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RELATORIO

Cuida o presente Processo de analisar o planejamento preventivo para possivei
possam ocorrer nos sistemas de abastecimento de agua e de esgoto da Companhia
Aguas e Esgotos - CEDAE, tendo em vista o aumento da demanda de consumo

concessao durante verdo 2016/2017.

O feito foi examinado pelo CODIR na Sessdo Regulatoria de 29 de novemb

quando foi editada a Deliberagdo AGENERSA n® 3020, cujo cumprimento ora é analig

Visando ao cumprimento do Art. 2° da referida Deliberagdo, a CARES

Ouvidoria da AGENERSA que encaminhe o quantitativo dos registros das reclamago

' DELIBERACAO AGENERSA N* 3020, DE 29 DE NOVEMBRO DE 2016
CEDAE - PLANO DE CONTINGENCIA PARA O VERAO 201672017 DOS SISTEMAS DE ABASTECIMENT(
ESGOTAMENTO SANITARIO.
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O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO ESTAINO DO RIO DE

JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas atribuigdes legais e regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatorio n° E
por unanimidade, DELIBERA:

Art. 1° - Considerar cumprido o objeto do presente processo, qual seja, a aprovagdo do Plano de Abastecimento de A
2016/2017, em atengdo aos termos do art. 3° da Deliberagdo AGENERSA n°2936/2016.

12/003/331/2016,

ua para 0 verao

Art. 2° - Baixar o processo em diligéncia para que, ao final do més de abril de 2017, seja examinada a efetiva implementagao e eficacia do

Plano de Contingéncia para o Verdo 2016/2017 aqui apresentado.
Art. 3° - Em homenagem aos Principios da Confianga Legitima e da Seguranga Juridica, altero por Autotutela o comar
Deliberagdo AGENERSA n® 2936/2016, passando a constar a seguinte redagao:
Art. 3° - Determinar que a Companhia CEDAE apresente anualmente. até 30 de setembro de cada ano. o plano p
desabastecirnento de agua referente a respectiva temporada de verao, de forma detalhada.
Art. 4° - Determinar que a SECEX instaure processos regulatorios anuais para a apresenta¢do do Plano de Contingéncia
sistemas de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, cujas efetivas implementagdo e eficacia também deverdo ser
mesmos moldes do artigo 2° da presente Deliberagdo.
Art. 5° Esta Deliberagdo entrara em vigor a.partir da data de sua publicag@o.
Rio de Janeiro, 29 de novembro de 2016. JOSE BISMARCK VIANNA DE SOUZA, Conselheiro-Presidente; LUIGI EDU

-

do do art. 3“ da
ra prevengdo de
para o verdo dos

exaniinadas nos

ARDO TROISI,

Conselheiro-Relator;, MOACYR ALMEIDA FONSECA, Conselheiro, ROOSEVELT BRASIL FONSECA, Conselheiro. SELVIO CARLOS

SANTOS FERREIRA, Conselheiro.
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no periodo entre dezembro/2016 e fevereiro/2017, relativos aos Sistemas de Abastd

Agua e Esgotamento Sanitério. o qual foi enviado.

A esse respeito, a CARES® aponta que “para o cumprimento do Art. 2° da |
AGENERSA n* 3.020, de 29 de novembro de 2016 (...) faz-se necessdaria a obtengd
consistentes para uma comparagdo entre 2015/2016 ¢ 2016/2017", acrescenta qy
enviados pela Ouvidoria “representam um universo de informagoes bastante restrito,
apenas as reclamagoes recebidas pela AGENERSA, com reclamagoes registradas n
outras tratadas por email”. Entende que “para a realiza¢do de um comparati
necessdria a obtengdo do quantitativo de reclamagoes recebidas pela Companhia

compreendido entre dezembro/2015 e fevereiro/2016, bem como do periodo entre dez

e fevereiro/2017, relativo aos Sistemas de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanif

A assessoria deste Gabinete’ requer 8 CEDAE que encaminhe as informagde

pela CARES, o que ¢é feito através do Oficio CEDAE GAB-DP n® 1391/201 7.

