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DA: GERENCIA DE SANEAMENTO

PARA: INTERLOCUTORES - AJ'R

PROTOCOLO DE RECLAMACAO OGE ~No 2016EB3JIW

ASSUNTO: CALL CENTER E RELIGACAO - PARAISO - TO.
RELATORIO

Municipio: Paraiso - TO

Usuario: Isabel Mendes

N° da conta/ endereco: 0048541-1

Contato: Nao fornecido

Reclamacdo registrada na Ouvidoria Geral do Estado do Tocantins,
protocolada sob o N° 2016EB3JIW.

A ATR entrou em contato com a Concessionaria para verificagdo dos fatos
referentes a solicitacdo relatada na Ouvidoria Geral do Estado.

A Odebrecht Ambiental / Saneatins, em atendimento a Solicitacdo da
Ouvidoria em questéo, informou que os protocolos de atendimento para a conta

48541- 1 foram realizados:

- No dia 05/01/2016, duas ligacdes, as 12:08:21 e 16:03:36, sendo que a ultima a
ligacdo caiu antes do termino do atendimento.

- No dia 07/01/2015, outra ligagéo e solicitado o servigo as 07:35:49, sendo religada
as 09:35:38 do mesmo dia.

Quanto a dificuldade em contatar a concessionaria via 0800 6440 195, a
equipe de fiscalizacdo da ATR notificou a Odebrecht Ambiental / Saneatins, para que
a mesma corrigisse as irregularidades e com garantia de um melhor atendimento em
seu sistema de CALL CENTER. Entretanto, os problemas de atendimento
continuaram, assim como o numero de reclamacdes registradas na Ouvidoria Geral
do Estado. Deste modo, néo restou alternativa a ndo ser a aplicacdo do Auto de
Infracdo, motivada pela ma qualidade no atendimento por parte da Odebrecht

Ambiental / Saneatins no seu sistema de Call Center.

[=144; =1

4 i Av. Teotdnio Segurato, ACSUSCO 50, Conj. 01, Lote 06, Ed. Amazdnia Center, 3° andar, Centro.
E--\.. CEP:77.016-002, Palmas-TO - Tel.:+55 63 3218-2320, Fax.:+55 63 3218-2395 - www.atr.to.gov.br



P
b 2

Agéncia Tocantinense de Regulacdo ‘B DOT ¥
Controle e Fiscalizagéo de ServigosgPC.lb icos I OCAN INS
MAIS PERTO DF VOCE ',(h T

CONCLUSAO

A Concessionaria informou as datas das ligag6es da solicitante Sra. Isabel
Mendes no CALL CENTER, e, posteriormente, realizou a religacdo da rede. De
qualquer forma, a Concessionaria foi autuada pela ATR por constantes reclamacdes.

Sugere-se que sempre sejam informados pela OUVIDORIA os contatos
telefénicos dos usuérios, assim como, neste caso, a data exata da tentativa de
contato com o0 CALL CENTER da Concessionéria.

A Agéncia Tocantinense de Regulacéo - ATR esta a disposicao para atender
ao usuario do sistema de abastecimento de agua e esgotamento sanitario,
fiscalizando todos os servicos realizados pela concessionéaria, de modo a garantir a
correta aplicacdo dos servigos regulados, e quando necessério, tomar as medidas

punitivas cabiveis conforme legislacao vigente.

Palmas, 04 de Fevereiro de 2016.

Eng® Sérgio Augusto T. Andrade
Mat 357884-1

/ PRESIDENCIA DAATR \

| - Ciente;
Il - Remeta-se a resposta da demanda a CGE
para as providéncias cabiveis.

PEDRO ADROALDO DA SILVA
Vice Presidente - ATR
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