Secretaria de Estado da Casa Civil
Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Béasian Bstado do Rio de Janeiro

MANUAL DE PROCEDIMENTOS SOBRE O SERVICO DE ATENDIME NTO
AO CONSUMIDOR - SAC REFERENTE A CEDAE.

1. DO AMBITO DE APLICACAO

1.1. Para os fins deste Manual, compreende-se por SA@viQosde atendimento
telefébnico da CEDAE que tenha como finalidade resolver damandas dos
consumidores sobre informagdo, duvida, reclamacdo, suspenséancelamento de
contratos e de servicos em primeira instancia.

1.1.1. Excluem-se do ambito de aplicacdo deste Manutdrea @ a contratacdo de
produtos e servicos realizadas por telefone.

2. DA ACESSIBILIDADE DO SERVICO

2.1. As ligagOes para o SAC serao gratuitas quando oriundeefibmes fixos dentro
da respectiva area de concessdo e o atendimento damgdis e demandas nao
deverdao resultar em qualquer énus para o consumidor.

2.2. O SAC garantird ao consumidor, no primeiro meetrédlico, as opcdes de
contato com o atendente, de reclamagé&o e de cancatad@ecntratos e servigos.

2.2.1. A opcéo de contatar o atendimento pessoal card#aodas as subdivisdes do
menu eletronico.

2.2.2 O consumidor ndo ter4 a sua ligacdo finalizada foeteecedor antes da
conclusdo do atendimento.

2.2.3 O acesso inicial ao atendente ndo sera condicicama prévio fornecimento de
dados pelo consumidor.

2.2.4 O tempo maximo necessario para o contato dioetoocatendente, quando essa
opcéo for selecionada sera de 03 (trés) minutos.

2.3. O SAC estaré disponivel, ininterruptamente, durante @i quatro horas por dia e
sete dias por semana, ressalvado o disposto em normadiespeci

2.4. O acesso das pessoas com deficiéncia auditiva aladefa garantido pelo SAC,
em carater preferencial, facultado a empresa atntiuirero telefénico especifico para
este fim.

2.5. O nimero do SAC constara de forma clara e objetivdiodos os documentos e
materiais impressos entregues ao consumidor no mordartontratacéo do servigo e
durante o seu fornecimento, bem como na pégina eleardaiempresa na INTERNET.
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2.5.1. No caso de empresa ou grupo empresarial que ddevigos conjuntamente,
sera garantido ao consumidor 0 acesso, ainda que por meiwedsos nimeros de
telefone, a canal Unico que possibilite o atendimenttedeganda relativa a qualquer um
dos servigos oferecidos.

3. DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO

3.1. O SAC obedecera aos principios da dignidade, bdaeafésparéncia, eficiéncia,
eficacia, celeridade e cordialidade.

3.2. O atendente, para exercer suas fungcdes no SAC,sdeveapacitado com as
habilidades técnicas e procedimentais necessarias plrarreaadequado atendimento
ao consumidor, em linguagem clara.

3.3. Ressalvados os casos de reclamacdo e de camtelaseeservicos, o SAC
garantird a transferéncia imediata ao setor compepamte atendimento definitivo da
demanda, caso o primeiro atendente n&o tenha essacéatib

3.3.1 A transferéncia dessa ligagdo devera ser efetivaetiiatamente para o setor
responsavel que resolvera em até 60 (sessenta) segundos.

3.3.2 Os casos de reclamacdo e cancelamento de ssxdgoprontamente atendidos
pelo SAC.

3.3.3. O sistema informatizado garantird ao atendentzesso ao historico de
demandas do consumidor.

3.4 Os dados pessoais do consumidor serdo preservadailosaeem sigilo e
utilizados exclusivamente para os fins do atendimento.

3.5 E vedado solicitar a repeticio da demanda do consunpidisrsau registro pelo
primeiro atendente.

3.6. O sistema informatizado deve ser programado teceita de modo a garantir a
agilidade, a seguranca das informagdes e o respeito ao cdmsum

3.7. E vedada a veiculacdo de mensagens publicitariaselortempo de espera para o
atendimento, salvo se houver prévio consentimento dacodsr.

4. DO ACOMPANHAMENTO DE DEMANDAS

4.1. Seréd permitido o acompanhamento pelo consumidodds &3 suas demandas por
meio de registro numérico, que lhe sera informado no idic@endimento.
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4.1.1 Para fins do disposto no caput, sera utilizada sagUémmérica Unica para
identificar todos os atendimentos.

4.1.2 O registro numérico, com data, hora e objeto dambtan sera informado ao
consumidor e, se por este solicitado, enviado por correspgadéu por meio
eletrdnico, a critério do consumidor.

4.1.3 E obrigatoria a manutencéo da gravacdo das chanfatisslas para o SAC,
pelo prazo minimo de 90 (noventa) dias, durante o qual amuhsr podera requerer
acesso ao seu conteudo.

4.1.4 O registro eletrénico do atendimento serd aamtidisposicdo do consumidor e
do 6rgéo ou entidade fiscalizadora por um periodo minimo dewdosapds a solugcéo
da demanda.

4.2. O consumidor tera direito de acesso ao conteudhistimico de suas demandas,
gue lhe sera enviado, quando solicitado, no prazo maximdetdéase duas horas Uteis,
por correspondéncia ou por meio eletrénico, a seuioritér

5. DO PROCEDIMENTO PARA A RESOLUCAO DE DEMANDAS

5.1. As informacdes solicitadas pelo consumidor ser&igoi@s imediatamente e suas
reclamacgdes resolvidas no prazo classificado para cadandamconsiderando sua
natureza e complexidade.

5.1.1 O consumidor podera ser informado, de forma transpasarbre o andamento
ou resolucdo de sua demanda e, sempre que solicitar, -geettvtada a comprovacao
pertinente por correspondéncia ou por meio eletréniseuaritério.

5.1.2 Aresposta do fornecedor sera clara e objetieverd abordar todos os pontos da
demanda do consumidor.

5.1.3 Quando a demanda versar sobre servico nao swli@tacobranga indevida, a
cobranca sera suspensa imediatamente, salvo seeaddor indicar o instrumento por
meio do qual o servico foi contratado e comprovar que o gaddetivamente devido.

6. DO PEDIDO DE CANCELAMENTO DO SERVICO

6.1. O SAC recebera e processara imediatamente o pedidmckdamento de servico
feito pelo consumidor.

6.1.1 O pedido de cancelamento sera permitido e asseguradosumidor por todos
0s meios disponiveis para a contratagdo do servico.
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6.1.2 Os efeitos do cancelamento serdo imediatosdtagdio do consumidor, ainda
gue o seu processamento técnico necessite de prazo, endeleleeseu adimplemento
contratual.

6.1.3 O comprovante do pedido de cancelamento seré expedidorrespondéncia ou
por meio eletrénico, a critério do consumidor.
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