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1. INTRODUCAO

Conforme a Lei Complementar 477, de 30 de dezembro de 2008, a ARSI tem como
competéncia regular, controlar e fiscalizar, no ambito do Estado do Espirito Santo, os
servicos de saneamento bdsico de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario, de
interesse comum e interesse local, delegados ao Governo do Estado, em conjunto com

os servigos estaduais de infraestrutura vidria com pedagio.

2. OBIJETIVO

Este relatério tem por objetivo apresentar a fiscalizacdo especifica realizada pela ARSI
para apurar a conformidade dos escritérios de atendimento presencial da CESAN nos

municipios regulados.

3. RELATORIO

3.1. Metodologia de Fiscalizagdao

Entre os dias 06/03/2012 e 09/03/2012 a Geréncia de Regula¢do do Saneamento (GRS)
fiscalizou os escritdrios de atendimento presencial da CESAN. A acdo ocorreu nos
municipios regulados pela Agéncia, cujo rol é composto pelos municipios da Grande
Vitéria (Vitéria, Vila Velha, Serra, Cariacica, Fundao, Viana, Guarapari), Venda Nova do

Imigrante e Nova Venécia.

O municipio de Vila Valério também é regulado pela ARSI, contudo o escritério de
atendimento local ndo foi fiscalizado em razdo do mesmo encontrar-se em fase de

implementacao.

Nos escritdérios foram avaliados itens necessarios ao atendimento da Resolugao ARSI
008, tais como: estrutura adequada as necessidades de seu mercado, realizagao de
atendimento por pessoal identificado e capacitado, fornecimento de numero de
protocolo em todas as solicitagdes/reclamacgdes, registro das solicitagcdes/reclamac&es

dos usudrios dos ultimos 5 anos, dentre outros.

Também foram avaliados itens de qualidade do atendimento: informacdo do horario

de atendimento em local visivel, estado das instalacdes, aspectos estéticos e
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funcionais, conforto térmico, assentos para usuarios em espera, calculo de média

didria e mensal de atendimento, e outros.

3.2. Resultados da Fiscalizagao

O inicio da fiscalizagdo se deu no dia 06/03/2012, nas unidades de Vitdria, Vila Velha e
Cariacica/Viana (o mesmo escritério atende aos dois municipios). Em 07/03/2012
fiscalizou-se os municipios de Venda Nova do Imigrante e Guarapari. No dia
08/03/2012 foram fiscalizadas as unidades de Serra e Fundao e, por fim, o ultimo dia

de fiscalizagdo ocorreu no escritdrio do municipio de Nova Venécia.

Todos os escritdrios se encontram bem localizados, com sinalizagao indicativa de que

ali funciona um posto de atendimento da CESAN e com facil acesso (Figuras 1, 2, 3 e 4).
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Figura 3: Escritorio de atendimento de Venda Figura 4: Escritério de atendimento de Nova Venécia
Nova do Imigrante

Também foi observada em todos os escritdrios a indicagdo do hordrio de

funcionamento (Figura 5 e Figura 6). Ressalta-se que o escritério de Cariacica, por fazer



parte da Central Faca Facil, tem funcionamento de 8 as 17 horas, e de 8 as 13 horas
aos sabados. Os escritdrios de Vitdria, Vila Velha, Serra e Guarapari funcionam de 8 as
16 horas. Por sua vez, os escritérios de Fundao, Venda Nova do Imigrante e Nova
Venécia operam de 12 as 17 horas, principalmente em fungdao da baixa demanda

destes municipios.

