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PLANO DE ATENDIMENTO AO USUARIO

Estabelece o Plano de Atendimento ao Usuario do
Contrato de Concessdao da Prestacdo dos
Servigos Publicos de Abastecimento de Agua e
Esgotamento  Sanitario no  Municipio de
Governador Valadares.

CAPITULO I. OBJETIVO

Este documento tem por objetivo apresentar o Plano de Atendimento ao Usuario que sera
executado pela Aguas de Valadares com o objetivo de zelar pela exceléncia no relacionamento
com os clientes, transparéncia e simplicidade, para que o cliente consiga tratar suas demandas

rotineiras.

CAPITULO IIl. CANAIS DE ATENDIMENTO

Para garantir o atendimento, recebimento de elogios e sugestdes, solicitagbes e
reclamacdes dos usuarios e o cumprimento dos prazos e condi¢des estabelecidos no contrato e
nas deliberacbes da ARIS-ZM, a Aguas de Valadares disponibilizara para todos os usuérios os

seguintes canais de atendimento: presencial, telefénico e digital.

Todos os canais serdo amplamente divulgados pela Aguas de Valadares para
conhecimento de todos os usuarios do municipio de Governador Valadares. Os atendimentos
seréo realizados observando o disposto no Anexo 01 — Caderno de Encargos e Anexo 03 —

Caderno de Indicadores do Contrato de Concessao.

Secéo I Atendimento Presencial

Conforme determinado no Contrato de Concesséo, a Aguas de Valadares disponibilizara
atendimento presencial assistido e autoatendimento em quantidade adequada as necessidades

do municipio e acessivel a todos os usuarios.
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O horério de funcionamento das unidades de atendimento presencial, serd de segunda-
feira a sexta-feira das 08:00 as 17:00, sendo previamente informados e afixados a entrada de
toda unidade de atendimento.

O atendimento realizado pela concessionaria observara as condi¢cdes de regularidade,
generalidade, continuidade, eficiéncia, qualidade, seguranca, atualidade e cortesia na prestacao
do servico, assim como o atendimento presencial.

Para garantir o cumprimento no disposto no Art. 19, da Resolu¢cdo ARIS-ZM 030/2022,
no gque se refere ao atendimento presencial, ficardo a disposicédo de clientes e ndo clientes, nas
lojas de atendimento, em local de facil visualizacdo e acesso, 0s seguintes materiais:

I.  Copia da Resolucdo ARIS-ZM 030/2022;
II.  Regulamento de prestacdo dos servigos;
1. Cadigo de Defesa do Consumidor e contato do PROCON,;
IV. Portaria do Ministério da Saude que dispbe sobre os padrbes de potabilidade da
agua;
V. Carta de Servicos;
VI.  Anexo Tarifario em vigor;
VII.  Tabela de precos, prazos dos servicos com outros pre¢os publicos;
VIII.  Tabela de sanc¢des aplicaveis aos usuarios;
IX.  Relatério anual de qualidade da agua, e
X.  Copia das outorgas de uso da agua e licencas ambientais.

Principais servigos oferecidos neste canal de atendimento:
a) Negociacéo de débitos;
b) Solicitagéo de ligagdo nova e religacdo (dgua e esgoto);
c) Analise de fatura e valores cobrados;
d) Solicitagdo para desobstrugéo de rede esgoto
e) InformacgBes de vazamentos;
f) Reparo de cavalete;
g) Alteracdo cadastral,
h) Emisséo de cartas e declaracdes;
i) Individualizag&o das ligacdes de agua e esgoto;
j) Recomposicao de pavimento e manutencao civil;
k) Remanejamento e padronizacdo das ligacdes de agua e esgoto;

[) Supressao da ligacéo;
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m) Verificacdo de falta de agua;

Secéo Il Atendimento Telefénico

A Aguas de Valadares disponibilizara atendimento telefénico com as seguintes
caracteristicas:
i. Atendimento de ligacbes por voz e Whatsapp, disponivel todos os dias, 24 (vinte
guatro) horas por dia através do numero 0800 321 3001;
ii. Gratuidade para o solicitante, independentemente de a ligacdo provir de
operadora de servico telefdnico fixo ou mével;

iii. Disponibilizagdo, também, de atendimento via URA para determinados servigos.

