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Processo n°: SEI-220007/003027/2022
Data de autuacdo: 10/09/2022
Regulada: Concessionaria Aguas do Rio - Bloco 01
Assunto: Relatorio Semestral da Ouvidoria sobre as Reclamagdes da Concessionéaria Aguas
do Rio - Bloco 01
Sessdo Regulatoria: 24/04/2024
RELATORIO

Trata-se de Processo Regulatorio instaurado para a apresentacéo do Relatorio Semestral - relativo
ao periodo entre novembro de 2021 e abril de 2022 - sobre as reclamagdes de usuérios registradas na Ouvidoria
da AGENERSA acerca do servico prestado pela Concessionéaria Aguas do Rio Bloco 01, em vista do disposto
na Instrucdo Normativa n® 57/2016.

O referido Relatério® se baseou, por analogia, e mediante expressa anuéncia da Regulada, nos
parametros dispostos no “Manual de Procedimentos da Ouvidoria nas relagBes com 0s usuérios e as
Concessionarias Reguladas” inicialmente dirigido a CEDAE. A Ouvidoria apurou um total de 195 registros
de reclamacdes, sendo 137 ocorréncias regularmente respondidas dentro do prazo e 58 respondidas ap6s 0
periodo estipulado, conforme colacionado abaixo e integra em anexo. Assim, diante disso, concluiu que a
Concessionéria agiu em desconformidade com o que versa os Itens 4 e 7, Subitem 7.2, da Instru¢do Normativa

em vigor.
AGUAS DO RIO BLOCO 1
NOV |DEZ | JAN |FEV |MAR | ABR | TOTAL
TOTAL DE OCORRENCIAS 22 34 | 24 | 31 40 44 195
RESPONDIDA NO PRAZO 10 | 24 | 13 | 15 34 41 137
RESPONDIDA FORA DO PRAZO | 12 10 | 11 | 16 6 3 58

Em primazia aos principios do contraditorio e ampla defesa, a Delegataria foi informada acerca da
autuacéo do presente feito e oportunizada a se manifestar2. Como defesa, argumentou® que o referido relatdrio
apresentado pela Ouvidoria abrange os 6 (seis) primeiros meses de operacdes da nova concessao, fase em que
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a empresa ainda se encontrava em estagio de adaptacdo aos sistemas, processos e rotinas. No entanto, por
compreender a importancia da normativa em questao, asseverou que implementou diversas medidas para
melhorar o tempo de atendimento as reclamagdes dos usuarios e a prestacéo do servigo ao cliente de maneira
geral, juntando, para fins de comprovacéo, uma apresentacdo com as medidas de aprimoramento citadas.

Em prosseguimento, o presente feito foi distribuido a minha relatoria®, por Deciséo do Conselho-
Diretor, na 6* Reunido Interna de 2023.

A CASAN?®, ao analisar as informagGes contidas nos autos, aduziu ndo existir registros que
justificassem o atraso para o cumprimento do prazo de respostas da Concessionaria Aguas do Rio 1,
concluindo, portanto, que houve descumprimento das determinagBes contidas na referida Instrugio
Normativa.

No mesmo sentido, a Procuradoria® desta Reguladora corroborou com o entendimento da Camara
Técnica e entendeu ter sido evidenciada a falha na prestacéo do servico, razao pela qual, sugeriu a aplicacéo
de penalidade a Concessionaria.

Por fim, a Regulada foi instada a apresentar suas Razfes Finais por meio do Oficio
AGENERSA/CONS-02 n° 107/2023" e, em resposta®, reforcou seu argumento anterior acerca dos desafios do
inicio da concessdo e os aprimoramentos realizados nos atendimentos ao cliente, além de salientar que o
volume de atendimentos realizados pela Concessionaria nesse periodo soma mais de 1 milhdo, fazendo com
gue a quantidade de respostas em atraso, registradas pela Ouvidoria da AGENERSA, representasse apenas
0,0038% do total de atendimentos realizados, montante que considerou “infimo” em relagéo a totalidade dos
atendimentos realizados. Desta forma, entende ser descabida a aplicacéo de penalidade no caso em tela.