Em Guarapari, exclusivamente nos meses de Janeiro e Fevereiro, houve o “Plantdo de
Verao”, que disponibilizou a realizagdo de atendimentos também aos sabados, de 8 as

16 horas.
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Figura 5: Indicagdo do horario de funcionamento Figura 6: Indicagdo do horario de funcionamento
(Vila Velha) (Fundao)

Itens estruturais como instalagdes em bom estado, aspectos estéticos e funcionais
(layout, pintura, etc.), conforto térmico, informatizacdo, assentos para usuario em
espera, disponibilizacdo de dgua e banheiros em boas condi¢des, sdo encontrados em
todos os escritérios (Figura 7 e Figura 8). Em Guarapari, Venda Nova, Funddo e Nova
Venécia, por questdes de arranjo fisico, os banheiros encontram-se na parte interior
dos escritdrios, mas sdo disponibilizados aos usuarios, se solicitado. Convém ressaltar
que o escritdrio de Cariacica faz parte da Central Faga Facil e, em decorréncia, a CESAN

ndo é responsavel por alguns itens estruturais como banheiros e conforto térmico.

Quanto aos extintores de incéndio, todos os escritorios estavam em conformidade
com as boas praticas de segurancga, excetuando-se os extintores do escritério de Vila
Velha que, apesar de presentes (Figura 9), haviam ultrapassado o prazo de

manutencao (prevista para novembro de 2011).
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Figura 9: Extintor do escritdrio de Vila Velha

A distribuicdo de senhas ndo é feita nos escritdrios de Funddo, Venda Nova do
Imigrante e Nova Venécia. Contudo, observa-se que ndo é necessaria a implantacdo da

medida no momento, dado o reduzido nimero de atendimentos.

Verificou-se também que todos os escritorios atendem ao artigo 111 da Resolugdo

ARSI 008:

e Ha pessoal exclusivo para o atendimento dos usudrios, devidamente

identificado;



e Os atendentes, segundo foi informado, passam por treinamento sempre que
necessario e, quando questionados sobre os regulamentos pertinentes, todos
demonstraram conhecimento das Resolugdes ARSI;

o Os atendentes do escritério de Cariacica tém treinamento adicional
para atuacao na Central Faga Facil;

e Ha fornecimento de numero de protocolo para todas as solicitacbes e/ou
reclamacgoes;

e Ha registro atualizado das solicitacdes/reclamagdes dos usudrios, com
anotagdo da data e do motivo;

e Os registros permanecem no sistema por tempo superior a 5 anos (tempo

minimo exigido pela Resolucdo).

No momento da fiscalizacdo, os regulamentos exigidos pela Resolu¢cdo ARSI 008 (artigo
112) e o modelo de padrdao de ligagdo (artigo 14, § 42) encontravam-se disponiveis
para consulta em todos os escritdrios, a excecao do escritério de Funddo, que nao
possuia o Cédigo de Defesa do Consumidor (Figura 10), e do escritdrio de Cariacica,
gue ndo possuia o Codigo de Defesa do Consumidor e a Portaria de potabilidade da
agua do Ministério da Saude. Em ambos os casos foi informado que, ocasionalmente,
usuarios retiram e levam consigo os regulamentos do escritdrio, e esta seria a causa da

auséncia dos regulamentos apontados.

Destaca-se que o escritdrio de Venda Nova do Imigrante foi o Unico a dispor da recente

atualizacdo da Portaria MS 518/2004: a Portaria MS 2.914/2011 (Figura 11).
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Figura 10: Regulamentos disponiveis no escritério de Figura 11: Regulamentos disponiveis no escritério de
Fundao Venda Nova do Imigrante



Todos os atendimentos sdo registrados, inclusive informagdes. Dados do quantitativo
total, as médias diaria e mensal e o tempo médio dos atendimentos sdo armazenados

e tratados, permitindo um diagndstico do escritério e a busca por eventuais melhorias.

Observou-se que o levantamento do tempo de espera e do tempo de atendimento
ocorre nos escritérios com distribuicdo de senhas e certificados pela ISO 9001. Trata-se
dos escritdrios de Vitdria, Vila Velha, Serra, Cariacica e Guarapari. A luz da reduzida
demanda nos demais escritérios no momento, é concebivel que este procedimento
seja aplicado apenas nos municipios mencionados. A Tabela 1 apresenta os dados do

atendimento nos escritorios fiscalizados no més de fevereiro.

