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Ilmo. Sr. Presidente.,

Cumprimento-o respeitosamente, sirvo-me do presente para enviar as

contribui¢des referentes a Consulta Publica n® 06

para a regulagdo prevista na Lei n® 4.556/2005 e re

n°® 45.344/2015.

Sem mais para o momento, desejo votos
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SUGESTOES DA CEDAE PARA CONSULTA PUBLICA 06/
12/003/360/2015.

(OBS: AS ALTERACOES E SUAS RESPECTIVAS JUS
VERMELHO).

MANUAL DE PROCEDIMENTOS SOBRE O SERVICO DE
SAC/Call Center REFERENT

1. DO AMBITO DE APLICACAO

1.1. Para os fins deste Manual, compreende-se por SA
(Call Center) da CEDAE que tenha como finalidade reg
sobre informacdo, duvida, sugestdo, elogio, reclamacagq
primeira instancia.

(Justificativa: Foi incluido o termo “Call Center” apend
CAll Center expressoes sinbnimas).

(Justificativa: Foi incluido o termo “denuncia”, pois
denuncias, como de ligagdo clandestina de dagua, ma
conforme disposi¢do do Decreto 45.344/15, artigo 3°, V

(Justificativa: Supressdo dos termos “suspensdo e c
servicos necessitam de atendimentos nas agéncias, v
devem estar munidos da documentacdao de titularid{
supressao de ramal).

(Justificativa: Foi incluido o termo “solicitacdo de serv
para o Usuario solicitar reparo).

1.1.1. Excluem-se do ambito de aplica¢do deste Manual
servigos realizadas por telefone.

2. DA ACESSIBILIDADE DO SERVICO

2.1. As ligagdes para o SAC (Call Center) serdo gratuit
dentro da respectiva darea de concessdo e o atendimd
deverdo resultar em qualquer 6nus para o consumidor.

2.2. O SAC (Call Center) garantird ao consumidor, no p
contato com o atendente, e de reclamacao.

(Justificativa: Supressdo do termo “cancelamento de cd

solicitado pessoalmente nas agéncias de atendimento.)

2015 REFERENTE AO PROCESSO n? E-

TIFICATIVAS ESTAO DISPOSTAS EM

ATENDIMENTO AO CONSUMIDOR -
F A CEDAE.

C o servico de atendimento telef6nico
olver as demandas dos consumidores
, denuncia e solicitacdo de servico em

s para maior clareza por serem SAC e

nesse canal podera o Usudrio fazer
conduta de funcionario, entre outras,
e VII).

hincelamento de contratos” pois, tais
sto que os proprietarios dos imdveis
de e havera pagamento da taxa de

c0” pois, esse é o canal mais cdmodo

a oferta e a contratagdo de produtos e

3s quando oriundas de telefones fixos
nto das solicitagdes e demandas nao

imeiro menu eletrénico, as opgdes de

ntratos”, pois, esse servico s pode se




2.2.1. A opgao de contatar o atendimento pessoal cons
eletrdnico.

2.2.2 O consumidor ndo tera a sua ligagdo finalizada p|
atendimento.

2.2.3 O acesso inicial ao atendente ndo sera condicion
pelo consumidor.

2.2.4 O tempo maximo necessario para o contato diretg
for selecionada sera de 03 (trés) minutos.

2.3. 0 SAC (Call Center) estard disponivel, ininterruptam
dia e sete dias por semana, ressalvado o disposto em no

2.4. O acesso das pessoas com deficiéncia auditiva ou
Center), em carater preferencial, facultado a empresa
para este fim.

2.5. O numero do SAC (Call Center) constara de fi

tara de todas as subdivisdes do menu

elo fornecedor antes da conclusdo do

pdo ao prévio fornecimento de dados

com o atendente, quando essa opgao

ente, durante vinte e quatro horas por

'mas especificas.

de fala serd garantido pelo SAC (Call
atribuir nimero telefénico especifico

pbrma clara e objetiva em todos os

documentos e materiais impressos entregues ao consumidor no momento da contratagdo do

servico e durante o seu fornecimento, bem como
INTERNET.

2.5.1. Supressao do item.

(Justificativa: O item foi suprimido em razdo da necess
qual empresa € responsavel pelo servico ao qual estd
transferida ocupara um canal de atendimento nas
desnecessario para ambas).

3. DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

3.1. O SAC obedecerd aos principios da dignidade, bog
celeridade e cordialidade.

3.2. O atendente, para exercer suas fungdes no SAC (Ca
habilidades técnicas e procedimentais necessarias para
consumidor, em linguagem clara.

3.3. O SAC (Call Center) garantira a transferéncia
atendimento definitivo da demanda, caso o primeiro ate

(Justificativa: Supressdo da ressalva dos casos de reclaf
pela necessidade de transferéncia em qualquer caso 4
atendente ndo tenha essa atribuicdo).

3.3.1 A transferéncia dessa ligagdo deverd ser efe
responsavel que atendera em até 60 (sessenta) segundo

a pagina eletrénica da empresa na

idade de transparéncia ao Usuario de
sendo atendido. Ademais, a ligagdo
Huas empresas 0 que geraria custo

-fé, transparéncia, eficiéncia, eficdcia,

Il Center), deve ser capacitado com as
realizar o adequado atendimento ao

mediata ao setor competente para
ndente ndo tenha essa atribuigdo.

hacdo e de cancelamento de servigos,

0 setor competente, caso o primeiro

tivada imediatamente para o setor
.




