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PLANO DE ATENDIMENTO AO USUARIO

Estabelece o Plano de Atendimento ao Usudrio do Contrato de
Concessdo da Prestagdo Regionalizada dos Servigos Publicos de
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario prestados nos
Municipios da Zona da Mata e Litoral Norte do Estado de Alagoas.

CAPITULO 1
OBJETIVO

Este documento tem por objetivo apresentar o Plano de Atendi-
mento ao Usuario aos clientes da Verde Alagoas, para que tenham
conhecimento do servigo prestado, demonstrando através desse
documento nosso compromisso com os cidaddos alagoanos.

Além das lojas de atendimentos e diversos canais, a concessiona-
ria ira implantar os Centros de Controle Operacional (CCO) para
monitoramento da opera¢do e manutencdo de todas as Unidades
Operacionais interligadas ao sistema de atendimento.

CAPITULO I
CANAIS DE ATENDIMENTO

A Verde Alagoas, disponibilizara os seguintes canais de atendimen-
tos: telefonico, presencial e digital. Os canais serdo divulgados em
todos os municipios atendidos pela empresa.

Em todos os canais os clientes poderdo realizar a solicitagdo de
informagdes e servigos, registrar reclamagoes e sugestoes. Todos
os atendimentos realizados serdo registrados em nosso sistema
de atendimento e o cliente recebera um numero de protocolo, que
identificara a data, local e colaborador que o atendeu.

Para fins de fiscalizacdo e auditoria, este procedimento cumpre com
o disposto no anexo IV e V, do caderno de Encargos e Indicadores
de Metas e Servicos, respectivamente.

ATENDIMENTO PRESENCIAL
A Verde Alagoas disponibilizara lojas de atendimento presencial
em todos os 27 municipios atuantes. As lojas terdo acessibilidade e

estrutura adequada para atender as necessidades dos clientes.

O horario de funcionamento atendera ao disposto na Resolugdo n°
137 da ARSAL:

NUMERO DE LIGAGOES HORARIO MINIMO DE
ATENDIMENTO POR SEMANA

Até 1.000 5 horas

De 1.000 a 3.000 10 horas

De 3.000 a 5.000 20 horas

O horario de atendimento nas lojas, sera de 40 horas por semana,
considerando-se, 8 horas por dia, em horario comercial, exceto nos
municipios com até 5.000 ligacdes, que trabalhardo em atendimento
a tabela acima.

Os horarios de atendimento serdo divulgados em nossas plata-
formas de comunicag@o e estardo afixados na entrada das nossas
unidades de atendimento.

Os colaboradores destinados ao atendimento ao publico serdo
capacitados e treinados tecnicamente para atender as demandas dos
clientes que procurarem as lojas, garantindo um atendimento com
assertividade e qualidade.

As lojas de atendimento disponibilizardo também:

Exemplar de codigo de defesa do consumidor;

Copia de portaria do Ministério da Satide que disponha sobre

os padroes de potabilidade de agua;

3. Copia do regulamento e do Manual de prestagido de Servigos e
de atendimento ao cliente;

4. Formulario ou sistema eletronico com livre acesso que pos-

sibilite a manifestagao por escrito dos clientes e nio clientes,

devendo, para o caso de solicitagdes ou reclamagdes, oferecer

o niumero de protocolo para acompanhamento pelo cliente e/ou

solicitante e observar o prazo de 15 (quinze) dias, prorrogaveis

mediante justificativa por igual periodo para resposta.

N =

Conforme disposto no paragrafo tnico do artigo 111, do regulamen-
to da ARSAL.

Os principais servigos que serdo oferecidos nas lojas de atendimen-
to sdo:

e Alteracao e atualizagao cadastral;

. Servigos relacionados a analises e revisdes de faturas;

*  Emissdo de 2° via de faturas;

. Parcelamento de débitos;

«  Solicitagdo de Ligagdo Nova de Agua e Esgoto;

*  Religacdo de ligacdo cortada;

. Servigos de manutengao e conserto de cavalete;

. Servigos de manutengdo e conserto de ramal;

*  Verificagdo de falta de agua e baixa pressao;

. Conserto de vazamentos em cavalete, ramal e rede;

e Verificag¢do de qualidade da agua;

¢ Reclamacdes em geral;

*  Registro de reclamagio de pavimentos e outros servigos;

. Desobstrucdo de ramal e rede de esgoto;

«  Informagdes de faturas e esclarecimento de valores cobrados;

