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Of. 042/2022 — GP
Porto Alegre, 11 de janeiro de 2022.

Ao Sr. Demétrius Jung Gonzalez,

Diretor Geral,

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

Assunto: Recurso ao Parecer sobre Manifestacoes do Prestador (PMP) de Riozinho,
Processo n? 035/2021.

Senhor Diretor,

Vimos pelo presente, em atencdo ao Oficio n® 369/2021-AGESAN, que trata
do Parecer sobre as Manifestagdes do Prestador (PMP) do processo n® 035/2021,
referente a fiscalizacdo realizada no Sistema de Saneamento do Municipio de
Riozinho/RS, recorrer da manifestacdo nao acolhida por essa Agéncia, conforme as
consideracdes da area técnica da CORSAN, que seguem abaixo.

NC |CODIGO DANC UNIDADE Comercial

5 7.17 CONSTATAGAO | N&o possui unidade de atendimento comercial
NAO Nao disponibilizar aos usuérios unidade de atendimento comercial no
GRUPO | PRAZO | ooNFORMIDADE | municipio
2 365 dias OBSERVACAO

MANIFESTACAO DA CORSAN: Iniciamos a presente exposicdo estabelecendo que, muito embora ndo exista
diferenciacéo entre individuos, enquanto consumidores da Corsan (exceto aquelas definidas pelo regulamento
comercial, e que sdo pautadas pela tecnicidade - jamais pela pessoalidade), cumpre registrar incontinenti que,
sabidamente, a gestdo de recursos de toda ordem na Corsan - inclusive imobiliarios e humanos - deve
necessariamente compatibilizar-se com um complexo sistema de equilibrio econémico-financeiro, pelo que
esforgos corporativos inseridos num contexto de subsidio cruzado, por vezes, pode fazer parecer a parcelas de
nossa comunidade que outrem beneficiam-se ao invés de si. Embora compreensivel, a percepg¢do nao condiz
com os propésitos de capilarizada universalizagdo que pautam a missdo da Corsan desde sua fundagdo. Nem
tampouco com suas praticas.

Sendo vejamos: se é verdadeiro que cerca de meros 11 quildmetros separam a extremidade ocidental do
principal nucleo de adensamento urbano da municipalidade de Riozinho e o escritério da Corsan na localidade
de Rolante, um comparativo com municipalidade das mais populosas do estado demonstra a contento que nao
se pratica diferencia¢des desprovidas de razoabilidade e critério. A quilometragem supramencionada vem a ser,
por exemplo, aproximadamente a mesma distancia que deve percorrer um morador do extremo setentridgo do
municipio da grandiosa Passo Fundo até a sede comercial da Companhia, no centro urbano, deslocamento
agravado pelas agruras da trafegabilidade de uma urbe de grande porte.

Riozinho, sabemos, é cidade definida pelas aguas e sede da edénica Cascata do Chuvisqueiro. Mas nao por
iss0, e sim pelo simples fato de ser contratante da Companhia, Riozinho merece tanto respeito quanto qualquer
outra das 316 localidades onde prestamos servigos.
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Inobstante o exposto, a gestdo empresarial, notadamente aquela que cuida da coisa publica, nos remete a
incontornaveis deveres perante o principio da economicidade. O que entendemos promover preservando boas
condicbes aos usuarios de servigos, gize-se, pois sera explicado adiante. Ainda, na génese das tomadas de
decisdo, ndo se olvida que o planejamento urbano é ciéncia que leva em consideragdo o conceito de
complementaridade entre os assentamentos humanos. Nem sempre teremos nucleos completos a oferecer todo
e qualquer servigo a seus habitantes. A intercambialidade de valéncias e vocagbes entre diferentes cidades
enriquece as coesdes regionais e caracteriza a ocupagao do solo em praticamente todo o mundo civilizado. E
caracteristica intrinseca ao desenvolvimento racional e sustentavel (latu sensu) das regiées povoadas.