(Justificativa: Substituicdo da palavra “resolverd” por
impossibilidade de resolugdo de qualquer problema em 60 s

3.3.2 Os casos de reclamagdo, denuncia, sugestdo, ¢
cancelamento de servigo, serao prontamente atendidos peld

(Justificativa: Substituicdo dos termos “cancelamento de co
denuncia, sugestao, elogio, informacdo” tendo em vista qu
realizado pelo Call Center.)

3.3.3. O sistema informatizado garantird ao atendente o ac
usudrio, nas situagoes em que o usuario aceitou ter seu CPF

(Justificativa: Incluida a necessidade de acesso pelo CPF, poi
um vinculo entre o Usudrio solicitante e as suas demandas).

(Justificativa: Uniformizagio do termo “USUARIO” em
Constituicdo Federal art.37,§32, onde fica claro que o referi
publico).

3.4 Os dados pessoais do usudrio serdo preservados,

exclusivamente para os fins do atendimento.

3.5 E vedado solicitar a repeticdo da demanda do usudriq
atendente.

“atenderd” tendo em vista a

pgundos.)

logio, informagdo, solicitagdo e
SAC (Call Center).

htrato” por “solicitacdo de servico,
b cancelamento de contrato ndo é

Psso ao historico de demandas do
radastrado no sistema.

b essa € a Unica maneira de criar

fodo o texto como dispde o a
do termo é tipicamente do direito

mantidos em sigilo e utilizados

apos seu registro pelo primeiro

3.6. O sistema informatizado deve ser programado tecnicamente de modo a garantir a

agilidade, a seguranca das informacgdes e o respeito ao usuar

io.

3.7. E vedada a veiculagdo de mensagens publicitarias du
atendimento, salvo se houver prévio consentimento do usud

4. DO ACOMPANHAMENTO DE DEMANDAS

4.1. Serd permitido o acompanhamento pelo usuario de tod
registro numeérico, que lhe serd informado no inicio do atend

4.1.1 Para fins do disposto no caput, serd utilizada seqliéng

todos os atendimentos.

4.1.2 O registro numérico, com data, hora e objeto da demjq
se por este solicitado, enviado por correspondéncia ou p

usuario.

4.1.3 E obrigatéria a manutencdo da gravacdo das cham
Center), pelo prazo minimo de 90 (noventa) dias, durante
acesso ao seu conteudo.

4.1.4 O registro eletrénico do atendimento sera mantido a d
entidade fiscalizadora por um periodo minimo de dois anos 4

rante o tempo de espera para o

0.

as as suas demandas por meio de
imento.

ia numérica Unica para identificar

inda, sera informado ao usuario e,
or meio eletrénico, a critério do

adas efetuadas para o SAC (Call
0 qual o usuario poderd requerer

sposi¢do do usuario e do 6rgado ou
pos a solugdao da demanda.




4.2. 0 usudrio tera direito de acesso ao conteudo do histérico de suas demandas, que |he sera
enviado, quando solicitado, no prazo maximo de setenta e duas horas uteis, por
correspondéncia ou por meio eletronico, a seu critério.

5. DO PROCEDIMENTO PARA A RESOLUGAO DE DEMANDA$

5.1. As informacbes solicitadas pelo usuario serdo prestadas imediatamente e suas
reclamacdes resolvidas no prazo classificado para cada demjanda, considerando sua natureza e
complexidade.

5.1.1 O usuério poderad ser informado, de forma trangparente, sobre o andamento ou
resolucdo de sua demanda e, sempre que solicitar, der-lhe-d enviada a comprovagao
pertinente por correspondéncia ou por meio eletrénico, a sgu critério.

5.1.2 A resposta do fornecedor sera clara e objetiva e d¢verd abordar todos os pontos da
demanda do usudrio.

5.1.3 Supressao do item

(Justificativa: Esse item foi suprimido em virtude de o SA( (Call Center) ndo ter a fungao de
cancelamento de cobranca, mas tdo somente de orientagdo ao usudrio para realizagao do
procedimento de solicitagdo de cancelamento de cobranga pas agéncias de atendimento.)

6. DO PEDIDO DE CANCELAMENTO DO SERVICO SOLICITADO

6.1. O SAC (Call Center) receberd e processard imediatamente o pedido de cancelamento de

servigo feito pelo usuario.

6.1.1 O pedido de cancelamento sera permitido e assegurpdo ao usudrio por todos 0s meios
disponiveis para a contratagdo do servigo.

6.1.2 Os efeitos do cancelamento serdo imediatos a solicjtagdo do usudrio, ainda que o seu
processamento técnico necessite de prazo, e independe delseu adimplemento contratual.

6.1.3 O comprovante do pedido de cancelamento serd expedido por correspondéncia ou por

meio eletronico, a critério do usuario.

(Justificativa: Foi incluido o termo “SOLICITADO” no titulo gpenas para maior clareza do texto).