* Informacgdes gerais sobre os servigos de agua, esgoto ¢ demais
servicos;

*  Emissdo do Contrato de Prestacdo de Servigos;

*  Informagdes sobre LGPD (Lei Geral de Protegdo de Dados);

e Sugestdes e Elogios;

ATENDIMENTO TELEFONICO

Em cumprimento ao artigo 112 da Resolugdo n° 137 da ARSAL,
disponibilizaremos atendimento telefénico através do nimero 0800
94 10195 e URA — Unidade de Resposta Audivel, em toda area

de atuag@o, para registro de solicitagdes operacionais, comerciais

e emergenciais, durante 14 horas por dia, 7 dias por semana, de
segunda a domingo, das 06h as 22h.

As ligagdes serdo gratuitas e o tempo para atendimento inicial da
ligagdo ou espera, obedecerdo ao Decreto 6.523 de 31 de julho de

2008, do Ministério da Justica.

Servigos oferecidos no atendimento via URA:

a) Informagdes emergenciais sobre eventos que afetem diretamente
o0 abastecimento e a prestacdo de servigos na regiao;

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

¢) Consulta de débitos;

d) Demais servigos serdo oferecidos diretamente ao cliente na op-
¢do “falar com atendente” presente nas mensagens iniciais.

Todos os atendimentos desse canal serdo registrados e um nimero
unico de protocolo de atendimento sera informado aos clientes no
ato de seu contato com o atendente. Através desse niimero sera
possivel identificar a data, local e o colaborador que o atendeu.

Os colaboradores destinados ao atendimento por telefone serdo
capacitados e treinados tecnicamente para atender as demandas dos
clientes, garantindo um atendimento com assertividade e qualidade.

Os principais servigos que serdo oferecidos pelo telefone sdo:

*  Atualizagdo cadastral;

. Servigos relacionados a analises e revisdes de faturas;

. Emissao de 2° via de faturas;

. Parcelamento de débitos;

«  Informagdes de solicitagdo de Ligagdo Nova de Agua e Esgo-
to;

. Informacdes de religagdo de ligagdo cortada;

. Servigos de manutencdo e conserto de cavalete;

*  Servigos de manutencédo e conserto de ramal;

*  Verificacdo de falta de agua e baixa pressao;

. Conserto de vazamentos em cavalete, ramal e rede;

»  Verificagdo de qualidade da 4gua;

*  Reclamacgdes em geral;

*  Registro de reclamagdo de pavimentos e outros servicos;

*  Desobstrucao de ramal e rede de esgoto;

. Informagdes de faturas e esclarecimento de valores cobrados;

»  Informagdes gerais sobre os servigos de agua, esgoto e demais
Servigos;

. Informagdes de emissdo do Contrato de Prestagdo de Servigos;

*  Informagdes sobre LGPD (Lei Geral de Protegdo de Dados);

*  Sugestdes e Elogios;

ATENDIMENTO DIGITAL

A Verde Alagoas, visa a maior satisfagdo e seguranga de seus
clientes, por isso disponibiliza também atendimento digital, através
do site www.verdealagoas.com.br com as solicitagdes registradas no
sistema comercial através de nimero de protocolo para acompanha-
mento e registro de todos os atendimentos.

Nossos canais digitais serdo através de chat do site oficial, comuni-
cacdo por e-mail (através do canal FALE CONOSCO disponivel no
site), chat das redes sociais e aplicativo WhatsApp com atendimento
humano e mesmo nimero do atendimento telefonico 0800 941 0195.

Os principais servigos oferecidos em todos esses canais sio:

*  Alteragio e atualizagio cadastral,

. Servigos relacionados a analises e revisdes de faturas;

. Emissédo de 2% via de faturas;

*  Parcelamento de débitos;

«  Informagdo de solicitagdo de Ligagio Nova de Agua e Esgoto;

*  Religagdo de ligacdo cortada;

*  Servigos de manutengédo e conserto de cavalete;

. Servigos de manutengdo e conserto de ramal;

*  Verificagdo de falta de agua e baixa pressao;

. Conserto de vazamentos em cavalete, ramal e rede;

*  Verificacdo de qualidade da agua;

*  Reclamagoes em geral;

. Registro de reclamacdo de pavimentos e outros servicos;

*  Desobstrucao de ramal e rede de esgoto;

*  Informagdes de faturas e esclarecimento de valores cobrados;

+ Informagdes gerais sobre os servigos de agua, esgoto e demais
Servigos;

*  Emissédo do Contrato de Prestagdo de Servigos;

* Informagdes sobre LGPD (Lei Geral de Protecdo de Dados);

*  Sugestdes e Elogios.

