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REGULADORA Agéncia Reguladora de Servicos de Abastecimento de Agua

e e de Esgotamento Sanitdrio do Estado de Minas Gerais
ARSAE-MG

RESOLUCAO ARSAE-MG N° 94, DE 21 DE JUNHO DE 2017

Estabelece as caracteristicas dos servicos de atendimento ao
publico a serem providos pelos Prestadores de Servicos de
Abastecimento de agua e de Esgotamento Sanitario
regulados pela Agéncia Reguladora de Servicos de
Abastecimento de Agua e de Esgotamento Sanitario do
Estado de Minas Gerais (ARSAE-MG).

O Diretor-Geral da Agéncia Reguladora de Servigos de Abastecimento de Agua e de Esgotamento
Sanitario do Estado de Minas Gerais - ARSAE-MG, no uso de suas atribuicdes, de acordo com
deliberagéo da Diretoria Colegiada, tendo em vista a Lei Federal n® 11.445, de 5 de janeiro de 2007,
0 Decreto Federal n® 7.217, de 21 de junho de 2010, o Decreto Federal n® 6.523, de 31 de julho de
2008, a Lei Estadual n° 18.309, de 3 de agosto de 2009, o Decreto Estadual n® 45.871, de 30 de
dezembro de 2011 e a Resolu¢do Normativa ARSAE-MG n° 40, de 3 de outubro de 2013,

CONSIDERANDO que séo direitos basicos do publico, além da adequada e eficaz prestacdo
dos servicos publicos de abastecimento de 4gua e de esgotamento sanitario, 0 acesso a pronta e clara
informacdo, o que compreende a correcdo, a clareza, a precisdo e a presteza no seu provimento;

CONSIDERANDO que ¢ atribuicdo da regulacdo a acdo no sentido de garantir, de forma
efetiva, os direitos dos usuarios, a racionalizacdo e a melhoria da prestacao dos servicos publicos de
abastecimento de agua e de esgotamento sanitario; e

CONSIDERANDO que os servicos de atendimento ao publico devem ser dimensionados de
forma que cumpram 0s objetivos a que se destinam,

RESOLVE

CAPITULO |
OBJETIVO

Art. 1° Estabelecer as caracteristicas do atendimento presencial, telefénico e virtual colocado
a disposicdo do publico pelos Prestadores de Servigos Publicos de Abastecimento de Agua e de
Esgotamento Sanitario sujeitos a regulacdo da Agéncia Reguladora de Servicos de Abastecimento de
Agua e de Esgotamento Sanitario do Estado de Minas Gerais (ARSAE-MG).

CAPITULO 11
DEFINICOES

Art. 2° Para os fins desta Resolugéo, séo adotadas as seguintes defini¢oes:

| — agéncia de atendimento presencial: unidade fisica de servigos destinada ao recebimento,
registro e solucdo de demandas do publico, constituida por estrutura adequada para o recebimento do
publico com horério de atendimento definido;
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Il — atendimento de emergéncia: atendimento prestado em resposta a situacdo que ofereca
risco iminente de danos a pessoas, bens ou ao funcionamento dos sistemas de abastecimento de 4gua
e de esgotamento sanitario;

Il — atendimento humano: ato que consiste no recebimento, registro e solucdo de demandas
do publico por um empregado ou preposto devidamente qualificado do Prestador de Servicos;

IV — atendimento on-line via chat: forma de comunicacdo em tempo real realizada em
ambiente virtual on-line, em formato de conversacgéo escrita;

V — atendimento on-line: atendimento prestado por meio do sitio eletronico do Prestador de
Servicos na internet, que permite o recebimento, registro e solugdo de demandas do publico
considerando os servicos a serem disponibilizados por essa via de comunicacéo conforme as diretrizes
desta Resolugéo;

VI — atendimento presencial: ato que consiste no recebimento, registro e solu¢do de demandas
do pablico por um empregado ou preposto devidamente qualificado do Prestador de Servigos, por
meio de contato pessoal direto;

VIl — atendimento telefonico: atendimento prestado por meio telefénico, destinado ao
recebimento, registro e solucdo de demandas do publico;

