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RELATORIO TECNICO DE FISCALIZAGAO N. 073/2022 — RTF

Fiscalizagao Regular na Superintendéncia
de Relacionamento com o Cliente - Surc.

1. CONSIDERAGOES PRELIMINARES

Uma premissa da atividade regulatéria constitui-se o exercicio da fiscalizagdo, promovendo a
mesma no ambito dos servigos publicos de saneamento basico, compreendidos como servigos de
abastecimento de agua, esgotamento sanitério, limpeza urbana, manejo de residuos soélidos e
drenagem e manejo das aguas pluviais urbanas, nos termos da Lei Federal n. 11.445/07, prestados
por qualquer tipo de prestador de servigos delegados.

Para tanto, no dia 13 de outubro de 2022, realizou-se fiscalizagéo no Teleatendimento da Surc.
O Teleatendimento est localizado na Travessa Leonardo Truda, n. 98, 5° andar, em Porto Alegre/RS.
A Surc é o setor da Corsan responsavel pelo gerenciamento das atividades do Teleatendimento, esta
fica localizada na Av. Sete de Setembro, n. 641, 4° andar, em Porto Alegre/RS. Na figura 1 estéo os
registros fotograficos das estruturas do Teleatendimento.

Figura 1: Vista das estruturas do Teleatendimento.

2. A FISCALIZAGAO

A fiscalizag&o no Teleatendimento da Corsan foi da modalidade direta, do tipo regular. A
fiscalizag&o foi planejada para uma manha, havendo uma reunido com os gestores, marcando o inicio
das atividades, na qual a equipe da Agesan-RS relatou as reponsabilidades de seus membros para
Corsan, apresentado o cronograma de atividades (conforme registrado em Ata de Reunido de
Abertura). Com todos cientes do planejamento, a fiscalizag&o foi executada e encerrou-se apés a
verificagéo e coleta de dados propostos.

Afiscalizagdo de acompanhamento verificou a situag&o de alguns pontos, que foram abordados
na fiscalizagéo referente ao Processo n. 044/2021. Entre estes, estava a demora no atendimento dos
usuarios por meio do servico de Teleatendimento, conforme reclamagdes Ouvidoria da Agesan-RS,
que resultaram na fiscalizagéo sob demanda Processo n. 078/2021. Na fiscalizagéo realizada em 2021,
havia sido informado que haveria ampliagéo na prestagéo do servico.

A equipe de fiscalizagdo constatou que o Teleatendimento Receptivo estd ocupando um novo
espaco, o qual comporta um nimero maior de atendentes. Desta forma, foi possivel aumentar o quadro
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de colaboradores, o0 que proporcionou uma reduc&o no tempo de espera dos usuarios, permitindo uma
maior agilidade no atendimento.

Um outro ponto abordado no Processo n. 44/2021 foi a previséo se instalaggo de Totens nas
Unidades de Atendimento da Corsan. Esta melhoria também foi executada, sendo que durante as
fiscalizagbes nos municipios, verificou-se a presenca de Totens, bem como a concessionaria
disponibiliza um aplicativo para o agendamento de atendimento.

O Teleatendimento Receptivo ou Unidade de Resposta Audivel (URA) & composto por uma
equipe que presta informagdes aos usuério via telefone, com base em roteiros desenvolvidos pela
Corsan. Os usuarios solicitam diferentes tipos de servicos relacionados a agua e esgoto, sendo a
demanda inserida no sistema e repassada ao setor da Corsan responsavel por sua execucgao.

O Teleatendimento Receptivo ¢ realizado pela empresa terceirizada “Explorer Call Center e
Servigos Temporarios LTDA" por meio de contrato de prestagéo de servico. Esta é responsavel pela
contratacéo e capacitagdo da equipe que atua na URA.

A equipe de fiscalizag@o acompanhou o Teleatendimento de um dos colaboradores da empresa
terceirizada. O usuario solicitou uma demanda ao atendente. Este observou o descrito no roteiro, sendo
que como era um servigo que ja havia sido requerido, o mesmo pesquisou no sistema e por meio do
histérico esclareceu as duvidas do usudrio.

