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1.1. Entidade Reguladora

Nome:

Instrumento Normativo:
CNPJ:

Endereco:

1.2. Prestadora de Servicos

Nome:
CNPJ:

Endereco Sede:

Contatos:
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IDENTIFICAGAO

Agéncia de Regulacdo dos Servicos Publicos de Saneamento
Basico - AMAE

Lei Complementar Municipal n® 130/2018
34.878.985/0001-74

Rua 9, QD 141, LT 203, Gleba A, Parque Solar do Agreste, CEP
75907-273, Rio Verde — GO

Saneamento de Goias S.A.

01.616.929/0001-02

Avenida Fued José Sebba, n2 1245, Jardim Goias, CEP 74.805-
100, Goidnia — GO

Sede 62 3221-6002 e 64 3620-1132

1.3. Dados da Agdo Fiscalizatéria

Tipo de Fiscalizagao:
Data:

Municipio (s):

Local Fiscalizado:

Analistas de
Fiscalizagdo/Matricula:

Coordenador de
Fiscalizagdo:

Direta Nao Programada

04/10/2024 a 08/03/2025

Rio Verde — GO e Santo Antonio da Barra
Atendimento Telefonico aos usuarios da SANEAGO.

Lucas Soares da Silva Aires / Mat. 3017376

Carlos Henrique Maia / Mat.1045383
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2 APRESENTACAO

O presente Relatério de Fiscalizacdo Nao Programada trata da andlise do
Procedimento de Ouvidoria (PO) n2 052/2025, encaminhado pela Ouvidoria a Coordenacgéo
de Fiscalizacdo da Agéncia de Regulacdo dos Servicos Publicos de Saneamento Basico —
AMAE. Esse procedimento teve origem em reclamagdes registradas por usudrios junto a
Ouvidoria da agéncia, relatando o ndo atendimento do Call Center (0800 645 0115) da
prestadora de servicos Saneamento de Goias S.A. (SANEAGO), o que impactou a prestacao
de servicos aos moradores de Rio Verde — GO e Santo Anténio da Barra — GO. A elaboracao
deste documento segue as diretrizes do §12 do Art. 11 da Resolugdo Normativa n2 26/2021

da AMAE.
3 DESCRIGCAO DA MOTIVAGAO

A Ouvidoria da AMAE tem recebidas reiteradas reclamacdes sobre a indisponibilidade
do servico da Central de Atendimento ao Usudario pelo nimero 0800 645 0115 desde

outubro de 2024, como pode ser visto no quadro 01.

Quadro 1 — Reclamagodes recebidas através da Ouvidoria da AMAE.

