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Data de autuaciio: 28/01/2016. .

éompanhia: CEDAE.‘ :
~ Assunto: ~ RELATORIO DE ATIVIDADES DO SAC E DA
i OUVIDORIA EM 2015.

Sesséio Regulatéria: 20/10/2016.

RELATORIO

Trata-se de processo iniciado através do Requerimento AGENERSA/SECEX n.°
89/2016, tendo em vista determinacdo do Conselheiro Presidente, para tratar da analise

~ do Relatorio de Atividades do SAC e Ouvidoria da CEDAE no ano de 2015.

" Consta as fls. 05, Oficio AGENERSA/PRESI/SECEX 1.° 010/2016, meio pelo
qual a Companhia CEDAE foi informada da autuaciio do proces_so' e recebeu prazo de

15 (quinze) dias para envio do relatorio de atividades.

Através do Oficio GAB/DP n.° 214/2016, a CEDAE encaminheu Re]at(’)rib de
. Atendimentos do SAC ¢ Ouvidoria para o ano de 2015, presente as fls. 11/14.

Em anilise do relatério juntado pela Companhia; a Ouvidoria desta AGENERSA
~ assim se manifestou: ;

"Conforme solicitado, venho observar que, no Relatdrio de
Atendimento do SAC e Ouvidoria da CEDAE (fls. 10 a 14),
podemos verificar apenas o mimero de atendimentos tratados

mensalmente em cada uma das 2 instdncias da Companhia.

No entanto, caso o . Conselheiro Presidente verifique a

hecessidade da realizacdo de uma andlise quantitativa dos
-serwigos de atendimento prestados pela CEDAE, venho sugerir .
que seja solicitado & mesma o envio de algumas informagoes
adicionais, que me permitam realizar essa avalfacﬁo
Imporranre regzstmr que tudo isso devera ter como base as

Instrucoes Normativas dos Manuais de Procedlmenro do SAC e
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das Oitvidor_ias da AGENERSA e da CEDAE, que até a presente

data ainda ndo foram publicadas.

Dessa forma, e se assim couber, minha sugestdo ¢ que, apds a
publicacdo das referidas IN's, os relatorios passem a apresentar
fambém, de forma destacada, os atendimentos tratadas na

Ouvidoria da CEDAE que tiveram como origem a Ouvidoria

i desta AGENERSA, e que estes contenham infor.;nacﬁes

detalhadas, tais como a quantidade de atendimentos ndo q
respondidos/ndo solucionados, as demandas atendidas fora do
prazo, as reclamagées reincidentes, e tudo mais de relevante no

que se refere ao assunto em questdo.”

Através do Oficio A_GENERSA/SECEX n.° 194/2016 (fls. 18/19) a Secretaria
Executiva desta AGENERSA informou a Companhia CEDAE, novamente, sobre a
instauragdio do presente regulatério, em atengdo aos principios do contraditério e ampla

defesa.

[

A Procuradoria desta AGENERSA, em sua manifestagdo, dpinou ..pela
apresentacdo do relatério de forma detalhada, observando as recomendagdes tragadas
pela Ouvidoria da AGENERSA (fls. 16).." acrescentando que

determinacdo de apresentagdo de relatérios completos (informagdes pormenorizadas),

" ..nada impede a

contendo, ainda, dados passiveis de confrontagdo por parte da Ouvidoria desta
AGENERSA. Tal sugestdo prima pela simetria de informagdes, seguranca Juridica e
qualidade do servico publico oferecido.”
‘No que se refere a auséncia de publicagdo, o juridico desta AGENERSA
informou: ' :
" embora ndo tenha sido publicada a instrugdo normativa
citada as fls. 16, néo had ébice a instrucdo adequada e completa
do feito, eis que as instrugdes normativas ndo inovam no mundo
Jjuridico - disciplinam matérias devidamente tuteladas em lei, no

intuito de facilitar a organizac¢do administrativa, que no caso

Conselheiro Presidente José Bismarck Vianna de Souza — Processo. 1. E- 12/063/97/2016 ‘
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em’ tela ‘subsume-se no procedimento. da ouvidoria “da
AGENERSA nas relacoes com os usudrios e a ouvidoria da
companhia estadual de dguas e esgotos - CEDAE e da outras

providéncias."

manifestar-se, no prazo de 10 (dez) dias.

