ARAAE

AGENCIA DE REGULAGCAO DOS SERVICOS PUBLICOS
DE SANEAMENTO BASICO

PARECER TECNICO N2 18/2023

Prestadora de Servico: SANEAGO — Saneamento de Goids S.A.
CPF/CNPJ: 01.616.929/0001-02
Processo Administrativo: 11461/2023

1. OBIJETIVO

O objetivo do presente Parecer Técnico é realizar a andlise da Carta de Servico aos Usudrios,
Versdo 4 (agosto 2023), elaborada pela Saneamento de Goids S/A (SANEAGO), que tem o propdsito de
dar visibilidade e transparéncia as ac6es da prestadora, bem como atender aos dispositivos normativos

das leis estadual n? 14.936/04 e federal n2 11.445/2007.

2. RELATO

No dia 02 de fevereiro de 2023, o Presidente da AMAE solicitou por meio do Oficio AMAE n@
23/2023, a manifestacdo da prestadora acerca do Manual de Prestacdo de Servicos e Manual 3de

Atendimento ao Usudrio, com base no disposto no Art. 27, Inc. Il da Lei Federal n® 11.445/07:

“Art. 27. E assegurado aos usudrios de servicos publicos de saneamento bdsico,

na forma das normas legais, requlamentares e contratuais:

(...)

Il — acesso ao manual de prestac¢do do servigo e de atendimento ao usudrio,

elaborado pelo prestador pela respectiva entidade de regulagdo.”

A Lei Estadual n? 14.939/04, define no inciso IV do art. 47 como direito dos usuarios o

recebimento do manual de prestac¢do do servico e de atendimento ao usudrio:

“Art. 47. Sem prejuizo do disposto na Lei no 8.078, de 11 de setembro de 1990,

sdo direitos dos usudrios:

(...)
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IV - receber o manual de prestag¢do do servigo e de atendimento ao usudrio,
elaborado pelo prestador e aprovado pela entidade reguladora e fiscalizadora;

(...)”

Em resposta ao oficio desta agéncia, a SANEAGO enviou o Oficio n2 1247/2023 — DIFIR/DIPRE,
informando que ndo existiam manuais especificos para os municipios de Rio Verde e Santo Ant6nio da
Barra e que todas as informacGes relativas ao atendimento e a prestacdo de servigos estdo contidas na
Carta de Servico aos Usuarios, publicada no site da prestadora, sendo a mesma valida para todos

municipios do Estado de Goias. Além disso, encaminhou o link de acesso a Carta de Servico aos Usuarios.

Em virtude disso, a AMAE enviou o Oficio n2 54/2023, reiterando a necessidade da prestadora
de formalizar o envio do documento com o pedido de homologagdo, para que a agéncia instaurasse o
processo administrativo, e posteriormente, fizesse a analise e a aprovacdo da Carta de Servico aos

Usuarios.

No dia 17 de margo de 2023, a AMAE recebeu da prestadora de servigos o Oficio n? 1696/2023
DIFIR/DICOM/DIPRE contendo a Carta de Servigo aos Usudarios (Revisdo 4 — janeiro 2023) e o pedido de
homologacdo. A Comissao de Elabora¢do da Coordenacao de Normatizagdo, ao analisar o documento,
verificou divergéncia nas informages contidas no tdpico 37 - Orientagdes sobre os padrdes de ligagdo
de dgua e com aquelas descritas na Deliberacdo da Diretoria Colegiada n° 255/2021 da SANEAGO
(Processo n° 7955/2021), que apresenta uma nova diretriz de ligacdo de agua a ser implantada pela

prestadora.

Nesse sentido, a AMAE enviou a prestadora o Oficio n2 120/2023 e o Parecer Técnico n2
11/2023, que solicita a corre¢do do documento. Diante disso a prestadora encaminhou o Oficio n2
4962/2023 - DIFIR/DICOM/DIPRE em 20 de setembro de 2023 com a Carta de Servico aos Usudarios

(Versdo V.4 — agosto/2023), documento que € objeto da analise da agéncia reguladora.

Dito isso, passa-se a analise.



ARAAE

AGENCIA DE REGULACAO DOS SERVICOS PUBLICOS
DE SANEAMENTO BASICO

3. ANALISE
3.1. Estrutura

A Carta de Servico aos Usuarios (versdo 4) apresentada pela SANEAGO, estd estruturada
conforme os seguintes tépicos: apresentacao, breve histdrico, dados gerais, estrutura organizacional e

caracterizacdo dos servicos como mostra a Figura 1.