CONTATO DATA PROTOCOLO TEMPO INFORMADO DE LIGACAO
(64) 9 9253-7580 08/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(64) 9 9264-3896 07/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(64) 9 9264-3896 07/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(64) 9 9295-5110 07/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(62) 9 8190-3705 07/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(64) 9 9295-5110 07/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(62) 9 8190-3705 07/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(64) 9 9295-5110 07/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(62) 9 8190-3705 07/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(62) 9 8190-3705 07/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(62) 9 8190-3705 07/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(62) 9 8190-3705 07/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(62) 9 8190-3705 07/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(62) 9 8190-3705 07/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(64) 9 9264-3896 07/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(64) 9 9264-3896 07/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(64) 9 9295-5110 06/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(64) 9 9295-5110 06/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(64) 9 9295-5110 06/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(64) 9 9295-5110 06/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(64) 9 9295-5110 06/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
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(64) 9 9295-5110 06/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(64) 9 9295-5110 06/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(64) 9 9295-5110 06/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(64) 9 9295-5110 03/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(62) 9 8190-3705 01/03/2025 - Sem atendimento / Sem Protocolo
(64) 9 9264-3896 17/02/2025 2025015848767 | Sem atendimento
(64) 9 9264-3896 12/02/2025 2025013941123 | Sem atendimento
(64) 9 9264-3896 12/02/2025 2025013819522 | Sem atendimento
(64) 9 9264-3896 12/02/2025 2025013817350 | Sem atendimento
(64) 9 9264-3896 12/02/2025 2025013811289 | Sem atendimento
(64) 9 9264-3896 12/02/2025 2025013807532 | Sem atendimento
(64) 9 9264-3896 12/02/2025 2025013806242 | Sem atendimento
(64) 9 9264-3896 12/02/2025 2025013797677 | Sem atendimento
(64) 9 9264-3896 12/02/2025 2025013792721 | Sem atendimento
(64) 9 9264-3896 12/02/2025 2025013788724 | Sem atendimento
(64) 9 9264-3896 12/02/2025 2025013787701 | Sem atendimento
(64) 9 9264-3896 12/02/2025 2025013785644 | Sem atendimento
(64) 9 8404-6916 11/02/2025 2025013482293 | Sem atendimento
(64) 9 8453-3626 29/01/2025 2025007969798 | Sem atendimento
27/01/2025 2025007508979
26/01/2025 2025006971578
(64) 9 9264-3896 16/10/2024 2024050904521 | Atendido apds 25 min em ligagdo
RA27005592024
(64) 9 9264-3896 16/10/2024 2024050904521 | Atendido apds 25 min em ligagdo
RA27004702024
(64) 9 9264-3896 16/10/2024 2024050901964 | Sem atendimento
(64) 9 9316-8226 15/10/2024 | 2024050612644 | (+)de 30 min em ligagdo / Sem atendimento
(64) 9 9264-3896 15/10/2024 | 2024050625517 | (+)de 13 min em ligagdo / Sem atendimento
(64) 9 9264-3896 15/10/2024 2024050621379 | (+) de 20min min em ligacdo / Sem atendimento
(64 99316-8226 15/10/2024 2024050617743 | Sem atendimento
(64) 9 9264-3896 15/10/2024 | 2024050595987 | (+) de 25 min em ligagdo / Sem atendimento
(64) 9 9974-9133 11/10/2024 | 2024049453864 | (+) de 20 min em ligagdo / Sem atendimento
(64) 99316-8226 10/10/2024 2024047570049 | Sem atendimento
(64) 9 9264-3896 10/10/2024 2024049560121 | Sem atendimento
(64) 9 9264-3896 10/10/2024 | 2024049560938 | (+) de 15 min em ligacdo / Sem atendimento
(64) 9 9264-3896 10/10/2024 2024049595316 | Sem atendimento
(64) 9 9321-5595 10/10/2024 - Sem atendimento
(64) 99947-7397 09/10/2024 | 2024049382363 (+) de 25min em ligagdo / Sem atendimento
(64) 99243-1009 09/10/2024 | 2024049198635 Sem atendimento
(64) 9 9969-7988 09/10/2024 | 2024049167039 (+) de 20min min em ligagdo / Sem atendimento
(64) 9 9264-3896 07/10/2024 | 2024049382363 sem atendimento
(64) 9 9264-3896 07/10/2024 | 2024049560121 sem atendimento
(64) 9 9264-3896 07/10/2024 | 2024049560938 sem atendimento
(64) 9 9646-9339 04/10/2024 | 2024047732898 | (+) 30 minutos em ligacdo

Os usuarios relataram dificuldades em registrar reclamacgdes e solicitagdes, incluindo

servicos emergenciais como vazamentos e interrupg¢des no abastecimento de agua.
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4 OBJETIVOS

Apurar as informagdes encaminhadas pela Ouvidora da AMAE, os e levantar possiveis
ndao conformidades e indicar as ac¢bes que o prestador deve realizar para garantir o

atendimento aos usuarios.
5 DESCRICAO DOS FATOS APURADOS

A Coordenacdo de Fiscalizagdo abriu o Processo de Fiscalizagdo 1DOC n2 021/2025,
motivado pelo Procedimento de Ouvidoria (PO) n? 052/2025, que relata reclamagdes
registradas por usudrios junto a Ouvidoria desta agéncia. Os reclamantes relatam
dificuldades no atendimento e a auséncia de resposta da Central de Atendimento ao Usuario
(Call Center) pelo numero 0800 645 0115 da concessionaria Saneamento de Goias S.A.
(SANEAGO), bem como pelo WhatsApp (+55 62 3269-9115), o que compromete a prestacao

de servicos aos municipes de Rio Verde — GO e Santo Antonio da Barra — GO.

No dia 24 de fevereiro de 2025, as 08h20min, a prestadora de servicos SANEAGO
registrou, por meio do Protocolo Central do Sistema 1DOC da AMAE, o Oficio n? 1413/2025
DICOM/DIFIR/DIPRE, no qual informou que o contrato de prestacdo de servicos de
atendimento ao cliente (Call Center), celebrado com a empresa Access Contact Center Ltda.,
seria encerrado em 25/02/2025. Ademais, comunicou que um novo contrato ja foi firmado
com a empresa Audac Servigos Especializados de Atendimento ao Cliente S/A., que assumird
integralmente o planejamento, implantacdo, desenvolvimento, gestdo e operacdo da Central
de Relacionamento da Companhia. Esse novo contrato incluird o atendimento telefénico,

tanto eletrénico (URA) quanto humano, além do atendimento via mensagens no WhatsApp.