VIl — autoatendimento ou atendimento automatizado: processo que permite a interacdo do
publico com o atendimento do Prestador de Servicos e que possibilita o recebimento ou o envio de
informacdes sem a intervencdo de atendimento humano;

IX — barreiras nas comunicacdes e na informacdo: qualquer entrave, obstaculo, atitude ou
comportamento que dificulte ou impossibilite a expressdo ou o recebimento de mensagens e de
informacdes por intermédio de sistemas de comunicacao e de tecnologia da informacéo;

X — comunidade: unidade social, situada em uma determinada area geografica, caracterizada
pelo conjunto de unidades usuarias atendido pelo Prestador de Servicos.

XI — demandas do publico: quaisquer demandas que o publico possa apresentar referente ao
Prestador de Servigos, incluindo solicitacdo da prestacdo, suspensao ou cancelamento de servicos;
reclamacdes, dendncias, davidas, sugestdes, elogios e pedidos de informacdes;

X1l — dendncia: ato verbal ou escrito pelo qual alguém pede a apuracéo de fato supostamente
contrario a Lei ou a algum regulamento expedido pela ARSAE-MG;

XII — distrito: divisdo administrativa de um municipio, que pode compreender um ou mais
bairros;

XIV — municipio: divisdo territorial de um estado dotado de autonomia administrativa;
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XVI — prazo de solucdo de uma reclamacéo: periodo compreendido entre 0 momento do
recebimento da reclamacao e a sua solucgéo por parte do Prestador de Servicos;

XVII — pré-atendimento automatizado: sistema de atendimento telefonico interligado a um
software que realiza o primeiro atendimento ao publico;

XVIII - prestador regional: aquele que atende a dois ou mais municipios, contiguos ou nao;

XIX — publico (substantivo): conjunto da populacdo constituido por qualquer pessoa que
necessite de atendimento pelo Prestador de Servigos, podendo esse interessado ser ou ndo usuario dos
servigos prestados;

XX — qualidade do atendimento telefonico: conjunto de atributos do atendimento telefonico
oferecido pelo Prestador de Servigos, tendo em vista a necessidade de satisfazer, com adequado nivel
de presteza e cortesia, as necessidades do publico com eficécia e eficiéncia;

XXI1 — reclamacdo: toda manifestacdo de protesto ou descontentamento relacionada a
prestacdo de servicos, decorrente de agdo ou omisséo do Prestador de Servicos;

XXII —solicitagdo: ato verbal ou escrito pelo qual alguém manifesta um pedido, requisicao;
XXII1 - sugestdo: ato verbal ou escrito pelo qual alguém manifesta uma proposta, ideia;

XXIV — tempo de espera: tempo, em segundos, decorrido entre a colocacdo da chamada em
espera para o atendimento humano e o inicio do respectivo atendimento;

XXV — unidade de resposta audivel (URA): dispositivo eletrénico, integrado a base de dados
do Prestador de Servicos e da operadora de servico telefonico, que possibilita o pré-atendimento e
autoatendimento; e

XXVI — urgéncia ou emergéncia - situacdo que ofereca risco iminente de danos a pessoas,
bens ou ao funcionamento dos sistemas de abastecimento de dgua e de esgotamento sanitario.

CAPITULO 1l
ATENDIMENTO AO PUBLICO

Segéo |
DISPOSICOES GERAIS

Art. 3° O Prestador de Servigos adotara estrutura de atendimento adequada as necessidades do
publico, mantendo atendimento por meio presencial, telefénico, por sitios eletrénicos e por outros
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meios que se fizerem necessarios, de forma a receber, registrar e solucionar demandas do publico, de
acordo com esta Resolucéo.

Paragrafo Unico. As informag@es sobre os meios de atendimento adotados pelo Prestador de
Servicos e as respectivas formas de acesso constardo, de forma clara e objetiva, nas faturas e no
sitio eletrénico do Prestador de Servicos.

Art. 4° O Prestador de Servicos devera garantir que o publico possa encaminhar demandas ao
Prestador de Servicos, diretamente aos canais de atendimento ofertados por essa entidade, conforme
solugdes disponibilizadas em cada canal.

