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1. DISPOSICOES GERAIS

Revisdo aprovada na 102 Reunido Ordinaria do Conselho de Administragdo - CA,
realizada no dia 10 de outubro de 2024 (Versao 1).

2. OBJETIVO

A Politica de Clientes estabelece diretrizes comerciais, objetivando a disseminacéo
de conhecimento perante os empregados, visando fortalecer a confianca do cliente
com relacdo ao produto/servico disponibilizado, buscando permanentemente sua
satisfacdo, por meio da exceléncia na prestacdo dos servigos, sempre pautados com

respeito, responsabilidade, profissionalismo, transparéncia e ética.

3. ABRANGENCIA

Esta politica aplica-se para todas as pessoas responsaveis por atividades que geram
impactos nos clientes externos: empregados, estagiarios, jovens aprendizes, agentes
de governanca, terceiros, instituicbes parceiras e demais partes relacionadas a

Sanepar.

Esta politica encontra-se disponivel no endereco eletrénico:
http://www.ri.sanepar.com.br e, uma vez aprovada pelo Conselho de Administracao,

devera ser divulgada e cumprida em todos 0s seus termos.

4. REFERENCIAS

Lei Federal 11.445/2007 — Diretrizes Nacionais para o saneamento basico;
Lei Federal 14.026/2020 Marco Legal do Saneamento;

Lei Federal 8.078/1999 — Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC);

Lei Federal 13.303/2016 - Lei das Estatais;

Lei Federal 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacéo (LAI);

Lei Federal 13.709/2018 - Lei Geral de Protecéo de Dados (LGPD);

Resolugéo Agepar 003/2020 - Regulamento de Servigos Basicos de Saneamento do

Parané;
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Decreto Estadual 8182 - 30 de julho de 2021,

Decreto Estadual 9.606/2021 - Programa Agua Solidaria (Tarifa Social Sanepar);
Programa de Integridade da Sanepar;

Regimentos Internos e Documentos Normativos da Sanepar;

Politica de Protecdo de Dados Pessoais e Privacidade da Sanepar;

Politica de Diversidade, Equidade e Incluséo da Sanepar.

Esta Politica devera ser lida e interpretada juntamente com o Programa de Integridade
da Sanepar e demais Politicas Corporativas.

5. TERMOSE DEFINIC}@ES

Arrecadacao - é o processo responsavel por realizar a consisténcia da arrecadacao,
o recebimento e a baixa de pagamentos das contas de agua, esgoto e servicos, bem
como a gestdo da remuneracéo pelo servico de arrecadacéo via Rede Alternativa e

Rede Bancaria;

Cadastro - conjunto de dados que identifica e caracteriza o imovel, a ligacdo e o

cliente;

Cliente - toda pessoa fisica ou juridica legalmente representada, que se utiliza dos

servigos prestados pela Sanepar;

Cobranca - processo com o objetivo de realizar agdes para o recebimento dos valores
devidos pelo cliente em funcdo dos servigos prestados, cuja fatura ndo tenha sido

paga até o seu vencimento;

Comercializacdo - processo responsavel pela gestdo da adesdo aos servicos de

abastecimento de agua, esgotamento sanitario e residuos solidos;

Faturamento - € a apuracdo mensal do consumo medido e valor a ser pago pelo

cliente;

Grupos Minoritarios - 0s grupos minoritarios sao aqueles que, por algum motivo,
geralmente ligado a classe social, condi¢cao fisica, etnia que néo tiveram a plenitude
de seus direitos basicos garantidos;
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LGPD - Lei Geral de Protecao de Dados;

Macroprocesso Comercial - para nortear as acfes, demandas e normas da
Companhia, o macroprocesso comercial € formado pelos seguintes processos:
Relacionamento com o Cliente, Comercializagdo, Cadastro, Faturamento,
Arrecadacao e Cobranca;

Modicidade tarifaria - principio que impde a cobranca de tarifas que permitam o acesso
dos usuarios ao servigo publico, mas que ao mesmo tempo garantam o equilibrio
econdbmico-financeiro do servico e a prestacdo universal do servico, de forma

adequada e atual;

Ouvidoria - canal de comunicacao que faz elo entre o cidadéo e a Sanepar, permitindo
que este se manifeste, colaborando para a melhoria dos processos e servigos
prestados. A Ouvidoria tem por atribuicdo receber manifestagcdes do tipo reclamacdes,

solicitacdes, sugestdes, elogios e SIC;

Relacionamento com o Cliente - é o processo de recepcao, tratamento, negociacao e
resposta as solicitacbes de informacfes, servicos ou reclamacfes dos clientes,
diretamente ligadas aos negdcios que a Sanepar pode ou nao realizar, de acordo com

suas normas e regras;

Saneamento Ambiental - conjunto de ac¢les, servigcos e obras que tém por objetivo
alcancar niveis crescentes de salubridade ambiental, por meio do abastecimento de
agua potavel, coleta e disposicao sanitaria dos residuos liquidos, sélidos e gasosos,
promocdo da disciplina sanitaria, do uso e ocupacdo do solo, drenagem urbana,
controle de vetores de doencas transmissiveis e demais servicos e obras

especializados;

Universalizacdo - ampliacdo progressiva do acesso de todos os domicilios aos
servicos de abastecimento de dgua e de esgotamento sanitario.