O treinamento dos colaboradores é realizado pela empresa terceirizada na modalidade
presencial e a distancia, sendo que a carga horéria total € de 50h. A capacitagdo aborda sobre:
aspectos comportamentais, conceitos técnicos referentes aos servicos prestados pela Corsan e
também quanto ao uso do sistema de cadastro de solicitacées de usudrios. Esta também possui uma
etapa de operacéo assistida, em que a equipe de treinamento acompanha o atendimento do novo
colaborador para sanar duvidas e auxilia-lo,

A equipe responséavel pelo curso de capacitag&o pertencente a empresa terceirizada. Esta foi
capacidade pela Corsan, para realizar o treinamento de novos colaboradores. O controle da empresa,
quanto aos que fizeram o treinamento, & por meio de ata de presenca e documento contendo o
contetdo programatico, porém n3o é emitida certificacdo. Desta forma, durante a fiscalizaggo, a equipe
da Agesan-RS recomendou que fossem fornecidos certificados para os alunos que concluiram o curso,
visto que este serve como documento comprobatério de sua capacitagdo. A equipe da empresa
“Explorer” que realiza o treinamento dos novos colabores também deve possuir certificado de
capacitagéo emitido pela Corsan.

A Agesan-RS solicitou a Surc que fossem encaminhados os documentos comprobatérios de
que os colaboradores da URA estéo devidamente treinados. Em resposta ao Oficio n. 466/2022, a Surc
forneceu via correio eletronico alguns certificados de colaboradores que receberam treinamento no
inicio de outubro, conforme figura 2. Desta forma, a empresa terceirizada ja esta executando o que foi
solicitado pela Agesan-RS.

Figura 2 - Certificado de treinamento do colaborador do Teleatendimento Receptivo.
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Os colabores que fizeram a capacitagédo, caso necessario devem realizar curso de reciclagem
ou treinamento de qualificacdo. A URA possui um sistema de monitoramento de chamadas e gravagao
dos atendimentos. A equipe de treinamento faz a escuta dos atendimentos e verifica se est&o de acordo
com o estabelecido nos roteiros disponibilizados pela Corsan. Desta forma, é avaliada a eficiéncia na
prestacdo do servico de teleatendimento e também a necessidade da realizacdo de curso de
reciclagem. O treinamento de qualificagéo ocorre, normalmente, aos fins de semana, com base na
andlise das chamadas telefonicas. Além disso, existem outras situagées, em que s&o realizados
treinamentos extras.

A avaliag8o quanto & qualidade da prestag&o do servigo de teleatendimento também é realizada
pelo Departamento de Padronizagéo e Controle do Atendimento (Depac) da Corsan. Este é o setor da
Corsan responsavel por repassar todas as atualizagées de normas ou alteragées nos procedimentos
dos servigos prestados. Além disso, tem a fungéo de disponibilizar os roteiros e as atualizagdes destes.
Este indica @ URA a necessidade da realizag&o de treinamento de qualificacdo. De acordo com a
empresa terceirizada, estas informacdes s8o repassadas via correio eletrénico.

Um relatério de atendimento é emitido pela empresa terceirizada e encaminhado & Corsan.
Esta analisa e faz as recomendagdes de melhorias, caso seja necessario. Os fiscais da Corsan realizam
o controle da qualidade do atendimento por meio de indicadores, os quais sdo baseados no tempo de
espera por atendimento, no cumprimento do estabelecido nos roteiros, entre outros fatores.

Destaca-se que uma parcela da equipe do teleatendimento também é responsavel pela
cobranga das faturas de agua e esgoto que estdo em atraso. O colaborador faz a cobranga da fatura
por teleatendimento, sendo que por meio deste, procura fazer a negociacdo com o usuario
estabelecendo um prazo para pagamento, apresentando formas de parcelamento, entre outras
possibilidades. Contudo, se as informagbes constantes no sistema estiverem equivocadas e o nimero
de telefone n&o corresponder ao usuario, s&o feitas as atualizagbes cadastrais do contato, enderego,
entre outras.

A Corsan encaminha & URA diariamente uma lista contendo os usuarios, os quais estdo com
as faturas em atraso. No final do dia, a URA repassa a Corsan um relatério atualizado com o
detalhamento das negociagbes realizadas, bem como informando sobre as situacées, em que néo foi
possivel entrar em contato com o usudrio, entre outras observagées. Um dos objetivos da Corsan é
implementar uma espécie de relatério monetério, no qual seja possivel mensurar a eficiéncia das
cobrangas da fatura por telefone. No caso de cobrancas encaminhas via correio e que néo
correspondem ao usuario, este deve entrar em contato por telefone para atualizar o cadastro ou solicitar
o cancelamento da cobranga. Os colaboradores do setor de cobranga s&o treinados pela mesma equipe
responsavel pela capacitagdo, porém estes também n&o recebem certificagéo. No entanto, apés a
fiscalizag&o realizada pela Agesan-RS estes passaram a ser emitidos.