Apos andlise dos dados, a CARES’ opina que “ndo foi possivel concluir que
Contingéncia para o verdo 2016/2017 se mostrou efetivo”.
aumento do nimero de atendimentos em um total de 680 para 3059 que, de ac
CEDAE ¢ decorrente de uma ampliagdo nos canais de atendimento a populaca

entretanto, que a Companhia ndo apresenta qualquer comprovagao para sua alegagao.

Por essa razdo, a assessoria deste Gabinete requereu esclarecimentos a Rg
através do Oficio GAB-DP n® 1577/2017, informou que “em fevereiro de 2016 foi
problema de comunicagao junto a Central de Atendimento da CEDAE”. Com vistas

problema, foi realizado pregéo e “o servigo comegou a ser prestado em 26 de dezeml
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A partir dessa data, passou-se a contar com mais 10 postos de atendimento permi

forma, que mais atendimentos fossem realizados”. Acrescenta que essa melhoria “foi

pela Ouvidoria da AGENERSA em visita realizada in loco™.

Acrescenta que “‘considerando que a Ouvidoria teve uma ampliagdo nos

atendimento @ populagdo, por inser¢do de diversas origens de alendime

Data o J 09 J20)6 Fls.:
50754 o)

indo, desta

confirmada

canais de

10, Ccomo:

consumidor.gov, reclamdo, reclame rio, reclame aqui, aprimoramento do servi¢o de gtendimento

telefonico 0800 da ouvidoria; observa-se um aumento no numero de atendimentos 1

pcebidos no

periodo 2016/2017, o que, por todo exposto, ndo caracteriza necessariamente gumenlto de

demanda por falta de agua geral”.

A esse respeito, a Ouvidoria da AGENERSA® confirma as informagdes pr

CEDAE, e acrescenta que ““segundo a Ouvidora da Companhia, Sra. Andrea Reis, a af

com que o atendimento telefonico do setor (0800) passasse a contar com § atendent

turno: o 1°de 9h as 13h e 0 2° de 13h as 18h), ao invés de apenas 3 (hordrio comerd
18h), como era até entdo. Além disso, passou de 1 para 5 funciondarios no atep

reclamagdes recebidas pela internel, dos sites Reclame Aqui, Reclame Rio, |

Consumidor.gov (prefeitura)”.

Aduz que a regulada “disponibilizou 1 funciondrio exclusivo para tratar das d

AGENERSA, bem como outro para coordenar toda a equipe.

Os demais fund

pstacdas pela
hpliagdo fez
s (em cada
ial de Yh as
idiniento as

Reclamao e

emandas da

joncrios da

Ouvidoria se mantiveram como anteriormente: 3 para o atendimento presencial e 1 ga triagen’.

Registra que “apds essa ampliagdo, a Ouvidoria da AGENERSA deixou de receber

dos usudrios sobre dificuldades no contato com a Ouvidoria da CEDAE™.

Em manifestagdes, a CEDAE reitera as informagdes prestadas.
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A CARES’, tendo em vista as novas informagdes prestadas pela CEDAE e pela Ouvidoria
da AGENERSA, entende que “foram satisfatérias as medidas adotadas pela CEDAH em relagdo
ao Plano de Contingéncia para o verdo 2016/2017”.

A Procuradoria da AGENERSA'’, corrobora com o entendimento ¢la CARES
“constatando, portanto, que a Companhia CEDAE cumpriu com a determinacdo dp art. 2° da

Delibera¢do AGENERSA n* 3020/2016.

Em razdes finais'', a CEDAE ratifica os dados apresentados anteriormente ¢ fequar que o

CODIR delibere pelo encerramento do feito.

E o relatorio.
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Processo n°: E-12/003/331/2016

Data de autuacao: 08/09/2016
Concessionaria: CEDAE
Assunto: Plano de Contingéncia para o Verao 2016/2017 dos Sistemas de Abastecimento

de Agua e Esgotamento Sanitério.