6. VALORES E COMPROMISSOS

Responsabilidade: Ser responsavel por suas a¢des e decisbes, em comprometimento

com os objetivos da empresa;
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Inovacdo: Buscar novas solucbes, visando a eficiéncia e a universalizacdo do

saneamento ambiental;

Competéncia: Executar suas atribuicbes profissionais com o suporte do

conhecimento, habilidades e atitudes assertivas;

Respeito: Agir de forma correta, respeitando a diversidade, a sociedade e o meio

ambiente;

Comprometimento: Agir de forma dedicada e comprometida com os Principios, os
Valores, a Visao e a Misséo da empresa,;

Profissionalismo: Exercer suas atribuicbes com dedicacao, ética e respeito.
Transparéncia: Atuar e informar/comunicar de forma clara e verdadeira;

Etica: Agir de acordo com valores que norteiam uma conduta integra, transparente e

honesta;

Capacitacédo: Desenvolver os colaboradores para gestdo efetiva e execucdo das
atividades atendendo os compromissos desta Politica.

7. DIRETRIZES

Compreender que qualidade e eficiéncia na disponibilidade de produtos e servigos
sao condicfes imprescindiveis para um bom atendimento ao cliente;

Promover a universalizacdo do saneamento ambiental pela comercializacdo das
ligacdes de dgua e esgoto;

Promover a melhoria continua dos processos, buscando a exceléncia e inovagcao na
prestacado dos servi¢os e qualidade dos produtos;

Atuar proativamente para atender as necessidades e expectativas dos clientes, de
forma ética e transparente;

Implementar e gerir canais de relacionamento visando atender demandas dos clientes
atuando nos macroprocessos comerciais;

Garantir que as demandas dos clientes sejam tratadas de forma agil e efetiva;

Buscar a virtualizagdo e modernizacdo do relacionamento com o cliente, visando a
praticidade e agilidade no atendimento;

Alcancar o cliente onde ele estiver, superando barreiras geograficas e tecnologicas;
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Salvaguardar a veracidade e a seguranca das informacfes e dados de clientes no
cadastro comercial, em atendimento a LGPD;

Buscar a correta medi¢cdo do consumo de agua e a correspondente cobranca pelos
servigcos prestados para o faturamento justo e adequado;

Prover mecanismos e canais adequados para a arrecadacao das contas de clientes;
Buscar a comunicacao e a transparéncia nos processos de cobranca da Companhia;
Atuar visando promover a modicidade tarifaria;

Viabilizar servicgos e tarifas diferenciadas a grupos minoritarios, garantindo o acesso
ao saneamento basico e contribuindo para diminuir desigualdades sociais e promover
0 desenvolvimento socioecondémico;

Promover o atendimento ao cliente considerando suas limitacdes, necessidades e
caracteristicas em respeito a diversidade, equidade e incluséo;

Monitorar periodicamente o indice de satisfacéo e a fidelizac&o dos clientes;

Manter mecanismos e canais para recebimento das sugestfes e criticas de clientes,
assegurando o adequado encaminhamento das demandas;

Atuar de forma transparente e colaborativa com Orgéos de Defesa e Fiscalizacdo no
atendimento a demandas apresentadas via Procon, Ministério Publico, Promotoria de
Justica do Consumidor e Ouvidorias (Ouvidoria Sanepar, Ouvidoria Agepar, Ouvidoria
Geral do Estado do Parand).

8. RESPONSABILIDADES

8.1 DIRETORIA COMERCIAL

e Estabelecer, disseminar e zelar pelo cumprimento desta Politica;
e Propor mudancgas e atualizacdes referentes a esta Politica;

e Reportar os casos de desenquadramentos a Diretoria Executiva.

8.2 DIRETORIA EXECUTIVA

e Difundir e consolidar esta politica atendendo as suas diretrizes no processo
decisério da Companhia, inclusive no planejamento estratégico e nas praticas de
governanca, mantendo acdes e atitudes coesas e exemplares de respeito ao
Cliente e a sociedade;

e Submeter a aprovacéao do Conselho de Administracdo a Politica de Clientes;
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e Deliberar ou reportar os casos de desenquadramentos, quando necessario, ao

Conselho de Administragao.

8.3 CONSELHO DE ADMINISTRACAO

e Aprovar a politica de Clientes em harmonia com as partes relacionadas, trazendo

boas préticas e experiéncias do mercado, estimulando a exceléncia nas relacdes

com clientes de forma transparente, ética e profissional.

e Deliberar, quando necesséario, sobre casos de desenquadramento, quando
impactar significativamente no plano de negdcios, planejamento estratégico e de

investimentos.

9. DISPOSICOES FINAIS

Duvidas com relacéo a interpretacdo desta Politica devem ser remetidas a Diretoria

Comercial da Sanepar.

Esta politica entra em vigor na data de sua aprovacdo pelo Conselho de

Administracéao.

10. HISTORICO

Politica de Clientes

Versao

1

Area Gestora

DC/GGC

Sigilo Publico Externo
Versao Data Responsavel Aprovador Descricéo da
Alteracéo
Diretoria Conselho de . o
1 10/10/2024 _ . Emissao Inicial
Comercial Administracéo
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