A SANEAGO também informou a implementacdo de novos servigos digitais, visando
reduzir a necessidade de atendimento presencial. Entre as inovacOes, destacam-se a
possibilidade de atendimento por videochamada e a utilizagdo de formularios eletronicos,

proporcionando uma experiéncia mais agil e eficiente aos usuarios.

No referido oficio, a empresa prestadora de servicos comunicou que, durante o
periodo de transi¢do contratual entre as empresas (23/02 a 28/02/2025), poderiam ocorrer

6
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eventuais inconsisténcias no atendimento da Central de Atendimento ao Cliente da
SANEAGO. Em razao dessa informacdo, a AMAE decidiu desconsiderar as reclamacgdes
registradas no periodo mencionado. Posteriormente, em reunido realizada no dia
26/03/2025 na sede da AMAE, entre membros da agéncia e representantes da prestadora,
esta alegou dificuldades enfrentadas pela nova empresa contratada na transicdo do

gerenciamento do Call Center.

Em seguida, a equipe de fiscalizagcdao analisou o PO acima descrito e reiterou a
importancia do servico de atendimento telefonico para garantir uma comunicacdo eficiente
entre a prestadora e os usudrios, permitindo o registro e a solu¢cdo de problemas em tempo
habil. Ressalta-se que uma parcela dos usudrios relata dificuldades na utilizacdo dos canais
virtuais. A indisponibilidade do canal de atendimento compromete a seguranga e a
gualidade do servico prestado, podendo resultar em prejuizos significativos para a
populacdo e para a gestdo do saneamento basico nas cidades de Rio Verde e Santo Antonio

da Barra, bem como em outras localidades atendidas pela prestadora
A auséncia ou demora no atendimento configura violagdo aos seguintes dispositivos:
Resolu¢do Normativa n2 008/2021 da AMAE:

Artigo 132 —“O prestador de servicos deverd dispor de estrutura de atendimento
propria ou contratada com terceiros, bem como de Ouvidoria adequada as necessidades de
seu mercado, acessivel a todos os seus usudrios e que possibilite o atendimento de suas

obrigagdes e reclamagdes de forma integrada, eficaz e eficiente”.

Artigo 136 — “O prestador de servigcos deverad dispor de sistema de atendimento aos
usudrios por telefone durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, inclusive sébados, domingos

e feriados, devendo a notificagcdo ser tratada registrada e numerada em formuldrio proprio”.
Resolugdo Normativa n2 026/2022 da AMAE:

Artigo 60 - “Sdo infracdes classificadas de natureza média, além das fixadas como tal

na legislagcdo do titular e/ou no contrato entre esse e o prestador de servigos:



grave na prestacdo dos servigcos essenciais de saneamento basico. A AMAE, no exercicio de

sua funcdo reguladora, permanecera monitorando a situacdo e adotando as medidas

ARAAE

e Inciso XVIl — deixar de manter em funcionamento canais de manifestacéo dos

usudrios no primeiro atendimento e/ou na ouvidoria”.

e Inciso XXVII — “ndo dispor de quantitativo minimo de funciondrios de forma a

garantir a execugdo dos servicos comerciais, bem como garantir o

atendimento continuo ao publico durante o hordrio de atendimento, exceto

em casos emergenciais”.

A inoperancia do servico de atendimento ao usudrio da SANEAGO configura falha

cabiveis para assegurar que a prestadora cumpra com suas obriga¢des e garanta um servigo

adequado aos consumidores.

5.1

N3o conformidades encontradas

O elemento e a ndo conformidade encontrada foram listadas no Quadro 2.

Quadro 2. Nao conformidades encontradas na inspegao.

Item | Elemento Fiscalizado Nao Conformidade Dispositivo Normativo
N3o atendimento e/ou
dificuldade de atendimento da | Artigos 132 e 136 da RN 8/2021
Central de Atendimento ao | Central de Atendimento ao | da AMAE c/c Artigo 60, Incisos
1 Usuario (0800 645 0115) da | Usudrio (Call Center) através do | XVII e XXVII da RN 26/2022 da

SANEAGO.

numero 0800 645 0115 e do
WhatsApp (+55 62 3269-9115)
da SANEAGO.