E o Relatério.

Vladimir Paschoal Macedo
Conselheiro-Relator

! Doc SEI n° 39341708
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Conselho Diretor

CI AGENERSA/OUVI N°12 Rio de Janeiro, 10 de setembro de 2022
Para: Presidéncia

De: Ouvidoria
Assunto: Relatorio Semestral da Ouvidoria sobre as Reclamagdes da Concessionéria Aguas do Rio Bloco 01
Ao Ilmo Sr Presidente,

Cumprimentando-o cordialmente, sirvo-me do presente para apresentar o Relatorio Semestral da Concessionaria
Regulada Aguas do Rio Bloco 01 relativo ao periodo entre novembro de 2021 e abril de 2022, que visa analisar o
cumprimento do disposto na Instru¢do Normativa n® 57/2016, item 4, que trata dos prazos para o envio das
respostas fornecidas pela concessionaria.

A aplicacdo da referida normativa, originariamente dirigida 8 CEDAE, se fundamenta, inicialmente, pela analogia,
bem como anuéncia da propria Regulada, vide tratativa quando da realizagdo de reunido desta com a Ouvidoria da
AGERNERSA, em 04/11/2021, nos primeiros dias de operagao.

Destaca-se que a referida andlise teve como base a Instrucdo Normativa n° 57/2016, que trata do Manual de

Procedimentos da Ouvidoria nas relacoes com os usudrios e as Concessiondrias Reguladas, em especial no item
4, que estabelece os prazos para o envio das respostas da Ouvidoria da Concessiondria, dispostas conforme

critérios transcritos a seguir:

4- DOS PRAZOS PARA O ENVIO DAS RESPOSTAS FORNECIDAS PELA OUVIDORIA DA CEDAE.
(DEFINICAO DE PRIORIDADES DE ATENDIMENTO DAS MANIFESTACOES)

Em fungdo da caracteristica e complexidade de cada solicitagdo, a AGENERSA adota, como classificagdo
de prazos, o critério de prioridades: Alta, Média e Baixa.

A Ouvidoria da CEDAE deverad enviar respostas as manifestagdes nos prazos estabelecidos, de acordo com
a prioridade do assunto tratado, a saber:

a) Prioridade Alta (conforme lista de servicos em anexo, sem prejuizo de outros a serem atribuidos pelo
Conselho Diretor). Prazo para resposta: 5 (cinco) dias uteis;

b) Prioridade Média (conforme lista de servigos em anexo, sem prejuizo de outros a serem atribuidos pelo
Conselho Diretor). Prazo para resposta: 10 (dez) dias uteis,

c)Prioridade Baixa (conforme lista de servicos em anexo, sem prejuizo de outros a serem atribuidos pelo
Conselho Diretor). Prazo para resposta: 15 (quinze) dias uteis;

Dessa forma, durante o periodo analisado, foram reportados os assuntos a seguir, que foram distribuidos por
prioridades conforme disposto no anexo (39420949) da Instru¢do Normativa supracitada:

CLASSIFICACAO DOS ASSUNTOS
PRIORIDADE ALTA PRIORIDADE MEDIA PRIORIDADE BAIXA
PRAZO 5 DIAS UTEIS | PRAZO 10 DIAS UTEIS [ PRAZO 15 DIAS UTEIS
Alteracdo de Vencimento|Alteragdo Cadastral Atendimento




Carro Pipa Alteracdo Categoria Cobranga indevida
Esgoto entupido Alteracdo Economias Desligamento temporario
Esgoto Baixa de Titularidade Fatura
Falta d'agua Corte de Agua Ligacdo Clandestina
Pressdo da agua Erro de Leitura Obras
Ramal Obstruido Instalagdo HD Qualidade da agua
Religacao Instalagdo Reparos
Reajuste Manobra Ressarcimento

, . Separagdo de
'Vazamento de agua Medidor AbI;s tecimento

'Vazamento de HD

Remanejamento de Medidor

Tarifa Social

'Vazamento de esgoto

Recebimento de Conta

Tarifa

Supressdo de Ramal

Troca de Titularidade
Troca de Medidor
Troca de Tubulacao
Vistoria

Ato continuo, apresentamos a tabela geral da andlise (39424656) dos 6 (seis) primeiros meses da atuagdo da
Concessionaria Aguas do Rio BL 01.