Manual de Atendimento

Apresentacdo

Histérico

Dados Gerais

Com o objetivo de dar visibilidade e transparéncia as
suasacdes,aSaneago apresentasuaCartade Servicos
ao Usudrio, disponibilizando informacées sobre os
servicos prestados e os seus padroes de atendimento.

O documento cumpre também a determinagao da Lei
N° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre
participacdo, protecaoedefesadosdireitos dousudrio
dos servigos ptiblicos da administragéao publica.

A Saneamento de Goias S/A (Saneago) foi criada em
13 de setembrode 1967, através da Lei n° 6.680, com
a finalidade de promover o saneamento basico em
Goids. O Governo do Estado transformou o extinto
Departamento Estadual de Saneamento (DES) em
uma empresa de economia mista, que atua hoje em
226 municipios.

A atividade fim da Saneago ¢ a prestacao de servigos
publicos de abastecimento de agua, por meio dos
processos de produgao e distribuicdo de dgua tratada,
e esgotamento sanitério, através dos processos de
coleta, tratamento e disposigao final. A Companhia
pretende, até 2020, ser referéncia de gestdo na

Saneamento de Goids S.A - SANEAGO
CNPJ:01.616.929/0001-02

Classificacdo:
Entidade Paraestatal/Sociedade de Economia Mista

Endereco/Sede:
Av. Fued José Sebba n° 1245 - Jardim Goias
74805-100 - Goiania-GO.

Contato: (62) 3243-3300

Fax: (62) 3243-3550

E-mail: dipre@saneago.com.br
Site: www.saneago.com.br

prestacao de servicos de saneamento béasico no Brasil,
promovendo qualidade de vida e gerando resultados
com sustentabilidade.

igura 1 — Detalhe (em vermelno] dos topicos apresentacdo, historico e dados gerais da estrutura da Carta de Servigos ao
Usudrio, versdo 4, elaborada pela SANEAGO.

O toépico “Caracterizacdo dos Servicos” é divido em 40 (quarenta) subtdpicos, que abrangem
diferentes assuntos relacionados a prestacdo dos servicos de abastecimento de dgua e esgotamento

sanitario (Quadro 1).

Quadro 1 — Subtdpicos da Caracterizagdo dos Servigos que estdo listados na carta de Servigos ao Usudrio, versdo 4, elaborado

pela SANEAGO.
1. Contestagdo do valor da fatura 24. Reclamagdo de falta de dgua
2. Revisdo do cadastro da unidade usudria 25. Solicitagdo de emissdo de fatura em Braille
3. Emissdo de guia para langamento de efluentes provenientes de 26. Reclamagdo sobre a qualidade da 4gua
caminh3o limpa-fossa 27. Comunicado sobre hidrémetro furtado
4. Venda de dgua em caminh3o pipa 28. Certiddo Negativa de Débito
5. Corte do fornecimento de dgua a pedido do usuario 29. Declaragdo de quitacdo anual de débitos
6. Desobstrucdo/extravasamento de esgoto 30. Sugestdo, reclamagdo, denuncias e elogios na ouvidoria

SANEAGO

31. Reclamagéo de servigos, executados pela SANEAGO e/ou
empresas contratadas

32. Solicitagdo da AVTO — Atestado de Viabilidade Técnico
Operacional

33. Andlise de projetos de sistema de abastecimento de dgua e/ou
esgotamento sanitario de terceiros

7. Reparo em vazamento de agua

8. Entrega da fatura em endereco alternativo
9. Emissdo de segunda via da fatura

10. Denuncia de irregularidade

11. Ligacdo de agua

12 Ligagdo de esgoto

13. Ligacdo de dgua e/ou esgoto provisoria
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14. Mudanga do local da ligagdo de esgoto 34. Autorizagdo para langamento de efluentes ndo domésticos
15. Mudanga de local da ligagdo de agua 35. Fornecimento sobre declaragdo de mananciais

16. Negociagdo de débitos tarifarios e financiamento de valores 36. Individualizagdo da dgua

17. Coleta de dleo residual de fritura 37. Orientagdes sobre os padrdes da ligagdo de esgoto

18. Reativagdo da ligagdo de dgua suprimida 38. Orientagdes sobre os padrdes de ligagdo de agua

19. Religagdo de agua 39. Orientagdes sobre a leitura da fatura de agua (simultanea)
20. Supressdo da ligagdo de agua 40. Consumo Consciente de agua

21. Alteragdo de titularidade na conta de dgua

22. Afericdo de titularidade na conta de agua

23 Alteragdo do dia do vencimento da fatura

Os servigos sdo descritos por meio de 7 (sete) itens, sdo eles: “O que é? ”; “Quem pode solicitar”;
“Prioridade de Atendimento”; “Forma de Atendimento”; “Prazo de Entrega”; e “Taxa e Area
Responsavel”. A Figura 2 exemplifica esse detalhamento para o subtépico “Contestacdo do valor da

fatura”.

