PLANO DE ATENDIMENTO AO USUARIO

Estabelece o] Plano de
Atendimento ao Usudrio do
Contrato de Concesséo da
Prestacdo Regionalizada dos

Servicos Publicos de
Abastecimento de Agua e
Esgotamento Sanitdrio
prestados nos Municipios do
Bloco B.

OBJETIVO

Esse documento tem por objetivo apresentar o Plano de
Atendimento ao Usudrio que serd executado pela Aguas de Sertéo,
com o objetivo de zelar pela exceléncia no atendimento, o bom
relacionamento e a melhoria continua da experiencia do cliente,
prezando pela transparéncia e empatia com a populag¢éo dos 34

municipios atendidos.
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CAPITULO |

COMUNICACAO COM CLIENTE

As acdes de comunicacéio da Aguas do Sertéio em suas operacdes, tém foco
na adequada prestag@io dos servicos e no atendimento das principais
necessidades dos usudrios desses servigos publicos, mantendo a proximidade e

estreitamento de lagos com 0s nossos clientes.

Em complemento, a concessiondria também promove agbes de
comunicacgdo institucional com o objetivo de reforcar a importéincia do
saneamento bdsico e dos beneficios promovidos pelo acesso aos servigos, além

de manter programas de comunicac¢@odedicados & educacdo ambiental.

A Aguas do Sertéio possui canais proprios de comunicacdo direta com
seus clientes e, como responsdvel por um servigo publico essencial e de direito &
vida e & dignidade humana, mantém um relacionamento aberto com a imprensa

local, focando em uma comunicag¢@o constante e transparente.

ENTENDA A SUA FATURA

A conta de dgua e esgoto apresentard informagbes com recorréncia, de
forma clara e objetiva, respeitando o disposto no Art. 80 do Regulamento dos
Servicos de Saneamento do Estado de Alagoas, Resolugcdo n® 137 da ARSAL

(Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do Estado de Alagoas).

A Aguas do Sertéo poderd, incluir na fatura, outras informacées que julgar
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necessdrias, como eventos institucionais de interesse publico, de educacdo
ambiental e/ou sanitdria.

COMUNICACAO PERMANENTE

A comunicacg@io permanente e transparente serd parte da estratégia de um

bom relacionamento com os clientes da Aguas do Sertéo.

O Cliente da Aguas do Sertéio poderd acompanhar a evolugéo das obras de
melhoria e expanséo dos sistemas publicos de abastecimento de dgua e de
esgotamento sanitdrio através de site www.aguasdosertao.com, em drea de livre
acesso, podendo verificar as obras em andamento e as etapas concluidas pela
Concessiondria, assim como as atividades de manutencdo que afetem a rotina e

disponibilidade dos servicos.

Outras informagdes importantes também estardo disponiveis no nosso site,
como por exemplo, as nossas metas contratuais e os indicadores de
acompanhamento do nosso desempenho, bem como os relatdrios de controle de

qualidade de agua e esgoto tratado.

CAPITULOII

CANAIS DE ATENDIMENTO

Para garantir o atendimento as solicitacdes, reclamagdes, recebimento
de sugestbes e o cumprimento dos prazos e condigbes estabelecidos no
contrato e nas deliberacdes da ARSAL, a Aguas do Sertéo, disponibilizard para

todos os clientes os seguintes canais de atendimento:
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= PRESENCIAL:

O atendimento presencial serd realizado em nossas lojas fisicas,
localizadas nos 34 municipios de atendimento do Aguas do Sertéo, que sdo:
Palmeira dos indios, Penedo, Séo Miguel dos Campos, Delmiro Gouveia, Santana
do Ipanema, Piranhas, Junqueiro, SGo José da Tapera, Porto Real do Colégio,
Igreja Nova, Pdo de Agucar, Igaci, Feira Grande, Traipu, Piagcabucgu, Mata Grande,
Ouro Branco, Agua Branca, Inhapi, Cacimbinhas, Quebrangulo, Dois Riachos, Séo
Brds, Pariconha, Carneiros, Senador Rui Palmeira, Olivenga, Poco das
Trincheiras, Maravilha, Belo Monte, Olho d'Aguo do Casado, Jaramataia,

Palestina e Monteiropolis.

