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1. CONTEXTUALIZACAO

Tendo em vista as novas resolugdes propostas pela Agéncia Reguladora de Servigos de
Abastecimento de Agua e de Esgotamento Sanitario do Estado de Minas Gerais — ARSAE-
MG - é apresentado o Relatorio constando as manifestagdes e avaliagdes das
contribui¢des recebidas durante a etapa de consulta popular realizada pela Agéncia.

A Audiéncia Pdblica n2 14 foi realizada no dia 13 de dezembro de 2016, na sede do
Conselho Regional de Engenharia e Agronomia de Minas Gerais - CREA-MG, com o
intuito de apresentar a Minuta de Resolugdo que estabelece as caracteristicas dos
servicos de atendimento ao publico a serem providos pelos Prestadores de Servigos de
Abastecimento de Agua e de Esgotamento Sanitario regulados pela ARSAE-MG, bem
como também a Minuta de Resolucdo que homologa o Manual do Usudrio da COPASA
MG.

Cabe ressaltar que, a etapa de participagao popular foi realizada a partir da promogao
da Consulta e Audiéncia Publicas, conforme disposi¢des encontradas na Resolugao
ARSAE-MG n2 39, de 27 de setembro de 2013, que aprova o Regimento Interno da ARSAE-
MG.

Para tanto, este relatdrio trata, especificamente, da andlise das manifestagcdes e
avaliages das contribui¢des recebidas na referida Consulta quanto a homologagdo do
Manual de Prestac¢do de Servicos e de Atendimento da COPASA MG, retratando a
importancia da relagdo do Prestador de Servigos com seus usudrios por meio da garantia
de seus direitos e obrigagdes.

No que tange as manifestagbes procedidas no ambito do processo da referida Audiéncia,
cujo encerramento foi em 6 de fevereiro de 2017, seguem os dados relativos as citadas
manifestacdes concernentes a Minuta de homologagdo do Manual de Presta¢do de
Servicos e de Atendimento da COPASA MG:

¢ Manifestante: Representante da Unidade do Procon da Assembleia Legislativa
de Minas Gerais (ALMG).

e Numero de manifestacdes procedentes: Total de cinco manifestagoes,
elencadas abaixo:

- Como trocar a titularidade = 1 manifestagdo

- Impedimento de Leitura = 1 manifesta¢do

- Pague sua conta em dia = 1 manifesta¢do

- Canais de atendimento - Telefone = 1 manifestagao
- Principais servigos disponiveis = 1 manifestacao
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2. METODOLOGIA DE ANALISE DAS MANIFESTACOES

Apds a identificagdo de cada manifestag¢do realizada na consulta publica, essas foram
avaliadas tecnicamente, a fim de avaliar a aplicabilidade da proposta realizada pelo

manifestante. Assim, as propostas puderam ser acatadas integralmente, acatadas
parcialmente ou ndo acatadas.

3. MANIFESTACOES E AVALIACOES

Abaixo, o Quadro Unico apresenta um resumo das manifestacdes da Consulta Publica
quanto a homologacdo do Manual do Usudario da COPASA MG e respectivas avaliagoes.

O detalhamento das manifestacdes e avaliagdes é apresentado em sequéncia.
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~~CONTRIBUICAO 6

Manifestante: PROCON - Marcelo Rodrigo Barbosa (Coordenador do Procon
Assembleia).

Data da contribui¢do: 15/12/2016.

Objeto da contribuigdo: Homologagdo do Manual do Usuario — COPASA MG.
Referéncia: Pagina 5 - Como trocar a titularidade.

Proposta e justificativa do contribuinte:

“Substituir o termo inquilino por Locatério (termo juridico dado pelo Lei 8.245/91 - Lei
de Locagdes) “.

Andlise da procedéncia da proposta: Procedente.

Acatamento: Integral.

Andlise técnica da proposta: De acordo com o art. 12 da Lei 8.245/91, Locatario é a pessoa
que usa e goza de um bem durante certo tempo.

CONTRIBUICAO 7

Manifestante: PROCON - Marcelo Rodrigo Barbosa (Coordenador do Procon
Assembleia).

Data da contribuigdo: 15/12/2016.

Objeto da contribuigdo: Homologagdo do Manual do Usuério — COPASA MG.
Referéncia: Pagina 11 - Impedimento de Leitura.

Proposta e justificativa do contribuinte:

“Incluir no final da primeira frase: "...comunicado por escrito, em documento separado
da fatura”.

Anélise da procedéncia da proposta: Procedente.

Acatamento: Parcial.