1. Contestacdo do valor dafatura

Oqueé? Questionamento de valores faturados na conta de dgua e/ou esgoto

Quem Pode Solicitar Usuario, pessoa fisica ou representante de pessoa juridica

Os atendimentos presenciais sdo por ordem de chegada, com atendimento prioritario para gestantes, lactantes, pessoas com criangas de colo,
Prioridade de Atendimento idosos (acima de 60 anos) e portadores de necessidades especiais, nos termos da Lei n° 10.048/00;
No atendimento via call center (0800 645 0115) o TME - Tempo Médio de Espera & de 00:00:06 (seis segundos).

Presencial, nas agéncias de atendimento Vapt Vupt ou escritérios locais no interior (enderecos e horérios de atendimento encontram-se disponiveis
no site da Saneago - https://www.saneago.com.br/agencia-virtual);

Forma e Atendimento Telefone 0800 645 0115, acessivel para telefones fixos ou méveis, 24h por dia;

Telefone (62) 3221 2200, para cliente que estejam fora de Goias ou do Brasil, 24h por dia.

Prazo de Entrega 10dias

Taxa Né&o hé cobranca de taxa

Geréncia de Faturamento - (62) 3269-9600

Area Responsavel Rua 225, N° 555, Setor Universitrio, Goiania - GO

Figura 2 — Detalhamento dos itens (em vermelho) referentes ao subtdpico Contestagdo do Valor da Fatura da Carta de Servigo,
versdo 4, elaborado pela SANEAGO.

Na Carta de Usuario, cada subtdpico é caracterizado por etapas, que sdao determinadas por:
“Nome da Etapa”; “Descricdo”; “Requisitos/Documentos Necessarios”; “Local e/ou canal de
Atendimento”; “Forma como o Orgdo Contata o Cidad3o” e, “Hordrio/Dias de Atendimento”. A Figura 3

descreve as etapas para o subtdpico “Contestagao do valor da fatura”.
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Nome da Etapa

Descricdo Regquisitos/Documentos Necessarios

Local e/ou canal de
Atendimento

Forma como o Orgéde
Contata o Cidaddo

Horario/Dias de
Atendimento

Contestacao do
valor da fatura pelo
usuario

O usuario, ao verificar a elevacéo Nuamero da conta. endereco completo ou dados do titular

do valor da fatura, entraem (A contestacdo deve ser feita ate 90 dias a partir da data
contato para contestar o valor | deentrega dafatura)

apresentado

Presencial, nas
unidades Vapt Vupt
ou escritorios locais

no interior

Via
telefone

Variavel, de acordo
com cada unidade,
disponivel no
site da Saneago
- https://mwww.
saneago.com.br/#/
atendimentos/
atendimento_
telefone_estado_

goias

Via telefone
0800 6450115
24h por dia

Figura 3 — Detalhamento (em vermelho) das etapas do subtdpico “Contestagdo do valor da fatura” da Carta de Servigo, versdo

4, elaborado pela SANEAGO.

Nesse sentido, a Carta de Servico aos Usudrios (Versdo 4) possui as informacbes sobre os

servicos prestados e os padrdes de atendimento, além de atender os dispositivos normativos desta

agéncia reguladora, RN 08/2020 e RN 10/2020, e estar em conformidade com o Art. 72 da Lei Federal n®

13.460/2017, que dispde da seguinte redacdo:

“Art. 72 Os Orgdos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo Carta de
Servigos ao Usudrio.

$ 12 A Carta de Servigos ao Usudrio tem por objetivo informar o usudrio sobre
os servigcos prestados pelo drgéo ou entidade, as formas de acesso a esses
servigos e seus compromissos e padrbes de qualidade de atendimento ao
publico.