Além desses servigos o site www.verdealagoas.com.br contara
com enderego das lojas de atendimento, tabelas tarifarias vigentes,
tabelas de servicos prazos e precos praticados pela concessionaria,
além do modelo de contrato de adesdo e plano de atendimento ao
usuario.

OUVIDORIA

As demandas de ouvidoria devem ser registradas apds o venci-
mento do prazo de atendimento de uma solicitagdo, manifestagao,
reclamacdo, ou se houver a discordancia em relagao as providén-
cias adotadas pela concessionaria, o usuario podera registrar sua
solicitagdo através do 0800 941 0195 (opgdo de ouvidoria) e também
através do canal online de Ouvidoria, disponivel em nosso site
www.verdealagoas.com.br, sendo que para este atendimento devera
apenas ser informado o nimero de protocolo do servigo ou solicita-
¢do a ser questionado.

O horario de atendimento deste canal serd de segunda a sexta-feira
das 08:00 as 18:00h.

AGENCIA REGULADORA - ARSAL

Todos os clientes serdo informados, através da fatura, da disponi-
bilidade de atendimento da agéncia reguladora, além dos canais
convencionais da concessionaria.

E competéncia da ARSAL a regulagio, controle e fiscalizagdo
da concessdo, cabendo a este 0rgdo receber, apurar e solucionar
as queixas e reclamacdes apresentadas em detrimento da Verde
Alagoas.

As demandas relacionadas a ARSAL, deverdo ocorrer em cara-

ter recursal, e preferencialmente devem ser registradas mediante
informag@o do protocolo de atendimento fornecido pela Verde
Alagoas, e sempre que houver discordancia em relagio as providen-
cias tomadas pela Verde Alagoas, ou descumprimento do prazo de
atendimento do servico reclamado ou insatisfacdo com a qualidade,
o cliente podera direcionar-se aos canais da ARSAL — AGENCIA
REGULADORA DOS SERVICOS PUBLICOS DO ESTADO DO
ALAGOAS, através dos enderegos:

R. Eng. Roberto Gongalves Menezes, 149 - Centro, Maceio - AL,
57020-650

Ouvidoria: 0800 284-0429

http:/www.arsal.al.gov.br/

FATURA
Em cumprimento ao artigo 80 da Resolugdo 137 da ARSAL, a
fatura apresentara informagdes objetivas, essenciais e de facil

entendimento.

A fatura podera conter informagoes adicionais que a Verde Alago-

as, considere relevante e pertinente comunicar aos clientes.
QUALIDADE

A prestacdo de um servigo de qualidade e com foco na satisfagao
dos clientes ¢ um compromisso da Verde Alagoas com toda popula-
¢do atendida.

A busca por melhoria continua e comprometimento com o servigo
prestado é motivacdo para aplicagdo da pesquisa de satisfagao:

*  Pesquisa de Satisfa¢do pos atendimento — apds o encerramento
do atendimento em todos os canais, € ofertado ao cliente a
pesquisa de satisfagdo para avaliagdo do atendimento recebido.

Os resultados da pesquisa sdo avaliados pelo time de BackOffice
para as devidas tratativas e ajuste de processos e feedbacks, que se
facam necessarios.

PRAZO DE SERVICOS
Define-se como prazo de atendimento o tempo decorrido entre a

solicita¢do do servigo pelo cliente e a data de inicio de sua execugdo
em campo, conforme tabela abaixo:

Prazo de
Servigo atendimenta
Ligagbes de Agua ou Esgoto 5 dias Gtels
Consertos ou desobstrugio de redes ¢ ramais de dgua ou esgoto | 2 dias
Elevatarias de Esgoto i B horas

Substituicio de hidrdmetra [exeeto renovagio de pargue)
Vistoria de ligagio predial de dgua ou esgoto
Repavimentacio de vias ou calgadas

2 [dois) diax Greds
B (oito) dias (reis
o dias aneis

Outros servigos acs USUARIOS® 2 diag dteis

* "Dulros serapos a0 USWARIDS™ sl 03 serngos adickonais, referente i3 solicitagies de servigos por
parte do4 utubrias, qus BOrERTrE gErEM Novad demandid

COMUNICACAO PERMANENTE

A atuac@o da Comunicagdo da Verde Alagoas dara énfase a presta-
¢do dos servigos de agua e esgoto, com foco nas necessidades dos
clientes, bem como salientar os beneficios do saneamento para a
populagdo atendida. Além dessas interagdes, os clientes também
serdo informados sobre o andamento das obras, operagdes de ma-
nutencdo e relatorios da qualidade de agua e avangos no tratamento
de esgoto.