Os colaboradores que atuam nas unidades de atendimento também pertencem a empresa
terceirizada “Explorer Call Center e Servicos Temporarios LTDA". Esta contrata os novos funcinoarios
e realiza o treinamento destes. A avaliagdo da eficiéncia do atendimento presencial em cada municipio
é feita com base nas ligagdes recebidas pelo Teleatendimento. As duvidas frequentes, que sao
constatadas pela URA quanto a um determinado municipio, s&o utilizadas como base para identificar
lacunas no atendimento presencial e também para o planejamento de reciclagens da equipe das
unidades. Todas as unidades também possuem um gestor, o qual é denominado de retaguarda. Este
fica a disposi¢éo da equipe para sanar possiveis duvidas, bem como para avaliar a necessidade de
realizagdo de curso de reciclagem. Caso haja necessidade de treinamento de qualificacéo, este
comunica a equipe de capacitagéo via correio eletronico. A “Explorer” esta em processo de elaboracéo
de um formulario para avaliagéo dos gestores das esquipes de atendimento.

A empresa terceirizada gerencia os colaboradores do Teleatendimento Receptivo e das
Unidades de Atendimento, desta forma estes s&o responséveis pela atualizagido de suas fichas
funcionais e também por manter em dia as obrigatoriedades legais trabalhistas. De acordo com esta, o
numero de colaboradores no teleatendimento varia de acordo com a demanda. No panorama atual, em
uma parcela da equipe & composta de novos colaboradores, porém a rotatividade esta relacionada,
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principalmente, a questées pessoais dos mesmo, do que ao perfil de trabalho destes. Ja o atendimento
presencial apresenta uma rotatividade de colaboradores bastante inferior.

Em relag&o a Surc, durante a fiscalizago, foi informado que esta passou a utilizar uma nova
forma de comunicagéo com o usudrio via multimeios, que se trata do uso do WhatsApp. De acordo com
esta, o usuario pode utilizar o aplicativo para solicitar a segunda via das faturas. No entanto, o
atendimento €& realizado somente por meio de inteligéncia artificial e n&o & possivel conversar com um
atendente do Teleatendimento. Os usuérios ja estdo utilizando o aplicativo, sendo que o niimero de
acessos a essa nova forma de comunicag&o & grande, embora sua implantacéo seja recente, conforme
a quantificagéo feita pela Surc, cerca de 1.700 faturas foram emitidas em um tnico dia.

A seguir estéo dispostas algumas informagdes que foram solicitadas a Surc, por meio do Oficio
n. 528/2022, quanto aos servigos prestados. No quadro 1, & possivel visualizar o ntimero total de
colaborados que estéo tralhando na modalidade presencial e home office no ano de 2022.

Quadro 1 - Total de colaboradores trabalhando na modalidade presencial e home office no ano de 2022.
Operadores Callcenter

Home Office 132

Presencial 35

No quadro 2, é possivel observar o nimero total de colaborados que prestam servico por meio
de empresas terceirizadas na unidades comerciais da Corsan, as quais séo reguladas e fiscalizadas
pela Agesan-RS.

Quadro 2 - Total de colaboradores de atendentes terceirizados nas unidades comerciais.
Localidade Quantidade de Atendentes terceirizados
Campo Bom

Canela
Charqueadas
Erechim
Estancia Velha
Guaiba
Sapiranga
Sapucaia do Sul
Taquara
Tramandai
Xangri-la

Niw=al=a|bM ==

No quadro 3, estdo descritos o nimero total mensal de ligagbes recebidas pelo teleatendimento
e também ad quantidade de desisténcias na espera do atendimento.

Quadro 3 — Informag&es sobre o niimero total de ligagdes recebidas e niimero de desisténcias

2022 Quantidade de ligacdes Quantidade de desisténcias
Janeiro 89.023 -
Fevereiro 75.526 -
Marco 81.415 2.454
Abril 94.471 18.993
Maio 104.962 26.732
Junho 106.810 5.891
Julho 113.024 7.864
Agosto 121.617 8.262
Setembro 113.592 8.532
Qutubro 119.482 9.290
Novembro 19.823 290
Dezembro - -
4
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e também as quantidade de desisténcias na espera do atendimento.

