz parte do Conselho de Usudrios, ndo se esqueca de responder ao questionario até dia 12 de janeiro de 2025,
Governanca disponivel em https://fala.sp.gov.br/#legislacac. Caso ainda ndo seja membro, participe e faga a diferenca. Sua contribuicao
Ouvidoria & essencial para nos.

Comunicacao

) Como responder o guestionario na Plataforma Fala.SF
Social

Perguntas
Frequentes

Canais de
Atendimento

Acesse o site Fala.5P.

Faca login com seu usuario e senha do gov.br.

Cligue em MINHA AREA.

Selecione Conselho de Usuarios.

Cligue em CADASTRAR.

No campo Orgao/Entidade, escolha: AGENCIA REGULADORA DOS SERVICOS PUBLICOS DO ESTADO DE SAO PAULO.
Aceite o Termo de Compromisse.

Clique em Consulta para visualizar as disponiveis.

R - NN VRN

Acesse cada consulta para visualizar as perguntas.

S

Responda todas as perguntas.
Cligue em SALVAR ao finalizar.

{# Parques

Arsesp nas Redes Sociais: 0 Conselho

000050
O Conselho de Usudrios tem é uma forma de participacdo social que abre aos cidad3os uma via legitima para que
influenciem e proponham solugdes a questdes relacionadas aos servigos regulados pela Arsesp. Os membros do Conselho,
que atuam voluntariamente, podem opinar sobre temas como qualidade e transparéncia dos servicos publicos, além de

propor melhorias para o atendimente das necessidades dos usuarios.
Como se Inscrever

A participacao € aberta a todos os cidadaos, que podem se inscrever de forma simples e rapida por meio da plataforma
FALASP.GOV.BR com seu login do portal GOV.BR. Ao aderir ao Conselho, o voluntario assina um termo de compromisso,
entendende que sua atuacdo serd considerada uma prestacdo de service publico relevante e ndo remunerada.

Regulamentados pelo Decrete n® 68.156, de 9 de dezembro de 2023, e pela Resolucao CGE n” 23, de 14 de dezembro de 2023,
os Conselhos de Usuérios de Servicos Publicos no Estado de Sao Paulo foram instituidos para incentivar o controle social e a

cidadania ativa, promovendo a transparéncia e a responsabilidade publica.

Convidamos todos os cidadaos interessados a participar e exercer sua cidadania. A contribuicao de cada membro fortalece a
gestdo publica e permite 3 Arsesp avancar no cumprimento de sua missdo de regular e fiscalizar servicos com transparéncia
e compromisso com a populagao.

Para mais informacoes e para realizar sua inscricio, acesse FALA.SP.GCOV.BR (https:/fala.sp.gov.br/).

Fonte: Gerencia de Comunicagdo Social / Arsesp
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ANEXO 2

Questionarios das consultas realizadas

Avaliacao do Servico do Protocolo da Arsesp

Este questionario destina-se a avaliacdo do servigo do Protocolo da Agéncia Reguladora dos
Servigos Publicos do Estado de Sdo Paulo - Arsesp, em atendimento ao que estabelece o art.
23, da Lei n.° 13.460 de 26 de junho de 2017, e o art. 27 do Decreto Estadual n.° 68.156 de
09 de dezembro de 2023.

1 - Vocé conhece o servico de Protocolo da Arsesp? *

Sim.

2 - Vocé utilizou, nos ultimos 12 meses, o Servigo de Protocolo da Arsesp? *
Sim.

Nao.

3 - Qual o canal de acesso ao Servico de Protocolo vocé utilizou? *
e-mail.

Carta.

Presencial.

Nao utilizei o servico.
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4 - Como vocé avalia sua experiéncia ao fazer uso do Servico de Protocolo? *
Excelente.

Bom.

Regular.

Ruim.

Ndo utilizei o servico.

5 - Como vocé avalia as informacoes disponiveis no site da Arsesp, sobre o Servico
de Protocolo da Agéncia? *

Excelente.
Bom.
Regular.
Ruim.

Nao utilizei o servico.

6 - Como vocé avalia a facilidade para acessar o Servico de Protocolo da Arsesp? *
Excelente.

Bom.

Regular.

Ruim.

Nao utilizei o servico.

