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RELATORIO

Trata-se de Processo Regulatorio instaurado para a apresentacéo do Relatério Semestral - relativo
ao periodo entre fevereiro a julho de 2022 - sobre as reclamacdes de usuérios registradas na Ouvidoria da
AGENERSA acerca do servigo prestado pela Concessionaria Igué, em vista do disposto na Instrugéo
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 usuarios e as
Concessionarias Reguladas” inicialmente dirigido a CEDAE. A Ouvidoria apurou um total de 328 registros
de reclamag@es, sendo 191 ocorréncias regularmente respondidas dentro do prazo e 137 respondidas apds o
periodo estipulado, conforme colacionado abaixo e integra em anexo. Assim, diante disso, concluiu que a
Concessionaria agiu em desconformidade com o que versa os Itens 4 e 7, Subitem 7.2, da Instru¢do Normativa

em vigor.
IGUA
FEV |MAR | ABR |MAI |JUN |JUL | TOTAL
TOTAL DE OCORRENCIAS 17 44 26 70 | 93 | 78 328
RESPONDIDA NO PRAZO 8 30 20 | 49 | 35 | 49 191
RESPONDIDA FORA DO PRAZO | 9 14 6 21 | 58 | 29 137

Em primazia aos principios do contraditério e ampla defesa, a Delegatéria foi informada acerca da
autuacdo do presente feito e oportunizada a se manifestar’>. Como defesa, argumentou® que os principais
motivos que acarretaram o atraso nas respostas, se relacionam “ao periodo de estruturag&o das atividades de
atendimento, alinhamento e padronizagéo dos processos, treinamento de sistema e ajuste de perfil de acesso,
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fase de diagnéstico completo do sistema de abastecimento de 4gua potavel e esgotamento sanitério, além da
necessidade de atualizacao da base de dados da Concessionaria anterior”. No entanto, asseverou que investiu
em diversas medidas para gerar maior “efetividade no processo de entrega das respostas” o que, segundo ela,
com essas implementagdes, ja foi observada uma “significativa melhora no atendimento”, e acrescentou
também que, “‘existe um problema operacional que guarda direta conex&o com a intermiténcia na distribui¢do
de &gua ao Bloco 2, a principal causa dessa situag&o é o déficit de agua recebido pela CEDAE”.

O presente feito foi distribuido a minha relatoria*, por Decisdo do Conselho-Diretor, na 6* Reunido
Interna de 2023 e, em prosseguimento a instrugdo, foi encaminhado para andlise técnica da CASAN® que
concordou “com a Ouvidoria da Agenersa, quando destaca que todas as 137 ocorréncias registradas néo
respondidas dentro do prazo estabelecido, enquadram-se na alinea (d) do Subitem 7.2 da Instrucio
Normativa n° 57/2016”.

No mesmo sentido, a Procuradoria® desta Reguladora corroborou com o entendimento da Camara
Técnica de que houve descumprimento da normativa, razéo pela qual, sugeriu a aplicacdo de penalidade a
Concessionaria.

Por fim, a Regulada foi instada a apresentar suas Razfes Finais por meio do Oficio
AGENERSA/CONS-02 n° 120/2023' e, em resposta®, reforcou seus argumentos previamente exarados acerca
dos desafios do inicio da concessdo e quanto a relacéo entre as reclamacdes de falta de &gua com o déficit de
agua recebido da CEDAE. Salientou que preza pela exceléncia no atendimento e estd em constante
aperfeicoamento dos seus processos internos, de forma que, entende ser descabida a aplicacdo de penalidade
no caso em tela.

E o Relatério.

Vladimir Paschoal Macedo
Conselheiro-Relator
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Governo do Estado do Rio de Janeiro

Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro
Ouvidoria

CI AGENERSA/OUVI N°14 Rio de Janeiro, 06 de outubro de 2022
Para: Presidéncia

De: Ouvidoria
Assunto: Relatorio Semestral da Ouvidoria sobre as Reclamagdes da Concessionaria IGUA
Ao Ilmo Sr Presidente,

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

A aplicacao da referida normativa, originariamente dirigida a CEDAE, se fundamenta,
inicialmente, pela analogia, bem como anuéncia da propria Regulada, vide tratativa quando da realizagao
de reunido desta com a Ouvidoria da AGERNERSA, em 04/02/2022, antes do inicio da operagao.