Em nova manifestagio (Oficio CEDAE ASJ-DP n.° 28/2016), a Companhia
destacou que esta emp—regando todos os esfor¢os para adequar-se a nova demanda da

regulagdo e acrescentou:

"Assim, a Cedae, visando adequar a sugestdo esposada pela
Ouvidora da AGENERSA no despacho de 08/03/2016, fls. 16,
incluiu no relatério de agosto a dezembi"o de 2015, conforme
segue em anexo as informagdes, quantidade de atendimentos
realizados, "quantidade de atendimentos ndo respondidos,
quantidade de atendimentos ndo solucionados e quantidade de

o I
atendimentos fora do prazo, conforme segue em anexo .

Por fim, informa que somente ndo foi possivel a inclusdo no
relatério das reclamacdes reincidentes, visto que o sistema de
informacdo  da Cedae ainda ndo disponibiliza  esta
funcionalidade, considerando que para sua’  implementagdo
existem cuslos operaciondis, que dependem de consondncia com

o equilibrio econémico-financeiro contratual.

Nao obstante, a Cedae vem envidando todos os esfor¢os para a

adequacdo & regulacdo dessa Ageéncia.”

A Ouvidora, ap6s anélise do novo relatorio, informou que o mesmo atendem as

necessidades da Quvidoria desta AGENERSA.

O 6rgdio juridico desta Agéncia, em nova manifestagdo, informou:

1 Relatério de Atividades referente ao ano de 2015 em anexo.

Data_QQ / WOUG Fls.
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Oficio AGENERSA/CODIR/IB n.° 095/2016, a Companhia CEDAE foi intimada a
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E Jp’ossiwel verificar que os dados apresentados pela Companhia
estdo dentro dos pardmetros estabelecidos peld Quvidoria desta
Autarquia especial. Em sua mahifestag&'o de ﬂs 16, a mesma
afirmou que 'com a inclusdo das suge&tﬁes’ propostas 1o
despacho a fl: 16, o novo Relatério de Atendimento do SAC e
Ouvidoria da CEDAE (fls. 34 a 38) atende as necessidades

desta Ouvidoria'.

Cumpre ressaltar que se verificou. apenas um atendimento ndo
solucionado. Considerando que, no periodo de apuragdo, os
manuais da Ouvidoria e SAC/Call Center na’“o,l haviam sido
publicados, em Didrio Oficial, e que esta autarquia, de acordo
com o art. 14 do Decreto 45.344/2015, tem o prazo de 18 meses
para elaboragdo das normas a serem c-:f',tmpridas pela
" Companhia; néio hd que se falar, no presente momento, em falha
na prestagdo de servigo. Isso porque had necessidade da CEDAE

se enquadrar nos termos dos referidos manuais.

Assim, ante as informacbes apresentadas pela CEDAE e a
andlise técnica da Ouvidoria, que possui a expertise para.
andlise do referido relatorio por forca do art. 25 do Decreto n.°

38.618/2005, esta Procuradoria entende pela sua aprovagao

2. Conclusio

Diante do exposto, esta Procuradoria opina pela aprovagao do
Relatério de atividades do SAC e da ouvidoria em 2015, uma
vez que estdo dentro dos pardmetros determinados pela

Ouvidoria as fls. 16."

Conforme Oficio AGENERSA/PRESI n.° 317/2016 a CEDAE foi intimada a
apresentar razdes finais, o que fez através do oficio CEDAE ACP-DP n.° 131/2016 (fls.

Conselheiro Presideme José Bismarck Vianna de Souza — Processo. n®. E- 12/003/97/2016
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55/56), reiterando os termos das suas manifestacdes e requereu o arquivamento do

presente processo.