Quadro 4 - Informagées gerais sobre os atendimentos dos colaboradores

Més Hora trabalhada Tempo Horas Extras | Absenteismo | Tempo Total de
(h) Ocioso (h) (h) (h) Atendimento (h)
Janeiro “ - 14:30:00 1323:40:00 8523:12:15
Fevereiro 2021:23:03 285:09:48 11:05:00 1842:16:00 5776:34:10
Marco 15213:43:55 2987:20:55 00:00:00 1121:20:00 8663:55:58
Abril 19690:30:18 3671:17:55 18:00:00 766:56:00 11189:27:20
Maio 21026:42:56 31561:48:58 07:05:00 1113:16:00 11985:09:26
Junho 24713:58:05 5161:22:49 12:45:00 712:32:00 11997:28:56
Julho 23637:11:15 5394:13:28 07:00:00 764:20:00 11212:32:30
Agosto 20543:32:08 4876:21:50 00:00:00 669:20:00 11801:36:38
Setembro 23089:37:02 5405:20:01 20:00:00 515:20:00 10650:01:50
Qutubro 22634:19:54 4958:19:10 04:48:00 511:56:00 10694:22:34
Novembro 6228:10:17 15683:53:45 00:00:00 534:20:00 1730:59:05
Dezembro - - - - -

A seguir estéo dispostas algumas informagées que foram solicitadas & Surc, por meio do Oficio
n. 466/2022, quanto aos servigos prestados e as formas de atendimento. No quadro 5, estéo dispostas
as formas de atendimento oferecidas pela Corsan e os tipos de servigos que podem ser solicitados em
cada uma das modalidades. Os servigos marcados s&o aqueles que podem ser solicitados conforme
os tipos disponiveis de atendimento, sendo que as formas de contanto com a Corsan s&o: Call Center
Ativo (CA), Call Center Receptivo (CCR), Unidade de Saneamento (US), Video Chamada (VC), Tudo
Facil (TF) , WhatsApp (W), Atendimento On-line/Chat (AO), Aplicativo (App), Unidade de Atendimento
Virtual (UAV), Toten de Autoatendimento (TA), Fale Conosco (FC), Face/Twitter (F/T), Canal de
Dentncias (CD).
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3. CONSIDERACOES FINAIS

A partir da fiscalizagéo executada percebeu-se que existiram melhoras no desempenho do
atendimento. Os dados do Teleatendimento servirdo de base de estudos do acompanhamento da
evolugéo dos resultados, podendo futuramente servirem como referéncias as normativas.

ENCERRAMENTO

Estes signatarios apresentam o presente trabalho concluido, constando de 9 (nove) folhas
digitadas apenas de um lado, rubricadas, exceto esta (ltima que segue devidamente datada e assinada,

colocando-se a disposi¢éo para esclarecimentos.

Participantes da fiscalizacéo:
~ = /

Daniel Luz dos Santos
Assessor de Fiscalizagéo

Participante e responsavel pela elaboragéo:

E/h’?u‘-’!ka'u {’i,'(" p—ﬁQl{f‘b rﬁhﬁh'{
Emanuele Baifus Manke
Agente de Fiscalizag&o

De acordo,

s A
Dénis José Silvestre Costa
Diretor de Regulacéo

Porto Alegre, 01 de dezembro de 2022.

eonardo Rodrigues Moreira
Agente de Fiscalizagao

AGESAN - RS

CNPJ: 32.466.876/0001-14
Rua Felix da Cunha, 1009 — Sala 802, Moinhos de Vento — Porto Alegre/RS — CEP: 90570-001
e-mail: fiscalizacao@agesan-rs.com.br



AGESAN-RS

Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento do
Rio Grande do Sul

ANEXO (S)
Oficio de Aviso de Fiscalizagao
Ata de Abertura
Oficio n. 528/2022 da Agesan-RS — solicitacdo de informac8es complementares

Oficio n. 1027/2022 — GP — resposta a informacdes

Agesan — RS
CNPJ: 32.466.876/0001-14
Rua Félix da Cunha, n. 1.009 — Sala 802, Moinhos de Vento — Porto Alegre/RS — CEP: 90570-001
e-mail: fiscalizacao@agesan-rs.com.br