Destaca-se que a referida andlise teve como base a Instrucdo Normativa n’® 57/2016, que

trata do Manual de Procedimentos da Quvidoria nas relacoes com os usuarios e as Concessiondrias
Reguladas, em especial no item 4. que estabelece os prazos para o envio das respostas da Ouvidoria da

Concessionaria, 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 Ouwvidoria da CEDAE devera enviar respostas as manifestagées 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 servicos em anexo, sem prejuizo de outros a serem
atribuidos pelo Conselho Diretor). Prazo para resposta: 10 (dez) dias uteis,

¢)Prioridade Baixa (conforme lista de servigos 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 (40795164) da Instrucao 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

Débito Automatico

Alteracao 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
Pagamento em Duplicidade Data da Leitura Qualidade da dgua
Parcelamento Instalagdo HD Reparos
Religacao Leitura do Medidor *DPA/DPE
Reajuste Medidor Separacdo de Abastecimento
2* Via de Conta Remanejamento de Medidor Tarifa Social

Vazamento de agua

Recebimento de Conta

Vazamento de esgoto

Supressdo de Ramal

Tarifa

Troca de Titularidade

Troca de Medidor

Troca de Tubulagao

Vistoria

Ato continuo, apresentamos a tabela geral da analise (40935327) dos 6 (seis) primeiros
meses da atuacao da Concessionaria IGUA.

TOTAL DE OCORRENCIA POR MES

17

26

78

FEVEREIRO

MARCO

ABRIL

MAIO

JUNHO

JULHO

*periodo de 07/02/2022 a 31/07/2022.

Esta Ouvidoria obteve um total de 328 registros de reclamagdes, sendo 191 ocorréncias
regularmente respondidas nos prazos e 137 respondidas apos os prazos estabelecidos.

IGUA
FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | TOTAL
TOTAL DE OCORRENCIAS 17 | 44 | 26 | 70 | 93 | 78 328
RESPONDIDA NO PRAZO 8 30 | 20 | 49 | 35 | 49 191
RESPONDIDA FORA DO PRAZO | 9 14 6 | 21|58 | 29 137




Dessa forma, 42% dos registros foram respondidos fora do prazo. No que concerne aos
assuntos referentes aos servigos, destacamos a tabela com todas as ocorréncias por prioridade e seus
indexadores:

- 60 tratam de assuntos de prioridade ALTA e levaram em média 12 dias tteis para o envio
das respostas;

PRIORIDADE ALTA (5 dias uteis)

SERVICOS QT INDEX
Alteracdo de Vencimento 1 40940609
Débito Automatico 7 140940165
Esgoto 5 41003163
Falta d'agua 22 41006449
Pressio da agua 1 41010333
Pagamento em Duplicidade| 3 41011269
Parcelamento 2 41012105
Religacao 2 41012742
'Vazamento de agua 9 41016864
'Vazamento de esgoto 7 141016887
Tarifa 1 (41016705

- 22 tratam de assuntos de prioridade MEDIA e levaram em média 15 dias tteis para o
envio das respostas;

PRIORIDADE MEDIA (10 dias uteis)

SERVICOS QT INDEX
Alteraciao Cadastral 1 41017389
Alteracao Categoria 1 41017566
Alteracdo Economias 1 41017202
Baixa de Titularidade 1 41017660
Corte de Agua 2 41018237
Data da Leitura 3 41017898
Instalacao HD 3 41018353
Leitura do Medidor 1 41018386
Medidor 3 41017964
Remanejamento de ramal 1 41018439
Supressio de Ramal 1 41018487
Troca de Titularidade 2 41018539
Troca de Medidor 1 41018565
Vistoria 1 41018112

- 55 tratam de assuntos de prioridade BAIXA e levaram em média 21 dias uteis para o
envio das respostas;

PRIORIDADE BAIXA (15 dias tteis)

SERVICOS QT INDEX
Cobranca indevida 9 141018626
*DPA/DPE 3 41018647
Fatura 40 41018660




Obras 1 41018738

Reparos 1 41018718
Tarifa Social 1 41019271

Cabe destacar que 44% das ocorréncias respondidas fora do prazo (137), 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¢do Normativa
57/2016, todas as 137 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 reclamacées registradas,

d) Nao cumprimento do prazo informado.

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

Atenciosamente,

'I Documento assinado eletronicamente por Michele Lopes de Farias Leite, Ouvidora, em 11/10/2022, as
Jel- Llil’ 19:35, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento nos art. 212 e 222 do Decreto n? 46.730,

assinatura

eletrénica de 9 de agosto de 2019.

Referéncia: Processo n2 SEI-220007/003423/2022 SElI n2 40795715
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http://www.fazenda.rj.gov.br/sei/documentos/legislacao/decretos/Decreto_46_730.pdf
http://sei.rj.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=6

	Correspondência Interna - NA 14 (40795715)