E o relatorio.

José Bismgf-ck Vianna
- Consell#iro-Presiden
1D 44089767
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Processo n’ : E-12/003/97/2016.
Data de autuacio: 28/01/2016. '
‘ Companbhia: | CEDAE.
Assunto: " RELATORIO DE ATIVIDADES DO SAC E DA
_ - OUVIDORIA EM 2015.
Sessdo Regulatéria: 20/10/2016.
VoT1O

Trata-se de processo regulatorio instaurado com éscopo de analisar o
Relatorio de Atividades do SAC e da Ouvidoria da Companhia CEDAE desenvolvidas
no ano de 2015.

O referido relatério, inserto as fls. 34/38, apontou que foram realizados, de
agosto a deiembro, um total de 236.941 (duzentos e tr'mt_a e seis mil, novecentos €
quarenta ¢ um) atendimentos pelo call center ¢ 13.751 (treze mil, setecentos e cinquenta
e um) péla Ouvidoria. De fais numeros, verifiquei que 1 (um) atendimento fdi

solucionado fora do prézo e 1(um) estava em aberto quando da emissdo dos dados.

A Ouvidoria desta AGENERSA, apés realizar analise do Relatorio de fls.

40, concluiu que o mesmo atende as suas necessidades.

O 6rgdo juridico, por seu turno, opinou pela aprdvagﬁo do Relatério, tendo

em vista que sua adequagao aos parmetros determinados pela Ouvidoria as fls. 16.

Trazidos tais entendimentos, € de se verificar que a apresentdgﬁo do
4 ] :
relatério de atividades contempla somente parte do ano, por forca do inicio da regulagéo

¢ fiscalizagdo da CEDAE por esta AGENERSA.

Na analise do seu mérito, tanto a Ouvidoria desta Agéncia quanto a Procuradoria

posicionaram-se no sentido de que o Relatorio atendeu a sua finalidade.

Oportuno salientar que o tema aqui tratado, ou seja, 0s servigos de Ouvidoria e
SAC, tem regulamentagdo nas Instrucdes Normativas AGENERSA n® 057 e 058/2016,
ambas publicadas na imprensa oficial em 15/06/2016. ‘

3
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»

Nessa toada, ¢ levando em cohta, sobretudo, as manifestacdes da Ouvidoria e

Procuradoria desta AGENERSA, sugiro ao Conselho Diretor:
. AprdVar o Relatério de Atividades do SAC e Ouvidoria da Companhia
* CEDAE referente ao exerefcio de 2015. :

e Encerrar o presente processo

E como voto.

José Bisiarc éagn/’ e Souza

Consglheiro-Presi te—Relatér
: ID 44089767
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DELIBERACAO AGENERSA N° 000 ' DE 20 DE OUTUBRO DE 2016,

/

COMPANHIA CEDAE - RELATORIO DE
| ATIVIDADES DO SAC E DA OUVIDORIA EM
2015.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA 'REGULADORA . DE ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO — AGENERSA, no uso .
de suas atribuigdes legais e regunentals e tendo em vista o que consta no Processo Regulatorlo n°®
E-12/003.97/2016, por unanimidade,

" ‘. | ‘ : DELIBERA:

Art. 1° - Aprovar o Relatorio de At1v1dades do SAC e Ouv1dor1a da Companhla CEDAE
referente ao exercmlo de 2015 .

Art. 2° - Encerrar o presente processo.

Art. 3° - A presente deliberagdo entrar4 em vigor na data da sua publicacgo.

Rio de Janeiro, 20 de outubro de 2016.

José Bism Vianna de
S ' Conselheifo-Presidentes

ID 4408976

Roosevelt Brasil Fonseca

Conselheiro
1D 44082940

pranardo Troisi
(G gnselheiro
- 1D144299605

INEANA) 25,

.':

Silvig Carlos Santos Fefreina : Moacyr Almeida Fonseca
Conselheiro : Conselheiro
ID 39234738 ID 43568076
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