AGESAN-RS

Agéncia Reguladora Imtermunicipal de Saneamento do
Rio Grande do Sul

ANEXO |
TERMO DE NAO CONFORMIDADE (TNC)

TNC N.: 073/2022

1. ORGAO FISCALIZADOR

RAZAO SOCIAL: Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento do Rio Grande do Sul (AGESAN-RS)
ENDERECO: Rua Felix da Cunha, n. 1.009 — Sala 802, Moinhos de Vento - Porto Alegre/RS

TELEFONE E EMAIL: (51) 25200-7235; fiscalizacao@agesan-rs.com.br

2. CONCESSIONARIA

RAZAO SOCIAL: Companhia Riograndense de Saneamento (Corsan)
ENDERECO: Rua Caldas Jr., n. 120, 18° andar, Centro Histdrico, Porto Alegre/RS
TELEFONE E EMAIL: (51) 3215-5400; deret@corsan.com.br

3. RESUMO DO TERMO DE NAO CONFORMIDADE

Na agéo de fiscalizagéo, sobre as condigdes técnico-operacionais e comerciais para verificagdo da qualidade
de atendimento da Superintendéncia de Relacionamento com o Cliente (Surc) em Porto Alegre, bem como
sobre as demais obrigagdes do prestador junto aos usudrios e & Agesan-RS, foram constatados
procedimentos que devem estar de acordo com os regulamentos da Agesan-RS, com o instrumento contratual
e com a Legislagio em vigor. Os fatos apurados pela equipe de fiscalizagdo da Agesan-RS, no ato realizado
no dia 13 de outubro de 2022 estdo detalhados no Anexo | e as agbes a serem implantadas pela
concessionaria, bem como seus prazos, sdo descritos no Anexo Il. Conforme Resolugdo AGO 002/2020, a
nao corregdo da transgresséo no prazo estabelecido pela Agéncia Reguladora podera resultar na aplicacdo da
multa diaria.

4, RESPONSAVEL PELA AGCAO DE FISCALIZAGAO

NOME: Daniel Luz dos Santos CARGQO: Assessor de Fiscalizagao
TELEFONE: (51) 25007235 EMAIL: fiscalizacao@agesan-rs.com.br
NOME: Emanuele Baifus Manke CARGO: Agente de Fiscalizagdo
TELEFONE: (51) 25007235 EMAIL: fiscalizacao@agesan-rs.com.br
NOME: Leonardo Rodrigues Moreira CARGO: Agente de Fiscalizag&o
TELEFONE: (51) 25007235 EMAIL: fiscalizacao@agesan-rs.com.br

5, RESPONSAVEL PELA EMISSAO DO TNC

NOME: Emanuele Baifus Manke CARGO: Agente de Fiscalizagéo
TELEFONE: (51) 25007235 EMAIL: fiscalizacao@agesan-rs.com.br
Porto Alegre, 05 de dezembro de 2022. Emovive l f}w Yus J'fa,y;mr_

Emanuele Baifus Manke

De acordo, A Agente de Fiscalizagéo

Vil o
Dénis José leestre da Costa

Diretor de Regulagdo

Agesan = RS
CNPJ: 32.466.876/0001-14
Rua Felix da Cunha, 1009 - Sala 802, Moinhos de Vento - Porto Alegre/RS = CEP: 90570001
e-mail: fiscalizacao@agesan-rs.com.br



AGESAN-R®

Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento do
Rio Grande do Sul

ANEXOS l e Il - 73/2022 - TNC

NC CODIGO DA NC UNIDADE Superintendéncia de Relacionamento com o Cliente (Surc)
1 B CONSTATAGAO |Nzo apresentar evidéncias de que o multiplicador foi treinado pela Carsan.
GRUPO PRAZO NAO Deixar de prestar informacées ao érgao fiscalizatdrio
CONFORMIDADE ’
2 90 dias OBSERVAGAO
Agesan— RS

CNPJ: 32.466.876/0001-14
Rua Falix da Cunha, 1009 = Sala 802, Malnhos de Vento - Porta AlegrelRS — CEP: 80570001
e-mail: fiscalizacao@agesan-rs.com.br




GESAN-RS

Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento do
Rio Grande do Sul

Oficio de Aviso de Fiscalizacao

Oficio N.° 388/2022 Canoas, 16 de setembro de 2022.
Assunto: Fiscalizacao Técnica

Prezado Senhor,

Por meio deste, informamos a Vossa Senhoria que realizaremos fiscalizacdo na area de tele
atendimento comercial (SURC) desse prestador, no dia 13 de outubro de 2022.