A estrutura de atendimento telefénico observar4d as condigbes de regularidade,
generalidade, continuidade, eficiéncia, qualidade, seguranga, atualidade e cortesia na prestagéo
do servigo.

Principais servicos oferecidos no Call Center:

a) Alteracdo cadastral,

b) Consulta de débitos;

c) Informacgdes gerais sobre o0s servigos de agua, esgoto e débitos;
d) Desobstrucéo de esgoto;

e) Verificacdo de falta de 4gua ou baixa pressao;

f) Verificacdo de qualidade da agua;

g) Andlise/ explicagdo de fatura e valores cobrados;

h) Pedidos de Manutencgéo de cavalete;

i) Recomposicéo de pavimento e manutencgao civil;

i) Reparo de vazamento de agua;

k) Solicitagéo de religacéo;

Secao . Atendimento Digital

A Aguas de Valadares disponibilizara atendimento também via canais digitais sempre
registrados em sistema para acompanhamento e controle das demandas.
a) Aplicativo Aguas App;
b) Site / Agéncia Virtual;
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c) Totem de autoatendimento;
d) WhatsApp.

Principais servicos oferecidos nos canais de atendimento digital: via Aplicativo Aguas

App, Site/Agéncia Virtual e WhatsApp, garantindo o cumprimento do disposto no Anexo 01 —
Caderno de Encargos do Contrato de Concesséao:

a) Ligacdo de 4gua ou esgoto;

b) Elogios, Sugestdes e Reclamacoes;

c) Segunda via de contas;

d) Solicitacdo de reparos;

e) Histérico de Consumo;

f) Emisséo de 22 via de conta;

g) Alteracéo cadastral;

h) Débito automatico;

i) Lojas e canais de atendimento;

J) Reparo de vazamento;

k) Outros servicos.

Secdao IV. Ouvidoria

Para garantir o atendimento adequado das demandas de ouvidoria, a Aguas de Valadares

disponibiliza um canal exclusivo através do site www.aguasdevaladares.com.br/contato/. As

demandas de ouvidoria devem ser registradas informando o protocolo da Ordem de Servico,
apos o vencimento do prazo de atendimento de uma solicitagdo, reclamacdo ou se houver
discordancia em relagcdo as providéncias adotadas pela Concessionéria, o usuério podera

registrar sua solicitag&o na ouvidoria da Aguas de Valadares.

Secéao V. ARIS-ZM - Agéncia Reguladora

Considerando a clausula 25 —Regulagéo e Fiscalizacdo dos Servigos, do Contrato de
Concessédo, que garante a ARIS-ZM a regulacdo e fiscalizagdo da concessdo, cabendo
especialmente: receber, apurar e solucionar as queixas e reclamagfes apresentadas pelos

clientes da Aguas de Valadares, seré informado a todos os clientes, através da fatura, de que


http://www.aguasdevaladares.com.br/contato/
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além dos canais de atendimento disponibilizados pela Concessionaria, ele pode direcionar-se
aos canais da ARIS-ZM.

Solicita-se, no entanto, que, as demandas da ARIZ-ZM devem ser registradas informando
o protocolo da Ordem de Servigo, ap0s o vencimento do prazo de atendimento de uma
solicitacdo, reclamacgéo ou se houver discordancia em relacdo as providéncias adotadas pela
Concessionaria, o usuario podera registrar sua solicitacéo na ouvidoria da Aguas de Valadares.

A ARIS-ZM esté localizada na Rua José dos Santos, 275, Centro, Vicosa-MG, 36572-
135, telefone para contato (31) 3891-5636.

CAPITULO lIl. COMUNICACAO

As acdes de comunicacido da Aguas de Valadares em suas operagdes tém foco na
prestacdo dos servicos e no atendimento das principais necessidades dos clientes. Em
complemento, a concessionaria também promove ag¢bes de comunicagdo institucional com o
objetivo de reforcar a importancia do saneamento basico e dos beneficios promovidos pelo
acesso aos servigcos, além de manter programas de comunicagdo dedicados a educacdo
ambiental.