AMAE.

6 DETERMINACOES, RECOMENDACOES E PRAZOS

Identificada a ndo conformidade, solicita-se a prestadora medidas preventivas e/ou

corretivas, que de fato resolvam com eficdcia o problema relatado, buscando sempre

atender os requisitos minimos de qualidade, regularidade e continuidade dos servigos

prestados. Seguem abaixo as determinacbes/recomendacdes e prazos a serem observados

pelo prestador para corre¢ao das nao conformidades.




Quadro 3. Determinagdo, recomendagdes e prazos a prestadora de servigos.

ARAAE

Determinagao e

Item Elemento Fiscalizado Nao Conformidade - Prazo*
Recomendagao
N3o atendimento e/ou
dificuldade de atendimento 5 dia(s) e recorréncia
. da Central de Atendimento | Relatério de .
Central de Atendimento L. , ,._ | semanal apés a
- ao Usuario (Call Center) | tempo  médio L
1 ao Usuario (0800 645 , , . entrega do primeiro
0115) da SANEAGO através do numero 0800 | de atendimento relatério até a total
) 645 0115 e do WhatsApp | (TMA); recularizacio
(+55 62 3269-9115) da & §a0.
SANEAGO.
Ndo atendimento e/ou
dificuldade de atendimento . N
. .. 5 dia(s) e recorréncia
. da Central de Atendimento | Relatério de .
Central de Atendimento L. , .. | semanal apés a
L. ao Usudrio (Call Center) | tempo  médio o
2 ao Usuario (0800 645 , . entrega do primeiro
0115) da SANEAGO através do ndmero 0800 | de CSPEMA | olatorio até a total
’ 645 0115 e do WhatsApp | (TME); recularizacio
(+55 62 3269-9115) da g §30.
SANEAGO.
N3do atendimento e/ou
dificuldade de atendimento . N
. - 5 dia(s) e recorréncia
. da Central de Atendimento | Relatério de .
Central de Atendimento (. semanal apés a
L. ao Usuario (Call Center) | taxa de L
3 ao Usuario (0800 645 , ) entrega do primeiro
0115) da SANEAGO através do nimero 0800 | abandono  de relatério até a total
’ 645 0115 e do WhatsApp | ligagdes; recularizacio
(+55 62 3269-9115) da & §a0-
SANEAGO.
Ndo atendimento e/ou
dificuldade de atendimento . N
. - 5 dia(s) e recorréncia
. da Central de Atendimento | Relatério de .
Central de Atendimento L. semanal apés a
L. ao Usuario (Call Center) | taxa de L
4 ao Usuario (0800 645 B , o entrega do primeiro
0115) da SANEAGO através do nimero 0800 | ocupagdo  dos relatério até a total
’ 645 0115 e do WhatsApp | atendentes; regularizacio
(+55 62 3269-9115) da 8 ¢
SANEAGO.
N3o atendimento e/ou
dificuldade de atendimento 5 dia(s) e recorréncia
. da Central de Atendimento | Relatério de .
Central de Atendimento L. semanal apés a
- ao Usuario (Call Center) | taxa de L
5 ao Usuario (0800 645 , , a L entrega do primeiro
0115) da SANEAGO através do numero 0800 | transferéncia de relatério até a total
) 645 0115 e do WhatsApp | chamadas; recularizacio
(+55 62 3269-9115) da & §a0.
SANEAGO.
N3o atendimento e/ou
dificuldade de atendimento , . . N
. Relatério de | 5 dia(s) e recorréncia
. da Central de Atendimento ) .
Central de Atendimento (. tempo de pés- | semanal apos a
L. ao Usuario (Call Center) . L
6 ao Usuario (0800 645 através do ndmero 0800 atendimento entrega do primeiro
0115) da SANEAGO. (After All Work - | relatério até a total
645 0115 e do WhatsApp ACW); reularizacio
(+55 62 3269-9115) da / g §30.
SANEAGO.
Central de Atendimento N.a.o atendimento . e/ou Es’tuc.los
.. dificuldade de atendimento | Técnicos que .
7 ao Usudrio (0800 645 ) L 5 dia(s)
da Central de Atendimento | subsidiaram o
0115) da SANEAGO. ‘.
ao Usuario (Call Center) | processo de
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através do numero 0800
645 0115 e do WhatsApp
(#55 62 3269-9115) da
SANEAGO.

contrata¢do da
empresa Audac;

Central de Atendimento
ao Usuario (0800 645
0115) da SANEAGO.