Para tanto, solicitamos a colaboracdo de Vossa Senhoria no sentido de que sejam
disponibilizadas aos técnicos deste ente regulador, quando do inicio da fiscalizacéo, as seguintes
condicdes:

1) sala privativa para acomodar 3 pessoas;

2) livre acesso as dependéncias desse prestador, além de liberdade para contato com as
pessoas representantes das areas a serem fiscalizadas; e

3) fornecimento de todas as informagdes e documentos solicitados pelos técnicos, durante
a acéo fiscalizadora.

Solicitamos informar os nomes dos representantes desse prestador para os contatos e
apoios requeridos. Informamos que a reunido de abertura dos trabalhos sera realizada no dia 13 de
outubro de 2020 as 09:30 h, na sede da Superintendéncia de Relacionamento com o cliente da
Corsan, situada na rua Sete de Setembro, 641, 6° andar, Porto Alegre - RS.

Nessa oportunidade, serd apresentada a nossa equipe de fiscalizacédo, e o detalhamento
das atividades a serem executadas.

Ressaltamos a necessidade de que sejam notificados os representantes desse prestador,
principalmente aqueles diretamente envolvidos com o0s assuntos relacionados com a acdo
fiscalizadora, para que estejam disponiveis no periodo da fiscalizagéo.

Colocamo-nos a disposicao para prestar quaisquer esclarecimentos adicionais que se
fizerem necessarios, o que podera ser feito pelos seguintes meios de contato: e-mail:
fiscalizacao@agesan-rs.com.br ou pelo telefone (51) 2500-7235.

Atenciosamente,

Demétrius Jung Gonzalez
Diretor Geral
AGESAN-RS

AGESAN - RS
CNPJ: 32.466.876/0001-14
Avenida Guilherme Schell, 5626 — Sala 201, Centro - Canoas/RS — CEP: 92310-000
e-mail: agesan.rs@gmail.com



AGESAN-

REUNIAO DE ABERTURA
Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento do
Rio Grande do Sul
FISCALIZACAO SISTEMA TELEATENDIMENTO PROCESSO 073 2022 Pagina 1de 1
1. Identificacdo da reuniio
Data da reunifio Horério Local Coordenador da reunido
13/09/2022 Inicio: | 09:30 h | Término: | 47 | &0 Rua Sete %eoflztinrggr?ﬁsl 4 Andar Fiscalizagio AGESAN
2. Objetivo
Promover fiscalizagdo na SURC, no Sistema de Teleatendimento da Corsan.
3. Participantes
Nome Institui¢o Telefone Email
1. Daniel Luz dos Santos AGESAN 2500-7235 | fiscalizacao@agesan-rs.com.br
2. Emanuele Manke AGESAN 2500-7235 | fiscalizacao@agesan-rs.com.br
3. Leonardo Rodrigues AGESAN 2500-7235 | fiscalizacao@agesan-rs.com.br
4. DANTIC LA SIWA de CARVALD| CORSAN | 98169 A549| daniela.carvalho @C0msan.com by
5. MARCOS TUNA (ORSAN 54324 5-5U8A | prpieos. TNG@ 1opsaw, Lom. Bl
6. LilinNE GOVALUES Ui (eATEIEAPLIRER. |51 893 11 6BMol  Liawe vicen'e @ esdorercal legnky o
7 ;&LLCO. Conmaus Ruaecg | x| SMassSA0A3 | wethq . Joveng@drplove cliwnkicen |
8. 29(!56'-’:17'# VA RGAS MACHADU |eXPORER |S1996 232003 ol . M chods @ ex wre,(wﬂa.a

65 mana fJdans Hovkhede  exiotee Sigactx s L3 Han mavfnkage €, explores . <@ by

Discusséiio da pauta G - by
Decisio Responsivel Data limite
a) Fiscalizagdo do Atendimento ao Cliente. {J’LL\.-.-' oS 13) 0y
b) Fiscalizagdo do ambiente de atendimento. Manrcos 3|04
¢) Fiscalizagdo na plataforma de atendimento. Mowcos (3|09

5. Pendéncia identificada

Decisdo Responsével Data limite
8) _Ofcp  Raesan-RS  528[wz27 SUR C 2| vz,
b) : " : :
C) |

