OUVIDORIA E
CONTROLE SOCIAL




Controle Social

* E 0 conjunto de mecanismos e procedimentos que garantem a
sociedade informacoes, representacoes e participacdoes em apoio aos
processos decisorios da ARES-PCJ.

* As formas e mecanismos de controle social adotados pela Agéncia
Reguladora PCJ sao:

. Conselho de Regulacao e Controle Social (em cada municipio)
. Consulta Publica
. Audiéncia Publica




Ouvidoria - Protocolo de Intencoes

* Quvidoria € o orgao responsavel pelo relacionamento entre a Agéncia
Reguladora PCJ e os usuarios, prestadores dos servicos de
saneamento basico e a comunidade




Objetivo

e Receber as demandas dos usuarios quando nao atendidas
satisfatoriamente pelo prestador

Q 0800 77 11445 Q ouvidoria@arespcj.com.br

&
.

prestador

i ARES-PCJ .l
w ~ % -

resposta prazo

69 whatsApp (19) 99954-2370 @ www.arespcj.com.br

* Buscar as providéncias para o caso especifico, mas também/principalmente
mudar processo




Importante

* A Ouvidoria da ARES-PCJ n3o substitui — e nao tem a pretensao de
substituir — o atendimento do prestador de servicos

* E condic3o, portanto, para o registro de reclamac3o na ARES-PCJ, que
0 usuario ja tenha buscado a solucao para aquele problema junto ao
prestador

* Esse controle é feito por meio do PROTOCOLO DE ATENDIMENTO
* Por isso é norma que toda demanda atendida seja registrada




Como funciona

 PRESTADORES: buscar junto ao setor envolvido o esclarecimento do
caso e encaminhar a resposta

 ARES-PCJ: avaliacao da resposta e orientacao para mudanca ou
manutencao de procedimento

* Fundamental: cooperacao de todos os setores dentro do prestador na
investigacdo/apuracao do fato, busca da resposta, contato com o
usuario, avaliacao de processos...




Alteracdes normativas

Demandas surgem do e Aviso de corte
dia a dia * Aviso de troca do
hidrometro
o * Conta em nome do
Principios: usuario
Transparéncia e Débitos pretéritos

Regras claras * Intervalo emissao faturas

* Troca compulsodria do
padrao

Relacao equilibrada entre
prestador e usuario

Cordialidade (criar solucdes * Sem servico = sem fatura
e nao dificuldades)




Solicitacdes 2018

RECLAMAGCAO POR PRAZO NO PERIODO

Em
andamento
22% |

Maior
dias
11%

10 Até 15 Dias |
7%




Solicitacdes por assunto
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OBRIGADO!

luri Domarco Botao
ouvidoria@arespcj.com.br
0800 77 11445