= TELEFONICO:

Nosso atendimento telefénico serd por meio do nimero tnico 0800 000

2122 para chamada de voz e WhatsApp, com atendente humano.

= DIGITAL:

Nosso atendimento digital acontece por meio do site

www.aguasdosertao.com, onde disponibilizamos todos os servicos de agencia

virtual por intermédio do atendente virtual, o “BE”, a fim de dar agilidade e

modernidade ao atendimento.

Todos os canais de atendimento seréio amplamente divulgados pela

Aguas do Sertéio, nos 34 municipios atendidos pela empresa.

Os atendimentos realizados presencialmente, de forma digital ou
telefénica, serdo registrados e m nossa plataforma de atendimento, gerando

assim um protocolo para acompanhamento da solicitacdo.
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ATENDIMENTO PRESENCIAL

O hordrio de funcionamento das unidades de atendimento respeitard o
determinado no Regulamento dos Servicos de Saneamento do Estado de
Alagoas, garantindo o funcionamento por no minimo8 horas didrias e 40 horas
semanais para os municipios com mais de 5 mil ligacdes. Para os municipios
com menos de 5 mil ligagdes, a Aguas do Sertdo poderd optar pelo hordrio

minimo de atendimento semanal, conforme tabela abaixo:

Numero de ligagdes Hordrio minimo de atendimento por semana
Até 1.000 5 horas

De 1.000 a 3.000 10 horas

De 3.000 0 5.000 20 horas

Fonte: Resolugéio n® 137 — ARSAL

Os hordrios de atendimento destinados ao publico em cada municipio seréo

regulares, previaomente informados e afixados & entrada de toda unidade.

A estrutura de pessoal destinada ao atendimento presencial observard as
condicdes de generalidade, eficiéncia e cortesia, assim como serd dimensionada
levando-se em consideragdo os indicadores de desempenho e qualidade da
concessiondria, como tempo médio de espera (TME) e tempo médio de

atendimento (TMA).

Para garantir o cumprimento no disposto no artigo 111, paragrafo unico,
do Regulamento dos Servicos de Saneamento do Estado de Alagoas, no que
refere-se ao atendimento presencial, ficardo a disposicéio de clientes e ndo
clientes, nos escritdrios e lojas de atendimento, em local de fdcil visualizacéo e

acesso, 0s seguintes materiais:
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Exemplar de codigo de defesa do consumidor;

Copia de portaria do Ministério da Saude que disponha sobre os

padrbes de potabilidade de dgua;

Cépia do Regulamento dos Servigcos de Saneamento do Estado de

Alagoas e deste Plano de Atendimento ao Usudrio;

Formuldrio ou sistema eletrénico com livre acesso que possibilite a
manifestag¢do por escrito dos clientes e ndo clientes, devendo, para
o0 caso de solicitagdbes ou reclamacgodes, oferecer numero de
protocolo para acompanhamento pelo cliente e/ou solicitante e
observar o prazo de 15 (quinze) dias, sendo que, mediante
justificativa por igual periodo para resposta, estes poderdo ser

prorrogaveis.

Principais servicos oferecidos presencialmente:

a)
b)
c)

d)
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Solicitacdo de liga¢éio nova de dgua e esgoto;
Alteracdo de cadastro de usudrio;

Andlise de conta e valores cobrados;

Emissdo de 2a via de conta;

Negociagdo de débitos;

Declaracéo de negativa de débito;
Manutenc¢do de cavalete;

Reparo de vazamentos em redes e ramais de distribuicdo de dgua;
Desobstrucdo de rede e ramal de esgoto;
Remanejamento da ligagdio de agua e esgoto;
Religagcdo de dgua;

Verificacdo de falta de dgua;
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m)  Verificacdo de baixa presséo e/ou alta pressdo;
n)  Verificag@o de qualidade da dgua;

0) Solicitagcdio de diretrizes para abastecimento de dgua em novos
empreendimentos;

p) Solicitagdo e diretrizes para esgotamento sanitdrio em novos
empreendimentos;

q) Orientacdo sobre LGPD (Lei Geral de Protecdo de Dados);

r) Reclamagdes em geral.

