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OUVIDORIA, ATENDIMENTO E
SATISFACAO DO USUARIO

AGOSTO/2018

—



agéncia reguladora

a! ARESPCJ

O que faremos hoje

=sApresentacao Ouvidoria ARES-PCJ
"Grupo de Trabalho Carta de Servicos
"Guia de Servicos

"Almoco

"Empatia no Atendimento

—



fa' ARESPC)
Ouvidoria da ARES-PCJ

"Manifestacoes de usuarios insatisfeitos
"Recursos de multas

"Demandas Camaras de Vereadores
"Demandas do prestador (novo)

—
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Ouvidoria da ARES-PCJ

"Manifestacoes de usuarios insatisfeitos




fa' ARESPC)
Ouvidoria da ARES-PCJ

Inicio Adrninistracao

Atencdo: As listas abaixo apresenta os itens que necessitam de seu acompanhamento.

N e Tipo Descrigao Selecionar
Falta de dgua L

OOo803 /208 E=zgoto (entupimento e retorno) J

Qo070 2018 Falta de dgua J

QOOFES/ 2018 Corte de Agua J

QOOFEG 2018 Fecurso de Multas J

OOOF7e 2018 E=goto [wazamento na rua) J

OO07Eaf 2018 WVarzamento de dgua .
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a ARESPC]J
Ouvidoria da ARES-PCJ

Detalhes do Processo

Identificagdo
Qo011 /2018

Tipo de Processo
Falta de dgua

Nome Interessado
Mair Costa de Campos

Rua
ELa Manaus, 245 — Brasil 1tu

Telefone
11 24252520

Celular
11 571892003

Assunto

Protocolo AGESX] A usudria reclama de falta de dgua e ocorre ha 3 dias e sua rua, & conta gue no resto do
bairro ndo ha esse problema. |4 entrou emec ontato com a CIS para informar o problema e & arientada que ja
estdo verificando. prcebew, inclusive, que tewve wisita de técnicas no local para "escutar” a rede, mas ainda
ndo teve resolucdo. Ela epde que seja pelo menos entregue dgua por meio de caminhio. Se for confirmadao
que o problerna ultrapassou 24h, seria rpeciso fornecer dgua por meio de caminhdo pipa. Peco urgéncia na
verificagdo.

Data Encerramento
—n-

Localizagdo Fisica
-

Depto. Recebido

Depto. Obs. Recebimen. Pag. Volumeg

Criagao Criado por Criador Destino por

14/09/20... CIS ITU ARES-PC... ARES-PC... 16:48 Lidia Mar... O Tody
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Ouvidoria da ARES-PCJ

Inicio

/&, Este andamento ainda nio foi recebido. Para receb&-lo agora, clique no botdo 'Receber’.

Detalhes do Andamento

Identificagao
QOO 2018

DatafHora inicio
T4/0af2018 1459

Criado por
CI5ITU

Departamento
ARES-PC) - OLUWIDOR A

Registro Anterior

Receber

# woltar & lista




fa' ARESPC)
Ouvidoria da ARES-PCJ

Inicio Adrministracao ’

Atengao: As listas abaixo apresenta os itens que necessitam de seu acompanhamento.

Recebimentos Pendentes

Namero Tipo Descrigao Selecionar

Menhum registro encontrado...

-

Encaminhamentos Pendentes

Descrigao Tipo

Doc. Gerais ]

—



fa' ARESPC)
Ouvidoria da ARES-PCJ

Inicio Adrministracio

Atengao: As | E

Hiamero

necessitam de seu acompanharmenta.

Descricao Selecionar

Menhum regi

Descricao Tipo

Doc. Gerais 8]
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Ouvidoria da ARES-PCJ

Registro Anterior

Mo local constatamos gue a reclarmacdo da cliente provern de uma area verde gque tem proximo a sua rua. Ma
Area transcorre uma rede coletora e segundo a reclamante taoda vez gue chove extravasa, no momento da
visita estava escoando normalmente. O local & repleto de anvores, faremos um mapeamento interno da rede,
porerm ndo existe grande histdrico de charmados do local e a rede esta escoando normalmente.

Registro

P .