Art. 5° As agéncias de atendimento presencial deverdo ser capazes de acolher qualquer
demanda do publico, independentemente de onde se situe a unidade usuaria ou para onde seja
solicitado o servico em questdo, desde que a area do atendimento esteja contemplada no contrato de
concessao do Prestador de Servigos. (NR) (Redacdo dada pela Resolucdo Arsae n°® 148/2021)

Art. 6° Nos municipios ou distritos em que ndo haja instituicdo bancéria, o Prestador de
Servicos buscara alternativas para possibilitar ao usuario a efetivacdo do pagamento na prépria
localidade.

Art. 7° O Prestador de Servicos promovera a eliminacdo de barreiras na comunicacdo e
estabelecerd mecanismos e alternativas técnicas que tornem acessiveis 0s sistemas e meios de
comunicacédo as pessoas com deficiéncia, mobilidade reduzida ou dificuldade de comunicagdo, para
garantir-lhes o direito de acesso a informacéo e a comunicacao.

Secéo 11
PROTOCOLO DE ATENDIMENTO

Art. 8° O Prestador de Servicos, no inicio de todo atendimento realizado em qualquer um dos
meios disponiveis, devera informar a pessoa atendida o nimero do protocolo de atendimento ou
encaminha-lo por escrito.

Art. 9° Devem ser associadas as seguintes informagGes ao numero do protocolo de
atendimento:

| — identificacdo da pessoa atendida;

Il — identificagdo da matricula do imdvel, quando se tratar de usuério;

Il — data e hora do registro;

IV — detalhamento da motivacdo do atendimento; e

V — acdes adotadas em decorréncia da demanda e respectivos prazos de concluséo.

Art. 10 Deve ser garantido a pessoa atendida o direito de acompanhar, por meio do nimero
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de protocolo, 0 andamento e a situacéo da sua solicitacdo, bem como o histérico da demanda.

Paragrafo Unico. O acompanhamento que trata o caput desse artigo podera ser realizado
pessoalmente, por telefone, por escrito ou por meio eletrénico do Prestador de Servicos.

Secéo Il
RESPOSTAS AO PUBLICO

Art. 11 As demandas recebidas pelo Prestador de Servicos devem ser respondidas
formalmente, contendo as providéncias a serem adotadas e 0s prazos para atendimento, devendo:

| — ser apresentadas a pessoa atendida em prazo ndo superior a 5 (cinco) dias Uteis, a contar
da data do protocolo;

Il — ser emitidas, preferencialmente, pela mesma via de comunicagdo que se deu a origem da
demanda, ou, a critério da pessoa atendida, por canal de comunicacéo diverso; e

Il — informar o direito de formular reclamacdo perante a sua Ouvidoria, quando existir, ou a
Ouvidoria da ARSAE-MG, que certificar-se-a de que a solicitacdo ja foi levada, previamente, ao
Prestador de Servicos pelo interessado, seja nas centrais de atendimento ou na prépria Ouvidoria do
Prestador, mediante numero de protocolo de atendimento.

Art. 12 Quando a demanda ndo puder ser atendida no prazo estabelecido e o interessado
questionar o atraso, devera ser informado sobre 0 motivo do atraso e 0 novo prazo para atendimento,
sendo mantido o mesmo nimero de protocolo de atendimento até a conclusdo definitiva da demanda.

Paragrafo Unico. As reclamacBes sobre o descumprimento dos prazos estabelecidos pelo
Prestador de Servigos serdo apuradas por sua Ouvidoria, quando existir, ou pela Ouvidoria da
ARSAE-MG, quando acionadas, observando o disposto no inciso 11 do artigo anterior.

Art. 13 No caso de ndo acolhimento de uma demanda, o Prestador de Servicos informara ao
demandante as razdes dessa recusa.

Paragrafo Unico. Quando a demanda recebida ndo for de competéncia do Prestador de
Servicos deve ser informado ao interessado, caso seja possivel, os procedimentos necessarios para
contato com o ente competente.