ATENDIMENTO TELEFONICO

A Aguas do Sertéio disponibilizard atendimento telefénico com as

seguintes caracteristicas:

a) Presenca em todos 0s municipios da drea de concess(io;

b)  Gratuidade ao solicitante, independentemente de a ligagdo originar-
se de operadora de servigco telefénico fixo ou movel;

c) Disponivel de segunda a sexta-feira, das 7h as 20h, sabado, domingos
e feriados, das 7h &s 19h e 24 horas para emergencias.

d) Disponibilizacdo, também, de atendimento via URA (Unidade de
Resposta Automadtica) para servigos recorrentes e imprevistos na

prestacdo de servicos.

A estrutura de pessoal destinada ao atendimento telefénico observard as
condi¢bes de generalidade, eficiéncia e cortesia, assim como serd dimensionada
levando-se em consideracéo os indicadores de desempenho e qualidade da
Concessiondria, como tempo meédio de espera (TME) e tempo médio de

atendimento (TMA).
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Servigos oferecidos no atendimento telefonico:

a)  Solicitagdo de ligagdo nova de dgua e esgoto;
b)  Alteragdo de cadastro de usudrio;

Cc)  Andlise de conta e valores cobrados;

d)  Emissdo de 2°via de conta;

e) Negociagdo de débitos;

f) Declarag¢do de negativa de débito;

g) Reclamagdes em geral;

h) Reparo de vazamentos em redes e ramais de distribuicdo de dgua;
i) Desobstrugdo de rede e ramal de esgoto;

)] Remanejamento da ligagdio de dgua e esgoto;
K) Religagdo de dgua;

) Verificagdo de falta d’dgua;

m)  Verificagdo de baixa press@o e/ou alta pressao;
n)  Verificagdo de qualidade da dgua;

0) Orientagdo sobre LGPD (Lei Geral de Prote¢éo de Dados).

Servicos oferecidos no atendimento via URA:

a) Informagdes emergenciais sobre eventos que afetem diretamente o
abastecimento e a prestagdio de servigos na regido;

b) Campanhas personalizadas proativas a partir da identificagéo do
cliente;

c) Consulta de débitos;

d) Emissdo de 2a via de conta (vocaliza codigo de barras ou envia SMS);

e) Geragdo automdtica de protocolo;

f) Relagdo de documentos e orientagdes do procedimento a ser seguido
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para os servicos de ligagéo nova, troca de titularidade, religacdo de

corte.

ATENDIMENTO DIGITAL

A Aguas do Sertéo disponibilizard atendimento também via canais digitais
sempre registrados em sistema para acompanhamento e controle das demandas

sendo:

a) Solicitagdo de ligagdo nova de dgua e esgoto;

b) Alteragdo de cadastro de usudrio;

c) Andlise de fatura e valores cobrados;

d) Emiss@o de 2°via de conta;

e) Negociagdo de débitos;

f) Declaragdo de negativa de débito;

g) Reclamagdes em geral;

h) Reparo de vazamentos em redes e ramais de distribui¢dio de dgua;

i) Desobstrugdo de rede e ramal de esgoto;

J) Remanejamento da ligagdo de dgua e esgoto;

k) Religagdo de dgua;

[) Verificagdo de falta de dgua;

m) Verificagdo de baixa pressdo e/ou alta pressdo;

n) Verificagdo de qualidade da dgua;

0) Solicitagdo de diretrizes para abastecimento de dgua em novos
empreendimentos;

p) Solicitagdio e diretrizes para esgotamento sanitdrio em novos
empreendimentos;

g) Orientagdo sobre LGPD (Lei Geral de Protegéo de Dados).
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Servigos oferecidos no atendimento via Website / Agéncia Virtual, garantindo
o cumprimento do disposto no Contrato de Concesséio mantido entre a Aguas do
Sert@io e 0 Governo de Alagoas e no Art. 113 do Regulamento dos Servigos de

Saneamento do Estado de Alagoas:

a) Cadastro de fatura por e-mail;

b) Cadastro do cliente;

c) Carta de Servigos;

d) Declaragdo anual de quitagéo de débitos;

e) Declaragdo negativa de débitos;

f) Emissdo de 2° via de conta;

g) Estrutura tarifdria;

h) Formuldrio para encaminhamento de solicitagdo de servigos;
i) Histérico de consumo;