Em todos os escritorios foi verificada a realizacdo de pds-atendimento através de

formulario, permitindo ao usudrio expressar sua opinido sobre o servico ali prestado.

Tabela 1: Dados do atendimento nos escritorios fiscalizados no més de fevereiro

N2de Espera(Tempo Atendimento Tempo Tempo

Escritério Qt::t(:;; aten- MG':-dio em (Temp? Médio Médio Mt:adio
dentes minutos) em minutos) Total Ocioso
Vitoria 2819 6 2,56 6,27 8,93 7,59
Vila Velha 3401 6 9,90 6,25 16,52 5,97
Cariacica/Viana 3671 7 19,58 6,38 25,03 7,92
Serra 4939 8 20,27 7,50 28,02 6,06
Guarapari 1900 5 3,54 6,25 10,05 7,05
Fundao 352 1 - - - -
Nova Venécia 736 2 - - - -
Venda Nova do 211 1 i i i i

Imigrante

Os escritérios de atendimento mostraram-se, em geral, bem dimensionados.
Entretanto, o tempo médio de espera nos escritérios de Cariacica e Serra, no més de
fevereiro, foi superior a 19 minutos, o que indica a ocorréncia eventual de tempos de

espera individuais superiores a 30 minutos.

Convém mencionar também que, no momento da fiscalizacdo em Cariacica, foi
observado que existiam varios assentos disponiveis para os atendimentos em espera e,

em contraste, alguns usuarios formavam de pé a fila do pré-atendimento (Figura 12).

Sabe-se que o pré-atendimento é realizado rapidamente, contudo, caso esta situacado

mostre-se recorrente e verifique-se insatisfacdo por parte dos usudrios atendidos, é
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recomenddvel a disponibilizacdo para o pré-atendimento de alguns dos assentos

disponiveis, ou outra medida que atenue a situagao.

Outro ponto observado é que nas reclamacdes feitas por escrito ndo é fornecido
numero de protocolo. O procedimento adotado pela CESAN nestes casos é a abertura
de processo, que pode ser rastreado através de seu nimero, e encaminhamento deste
ao setor responsdvel. Em alguns dos escritdrios também é disponibilizado computador
com acesso ao Fale Conosco da CESAN (Figura 13), possibilitando a manifestacao por

escrito, porém, novamente, sem fornecimento de nimero de protocolo.

Figura 12: Fila do pré-atendimento em Cariacica Figura 13: Computador com acesso ao Fale Conosco

Por fim, foi observada a presenga de cartazes com a Tabela de Precos dos Servicos
Cobrdveis (Figura 14), nos escritorios de Vitéria, Vila Velha e Serra, além das
informacdes de contato da Agéncia Reguladora, em todos os escritorios. Tal medida é
importante para que o usudrio tenha facil acesso a conteudos relevantes, sem a
necessidade de solicita-los. Contudo, o telefone da Agéncia informado estava

desatualizado (Figura 15).

:

Figura 14: Usuario observando a Tabela de Pregos de Figura 15: Informacgdes de contato da ARSI
Servigos Cobraveis




4. CONSTATACOES E NAO-CONFORMIDADES

Face aos resultados da fiscalizacdo apresentados, exprimem-se as seguintes

Constatacgdes (C):

C1. O usuario tem a possibilidade de manifestar-se por escrito nos escritérios de
atendimento vistoriados, porém nao lhe é fornecido um nimero de protocolo nos
casos de registros efetuados no computador com acesso ao Fale Conosco da CESAN.

Nao-Conformidade: O inciso IV do artigo 112 da Resolucdao ARSI 008 nao esta sendo cumprido.