A empresa possui canais proprios de comunicagao direta com seus clientes:

e Site: www.aguasdevaladares.com.br;
o Perfis nas redes sociais, Facebook, Instagram e LinkedIn: @aguasdevaladares

o Espaco para comunicacdo de mensagens nas faturas.

Dispbe de ferramentas para envio de comunicacdo direta e em massa quando

necessario:

a) SMS;

b) Distribuicdo de folhetos por sua for¢a de trabalho junto com as faturas.

c) Outdoors;

d) Radio;

e TV,

f) Carro de Som;

g) Lista de transmisséao (Whatsapp)

E, como responséavel por um servi¢o publico essencial, mantem estreito relacionamento

com a imprensa local com foco em uma comunicacdo constante e transparente.


http://www.aguasdevaladares.com.br/
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Secdo |. Fatura

A fatura da Aguas de Valadares apresentara informacées com recorréncia, de forma clara
e objetiva, respeitando o disposto no Art. 93, da Resolugéo ARIS-ZM 030/2022.

A Aguas de Valadares podera, por liberalidade, incluir na fatura outras informagdes
julgadas pertinentes, como campanhas e eventos institucionais de interesse publico, de

educacdo ambiental e/ou sanitéria.

Secdo Il. Estratégia de Comunicacdo Permanente

A comunicacgao transparente e permanente com oS usudrios € parte da estratégia de
relacionamento com os clientes da Aguas de Valadares, noticiando obras em andamento,
avancos nos indicadores de desempenho, relatérios de controle de qualidade de agua e esgoto
tratados, operagfes de manutencdo que afetem a rotina dos servi¢os e outras informagdes de

interesse do usuério, por meio dos canais de comunicagado da concessionaria.

CAPITULO IV. DA REALIZACAO DOS SERVICOS

O presente capitulo visa apresentar 0os prazos maximos para a realizagdo dos seguintes

servicos, bem como a documentag&o que o cliente deve apresentar para a solicitacdo.

TABELA 1. Prazos dos servicos

SERVICO PRAZO
Prazo maximo para vistoria de unidade usuaria localizada na sede 3 dias uteis
Prazo maximo para vistoria de unidade usuaria localizada em distritos 5 dias lteis
Prazo maximo para ligacao de unidade usuaria localizada na sede 7 dias uteis
Prazo maximo para ligacao de unidade usuaria localizada em distritos 10 dias lteis

Prazo maximo para religagdo, sem 6nus para o usuario, quando

constatada a interrupg&o indevida do fornecimento. 8 horas
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SERVICO PRAZO
Prazo maximo de atendimento a pedidos de religacdo de unidade
< ; : ~ 48 horas
usuaria, quando cessado 0 motivo da interrupcao
Prazo maximo de atendimento a pedidos de religa¢do de urgéncia de
; L. . . ~ 4 horas
unidade usudéria, quando cessado o motivo da interrupcao
Prazo maximo para conclusdo do procedimento de apuracédo de danos 60 dias
ao usuario
Prazo maximo para ressarcir usuario por dano causado ao usuério 10 dias

Nos termos Art. 23 e Art. 31 da resolugéo n° 030/2022 da Aris-ZM, os pedidos de ligagédo
serdo efetivados mediante assinatura do contrato de prestacdo de servi¢cos, no qual o usuario
fornecera informag0es referentes a natureza desenvolvida na unidade usuéaria e apresentara a
documentacdo de cadastro o qual devera conter, no minimo:

I.  Identificacdo do usuério do servico:
nome completo;

b. se pessoa juridica, o0 nimero de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoa
Juridica — CNPJ ou, no caso de pessoa fisica, 0 nimero do Cadastro de Pessoa
Fisica - CPF.