Anilise técnica da proposta: Quando, por qualquer motivo, a leitura ndo for realizada

pela COPASA, o usudrio serd comunicado por escrito, em documento especifico ou,
alternativamente, em impressao com destaque na propria fatura.
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Ressaltando que o prestador arcara com 0S custos de envio, caso opte por
correspondéncia especifica. Em casos de comunicacdo ao usuario por meio de
documento especifico ou impresso na fatura, 0 § 3° do Art. 95 da Resolugdo ARSAE-MG
ne 40/2013 estabelece que a notificagdo de suspensao deve ter entrega comprovada
ao usuario ou, alternativamente, ser impressa em destaque na propria fatura,
garantido o sigilo, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias da data prevista para a
suspensdo. Também, no § 4° da Resolugao ARSAE-MG n2 40/2013 estabelece que o
prestador arcard com os custos da comprovacdo de recebimento da notificagdo de
suspensio caso opte por correspondéncia especifica.

CONTRIBUICAO 8

Manifestante: PROCON - Marcelo Rodrigo Barbosa (Coordenador do Procon
Assembleia).

Data da contribuigdo: 15/12/2016.

Objeto da contribuigdo: Homologagdo do Manual do Usudrio — COPASA MG.
Referéncia: Pagina 14 - Pague sua conta em dia.

Proposta e justificativa do contribuinte:

“explicar como e quando podera haver a interrupgdo do abastecimento de agua.

Exemplo: Aviso prévio da inadimpléncia”.

Andlise da procedéncia da proposta: Procedente. Encaminhada para avaliagdo técnica
a fim de verificar o acatamento ou n3o da proposta.

Acatamento: Ndo acatado.

Anilise técnica da proposta: O item "Pague sua conta em dia" informa claramente ao
usuario de quais penalidades venha ter em caso de pagamento apés o vencimento da
conta. Para mais detalhes do inadimplemento, o usudrio pode acessar a Resolugdo
ARSAE n? 40/2013 que trata das Condigdes Gerais da prestacdo dos servicos de
abastecimento de dgua e de esgotamento sanitario.

CONTRIBUICAO 9

Manifestante: PROCON - Marcelo Rodrigo Barbosa (Coordenador do Procon
Assembleia).

Data da contribuicdo: 15/12/2016.
Objeto da contribui¢do: Homologagdo do Manual do Usudrio — COPASA MG.
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Referéncia: Pagina 20 (alterada para pagina 21 na nova formatagao do arquivo) - Canais
de atendimento: Telefone.

Proposta e justificativa do contribuinte:
“Informar que é servico de emergéncia atende 24 horas por dia e sete dias por semana,
incluindo sabados, domingos e feriados”.

Analise da procedéncia da proposta: Procedente. Encaminhada para avaliagdo técnica
a fim de verificar o acatamento ou ndo da proposta.

Acatamento: Parcial.

Anélise técnica da proposta: Entende-se que o atendimento telefénico ndo é canal
exclusivo para atendimento de situagbes de emergéncia. Contudo, considera-se
pertinente informar que tal canal de comunicagao destina-se também ao recebimento
dessas demandas, devendo ser informado ao usuario a periodicidade do atendimento
(24h por dia, sete dias por semana, incluindo sabados, domingos e feriados).

CONTRIBUICAO 10

Manifestante: PROCON - Marcelo Rodrigo Barbosa (Coordenador do Procon
Assembleia).

Data da contribuigdo: 15/12/2016.
Objeto da contribuigdo: Homologagéo do Manual do Usuario — COPASA MG.

Referéncia: Pagina 21 (alterada para pagina 22 na nova formatagdo do arquivo) -
Principais servigos disponiveis.

Proposta e justificativa do contribuinte:

“Ultimo paragrafo: Incluir no final da dltima frase que deverd ser entregue uma copia
do contrato de adesdo ao consumidor no ato da contratagdo da prestacao do servigo.
Esse contrato devera estar disponivel também na Internet”.

Anélise da procedéncia da proposta: Procedente. Encaminhada para avaliagdo técnica
a fim de verificar o acatamento ou ndo da proposta.

Acatamento: Ndo acatada.

Analise técnica da proposta: Ndo hd necessidade de evidenciar —que devera ser
entregue uma copia do contrato de adesdo ao usuario no ato da contratagdo da
prestacdo do servigo, visto que a Resolugdo de Atendimento em Consulta Publica ja
trata das informacgdes e servigos disponibilizada via Internet.
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Equipe responsavel:

Gustavd Gast orgosinho Cardoso
Diretor-Geral
Masp: 1.386.934-2

o4

Gamboge
Gerente de Regulacdo Operacional
Masp: 1.168.683-9

Rrcaleals
Patricia Leal
Geréncia de Regulacao Operacional
Masp: 1.241.101-3

Bz,
RodrigoBicalho Polizzi

Coordenador Técnico de Regulacdo Operacional e Fiscalizagdao de Servigos
Masp: 1.130.651-1
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