§ 29 A Carta de Servigos ao Usudrio deverd trazer informagdes claras e precisas
em relagdo a cada um dos servigos prestados, apresentando, no minimo,
informagdes relacionadas a:

| - servigos oferecidos;

Il - requisitos, documentos, formas e informagées necessdrias para acessar o
servigo;

Ill - principais etapas para processamento do servico;
IV - previsdo do prazo mdximo para a prestagdo do servico;

V - forma de prestagdo do servigo; e
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VI - locais e formas para o usudrio apresentar eventual manifestagdo sobre a
prestagdo do servigo.

§ 32 Além das informagdes descritas no § 22, a Carta de Servigos ao Usudrio
deverd detalhar os compromissos e padrdes de qualidade do atendimento
relativos, no minimo, aos seguintes aspectos:

I - prioridades de atendimento;

I - previsdo de tempo de espera para atendimento;

Il - mecanismos de comunicag¢do com os usudrios;

IV - procedimentos para receber e responder as manifestacoes dos usudrios; e

V - mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca do andamento do
servigo solicitado e de eventual manifestagdo.

§ 42 A Carta de Servigos ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de
permanente divulgacGo mediante publicagdo em sitio eletrénico do érgdo ou
entidade na internet.

§ 52 Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispord sobre
a operacionalizacdo da Carta de Servigos ao Usudrio.

§ 62 Compete a cada ente federado disponibilizar as informagdes dos servigos
prestados, conforme disposto nas suas Cartas de Servigos ao Usudrio, na Base
Nacional de Servigos Publicos, mantida pelo Poder Executivo federal, em
formato aberto e interoperdvel, nos termos do regulamento do Poder
Executivo federal. ”

Alguns pontos da Carta de Servico aos Usuarios (versdo 4), no entanto, necessitam de melhorias.

Ao longo do documento sdo apresentados na descricdo o “ Prazo de entrega”, em cada subtdpico,

descrito em dias Uteis ou dias corridos, porém em alguns subtdpicos as informag¢des nao tém a definigao

da contagem, como demonstrado no Quadro 2.

Quadro 2 — Detalhamento dos prazos de entrega dos subtdpicos com divergéncias entre a Carta de Servigos aos usudrios.

Subtépicos Descri¢do Prazo de entrega

1 Contestagdo do valor da fatura 10 dias

6 Desobstrucdo/extravasamento de esgoto 1dia

7 Reparo em vazamentos de agua 1dia

8 Entrega da fatura em enderego alternativo 10 dias antes da data de vencimento

2 Afericio de hidrémetro 10 dias (Goiania e Apareu_da dfe Goiania) 15 dias (Cidade do
interior)

30 Sugestdo, reclamagdo ou denuncias e elogios 30 dias

na ouvidoria da SANEAGO
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34 Autorizacdo para langamento de efluentes 25 a 40 dias

Os demais tépicos apresentam orientacdao sobre o modo de como os prazos devem ser
calculados, seja em dias Uteis ou corridos. Contudo salientamos que a auséncia dessa informacao pode

causar incerteza aos usuarios em relacdo ao acompanhamento de suas solicitacdes.

Ha divergéncias no subtépico denominado de “Taxa”, ao compararmos o valor indicado em
alguns itens da Carta de Servico aos Usudrios com a Tabela de Precos e Prazos que esta atualmente
passando por revisdo tarifaria, podemos constatar divergéncias nos valores, conforme demonstra na

tabela abaixo:

Quadro 3 — Detalhamento dos subtdpicos que possuem divergéncias na descrigdo nos precos entre a Carta de Servigos aos
usudrios e a Tabela de Pregos e Prazos.

Subtdpicos Descrigdo Taxa (CSUY) Taxa (TPP2)3
32 Solicitagdo do AVTO—Atesta.do de Viabilidade Técnico R$1.401,65 R$1.713.73
Operacional
33 Andlise de projetos de sistema de abastecimentode | pac) o oo s peg 95745 | Valor inicia em R$596,25
agua e/ou esgotamento sanitario
35 Fornecimento sobre declaragdo de mananciais R$59,66 RS 69,82

As demais taxas mencionadas na Carta de Servicos aos Usudrios sdo indicadas da seguinte
forma: “Valor da taxa disponivel para consulta no site da SANEAGO - https://www.saneago.com

br/#/regulacao/precos_prazos”.

As divergéncias contidas poderdo causar transtornos aos usuarios, visto que algumas das taxas
apresentadas na Carta de Servigos aos Usuarios podem ser inferiores as taxas efetivamente cobradas
pela prestadora, resultando em uma falta de confiabilidade das informacgGes contidas na Carta de

Servigo aos Usuarios.