Secéo 1V
REGISTROS DO ATENDIMENTO DO PRESTADOR DE SERVICOS

Art. 14 O Prestador de Servicos devera manter registro do atendimento ao publico, bem como
disponibiliza-lo por meio do nimero de protocolo, durante o prazo minimo de 5 (cinco) anos.

8 1° Excluem-se do prazo disposto no caput deste artigo os registros referentes as gravacoes
do atendimento telefénico, que devem ser armazenados observando o disposto no art. 38 desta
Resolucéo.

8§ 2° As codpias dos registros eletrénicos e dos documentos relativos as reclamagdes recebidas
devem permanecer a disposicédo da fiscalizacdo da ARSAE-MG e dos 6rgaos publicos competentes,
no prazo estabelecido no caput deste artigo.
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Art. 15 A pessoa atendida que solicitar ao Prestador de Servicos o historico de suas demandas
deverd recebé-lo no prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis, por correspondéncia ou por meio
eletronico, a critério do solicitante.

Paragrafo Unico. O acesso ao historico das demandas estara condicionado aos prazos de
manutencéo dos registros do Prestador de Servicos, definidos nos arts. 14 e 38 desta Resolugéo.

Art. 16 O interessado que solicitar ao Prestador de Servigos o histérico de suas demandas,
conforme art. 15 desta Resolucgéo, devera receber, no minimo, as seguintes informacdes:

I — nimero do protocolo do atendimento;
Il — avaliacdo da procedéncia ou improcedéncia do atendimento realizado pelo Prestador de
Servicos, quando aplicavel,
Il — datas de solicitagdo do atendimento e de solugdo por parte do Prestador de Servicos,
tempo total transcorrido e prazo regulamentar para realizacdo do atendimento;
IV — providéncias adotadas pelo Prestador de Servigos; e
V — demais informacdes julgadas necessarias pelo Prestador de Servicos.

Secao V 3
TRATAMENTO DAS RECLAMACOES

Art. 17 Devem ser computadas as reclamacdes recebidas por todos os meios de atendimento
oferecidos pelo Prestador de Servicos.

Art. 18 Na avaliagdo da procedéncia ou improcedéncia da reclamacdo, devem ser
considerados os dispositivos legais e normativos em vigéncia, incluindo os direitos e deveres dos
usuérios e do Prestador de Servicos.

Paragrafo Unico. A reclamacdo deve ser computada como procedente ou improcedente
quando do seu encerramento.

Art. 19 Quando a pessoa atendida reclamar mais de uma vez sobre 0 mesmo problema antes
da solucdo pelo Prestador de Servicos, devera ser considerado, para fins de contagem de tempo de
solucdo, apenas a data da primeira reclamacao.

Art. 20 As informac6es relacionadas a consolidacéo de estatisticas e reclamac@es registradas
pelo Prestador de Servicos serdo disciplinadas em Resolucdo Especifica da ARSAE-MG.

CAPITULO IV
ATENDIMENTO PRESENCIAL AO PUBLICO

Arsae-MG — Agéncia Reguladora de Servicos de Abastecimento de Agua e de Esgotamento Sanitario do Estado de Minas Gerais
Rod. Jodo Paulo II, 4001 - Ed. Gerais, 12° e 13° andares | CEP 31630-901 - Belo Horizonte — MG
Telefones: (31) 3915-8119 / 3915-8133 / 3915-8112 | www.arsae.mg.gov.br


http://www.arsae.mg.gov.br/

AGENCIAm

REGULADORA Agéncia Reguladora de Servicos de Abastecimento de Agua

= SRR e de Esgotamento Sanitdrio do Estado de Minas Gerais
ARSAE-MG

Art. 21 O prestador de servicos manterd agéncias de atendimento presencial, com estrutura
adequada as necessidades do publico, em area central e de facil acesso. (Redacédo dada pela Resolucéo
Arsae n° 148/2021)