J) Historico de pagamento;

k) Informagdes sobre inclusdo da fung@o débito automdtico para

pagamento da fatura;
[) Locais de pagamento da fatura;

m) Copia do Contrato de Adesdo aos servigos prestados pela

Concessiondria;
n) Solicitagdo sobre LGPD (Lei Geral de Protegéo de Dados);
0) Tabela de Servigos;

p) Desobstrugdio de ramais de rede e ramais de esgoto.
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CAPITULO 1l

PRAZO PARA REALIZACAO DOS SERVICOS

Define-se como prazo de atendimento o tempo decorrido entre a
solicitacdo do servico feita pelo cliente até a data de suaexecugdio em campo,

nos prazos abaixo:

Tabela de prazos dos principais servicos

Servigco Prozp de
Atendimento

Inspecgdo prévia ligacdo de agua e esgoto 3 dias uteis
Ligacdo de agua e esgoto esgoto 5 dias uteis
Emissdo de certidéo negativa de debitos 7 dias uteis
Elevatorias de esgoto 8 Horas
Substituicdo de hidrometro (exceto renovacdo de parque) 2 dias uteis
Religagéo 48 Horas
Repavimentacdo de vias ou calcadas 5 dias uteis
Prestacdo de informagdes ao usudrio 15 dias
Analise de projetos de loteamento 30 dias

Os prazos dos demais servigos atenderdo a previséio do regulamento dos servigos

de Saneamento do Estado de Alagoas.

CAPITULO IV

DIREITOS DO CLIENTE

Sem prejuizo das demais disposicdes do Contrato de Concessdo e da
legislacd@o aplicdvel, sdo direitos dos nossos clientes, além de outros contidos no
Regulamento dos Servicos de Saneamento do Estado de Alagoas, disponiveis no

site www.arsal.al.gov.br:
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Ter disponibilizada as redes de abastecimento de dgua e de
esgotamento sanitdrio para que possa realizar sua conexdio ao
Sistema, conforme previsto na subcldusula 21.2.4 do Contrato de

Concessdo;
Receber os Servicos em condi¢cdes adequadas

Receber da Concessiondria, do Governo do Estado de Alagoas e da
ARSAL as informagdes necessdrias para a defesa dos interesses

individuais ou coletivos;

Levar ao conhecimento da Concessiondria, da ARSAL ou do Governo
do Estado de Alagoas as irregularidodes de que venham a ter

conhecimento, referentes & Concessdo;

Comunicar a Concessiondria, Governo do Estado de Alagoas ou
ARSAL acerca da ocorréncia de atos ilicitos ou irregularidades
porventura praticadas pela Concessiondria ou seus prepostos na

execucdo deste Contrato de Concess(io;

Receber da Concessiondria as informacdes necessdrias a utilizagéio

dos Servicos;

Receber resposta da ARSAL, do Governo do Estado de Alagoas ou da
Concessiondria sobre requerimentos formulados perante estes

ultimos;

Ser informado com antecedéncia de no minimo 48 (quarenta e oito)

horas a respeito de interrupcdes programadas dos Servigos;

Tomar conhecimento com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias

corridos, acerca de alteracdes no valor das tarifas;

Receber carta de servigos aos usudrios, nos termos do art. 7°, da Lei

Federal n® 13.460/2017;

~
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= Implantacdo e funcionamento de ouvidoria, nos termos dos artigos 13
a 16 da Lei Federaln® 13.460/2017;

= Criag¢@o de procedimentos para avaliagdo continuada dos Servicos,

nos termos do artigo 23 da Lei Federal n® 13.460/2017;

= A observéncia pela Concessiondria, pela ARSAL e pelo Governo do
Estado de Alagoas, das normas relativas ao tratamento de dados

pessoais, nos termos da Lei Federal n® 13.709/2018;

= Receber as faturas com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias uteis
em relacdo ao respectivo vencimento; e

= Escolher uma entre pelo menos 6 (seis) datas disponibilizadas pela

Concessiondria para o vencimento da fatura.