1

Departamento

| = 2

Nro de Paginas
o

rcaminhar JRE
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Ouvidoria da ARES-PCJ

*Recursos de multas

—
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Recursos de multas

="Usuario multado por irregularidade tem direito a
ampla defesa

"Recurso ao prestador em 12 instancia
"Recurso a ARES-PCJ em 22 instancia

“Maior parte dos recursos apontam falta de
dinheiro, e nao contestam a fraude em si. Com base
nisso, fazemos sempre indicacao da tarifa social.

—
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Ouvidoria da ARES-PCJ

*Demandas Camaras de Vereadores

—
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a! ARESPCJ

Demandas de vereadores

" egislativo tem papel de fiscalizar o Executivo
"Requerimentos variados chegam a ARES-PCJ

"Orientamos, prestamos esclarecimento,
verificamos reclamacoes e denuncias, etc.

—
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Ouvidoria da ARES-PCJ

“Demandas do prestador (novo)

—



Demandas do prestador

*Novos associados

"Regulamentacao recente (corte,<>hidrometro)
"Assuntos ainda nao regulamentados

"Duvidas de casos especificos

"Troca de experiéncias

—



A ARESPC!

Demandas do prestador

Estamos com uma duvida quanto aos casos de irregularidade e
por este motivo gostariamos de um parecer da Agéncia sobre
a possibilidade ou nao de implementacao de procedimento.

Com a constatacao de irregularidades por parte do usuario
junto ao hidrometro que esta interno ao imovel, como no caso
de arame, ima e etc, gostariamos de solicitar o
remanejamento do hidrometro para a testada do imovel,
evitando assim recorréncia da irregularidade.

Existe alguma proibicao quanto a isto? Pois nao encontramos
nada que autorize ou impeca na resolucao n? 50.

—



Demandas do prestador

Art. 16 (Resolucao ARES-PCJ N2 50)

§ 32 A eventual troca compulsoria pelo prestador de
padrao de ligacao antigo para novo padrao, apos
homologacao pela ARES-PCJ, devera ocorrer as expensas
do prestador, salvo se decorrente de infracoes e
irregularidades no imével, que impecam a permanéncia

do padrao antigo. (Redacao dada pela Resolucao ARES-
PCJ n© 198, de 07/07/2017)

—
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CDUSP — Lei 13.460/2017

"Codigo de Defesa do Usuario do Servico Publico
"Periodo de adaptacao:

1. >500 mil habitantes mms) junho/2018

2. 100-500 mil mmm) dezembro/2018

3. <100 mil habitantes mmm) junho/2019

—
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Carta de Servicos ao Usuario

§ 12 A Carta de Servicos ao Usuario tem por
objetivo informar o usuario sobre o0s servicos
prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de
acessoO a esSes Servicos e seus compromissos e
padroes de qualidade de atendimento ao
publico.

—



A ARESPC]

Carta de Servicos ao Usuario

§ 22 A Carta de Servicos ao Usuario devera trazer informacdes claras e precisas em relacao a cada
um dos servicos prestados, apresentando, no minimo, informacdes relacionadas a:

| - servicos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informacdes necessarias para acessar 0 Servico;
lll - principais etapas para processamento do servico;

IV - previsao do prazo maximo para a prestacao do servico;

V - forma de prestacao do servico; e

VI - locais e formas para o usuario apresentar eventual manifestacao sobre a prestacao do
servico.

—



A ARESPC]

Carta de Servicos ao Usuario

§ 32 Além das informacodes descritas no § 22, a Carta de Servicos ao Usuario devera detalhar os
compromissos e padroes de qualidade do atendimento relativos, no minimo, aos seguintes
aspectos:

| - prioridades de atendimento;

Il - previsao de tempo de espera para atendimento;

lll - mecanismos de comunicacao com 0S usuarios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacdes dos usuarios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servico
solicitado e de eventual manifestacao.

—
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Carta de Servicos ao Usuario

"Municipio deve regulamentar

"ARES-PCJ vai acompanhar a partir das
fiscalizacOes realizadas em 2019

“Proposta: Grupo de Trabalho para montagem
de um modelo de Carta de Servigos

—



GT — Carta de Servicos ao Usuario

=Encontros de outubro a dezembro/2018

"Disponibilizacao a todos os associados no inicio de
2019

"lLancamento na Assembleia Geral da ARES-PCJ no
12 semestre de 2019

="Apresentacao do Guia de Servicos do SAEMA

—



OBRIGADO!

OUVIDORIA, ATENDIMENTO E SATISFACAO DO USUARIO
luri Domarco Botao — 18/09/2018

—
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