Paragrafo unico. O fechamento de agéncias de atendimento presencial existentes fica
condicionado a homologacéo pela Arsae-MG, que avaliara os motivos determinantes da medida,
podendo autoriza-la ou ndo. (NR) (Redacdo dada pela Resolucdo Arsae n°® 148/2021)
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Art. 25 Os horérios de atendimento ao publico nas agéncias de atendimento presencial,
excetuando-se os sabados, domingos, feriados nacionais e locais, devem ser, quando necessario,
estabelecidos anualmente, observando no minimo: (Redacéo dada pela Resolucéo Arsae n°® 148/2021)

I. 2 (duas) horas diarias em locais com até 2.000 economias;

Il. 4 (quatro) horas diarias em locais com mais de 2.000 economias e até 5.000
economias; e

I1l. 8 (oito) horas diarias em locais com mais de 5.000 economias.

Paragrafo Unico. Os horarios de atendimento ao publico em cada agéncia de atendimento
presencial devem ser regulares, previamente informados e afixados em local de facil visualizacao.
(NR) (Redacdo dada pela Resolucdo Arsae n® 148/2021)

Art. 26 O quadro de pessoal dedicado ao atendimento presencial deve observar os requisitos
de generalidade, eficiéncia e cortesia, bem como ser dimensionado levando-se em consideragdo um
tempo maximo de espera de 30 minutos pelo interessado, ressalvada a ocorréncia de casos fortuitos
ou de forga maior.

Art.27 As agéncias de atendimento presencial devem promover atendimento prioritario as
pessoas portadoras de deficiéncia (fisica, auditiva, visual ou mental), com mobilidade reduzida
(permanente ou temporéria) e também as pessoas com idade igual ou superior a sessenta anos,
gestantes, lactantes e pessoas com crianca de colo. (NR) (Redacdo dada pela Resolucdo Arsae n°

148/2021)

§ 1° O atendimento prioritario compreende tratamento diferenciado e atendimento imediato,
incluindo-se, entre outros: assentos de uso preferencial sinalizados; mobiliario e atendimento
adaptado a condicdo fisica de cadeirantes.

8 2° Entende-se por imediato o atendimento prestado antes de qualquer outra pessoa, depois
de concluido o atendimento que estiver em andamento.

8 3° As Agéncias de Atendimento Presencial deverdo observar a ordem de chegada do pablico
no recinto, controlada por meio eletronico de senhas.
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Art. 28 Nos casos de contingéncias com relevante impacto no atendimento, bem como
qualquer ocorréncia que impeca o atendimento presencial, o Prestador de Servigos devera prover
alternativas para o atendimento do publico.

Paragrafo Unico. Cabe ao Prestador de Servicos buscar mecanismos para que o plblico seja
informado sobre a contingéncia, sobre os prazos para retorno a normalidade e sobre as alternativas
de atendimento de forma que o interessado ndo seja prejudicado.

Art. 29 O prestador de servicos dispora, em todas as agéncias de atendimento presencial, de
sistema informatizado que forneca o numero do protocolo de atendimento, os dados da pessoa
atendida, o tipo de manifestacéo e o prazo de atendimento. (Redacdo dada pela Resolucdo Arsae n°

148/2021)

Paragrafo Unico. Quando o sistema estiver inoperante, o prestador de servigos devera emitir
solicitacdo de servico com numeracao especifica que devera ser registrada em sistema informatizado
no prazo maximo de até 7 (sete) dias uteis. (NR) (Redacao dada pela Resolucdo Arsae n°® 148/2021)

Art. 30 O Prestador de Servigcos mantera nas unidades de atendimento presencial ao publico,
em local de facil visualizacdo e acesso:

| — copia desta Resolucdo;
Il — copia da Resolugdo ARSAE-MG n° 40/2013;
I11 — copia da Resolucdo Tarifaria em vigor;
IV — copia das “Tabelas de Precos e Prazos de Servigos ndo Tarifados”, homologadas pela
ARSAE-MG;
V — copia do Manual de Prestacdo de Servicos e de Atendimento ao Usuario, ap0s
homologacdo da ARSAE-MG,;
VI — copia do Relatdrio Anual sobre a qualidade de dgua do respectivo municipio, de acordo
com o Decreto Presidencial n° 5.440/2005;
VIl —um exemplar do Cddigo de Defesa do Consumidor, nos termos da Lei Federal n°
12.291/2010;
VIII — livro préprio com paginas numeradas para possibilitar as manifestacdes por escrito do
publico; e
IX — copia da Resolucdo de Sancgdes aos Usuérios, apds publicagdo pela ARSAE-MG;

