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1. CONTEXTUALIZAGAO

Entre os dias 05 de dezembro de 2016 e 05 de fevereiro de 2017, a Agéncia Reguladora
de Servicos de Abastecimento de Agua e de Esgotamento Sanitério do Estado de Minas
Gerais — ARSAE-MG — promoveu a Audiéncia Pdblica ARSAE-MG n? 14,

A mencionada Audiéncia objetivou promover a participagao popular em conformidade
com as diretrizes da Resolugdo ARSAE-MG n2 39, de 27 de setembro de 2013, que aprova
o Regimento Interno da ARSAE-MG.

Foram objetos da mencionada Audiéncia Publica os seguintes documentos:

 Minuta de Resolugdo de Atendimento ao Publico: minuta de Resolugdo
Normativa estabelecendo as caracteristicas dos servicos de atendimento ao
publico a serem providos pelos Prestadores de Servicos de abastecimento de
agua e de esgotamento sanitdrio regulados pela ARSAE-MG, bem como as
principais obrigacées que devem ser cumpridas para garantir assisténcia
satisfatdria a qualquer pessoa que necessite do atendimento dessas entidades;

* Manual do Usudrio da COPASA MG: Manual do Usuario da Prestacdo de Servigo
e Atendimento da Companhia de Saneamento de Minas Gerais (COPASA MG),
enviado a esta Agéncia pelo Prestador em referéncia para homologacdo, em
atendimento ao disposto nos arts. 20 e 21 da Resolugdo n? 40, de 3 de outubro
de 2016.

No que tange ao desenvolvimento dos trabalhos na ARSAE-MG para edicdo da
Resolucio de Atendimento ao Pblico e homologagdo do Manual do Usuario da COPASA
MG, foram emitidas as notas técnicas n? 10, de 12 de novembro de 2016, e n® 11, de 22
de novernbro de 2016, que discorrem, respectivamente, sobre essas atividades.

As informagdes concernentes a Audiéncia Publica ARSAE-MG n? 14 foram divulgadas no
sitio eletrdnico da ARSAE-MG, disponivel em: < http://www.arsae.mg.gov.br/audiencia-
publica/page/679-audiencia-publica-n-14-2016-atendimento-ao-publico-e-manual-do-
usuario-da-copasa>. Para o recebimento das contribuigbes dos interessados, foi
indicado o endereco eletronico “audienciapublical4@arsae.mg.gov.br”, que esteve em
vigor ao longo do periodo da citada Audiéncia.

A Audiéncia Pdblica ARSAE-MG n2 14 contou também com uma fase presencial,
promovida no dia 13 de dezembro de 2016, na sede do Conselho Regional de Engenharia
e Agronomia de Minas Gerais (CREA-MG), em Belo Horizonte. Vale destacar que as
manifestacdes realizadas presencialmente foram também encaminhadas por escrito no
endereco eletronico indicado para o recebimento das manifestacdes.

Arsae-MG - Agénca Reguladora de Servigos de Abasteomento de Agua e de Esgotamento Sandtario do Estado de Minas Gerais
Rod Papa Jodo Paulo Il 4001 - Ed, Gerais, 12 e 13° andares | CEP 31630-501 - Belo Horwonte = MG
Telelones: (31) 3915-8119 / 3915-8133 f 3915-8112 | wwoaarsae mg.qov.be



2. OBIJETIVO

O presente relatdrio apresenta as manifestacbes recebidas na Audiéncia Publica ARSAE-
MG n? 14, concernentes a Minuta de Resolugdo de Atendimento ao Publico, bem como
as respectivas avaliagoes procedidas por esta Agéncia.

Cabe ressaltar que as manifestagoes sobre o Manual do Usuario da COPASA MG s3o
tratadas em relatdrio especifico.

3. MANIFESTACOES

Ao longo da realizacdo da Audiéncia Piblica ARSAE-MG n? 14, compreendida entre os
dias 05 de dezembro de 2016 e 05 de fevereiro de 2017, foram recebidas contribuigdes
concernentes a Minuta de Resolugdo de Atendimento ao Publico conforme descrito em
sequéncia.

3.3. Manifestantes
Foi identificado um total de 12 (doze) manifestantes, a saber:

e Ministério Publico: Coordenador do Procon do Estado de Minas Gerais;

* Assembleia Legislativa de Minas Gerais (ALMG): Representante da Unidade do
Procon da ALMG;

# Prestadores de Servigos: COPASA MG e CESAMA;

e G usudrios;

e  ARSAE-MG: Servidores da Geréncia de Fiscalizagdo Operacional (Josianne
Leandro Rodrigues e Guilherme Augusto Branco Santos de Morais).