6. Outros assuntos (em anexo, se necessirio) ‘

7. Fechamento da ata

Data da ata | Assinatura do relator
- /
DANIEL LUZ DOS SANTOS
Assessor de Fiscalizagio AGESAN-RS

Em A2 /692022

ANEXOS:

AGESAN - RS
CNPJ: 32.466.876/0001-14
Avenida Guilherme Schell, 5626 — Sala 201, Centro - Canoas/RS — CEP: 92310-000
e-mail: agesan.rs@gmail.com



AGESAN-R:

Agencia Reguladora Intermunicipal de Saneamento do
Rio Grande do Sul

Oficio 528/2022 Porto Alegre, 01 de novembro de 2022.
A

Sr.2 Erlyn de Moura Costa

Gestora de Departamento

DERET/SUPRIN/DP CORSAN

Assunto: Solicitacdo de informagoes complementares referente a fiscalizagdo regular
realizada no teleatendimento da SURC Corsan.

Processo: 073/2022.

Prezados,

Em fiscalizagdo, na SURC, foram anotadas as seguintes pendéncias, conforme abaixo:

1 - Tabela atualizada de prazos dos servicos prestados pela Corsan;

2 - Quantidade de atendentes em home office e presencial (na sede da SURC);

3 - Quantidade de atendentes terceirizados das unidades comerciais da Corsan;

4 - Quantidade de ligagbes recebidas discretizadas por més e por municipio (janeiro a
novembro de 2022);

5 - Quantidade de horas trabalhada por atendente (janeiro a novembro de 2022);

6 - Quantidade de horas extras trabalhadas por atendente (janeiro a novembro de 2022);

7 - Quantidade de horas de absenteismo por atendente (janeiro a novembro de 2022);

8 - Tempo total dos atendimentos (janeiro a novembro de 2022);

9 - Quantidade de desisténcias dos atendimentos (janeiro a novembro de 2022);

10- Assunto do atendimento discretizada por servico, més e municipio (janeiro a novembro de
2022),

11- Quantidade de horas ociosas durante o periodo de trabalho (janeiro a novembro de 2022);

Caso haja duavida, favor entrar em contato através do e-mail da fiscalizagdo
(fiscalizacao@agesan-rs.com.br) ou pelo telefone: 2500-7235.

Solicitamos os dados num prazo de 10 dias a partir do recebimento deste oficio.
Atenciosamente,

él'i"'t;‘ 'r\u)‘_\("_ {_%Q\f-’-_‘) rlor\k_(-_
Emanuele Baifus Manke
Agente de Fiscalizagao
AGESAN-RS

AGESAN - RS
CNP.J: 32 466.876/0001-14
Avenida Guilherme Schell, 5626 — Sala 201, Centro - Canoas/RS — CEP.: 92310-000
e-mail: agesan.re@amail.com




COMPANHIA RIOGRANDENSE DE SANEAMENTO

: DIRETORIA DA PRESIDENCIA

SUPERINTENDENCIA DE RELAGOES INSTITUCIONAIS
CORSdAN

Of. n21027/2022 — SUPRIN/DP
Porto Alegre, 21 de novembro de 2022.

Ao Sr. Demétrius Jung Gonzalez,

Diretor Geral,

Agéncia Reguladora Intermunicipal de Saneamento — Agesan-RS,
Canoas/RS.

Assunto: informacgodes referentes ao teleatendimento realizado pela SURC.

Senhor Diretor,

Em atencdo ao Oficio n2 528/2022-Agesan, que trata da solicitacdo de informacdes
complementares para o processo de Fiscalizacdo Regular na Superintendéncia de
Relacionamento com o Cliente (SURC), Processo 073/2022, informamos que os dados

solicitados foram disponibilizados no link abaixo.

https://cloud.corsan.com.br/index.php/s/ww9nHxJysZAAKDa

Sendo o que tinhamos para o momento, apresentamos nossas cordiais saudagdes.

Atenciosamente,
SAMA NTA Assinado de forma

digital por SAMANTA

POPOW POPOW TAKIMI

Dados: 2022.11.21
TAKIMI 12:37:45 -03'00"
Samanta Popow Takimi,

Superintendente de Relagdes Institucionais

Rua Caldas Junior, 120 - 18° andar — CEP: 90010-260 - Centro - Porto Alegre | RS
Fone: (51) 3215.5600 | www.corsan.com.br


https://cloud.corsan.com.br/index.php/s/ww9nHxJysZAAKDa