X — copia da Resolucdo de Sangdes aos Prestadores de Servigos, ap0s publicagdo pela
ARSAE-MG;

Paragrafo Unico. O Prestador de Servicos manterad, em suas unidades de atendimento
presencial ao publico, funcionario capacitado para dar informacgdes ao publico sobre as matérias
tratadas neste artigo.
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e , e de Esgotamento Sanitdrio do Estado de Minas Gerais
ARSAE-MG

CAPITULOV
ATENDIMENTO TELEFONICO

Art. 31 O servigo de atendimento telefénico deve ser acessivel em toda a area de concess&o,
além de observar o seguinte:

| — horario de funcionamento minimo de 12 (doze) horas por dia, excluidos sabados,
domingos e feriados;

Il — atendimento de emergéncia disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, inclusive aos
sabados, domingos e feriados; e

Il — o atendimento telefonico do Prestador Regional devera ser oferecido de forma gratuita,
independentemente de a ligacao provir de operadora de servico telefonico fixo ou madvel.

Art. 32 Fica facultado ao Prestador de Servicos a utilizacdo de recursos de pré-atendimento
ou atendimento automatizado por meio de Unidade de Resposta Audivel — URA — ou recurso similar,
devendo observar, nesses casos, 0 seguinte:

| — apresentar, dentre as opgdes do menu inicial, a de atendimento humano, sem, entretanto,
condiciona-lo ao prévio fornecimento de dados;

I1 — facultar ao publico a possibilidade de acionar a op¢édo desejada a qualquer momento, sem
que haja necessidade de aguardar o anuncio de todas as opcdes disponiveis; e

Il — apresentar a partir do menu principal, caso necessario, menus auxiliares, sendo que em
todos esses deva conter a op¢do de atendimento humano.

Paragrafo Unico. O tempo maximo para o contato direto com o atendente, quando essa opcéo
for selecionada pelo consumidor, sera de até 60 (sessenta) segundos, ressalvadas as hipoteses
explicitadas em resolucdes especificas.

Art. 33 Os sistemas de atendimento telefénico e demais sistemas integrados ou de suporte a
ele devem assegurar a agilidade e a seguranca das informacoes.

Art. 34 O atendimento ao publico deve se dar de forma respeitosa, inclusive com relacdo aos
dados pessoais da pessoa atendida, que deverao ser preservados e ndo poderao ser cedidos a terceiros.

Art. 35 E facultada a veiculacio de mensagens durante o tempo de espera no atendimento
telefonico relacionadas a:

| — canais alternativos de atendimento ao publico oferecidos pelo Prestador de Servicos;

Il — canais de comunicagdo com a ARSAE-MG;

Il — paralisacBes no abastecimento de agua; e

IV — realizacdo de consultas e audiéncias publicas pela ARSAE-MG.

Art. 36 E vedada, em qualquer hipGtese, a veiculagio de mensagens politico-partidarias pelo
Prestador de Servigos.

Art. 37 Os casos de emergéncia devem ser priorizados pelo Prestador de Servigos e, nos casos
de utilizagéo de pré-atendimento automatizado, deve ser garantida a posicao privilegiada em filas de
espera a frente dos demais tipos de manifestagoes.
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Art. 38 O Prestador de Servicos devera gravar eletronicamente todas as chamadas atendidas
para fins de fiscalizacdo e monitoramento da qualidade do atendimento telefonico.

Paragrafo Unico. As gravacdes devem ser efetuadas com o prévio conhecimento da pessoa
atendida e armazenadas por um periodo minimo de 90 (noventa) dias, durante o qual o consumidor
podera requerer acesso ao seu conteudo.