Sessao Regulatoria: 26 setembro de 2019

VOTO

Cuida o presente Processo de analisar o planejamento preventivo para possiveis fall
ocorrer nos sistemas de abastecimento de agua e de esgoto da Companhia Estadual de Agy

CEDAE, tendo em vista o aumento da demanda de consumo na area de concessao durante vetao 2016/2017.

O feito foi examinado pelo CODIR na Sessdo Regulatoria de 29 de nover

as que possam

as ¢ Esgotos -

bro de 2016,

quando foi editada a Deliberagio AGENERSA n® 3020', que em seu artigo 2°, cujo cumprimento ora

analisado determina: “Art. 2° - Baixar o processo em diligéncia para que, ao final do 1
2017, seja examinada a efetiva implementagdo e eficdacia do Plano de Contingéncia

2016/2017 aqui apresentado”.

' DELIBERACAO AGENERSA N* 3020, DE 29 DE NOVEMBRO DE 2016
CEDAE - PLANO DE CONTINGENCIA PARA O VERAO 2016/2017 DOS SISTEMAS DE ABASTECIMEN)
ESGOTAMENTO SANITARIO.
O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO EST
JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas atribuigdes legais e regimentais, tendo em vista o que consta no Processo Regulatorio n
por unanimidade, DELIBERA:
Art. 1° - Considerar cumprido o objeto do presente processo, qual seja. a aprovagdo do Plano de Abastecimento de
2016/2017, em atengdo aos termos do art. 3° da Deliberagdio AGENERSA n°® 2936/2016.
Art. 2° - Baixar o processo em diligéncia para que, ao final do més de abril de 2017, seja examinada a efetiva impleme
Plano de Contingéncia para o Verdo 2016/2017 aqui apresentado.
Art. 3° - Em homenagem aos Principios da Confianga Legitima e da Seguranga Juridica, altero por Autotutela o con
Deliberagdo AGENERSA n° 2936/2016, passando a constar a seguinte redagio:
Art. 3°- Determinar que a Companhia CEDAE apresente anualmente, até 30 de setembro de cada ano, o plano
desabastecirnento de dgua referente a respectiva temporada de verdo, de forma detalhada.

és de abril de

para o Verdo

fO DE AGUA E

ADO DO RIO DE
E-12/003/331/2016.

Agua para o verdo

];acéc e eficacia do

ndo do art. 3° da

para prevengdo de

Art. 4° - Determinar que a SECEX instaure processos regulatorios anuais para a apresentagao do Plano de Contingéncfa para o verdo dos

sistemas de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, cujas efetivas implementagdo e eficacia também deverdo §
mesmos moldes do artigo 2° da presente Deliberagio.
Art. 5° Esta Deliberago entrara em vigor a.partir da data de sua publicagio.

cr examinadas nos

Rio de Janeiro, 29 de novembro de 2016. JOSE BISMARCK VIANNA DE SOUZA, Conselheiro-Presidente; LUIGI EDUAEDO TROISI,

Conselheiro-Relator; MOACYR ALMEIDA FONSECA, Conselheiro; ROOSEVELT BRASIL FONSECA, Conselheiro:
SANTOS FERREIRA, Conselheiro.

SILVIO CARLOS

fa)
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A Ouvidoria da AGENERSA encaminhou o quantitativo dos registros das reclamagg

es ocorridas no

periodo entre dezembro/2016 e fevereiro/2017, relativos aos Sistemas de Abastecimerjto de Agua e

Esgotamento Sanitario’.

A esse respeito, a CARES’ aponta que “para o cumprimento do Art. 2° da Deliberag;

n” 3.020, de 29 de novembro de 2016 (...) faz-se necessaria a obtengdo de dados consistg

comparagdo entre 20152016 e 2016/2017°, o que ¢ feito através do Oficio CEI

n®1391/2017".