TOTAL DE OCORRENCIA POR MES

44

34
31

22

Novembro Dezembro Janeiro Fevereiro Marco Abril

*periodo de 01/11/2021 a 30/04/2022.

Esta Ouvidoria obteve um total de 195 registros de reclamacgdes, sendo 137 ocorréncias regularmente respondidas
nos prazos e 58 respondidas ap6s os prazos estabelecidos.

AGUAS DO RIO BLOCO 1

NOV |DEZ | JAN | FEV | MAR | ABR | TOTAL
TOTAL DE OCORRENCIAS 22 | 34 | 24| 31| 40 | 44 195
RESPONDIDA NO PRAZO 10 |24 13|15 34 | #1 137

RESPONDIDA FORA DO PRAZO | 12 | 10 | 11 | 16 6 3 58

Dessa forma, 30% dos registros foram respondidos fora do prazo. No que concerne aos assuntos referentes aos



servicos, destacamos a tabela com todas as ocorréncias por prioridade e seus indexadores:

- 42 tratam de assuntos de prioridade alta e levaram em média 13 dias uteis para o envio das

respostas;
PRIORIDADE ALTA (5 dias uteis)
SERVICOS QT INDEX
Alteracio de Vencimento 1 39424695
Carro Pipa 1 39424702
Esgoto Entupido 1 39424795
Esgoto 2 39424821
Falta d'Agua 28 39424749
Pressio da Agua 1 39424835
Religacio 2 39425279
Vazamento de Agua 4 39424875
Vazamento de Esgoto 2 39424897
- 12 tratam de assuntos de prioridade média e levaram em média 16 dias uteis para o envio das
respostas;
PRIORIDADE MEDIA (10 dias uteis)
SERVICOS QT INDEX
Alteracio cadastral 2 39425423
Instalacao HD 6 39424999
Instalagdo 1 39425431
Troca de Medidor 1 39425436
Vistoria de Instalacio 2 39425445
- 04 tratam de assuntos de prioridade baixa e levaram em média 19 dias uteis para o envio das
respostas;
PRIORIDADE BAIXA (15 dias uteis)
SERVICOS QT INDEX
Cobranca Indevida 1 39425448
Fatura 2 39425451
Reparos 1 39425456

Cabe destacar que 72,4% das ocorréncias respondidas fora do prazo (58), sdo relativas aos assuntos de
prioridade alta.

Assim sendo, em consonancia ao Item 7. Subitem 7.2 - INDICADORES DE DESEMPENHO RELACIONADOS
AO ATENDIMENTO DO SERVICO, da Instru¢cdo Normativa 57/2016, todas as 58 ocorréncias registadas nao
respondidas dentro do prazo enquadram-se na alinea (d) do subitem supracitado.

7.2) INDICADORES DE DESEMPENHO RELACIONADOS AO ATENDIMENTO DO SERVICO, TAIS
COMO:

a) Falta de resposta a todos os assuntos abordados na reclamagdo,
b) Tecnicidade da linguagem utilizada nas respostas,
¢) Falta de resposta para as reclamagoes registradas;

d) Ndo cumprimento do prazo informado.

Diante do exposto, encaminho o presente processo para ciéncia e apreciagao.

Atenciosamente,



il
sel’
assinatura L‘ﬁ
eletrbénica

Documento assinado eletronicamente por Michele Lopes de Farias Leite, Ouvidora, em 13/09/2022, as 16:24,

conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 212 e 222 do Decreto n? 46.730, de 9 de agosto
de 2019.

Referéncia: Processo n2 SEI-220007/003027/2022 SEI n2 39341708
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