3.4. Namero de manifestagdes

Foi apresentado na Audiéncia Publica em referéncia um total de 117 (cento e dezessete)
manifestagdes concernentes a Minuta de Resolucdo de Atendimento ao Publico.

3.5. Assuntos das manifestacbes

Foram recebidas manifestagGes sobre os seguintes assuntos da Minuta de Resolugao de
Atendimento ao Publico:

* Assunto n3o tratado na Minuta: 1 manifestacdo;
* Predmbulo: 1 manifestacdo;

s Definigdes: 19 manifestagdes;

= DisposicGes gerais: 10 manifestagdes;

* Atendimento presencial: 25 manifestagoes;

s Atendimento telefonico: 10 manifestagtes;
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Atendimento via dispositivos moveis: 1 manifestacdo;
Atendimento via internet: 10 manifestagoes;
Atendimento on-line via chat: 1 manifestacdo;
Protocolo de atendimento: 1 manifestagao;

Registro de atendimento: 8 manifestacoes;
Respostas ao publico: 17 manifestagoes;

Terminal de autoatendimento: 2 manifestagbes;
Tratamento das reclamagdes: 4 manifestacoes;

» Disposigbes finais: 1 manifestacdo.

4, AVALIACAO DAS MANIFESTACOES

Apds a identificac3o de cada manifestacdo realizada na Consulta Piblica, essas foram
avaliadas sob dois critérios:

= Avaliacdo da Procedéncia: as manifestages foram primeiramente interpretadas
sob a dtica da procedéncia frente aos objetos da Consulta Publica. Nos casos em
que foi identificado que a manifestacdo se referia a assunto ndo relacionado
diretamente com o tema, ou em que n3o foram identificadas propostas
concernentes aos referidos objetos, as manifestagbes foram julgadas
improcedentes e desconsideradas para aproveitamento nesta consulta popular.
Assirn, as propostas realizadas nestas condigbes ndo foram acatadas.

e Avaliacio técnica/ acatamento: uma vez que a manifestagdo tenha sido julgada
procedente, foi realizada uma avaliagdo de cunho técnico, a fim de avaliar a
aplicabilidade da proposta realizada pelo manifestante. Assim, as propostas
puderam ser acatadas, parcialmente acatadas ou ndo acatadas.

No que concerne as manifestages acerca da Minuta de Resolugdo de Atendimento ao
Publico, de um total de 117 (cento e dezessete) manifestacoes, foram identificadas 110
[cento e dez) manifestacdes procedentes e 07 (sete) manifestacdes improcedentes.

As manifestagfes abarcadas por este Relatério foram avaliadas conforme o Anexo Unico
deste documento, em que consta:

s Numero de identificagdo da manifestagdo: numeragdo sequencial, conforme a
ordem das manifestacdes encaminhadas a Consulta Plblica (numeradasde 1a 5
e de 11 a 122). Ressalta-se que a numeragdo das manifestagbes referentes ao
Manual do Usudric da COPASA MG (manifestagbes & a 10) foram
desconsideradas, haja vista que tais manifestagdes s3o tratadas em Relatorio
especifico;

s |dentificacio do manifestante;
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» Referéncia: copia dos dispositivos da Minuta de Resolugdo proposta para a
Consulta Publica, referente a cada manifestagdo realizada;

» Manifestacdo: manifestagio na integra, realizada por cada manifestante;

e Avaliacdo da procedéncia e avaliacdo técnica: avaliacdo realizada pela ARSAE-
MG acerca da pertinéncia e acatamento das propostas de cada manifestante.
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Evandro Anténio Brazil Filho
Assessor da Ouvidoria

Ma ? 1;%%,51 1-3

Fabio Henlrique da Silva Diniz
Analista Fiscal e de Regulacdo

Masp: 1.364.439-8 ,/'

Gust Stdo Cergdsinho Cardoso
Diretor-Geral
Masp: 1.386.934-2

Poocl C fruandn

, Lanssa Silveira CDI"[ES
Analista de Regulagdo Tarifaria
Masp: 1.318.777-8

/ / Livia G{ambuge

Gerente de Regulagdo Operacional
Masp: 1.168.683-9

Moacir Moreira
Quvidoria
Masp: 1.392.849-4
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/" Rdphael Castanheira Branddo
Coordenador Técnico de Regulacdo e Fiscalizagdo Econdmico-Financeira
Masp: 1.288.895-4

L.
RodrigoBicalfio Polizzi

Coordenador Técnico de Regulagdo Operacional e Fiscalizagdo de Servigos
Masp: 1.130.651-1

Assuncao
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