Art. 39 A qualidade do atendimento telefénico podera ser avaliada com a utilizacdo de
indicadores de desempenho calculados de acordo com resolucGes especificas, podendo ser objeto de
incentivos regulatorios.

CAPITULO VI
ATENDIMENTO VIRTUAL

Secéo |
ATENDIMENTO VIA INTERNET

Art. 40 O sistema de atendimento via internet devera ser de facil acesso e utilizacdo pelo
publico.

Art. 41 O servico de atendimento via internet devera estar disponivel ininterruptamente, salvo
motivos de forca maior devidamente justificados e divulgados ao publico.

Paragrafo Unico. Quando o servico de atendimento via internet ndo estiver disponivel, deve
ser garantido ao publico o atendimento por outro meio.

Art. 42 O atendimento via internet devera dispor, no minimo, das seguintes informacdes e
Servigos:

I — Informacgdes

a) orientacdes gerais ao publico;

b) orienta¢des sobre o0 uso racional da &gua e o uso adequado das instalacdes sanitarias;

c) relacdo dos documentos e requisitos necessarios ao pedido de ligacdo de
abastecimento de agua e de esgotamento sanitario;

d) formas de pagamento da prestacdo de servicos;

e) Resolucgéo Tarifaria vigente;

f) critérios para recebimento do beneficio da tarifa social;

g) copia das tabelas de precos e prazos de servigos ndo faturados, homologadas pela
ARSAE-MG;

h) resolucGes e Normas referentes a prestacdo dos servicos, organizadas por assunto,
incluindo esta Resolucéo, para facilitacdo da leitura pelos usuérios;

i) cépia do modelo de contrato de adeséo;

j) copia da tabela de san¢des aplicaveis aos USUArios;

k) cépia do Manual de Prestagdo de Servigos e de Atendimento ao Usuario,
homologado pela ARSAE-MG;
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I) cdpia do Relatdrio Anual sobre a qualidade de 4gua de todos os municipios atendidos
pelo Prestador de Servicos, de acordo com o Decreto Presidencial n° 5.440/2005;

m) endereco-das-Agéncias-e-Postos-de-Atendimento-Presencial; endereco das agéncias

de atendimento presencial; (NR) (Redacéo dada pela Resolucéo Arsae n° 148/2021)

n) contato telefénico para atendimento ao publico;

0) episodios de falta de agua e prazo estimado para a normalizacao do abastecimento;

p) medidas de racionamento adotadas;

q) a realizacdo das Consultas e Audiéncias Publicas da ARSAE-MG,; e

r) débito automatico da fatura em conta do usuario.
Il — Servicos

a) segunda via da fatura;

c) declaracdo anual de quitacdo de debito;

d) acompanhamento de demanda;

e) historico de pagamentos efetuados;

f) historico do relacionamento;

g) alteracdo do vencimento de conta;

h) certiddo negativa de débitos.

Art. 43 O Prestador de Servicos deve possibilitar ao publico a impressdo ou gravacao das
informacdes publicadas, de forma a facilitar a utilizacdo e registro das informacdes.

Art. 44 A relagdo das informacoes e servigos oferecidos deve estar disponivel no menu do
sitio eletronico, contendo no minimo:

| — detalhamento do procedimento para se obter a prestacéo do servigo solicitado;

Il — documentos necessarios para se obter e concluir o servico;

Il — valores das taxas a serem eventualmente cobradas;

IV — prazo previsto para execucdo do servigo; e

V — orienta¢cfes sobre como proceder em caso de insatisfacdo com a qualidade do servico
prestado ou ndo prestacdo no prazo previsto.

Art. 45 A interacdo entre o publico e Prestador de Servicos no sitio eletrbnico deve ser
promovida por meio de comunicacao direta, observando as seguintes diretrizes:

| — disponibilidade de formulario de atendimento, incluindo campo para identificacéo e
formas de contato com a pessoa atendida;

Il — identificacdo da unidade organizacional responsavel pelo atendimento das mensagens
recebidas;

I11 — fornecimento do nimero de protocolo para todas as mensagens encaminhadas;

IV — encaminhamento ao correio eletrénico da pessoa atendida, caso seja solicitado, de uma
cdpia da mensagem enviada e do nimero de protocolo gerado; e

V — encaminhamento ao correio eletrénico da pessoa atendida informacéo sobre qualquer
tramitacdo decorrente do processo de resposta.