N3o atendimento e/ou
dificuldade de atendimento
da Central de Atendimento
ao Usuario (Call Center)
através do numero 0800
645 0115 e do WhatsApp
(+55 62 3269-9115) da
SANEAGO.

Edital referente
ao processo de

5 dia(s)

Central de Atendimento
ao Usuario (0800 645
0115) da SANEAGO.

N3o atendimento e/ou
dificuldade de atendimento
da Central de Atendimento
ao Usuario (Call Center)
através do numero 0800
645 0115 e do WhatsApp
(+55 62 3269-9115) da
SANEAGO.

5 dia(s)

10

Central de Atendimento
ao Usuario (0800 645
0115) da SANEAGO.

N3o atendimento e/ou
dificuldade de atendimento
da Central de Atendimento
ao Usuario (Call Center)
através do numero 0800
645 0115 e do WhatsApp
(+55 62 3269-9115) da
SANEAGO.

contratagao;
Copia do
Contrato;
Cronograma
contendo as
etapas de
transicao da

antiga empresa
para a atual;

5 dia(s)

11

Central de Atendimento
ao Usuario (0800 645
0115) da SANEAGO.

N3o atendimento e/ou
dificuldade de atendimento
da Central de Atendimento
ao Usuario (Call Center)
através do numero 0800
645 0115 e do WhatsApp
(#55 62 3269-9115) da
SANEAGO.

Numero de
atendentes por
produto (global,

ouvidoria e
grandes
clientes) na

nova empresa
desde a data

que a Audac
assumiu o)
Servigo.

5 dia(s)

12

Central de Atendimento
ao Usuario (0800 645
0115) da SANEAGO.

Ndo atendimento e/ou
dificuldade de atendimento
da Central de Atendimento
ao Usuario (Call Center)
através do numero 0800
645 0115 e do WhatsApp
(+55 62 3269-9115) da
SANEAGO.

A prestadora
deve apresentar
um plano para
garantir a
continuidade do
atendimento ao
usuario em
situacdes
emergenciais.

30 dia(s)

* Os prazos definidos nesse item sdo contados em dias corridos.
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7 DEFESA PREVIA

Nos termos do art. 41 da Lei Complementar 130/2018, instituidora da AMAE, no
exercicio dos procedimentos fiscalizatérios, se detectada ocorréncia de infracdo que possa
dar ensejo a aplicacdo de sansdes, a AMAE notificara o infrator para, no prazo indicado na
notificacdo, regularizar a situacao verificada, apresentar informacgdes e, caso queira, em 15
(quinze) dias, apresentar defesa prévia a Coordenacdo de Fiscalizacdo acompanhada de

documentos comprobatorios.

Diante disso, além de cumprir as determina¢ées constantes no titulo
“DETERMINACOES, RECOMENDACOES E PRAZOS”, no prazo la fixado, o prestador pode
apresentar sua defesa prévia em 15 (quinze) dias uteis (art. 41, §3° da LC 130/2018).

Esclarece que a ndo regularizacdo da situacdo configuradora de infracdo, ou auséncia
de defesa prévia, ou se esta ndo for acatada, implicara a aplicacdo de penalidade

correspondente (art. 41, §3° da LC 130/2018).

Rio Verde — GO, 04 de abril de 2025.

Documento assinado digitalmente

b LUCAS SOARES DA SILVA AIRES
g Ll Data: 04/04/2025 16:56:44-0300
Verifique em https://validar.iti.gov.br

Lucas Soares da Silva Aires
Analista de Fiscalizacao
Matricula n2 3017376 — AMAE.

11



	1 IDENTIFICAÇÃO
	1.1. Entidade Reguladora
	1.2. Prestadora de Serviços
	1.3. Dados da Ação Fiscalizatória

	2 APRESENTAÇÃO
	3 DESCRIÇÃO DA MOTIVAÇÃO
	4 OBJETIVOS
	5 DESCRIÇÃO DOS FATOS APURADOS
	5.1 Não conformidades encontradas

	6 DETERMINAÇÕES, RECOMENDAÇÕES E PRAZOS
	7 DEFESA PRÉVIA

		2025-04-04T16:56:44-0300