C2. Os cartazes que informam o numero do telefone da ouvidoria da ARSI estdo
desatualizados. O numero informado ndo condiz com o utilizado atualmente pela

agéncia, tampouco com o da ouvidoria.

C3. O escritério de atendimento de Cariacica ndo possuia a disposi¢cao dos usuarios
o Cdodigo de Defesa do Consumidor e a Portaria do Ministério da Saude que dispde
sobre o padrao de potabilidade. No escritério de Fundao nao foi encontrado o Cédigo
de Defesa do Consumidor. Excetuando-se o escritério de Venda Nova do Imigrante, a
Portaria do Ministério da Saude que dispde sobre o padrao de potabilidade (Portaria
MS 2.914/2011) estava desatualizada.

N&ao-Conformidade: O inciso | do artigo 112 da Resolucdo ARSI 008 ndo esta sendo cumprido

pelo escritério de Fundao, e os incisos | e Il do artigo 112 da Resolu¢do ARSI 008 nao estdo

sendo cumpridos pelo escritério de Cariacica.

Cca. O Tempo Médio de Espera nos escritdrios de Cariacica e Serra foi superior a 19

minutos no més de fevereiro, o que se considera elevado.

C5. Durante a fiscalizagcdo do escritério de Cariacica, usuarios em pé formavam a
fila do pré-atendimento, ao passo que vdrios assentos encontravam-se disponiveis

para os atendimentos em espera.

cé6. O prazo de manutencdo dos extintores de incéndio do escritério de Vila Velha
foi ultrapassado.

N3o-Conformidade: O artigo 110 da Resolugdo ARSI 008 ndo estd sendo plenamente

cumprido.
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5. RECOMENDACOES E DETERMINACOES AO PRESTADOR DE SEVICOS

Diante das constatacGes apontadas, sdo tecidas as seguintes recomendacdes (R) para a

prestadora de servigos, CESAN:

R1. Elaborar, no prazo de 60 dias, procedimento que possibilite o fornecimento de
numero de protocolo aos usuarios que se manifestam por escrito, conforme preconiza
o inciso IV do artigo 112 da Resolucdao ARSI 008, e informar a ARSI quando da sua

implantagao.

R2. Nos cartazes com informagdes de contato da Agéncia, atualizar o telefone da

ouvidoria (0800 280 8080).

R3.  Assegurar que os regulamentos exigidos no artigo 112 da Resolugao ARSI 008

estejam sempre disponiveis para consulta e atualizados.

R4. Avaliar as ocasidoes em que o tempo individual de espera exorbita 30 (trinta)

minutos, tomando as medidas necessdarias para evita-las.

R5. Levantar, nos momentos de maior demanda, o tempo gasto pelos usuarios no
pré-atendimento do escritério de Cariacica, avaliando se é necessdria a implantacdo de

medida que proporcione maior comodidade ou reduza a formacgao de fila.

R6. Observar o prazo de manutencao dos extintores de incéndio dos escritérios de
atendimento, garantindo aos colaboradores e usudrios condicdes adequadas de

seguranga.

6. CONCLUSAO

Este relatério apresenta as constatacGes, ndo conformidades e recomendacdes
levantadas na fiscalizagdo dos escritérios de atendimento da CESAN, localizados nos
municipios da Grande Vitdria, Venda Nova do Imigrante e Nova Venécia, a fim de
avaliar os requisitos estabelecidos na Resolucdo ARSI N2 008 e a qualidade de
atendimento. Sugere-se a Diretoria da ARSI que a prestadora de servigcos, CESAN, seja

notificada destas.
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7. EQUIPE TECNICA

e Elaboragao:

Tiago Gollner Perovano — Especialista em Regulagdo e Fiscalizagdo — DT/GRS

e Apoio:

André Martins de Aragdo — Especialista em Regulagdo e Fiscalizagdo — DT/GRS

e Coordenagdo:

Kdtia Muniz Céco - Gerente de Regula¢édo do Saneamento Bdsico — DT/GRS
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