Para além destas agdes, serdo realizados trabalhos de comunica-
¢do para reforgar a importancia dos servigos oferecidos através de
programas socioambientais.

Todas estas atividades, que ocorrerdo no decorrer do periodo de
concessao, comunicaremos através dos nossos canais: site institu-
cional e blog que estdo locados em www.verdealagoas.com.br; per-
fis em redes sociais (Facebook e Instagram) e grupos de WhatsApp
com a comunidade local. Além do canal de comunicagdo aberto e
transparente com os veiculos de imprensa local.

Obras e manutengdes — Salienta-se que as intervengdes de grande
impacto, realizadas pelas equipes de campo (operacional e comer-
cial) serdo comunicadas a populagdo impactada. Esta interface
podera ser realizada através de notas e releases aos veiculos de co-
municag¢ao locais, comunicados no site e redes sociais da empresa,
spot de radio ou carro de som, nota informativa na fatura do cliente.

Investimentos como a instalagdo de redes de agua e esgoto, conta-
rdo com campanhas especificas, além dos canais acima menciona-
dos, placas sinalizando os locais de obra e apoio de comunicados

através dos grupos com liderancas locais e reunides comunitarias.

Intervencdes emergenciais, serdo transmitidas em nossos canais de
atendimento (site, 0800 941 0195, WhatsApp e veiculos de comuni-
cacdo locais) ao publico-alvo.

Relatorio da Qualidade da Agua — Este relatorio sera enviado aos
clientes anualmente e disponibilizado no site da www.verdealagoas.
com.br, para livre acesso das informagdes.

Nossa atuagfo sera transparente e de total interagdo com nosso
cliente final. Trabalhamos de forma construtiva através de relacio-
namento comunitario e imprensa local, através de pautas proativas
e reunides com grupos focais.

A empresa sempre estara aberta a prestar esclarecimentos para seus
clientes, seja através dos seus canais de atendimento ou solicitagdes
da populagdo.

DIREITOS DOS USUARIOS

Sem prejuizo das demais disposi¢cdes do Contrato de Concesséo e
da legislagdo aplicavel, como a Lei n° 11.445/2007 (Lei de Diretri-
zes Nacionais do Saneamento Bésico) e artigo 25 da Lei Estadual
n® 7.081/2009, sdo direitos dos Usuarios, além de outros contidos no
Regulamento dos Servigos de Saneamento do Estado de Alagoas,
disponiveis no site www.arsal.al.gov.br:

»  Ter disponibilizadas as redes de abastecimento de 4gua e de
esgotamento sanitario para que possa realizar sua conexao ao
sistema;

*  Receber os servicos em condi¢des adequadas;

*  Receber da Verde Alagoas, do Estado e da ARSAL as infor-
magdes necessarias para a defesa dos interesses individuais ou
coletivos;

. Levar ao conhecimento da Verde Alagoas, da ARSAL ou do
Estado as irregularidades de que venham a ter conhecimento,
referentes a concessio;

*  Comunicar a Verde Alagoas, Estado ou ARSAL acerca da
ocorréncia de atos ilicitos ou irregularidades porventura
praticadas pela empresa ou seus prepostos na execugio deste
contrato;

*  Receber da Verde Alagoas as informagdes necessarias a utili-
zagdo dos servigos;

. Receber resposta da ARSAL, do Estado ou da Verde Alagoas
sobre requerimentos formulados perante estes Gltimos;

*  Receber informagdo 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 alteragdes no valor das tarifas;

. Receber carta de servigos aos Usuarios, nos termos do art. 7°,
da Lei Federal n° 3.460/2017,

*  Implantagdo e funcionamento de ouvidoria, nos termos dos
artigos 13 a 16 da Lei Federal n° 13.460/2017;

*  Criacdo de procedimentos para avaliagao continuada dos ser-
vigos, nos termos do artigo 23 da Lei Federal n® 13.460/2017;

* A observancia pela Verde Alagoas, pela ARSAL e pelo Esta-
do, 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 relagdo ao respectivo vencimento; e

*  Escolher uma entre pelo menos 6 (seis) datas disponibilizadas
pela Verde Alagoas para o vencimento da fatura.
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