Apos analise dos dados, a CARES’ opina que “ndo foi possivel concluir g
Contingéncia para o verdo 2016/2017 se mostrou efetivo”. Constata que houve “um express
niimero de atendimentos em um total de 680 para 3059” que, segundo a CEDAE ¢ decorren

nos canais de atendimento a popula¢do. Entretanto, ndo apresentou comprovagao de suas ale

Através do Oficio GAB-DP n® 1577/2017, informou que “em fevereiro de 2016

problema de comunicagdo junto a Central de Atendimento da CEDAE”. Com vistas a solucj

foi realizado pregdo e “o servi¢o comegou a ser prestado em 26 de dezembro de 2016. A pg

passou-se a contar com mais 10 postos de atendimento permitindo, desta forma, que ma
fossem realizados”. Acrescenta que essa melhoria “foi confirmada pela Ouvidoria da AGEN

realizada in loco”.

Acrescenta que “considerando que a Ouvidoria teve uma ampliagdo nos canais dé
populagdo, por inser¢do de diversas origens de atendimento, como. consumidor.gov, reclam.
reclame aqui, aprimoramento do servico de atendimento telefonico 0800 da ouvidoria;
aumento no niumero de atendimentos recebidos no periodo 2016/2017, o que, por tod

caracteriza necessariamente aumento de demanda por falta de dagua geral”.

Essas informagdes sdo corroboradas pela Ouvidoria da AGENERSA®.
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Tendo em vista as novas informagdes prestadas pela CEDAE e pela Ouvidoria da AGENERSA, a
CARES’ entende que “foram satisfatérias as medidas adotadas pela CEDAE em relagdo ao Plano de

Contingéncia para o verdo 2016/2017”.

A Procuradoria da AGENERSA®, corrobora com o entendimento da CARES| “constatando,
portanto, que a Companhia CEDAE cumpriu com a determinagdo do art. 2° da Deliberacfio AGENERSA
n° 3020/2016>.

Em razdes finais’, a CEDAE ratifica os dados apresentados anteriormente e requef que o CODIR

delibere pelo encerramento do feito.

Com efeito, da analise dos autos verifico que a CEDAE empregou esforgos parg aprimorar seu
sistema de atendimento ao cliente e que implementou agdes relativas ao Plano de Contingéndia para o Verdo
2016/2017 dos Sistemas de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario. Acompanho fo entendimento
da CARES no sentido de que foram satisfatorias as medidas adotadas pela CEDAE em relagio ao Plano de

Contingéncia para o verao 2016/2017.
Isso posto, proponho ao Conselho Diretor:
e  Pelo que consta nos autos, considerar que a CEDAE cumpriu o disposto no artigo 2 da Deliberagao

AGENERSA n° 3020/2016.

o Encerrar o presente processo.

E 0 voto.

pnkelheiro Presidente-Relator
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DELIBERACAO AGENERSA N° "3 q ¢ & , DE 26 DE SETEMBRO DE 2019.

CONCESSIONARIA CEDAE - Assunto:  Plano  de
Contingéncia para o Verdo 2016/201f dos Sistemas de

Abastecimento de Agua e Esgotamento Sarfitario.

O CONSELHO-DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO
ESTADO DO RIO DE JANEIRO - AGENERSA, no uso de suas atribuigdes legais ¢ regimenfais, tendo em vista o
~ que consta no Processo Regulatorio n® E-12/003/331/2016. por unanimidade,

DELIBERA:

Art. 1° Pelo que consta nos autos, considerar que a CEDAE cumpriu o disposto no artig 0 2° da Deliberagao

AGENERSA n® 3020/2016.
Art. 2° Encerrar o presente processo.

Art. 3° Esta Deliberagdo entrara em vigor a partir da data de sua publicagao.

Rio de Janeiro. 26 de setembro de 2019.

TIAGO MOHAMED MONTEIRO FERREIRA
Conselheiro Conselheiro
ID 50894617 1D 39234738
Vogal JOSE CARLOS DOS; $ ARAUJO

Conselheiro
1D 05546885