Paragrafo Unico. O acompanhamento e a consulta ao histérico das demandas poderdo ser
realizados também por meio da identificacdo da pessoa atendida, como por exemplo com login e
senha, de forma adicional a consulta pelo namero de protocolo.
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Art. 46 O formulario de atendimento, que serd disponibilizado para registro da demanda,
devera ser de facil acesso, compreenséo e preenchimento.

Secéo 11
ATENDIMENTO ON-LINE VIA CHAT

Art. 47 Caso o Prestador de Servigos forneca atendimento on-line via chat, deverd ser
disponibilizado a pessoa atendida o numero de protocolo de atendimento.

Art. 48 Ao final do atendimento, a pessoa atendida devera receber, em seu endereco de correio
eletrénico, o nimero de protocolo e uma copia digital do didlogo mantido no atendimento, desde que
solicitado.

Paragrafo unico. A copia digital devera estar em formato protegido que impeca posteriores
alteracdes.

Art. 49 O horério de atendimento on-line via chat devera ser informado pelo Prestador de
Servicos em seu proprio sitio eletrénico e nos outros meios de atendimento disponibilizados ao
publico.

Art. 50 Durante a fila de espera, 0 prazo previsto para o recebimento de atendimento on-line
por meio do chat deve ser informado a pessoa atendida.

CAPITULO VII
TERMINAL DE AUTOATENDIMENTO

Art. 51 Os terminais de autoatendimento podem ser utilizados de forma complementar a
prestacdo de servicos nas agéncias de atendimento presencial. (NR) (Redacdo dada pela Resolucédo

Arsae n° 148/2021)

Art. 52 Os terminais de autoatendimento devem ser de facil utilizacdo, dispondo de instrugdes
claras para acesso aos servicos disponiveis.

Art. 53 Os terminais de autoatendimento devem ser claramente identificados e de facil acesso,
inclusive para portadores de necessidades especiais.
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Art. 54 As agéncias de atendimento presencial devem possuir funcionario capacitado para
auxiliar o publico na utilizacdo dos terminais de autoatendimento, caso esses dispositivos sejam
empregados. (NR) (Redacdo dada pela Resolucdo Arsae n°® 148/2021)

Art. 55 Por meio dos terminais de autoatendimento, o Prestador de Servi¢os podera
desenvolver campanhas de:

| — educacdo ambiental e uso racional da agua;

I — divulgag&o sobre os direitos e deveres dos usuérios; e

Il — divulgacdo sobre a ARSAE-MG, como também a realizacdo sobre Consultas e
Audiéncias Publicas e as formas de contato com essa Agéncia.

CAPITULO VIII
ATENDIMENTO VIA DISPOSITIVOS MOVEIS

Art. 56 O Prestador de Servicos pode disponibilizar ao publico canal de atendimento por meio
do uso de dispositivos mdveis.

Art. 57 Poderdo ser enviadas mensagens para dispositivos moveis apenas das pessoas
cadastradas como usuérias do Prestador de Servicos, desde que informada a opcéo e os meios de
cancelamento do recebimento dessas mensagens.

Art. 58 As mensagens enviadas devem conter a indicacdo de canal de atendimento para
obtencéo de informagGes adicionais.

CAPITULO IX
DISPOSICOES FINAIS

Art. 59 As informagGes concernentes a Ouvidoria do Prestador de Servigos serdo disciplinadas
em Resolucdo Especifica da ARSAE-MG.

Art. 60 Fica revogada a Secédo Il - Do Atendimento ao Publico e ao Usuario - da Resolucéo
ARSAE-MG n° 40/2013;

Art. 61 Esta Resolucdo entra em vigor em 360 (trezentos e sessenta) dias apds a sua

publicacao.

Belo Horizonte, 21 de junho de 2017.

Gustavo Gastao Corgosinho Cardoso

Diretor-Geral
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