7 - Na sua opinido, o que poderia ser feito para melhorar o servigo prestado pelo
Protocolo da Arsesp? *

Avaliagdo do Servigo de Informacdes ao Cidadao - SIC, da Agéncia Reguladora dos Servicos
Publicos do Estado de Sdo Paulo — Arsesp

Este questionario destina-se a avaliagdo do Servigo de Informagodes ao Cidaddo - SIC, da
Agéncia Reguladora dos Servigos Publicos do Estado de Sado Paulo - Arsesp, em atendimento
ao que estabelece o art. 23, da Lei n.° 13.460 de 26 de junho de 2017, e o art. 27 do Decreto
Estadual n.° 68.156 de 09 de dezembro de 2023.
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1 - Vocé conhece o Servico de Informacgoes ao Cidaddo - SIC da Arsesp? *
Sim.

Nao.

2 - Vocé ja fez alguma solicitacao de informacao ao Servico de Informacoes ao
Cidadao - SIC da Arsesp? *

Sim.

3 - Como vocé avalia a informacdo que é disponibilizada pela Arsesp sobre os canais
de atendimento do Servico de Informagodes ao Cidadao - SIC da Agéncia? *

Excelente.
Bom.
Regular.
Ruim.

N&o utilizei o servigo.

4 - Como vocé avalia a facilidade para acessar os canais do Servico de Informacées
ao Cidadao - SIC da Arsesp? *

Excelente.
Bom.
Regular.
Ruim.

Nao utilizei o servico.
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5 - Como vocé avalia a resposta apresentada pelo Servico de Informacgdes ao Cidadao
- SIC da Arsesp a sua solicitacdo, em relacao a clareza. (Se a resposta pode ser
facilmente compreendida): *

Excelente.
Bom.
Regular.
Ruim.

Ndo utilizei o servico.

6 - Como vocé avalia a resposta apresentada pelo Servico de Informagoes ao Cidadao
- SIC da Arsesp a sua solicitacdo, em relacao a abrangéncia (Se a resposta atendeu a
todos os pedidos de informagao apresentados): *

Excelente.
Bom.
Regular.
Ruim.

Nao utilizei o servico.

7 - Como vocé avalia a resposta apresentada pelo Servigo de Informacgdes ao Cidadao
- SIC da Arsesp a sua solicitacdo, em relacao ao tempo de resposta. (Prazo que a
resposta levou para ser dada): *

Excelente.
Bom.
Regular.
Ruim.

Nao utilizei o servico.
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8 - A resposta a sua solicitagdo foi encaminhada: *
Em até 20 dias.

Entre 20 e 30 dias.

Em prazo superior a 30 dias.

Ndo utilizei o servigo.

9 - Quanto a sua solicitacdao apresentada ao Servigco de Informacoes ao Cidadao - SIC
da Arsesp vocé considera que: *

Foi atendida.
Foi atendida parcialmente.
Nao foi atendida.

Nao utilizei o servico.

10 - Apés o recebimento da resposta a sua solicitacdao, vocé apresentou recurso?
(Para os casos em que o pedido inicial nao foi atendido no todo ou em parte). *

Sim.

11 - Quanto ao recurso apresentado, como vocé avalia a resposta do Servico de
Informacgoes ao Cidadao - SIC da Arsesp, em relacao a Clareza. (Se a resposta pode
ser facilmente compreendida): *

Excelente.

Bom.

Regular.

Ruim.

N3o apresentei recurso.

Nao utilizei o servico.
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12 - Quanto ao recurso apresentado, como vocé avalia a resposta do Servico de
Informacgoes ao Cidadao - SIC da Arsesp, em relagcdo a abrangéncia. (Se a resposta
esclareceu todas as questdes apresentadas): *

Excelente.

Bom.

Regular.

Ruim.

Nao apresentei recurso.

Ndo utilizei o servico.

13 - Quanto ao recurso apresentado, como vocé avalia a resposta do Servico de
Informacgdes ao Cidadao - SIC da Arsesp, em relacdao ao tempo de resposta. (Prazo
que a resposta levou para ser dada): *

Excelente.

Bom.

Regular.

Ruim.

Nao apresentei recurso.

Nao utilizei o servico.

14 - De modo geral, como vocé avalia a qualidade do atendimento prestado pelo
Servico de Informacgdes ao Cidadao - SIC da Arsesp? *

Excelente.
Bom.
Regular.
Ruim.