O tépico 37 que trata sobre as “Orientagdes sobre os padrdes de ligagdo de dgua”, foi alterado
para atendimento ao Parecer Técnico n2 011/2023. No entanto, foi observado que as informacdes sobre
o kit cavalete foram incluidas nesse tépico, que trata de instalagbes prediais de agua de

responsabilidade do cliente. Vale destacar que o kit em questdo é de responsabilidade da prestadora

1 Carta de Servico aos Usudrios;
2 Tabela de Precos e Prazos;
3 Valor da nova proposta do reajuste da Tabela de Precos e Prazos;
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de servigos. Recomenda-se uma revisdao ou reorganizacao do tépico para garantir a correta atribuicao

das informacGes as responsabilidades pertinentes.

Outro item divergente esta relacionado com o tépico Orienta¢Oes sobre a leitura da fatura de
agua (simultanea), pois no layout da fatura disponivel ndo possui os contatos da Agéncia de Regulagao
dos Servicos Publicos de Saneamento Basico — AMAE como demonstrado na Figura 4, o que é de extrema
importancia para os usudrios que sdo atendidos pela prestadora SANEAGO e regulados pela AMAE, essa
medida tem como objetivo aprimorar a clareza das informacg&es e proporcionar aos usuarios um acesso

mais direto aos canais de comunicacdo necessarios.

O sANEAGO

=y Central de Relacionamento da Saneago jstendiments 241) 5 Chat www saneaga.com.br
-2 0800 645 0115 {) Whateapp: (62) 3269-9115
AgEncia Virtual

& wwaw.saneago.com.br E Aplicative Saneago
Unidades de atendimento local & Vapt Wupt [#] (B (B @uanesgonareda

Consute ste ou apcatvo para verficar os hardnos de atendimentn @ @sanesge

Ouwvidoria Saneago (seg.a sex das 07h 25 19, exceto feriados)
0800 &45 0117
eastatn core 3 Duvidarla da Saneig, rerka e miins 2 nman do pronacaln de ateradraeain,
s grimerins canai de slerdinents 30 ciesle

[®) wneagocombidicas

Peere e a0 eeirar &
Ahaicira rie

Ouvidoria AGR
Wiasibcizeands pprutdoma p

et e Duidor ALR (g B de ey

Call Center: SA0DTOA 3200 Formulinie eletrinice: waw partal agr go govonavderia
E-mail: e-ouvideria@agrgo.govbr
Arerdimento presencial by Soia n*)5 - ¥ smaar - 5t Cartnal - Suie /00 - BO05-0

AN D
E.*. Sall wwwsaneagu.oom.br

NAO CAIA EM GOLPES!

Ao pagar com o Pix, confira os dados
antes de concluir a transagdo.

SANEAMENTO DE GOIAS 5/A | CNPJ: 01.616.929/0001-02

CLO0OO AN

@ SAN EAGO Fakbura de agua. esgote e servigos

e

Figura 4 — Detalhamento (em vermelho) do Contato da Ouvidoria da Agéncia Reguladora existente no Layout da Fatura, da
SANEAGO.
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4, CONSIDERACOES

Considerando que, conforme consta no § 22 do Art. 72 da Lei Federal n? 13.460/2017, a Carta

de Servicos ao Usuario devera trazer informacdes claras e precisas em relacdo a cada um dos servigos

prestados e que foram encontradas divergéncias que poderdo gerar incertezas para os usudrios,
solicitamos que especifiguem em todos os tdpicos a indicagdo de como os prazos devem ser
contabilizados (dias uteis ou corridos), que mantenham atualizados os valores conforme a Tabela de
Precos e Prazos ou que seja disponibilizado link direto para consulta da referida tabela atualizada,
utilizando o texto: “Valor da taxa disponivel para consulta no site da SANEAGO -

https://www.saneago.com.br/#/regulacao/precos prazos”. Solicitamos também que realizem a

revisdo ou reorganiza¢ao do tdépico 37 para garantir a correta atribuicdo das informacdes as
responsabilidades pertinentes. E que incluem os contatos da ouvidoria da AMAE no Layout da fatura

nas cidades por ela reguladas.

Desta forma, encaminhamos este parecer a Diretoria da AMAE para aprecia¢ao e decisao.

Rio Verde — GO, 15 de dezembro de 2023.
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