II.  Cdbdigo de consumidor ou nimero de inscrigdo da unidade usuéria,;
lll.  Endereco da unidade usuaria;
IV. Atividade desenvolvida;
V.  Numero de economias por categorias/classe;
VI. Data de inicio da prestacdo dos servicos de abastecimento de agua e de
esgotamento sanitario, quando disponivel,

VIl.  Historico de leituras e de faturamento referentes aos ultimos 60 (sessenta) ciclos

consecutivos e completos;

VIIl.  Cddigo referente a tarifa e categoria aplicavel; e

IX.  Numero ou identificacdo do medidor instalado no hidrémetro e sua respectiva

atualizacéo.

CAPITULO V. DIREITOS DOS USUARIOS
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Sem prejuizo das demais disposigcbes do Contrato de Concessdo e da legislacédo
aplicavel, sdo direitos dos Usuarios, além de outros contidos na Resolu¢cdo ARIS-ZM n°
030/2022, que dispde sobre as condi¢cBes gerais de prestacdo dos servicos publicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario para os municipios regulados pela Agéncia
Reguladora ARIS-ZM:

I.  Ter disponibilizada, nos termos do CONTRATO, as redes de abastecimento de
agua e de esgotamento sanitario para que possa realizar sua conexdo ao
SISTEMA;

.  Receber os SERVICOS em condi¢cbes adequadas;

lll.  Receber das PARTES as informac¢8es necessarias para a defesa dos interesses
individuais ou coletivos;

IV. Receber da CONCESSIONARIA as informacbes necessarias a utilizacdo dos

SERVICOS;
V. Receber resposta das PARTES sobre requerimentos formulados perante estes
altimos;

VI.  Ser informado com antecedéncia de no minimo 48 (quarenta e oito) horas a

respeito de interrupgdes programadas dos SERVICOS;

VIl.  Tomar conhecimento com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias corridos,

acerca de alteracdes no valor das TARIFAS;

VIll.  Receber carta de servicos aos USUARIOS, nos termos do art. 7°, da Lei Federal

n° 13.460/2017,
IX.  Implantagéo e funcionamento de ouvidoria, nos termos dos arts. 13 a 16 da Lei
Federal n° 13.460/2017;
X.  Criacgdo de procedimentos para avaliacdo continuada dos SERVICOS, nos termos
do art. 23 da Lei Federal n® 13.460/2017;
Xl. A observancia pelas PARTES quanto as normas relativas ao tratamento de dados
pessoais, nos termos da Lei Federal n® 13.709/2018;
Xll.  Receber as faturas com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias Uteis em relagéo
ao respectivo vencimento; e
XIll.  Escolher uma entre pelo menos 6 (seis) datas disponibilizadas pela
CONCESSIONARIA para o vencimento da fatura.

CAPITULO V. LGPD
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A Aguas de Valadares busca garantir 0 mais alto nivel de transparéncia e ética em suas
atividades, e 0 seu compromisso também se estende ao tratamento dos dados pessoais.

Se vocé é um de nossos clientes, fornecedores, prestadores de servigos, parceiros de negdécio,
candidato a uma de nossas vagas de emprego, Administrador ou colaborador da Aegea, ou de
alguma forma tem seus dados pessoais tratados pela Aegea, essa Politica de Privacidade e
Protecao de Dados Pessoais (“Politica de Privacidade”) contém informagdes sobre coleta, uso,
retencao, transferéncia, armazenamento, descarte e tratamento de seus dados pessoais, além
de explicar como e para quais finalidades a Aegea coleta, utiliza, retém, transfere, armazena,
trata e descarta dados pessoais, como protege os dados pessoais e quais sao 0s seus direitos
em relacdo a esses dados pessoais.

Seus dados pessoais sdo tratados em conformidade com as atuais legislagdes aplicaveis de
privacidade e protecdo de dados, incluindo, mas néo se limitando, a Lei n® 13.709/2018 (Lei Geral
de Protecdo de Dados Pessoais) e o Marco Civil da Internet. A Aegea considera os controles

recomendados pela Norma ISO 27701-Sistema de Gestédo da Privacidade da Informacéao.

CAPITULO VII. DIVULGAGAO AO CLIENTE

Este Plano de Atendimento ao Usuario sera disponibilizado em formato fisico e/ou digital

no site da concessionaria.