Nao utilizei o servigo.
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15 - Na sua opinidao, o que poderia ser feito para melhorar o atendimento prestado
pelo Servico de Informacodes ao Cidadao - SIC da Arsesp? *

Avaliacao do Servico da Ouvidoria da Arsesp

Este questionario destina-se a avaliacdo do servigo da Ouvidoria da Agéncia Reguladora dos
Servigos Publicos do Estado de Sdo Paulo - Arsesp, em atendimento ao que estabelece o art.
23, da Lei n.° 13.460 de 26 de junho de 2017, e o art. 27 do Decreto Estadual n.° 68.156 de
09 de dezembro de 2023.

1 - Vocé conhece os canais de atendimento da Ouvidoria da Arsesp? *
Sim, tomei conhecimento pela fatura de consumo.

Sim, tomei conhecimento pelo site da Arsesp.

Sim, tomei conhecimento pelas redes sociais da Arsesp.

N3ao.

2 - Vocé ja foi atendido pela Ouvidoria da Arsesp? *
Sim, fui atendido (a) pela Plataforma Fala.SP.

Sim, fui atendido (a) pelo Telefone.

Sim, fui atendido (a) por e-mail.

Sim, fui atendido (a) presencialmente.

N3ao.

3 - Como vocé avalia a informacao que é disponibilizada pela Arsesp sobre os canais
de atendimento da sua Ouvidoria? *

Excelente.
Bom.
Regular.
Ruim.

Nao utilizei o servico.
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4 - Como vocé avalia a facilidade para acessar os canais da Ouvidoria da Arsesp? *
Excelente.

Bom.

Regular.

Ruim.

Ndo utilizei o servico.

5 - A manifestacao que vocé apresentou a Ouvidoria se referia a: *

Servico oferecido pelas prestadoras reguladas ou fiscalizadas pela Arsesp (Ex. Gas canalizado
ou Saneamento).

Servico prestado pela propria Arsesp (Ex. Servigo de Atendimento ao Usuario - SAU, Protocolo,
Pedido de Informacao).

Ndo utilizei o servico.

6 - Como vocé avalia a resposta apresentada pela Ouvidoria da Arsesp a sua
manifestacdo, em relacao a Clareza. (Se a resposta pode ser facilmente
compreendida): *

Excelente.
Bom.
Regular.
Ruim.

Nao utilizei o servico.
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7 - Como vocé avalia a resposta apresentada pela Ouvidoria da Arsesp a sua
manifestacdo, em relacao a abrangéncia. (Se a resposta esclareceu todos as
questdes apresentadas): *

Excelente.
Bom.
Regular.
Ruim.

Ndo utilizei o servico.

8 - Como vocé avalia a resposta apresentada pela Ouvidoria da Arsesp a sua
manifestacao, em relagcdao ao tempo de resposta (Prazo que a resposta levou
para ser dada): *

Excelente.
Bom.
Regular.
Ruim.

Nao utilizei o servico.

9 - A resposta a sua manifestacao foi encaminhada: *
Em até 30 dias.

Em prazo superior a 30 dias e inferior a 60 dias.

Em prazo superior a 60 dias.

Nao utilizei o servico.

10 - Quanto a sua questdo apresentada a Ouvidoria vocé considera que: *
Foi atendida.

Foi atendida parcialmente.

Nao foi atendida.

Nao utilizei o servico.
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11 - De modo geral, como vocé avalia a qualidade do atendimento prestado pela
Ouvidoria da Arsesp? *

Excelente.

Bom.

Regular.

Ruim.

Nao utilizei o servico.

12 - Na sua opiniao, o que poderia ser feito para melhorar o atendimento prestado
pela Ouvidoria da Arsesp? *
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de Avaliacao do Conselho
de Usuarios

Duvidas ou reclamagoes sobre os servicos de
energia elétrica, gas canalizado e saneamento
basico?

Para reclamacgoes, ligue primeiro para a
concessionaria que atua em sua cidade.
Caso a situacao nao seja resolvida ou

vocé nao fique satisfeito, ligue para Arsesp.

Servico de Atendimento ao Usuario

(SAU) Energia elétrica - 0800 72 70167
Gas canalizado = 0800 77 004 27
Saneamento - 0800 77 168 83

Ou escreva para Arsesp@sp.gov.br
Ouvidoria - 0800 770 6884

https://fala.sp.gov.br/

Canal Exclusivo para Prefeitos:

whatsapp 11 96919-4920
convenios@arsesp.sp.gov.br

Rua Cristiano Viana, 428 - CEP 05411-902 |
Sao Paulo - SP

PABX: (11)3204-2100

‘\arsesp Secretaria de

Parcerias em Investimentos

SAO PAULO

GOVERNO DO ESTADO



https://fala.sp.gov.br/

