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AGENCIA REGULADORA DE SANEAMENTO BASICO E INFRAESTRUTURA
VIARIA — ARSI
DIRETORIA TECNICA - DT
""""""""""""""""""""""" GERENCIA DE REGULACAO DO SANEAMENTO BASICO - DT/GRS

PARECER TECNICO — PT/DT/GRS N° 003/2014
Processo: 64315762

ASSUNTO: Analise do atendimento do Plano de Acdo apresentado em funcdo da
Determinacdo do TN/DT/GRS/006/2013.

1. DOS FATOS

Por intermédio da Ouvidoria da ARSI, a Geréncia de Regulacdo de Saneamento Basico
(GRS) tomou conhecimento das frequentes reclamacgfes de usuarios da Cesan referente ao
crescimento vegetativo e ao descumprimento do prazo de ligagdo de 4gua e esgoto nos
municipios da Grande Vitoria, o que motivou a GRS a realizar uma fiscalizacdo especifica
sobre esses prazos.

Os resultados da fiscalizacdo foram apresentados no Relatorio de Fiscalizagdo Especifica
RFE/DT/GRS/003/2013, que gerou o Termo de Notificagcdo TN/DT/GRS/006/2013.

2. DA ANALISE

A Cesan apresentou no dia 11/11/2013 o Plano de Acdo, em fungdo do
TN/DT/GRS/006/2013, dividido em trés itens: A¢des para Vistoria das solicitacbes de nova
ligacdo; Acbes para execucao das ligacdes de agua e acdes para execucao das ligacdes de
esgoto. Segue analise do mesmo.

3. PARECER

ITENS DO PLANO DE ACAO STATUS
VISTORIA

1. Elaborar instrucdes de trabalho para padronizar a | . Em aberto: necessita-se de evidéncias
forma de atuagdo dos profissionais de todos 0s | das normas e procedimentos alterados e
Escritorios de Atendimento. envio dos documentos & ARSI.

- Em aberto: necesséario o envio da
2. Definir e acompanhar os indicadores para o0s | descricdo detalhada dos indicadores que
tempos de atendimento das vistorias de campo. estdo sendo monitorados pelo prestador
de servigcos

3. Monitorar o indice de reclamacgdes relacionadas as

atividades de vistoria. Acompanhamento continuo.

4. Desenvolvimento de sistemas para monitoramento | _ gm aberto: Ha previsdo de contratacdo
dos tempos de atendimento dos servicos solicitados | de novo programa, sendo a conclus&o
pelos clientes. do servico para junho de 2015.
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5. Controlar os prazos de execucédo das Solicitacdes
de Servico.

- Acompanhamento continuo.

6. Adequar o layout do escritério de atendimento
(Serra, Vila Velha, Cariacica/Viana, Vitoria).

- Em aberto: Término previsto para Abril
de 2014..

7. Ampliar Equipe de Cadastros dos Escritorios.

- Em abeto: Esta prevista contratagdo
para Vitéria e Vila Velha em dezembro
2014..

8. Criar vagas de estagiario nivel p6s-médio, na area
de Estradas ou Edificacdes, para o setor de cadastro.

- Em aberto: A atividade de Cariacica/
Viana ocorrera posteriormente.

LIGACAO DE AGUA

STATUS

1. Distribuicdo das solicitacGes de servico pendentes
por bairro.

- Cumprido, entretanto recomenda-se
expandir a divisdo para o municipio da
Serra.

2. Estabelecer prazo para atendimento de todas as
solicitacdes de servico atrasadas.

- Ndo Cumprido.

3. Repassar para os canais de atendimento ao cliente
a programacdo de execucdo das solicitacbes de
servigo atrasadas.

- Em aberto: existem ligagbes fora do
prazo e que ndo foram comunicadas ao
cliente quanto a previsdo de execucao.

4. Acompanhamento semanal das SS’s.

- Acompanhamento continuo.

5. Gestéo da Programag&o com equipe prépria.

- Acompanhamento continuo.

6. Reunides semanais de acompanhamento com
equipe interna.

- Acompanhamento continuo.

7. Reunides quinzenais com equipe.

- Acompanhamento continuo.

8. Redesenhar a capacidade de producao da equipe.

- Ndo cumprido.

9. Contratacdo de novas equipes.

- Nao cumprido.

10. Elaboracédo de edital para novo contrato para o
crescimento vegetativo com melhor estrutura.

- Nao cumprido.

LIGACAO DE ESGOTO

STATUS

1. Promover a substituicdo do contrato para ligacGes
domiciliares em Vila Velha.

- Parcialmente Faltam

comprovagoes.

cumprido:

2. Repassar a programacdo de execucdo das
solicitacdes de servigco atrasadas para os canais de
atendimento ao cliente.

- Nao cumprido.

3. Realizar o acompanhamento diario das SS’s.

- Nao cumprido.

4. Prestar informacdes aos clientes com solicitagfes
pendentes em razdo de licengcas municipais em

- Acompanhamento continuo.

aberto.

5. Promover a mobilizacdo de técnicos de

fiscalizagdo para atuagdo em situagcdes de | - Nao cumprido.
dificuldade.

6. Realizar reunies mensais com as empreiteiras.

- Acompanhamento continuo.

7. Elaborar o redesenho de logistica de atuagao das
empresas contratadas.

- Acompanhamento continuo.

8. Aumentar a fiscalizacdo dos contratos de ligacéo
de esgoto com ampliagdo rigorosa das normas
contratuais em caso de descumprimento de prazos.

- Acompanhamento continuo.
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4. CONCLUSAO

A CESAN apresentou Plano de Acdo para as constatacbes do Termo de Notificacédo
TN/DT/GRS/006/2013. Constatou-se que nenhum item do Plano de Acdo apresenta-se
completamente cumprido. Na maioria dos casos ndo foram apresentadas comprovacoes e
evidéncias do cumprimento dos itens. As acdes de acompanhamento continuo seréo
monitoradas pela Agéncia até que os prazos de execucao se normalizem.

Vitoria - ES, 6 de maio de 2014.

Lorenza Uliana Zandonadi
Especialista em Regulacdo e Fiscalizacdo em Saneamento
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