Para finalizar, conforme o Art.113 do Regulomento dos Servigos de
Saneamento do Estado de Alagoas, a Aguas do Sertéio disponibilizard em

www.aguasdosertao.com acesso aos Clientes para as seguintes consultas:

a) Endereco das agéncias de atendimento presencial;
b) Tabelas dos valores tarifdarios;

¢) Indicacdo dos documentos e requisitos necessdrios ao pedido de

ligacdo de abastecimento de dgua ou esgotamento sanitdrio;
d) Tabela de servigos, prazos e, quando for o0 caso, precos;
e) Obtencgdo de segunda via da fatura por meio eletrénico;
f)  Formuldrio para encaminhamento de solicitacdo de servigos;

g) Modelo de contrato de adesd@o.
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CAPITULO V

SATISFACAO DO CLIENTE

O compromisso com o cliente e prestacéio de servico de qualidade e

exceléncia é parte do processo de melhoria continua, sendo assim a Aguas do

Sertdo aplicard regularmente trés modalidades de pesquisa de satisfagdo:

a)
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Pesquisa de Satisfacdo pods atendimento. Apds o encerramento do

atendimento, em todos os canais, a Concessiondria oferta ao cliente,

a pesquisa de satisfagéio para avaliagdo do atendimento recebido;

Pesquisa de Satisfacdo pods prestacdo do servico de campo. Séo

aplicadas pesquisas de satisfacdo com os clientes que, solicitaram
servigos que exigiram atuagdo da equipe operacional em campo,

para resolucdo da solicitagéo e/ ou reclamacdo;

Pesquisa de Satisfac@io em parceria com um Instituto de Pesquisa

terceiro. Por meio de contato telefénico, a Aguas do Sertéio mensura
o nivel de satisfag@io dos clientes residentes em sua drea de
concessdo mensalmente. Estéio entre os itens avaliados, a qualidade
na prestacéo do servigo de dgua e esgoto, atendimento ao cliente,
obras realizadas, entre outros atributos relevantes para o processo

de melhoria continua.
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OUVIDORIA

As demandas de Ouvidoria devem ser registradas apds o vencimento do
prazo de atendimento de uma solicitagdo, reclaomacdio ou se houver
discordéncia em relacéo as providéncias adotadas pela Aguas do Sertéio no

atendimento do seu caso, ou de qualuger assunto que julgar necessdrio.

Para garantir o atendimento adequado das demandas de Ouvidoria, o
Cliente poderd registrar sua solicitacdo no campo especifico do site

www.aguasdosertao.com ou pelo numero, 0800 0002122, de segunda a sexta-

feira das 08:00 as 18:00 Hrs, que serd direcionado ao nosso setor de ouvidoria.
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AGENCIA REGULADORA - ARSAL

E competéncia da ARSAL a regulacdo, controle e fiscalizacdo da
Concessiondria, ficando responsdvel em receber, apurar e solucionar as

queixas e reclamacées apresentadas pelos clientes da Aguas do Sertéio.

Assim, além dos canais de atendimento disponibilizados pela
Concessiondria, j& informados nesse Plano de Atendimento ao Usudrio, caso a
solucdo adotada néo o satisfaca, o cliente poderd acionar a ARSAL, na seguintes

modalidades de atendimento:

=  Presencial: na rua Engenheiro Roberto Gongalves Menezes, 149, 1°
andar, Edif. INSS, Centro CEP 57.020-680 — Maceio.
= Telefénico: Maceid: (82) 3315.2500 | Arapiraca: (82) 3539.5040

= Digital: www.arsal.al.gov.br

Conte sempre com a Aguas do Sertéo para resolver suas demandas,
devendo preferencialmente utilizar nossos canais de atendimento,

comercial ou de ouvidoria, para ter seu caso solucionado.

As demandas direcionadas d ARSAL, devem ocorrer sempre em cardter

recursal, portanto, preferencialmente, devem ser registradas mediante
informac@o do protocolo de atendimento fornecido pela Aguas do Sertédo,
quando ocorrer discordéncia em relagéio as providéncias adotadas pela
concessiondria, ou descumprimento de prazo no atendimento do servigo

reclamado ou insatisfacdo com sua qualidade.
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