No Brasil, do ponto de vista legal, o proprio Estatuto das Cidades estipula como diretriz para politicas a adogao
de padrdes de producédo e consumo de bens e servicos e de expansdo urbana compativeis com os limites da
sustentabilidade ambiental, social e econdémica do municipio e do territério sob sua area de influéncia, a justa
distribuicdo dos beneficios e 6nus decorrentes do processo de urbanizagio a adequagao dos instrumentos de
politica econémica, tributaria e financeira e dos gastos publicos aos objetivos do desenvolvimento urbano, de
modo a privilegiar os investimentos geradores de bem-estar geral e a fruicdo dos bens pelos diferentes
segmentos sociais, ressaltando, ainda, que deve ser dado tratamento prioritario as obras e edificagbes de
infraestrutura de energia, telecomunicagées, abastecimento de agua e saneamento. As praticas empresariais
adotadas pela Corsan observam tais diretrizes, visto que a persecug¢ao da modicidade tarifaria é propoésito basilar
de uma empresa prestadora de servigos publicos, mormente o saneamento, atividade fundamental a promogéo
da salde e do bem-estar social. Pelo que os critérios de alocagéo de esforgos corporativos devem ser calibrados
de acordo com o tamanho de cada desafio imposto pelas circunstancias, sem demérito a qualquer outro. E o que
pretendemos executar.

Diante, pois, do arcabougo supra, que reconhecemos eivado de mengdes conceituais, como pretende entéo a
Corsan aproximar-se efetivamente de seus clientes nas localidades de menor porte, ou mesmo nas periferias
das cidades grandes? Deve fazé-lo, entendemos, sem que, necessariamente, sejam canalizados investimentos
em benfeitorias de atendimento presencial que, além de constituirem elemento ofensor ao custeio corporativo,
drenam também recursos humanos, escassez expressiva num setor econdémico de aplicagao intensiva de mao
de obra como é o saneamento.

A Corsan vem ampliando os canais de relacionamento com o cliente desde o ano de 2010, quando foi criado o
teleatendimento de 24 horas. Gratuito e universal. Desta primeira iniciativa, novos progressos foram sendo
implantados ao longo do tempo. Desde 2018, por exemplo, qualquer cliente da Companhia é capaz de ser
atendido em qualquer escritério. Exemplo: um morador de Bento Gongalves, hodiernamente, pode ser atendido
na Unidade de Saneamento de Arroio do Sal. Em Riozinho, especificamente, é importante termos em mente que
estd instalado um totem de autoatendimento, situado na Prefeitura Municipal. O equipamento, de utilizagao
intuitiva, permite aos usuarios acessar uma grande quantidade de servigos.

Mas a intengdo da Corsan de abragar o seu usuario vai para além do supramencionado. Em janeiro de 2022,
serd inaugurada a central omnichannel, englobando todos os canais de relacionamento que a tecnologia
contemporanea permite adotar. Sem prejuizo ao atendimento presencial, que nao sera prejudicado (pelo
contrario, em situagdes pontuais, equipes terceirizadas poderao agregar-se ao time funcional para fazer frente a
demandas especificas de relacionamento presencial), um cada vez mais amplo rol de possibilidades sera
oferecido: aos ja consolidados canais (presencial, telefonico (e a espera pelo atendimento, hoje demorada,
passara a estar disponivel em até 45 segundos), internet, redes sociais e aplicativo), somar-se-ao o Whatsapp e
as videochamadas. E que os novos tempos necessariamente nos remetem a compreensao de novos conceitos
de disponibilidade, presenca e proximidade. Sem inobservar as peculiaridades locais de toda ordem (etéarias,
socioculturais, geograficas e de mobilidade), a Corsan pretende se consolidar como referencial no
relacionamento com clientes. Estar presente, em 2022, n&o significa mais estar fisicamente constituida, como
antanho. Significa, isto sim, oferecer a coletividade os melhores canais para, cada qual, buscar como melhor Ihe
aprouver, aquilo que deseja, aquilo que precisa.

Do ponto de vista da economicidade, principio j& aqui referido e mandatério para uma organizagdo publica,
cumpre trazer a lume muito respeitosamente a proporcionalidade de demandas entre Rolante e Riozinho, cidades
componentes da unidade organica denominada “Unidade de Saneamento de Rolante”. A fim de que se esclarega
a razao precipua pela qual, neste par de cidades, deu-se a escolha por sediar a célula gerencial da Corsan na
primeira. Bem como seu atendimento presencial. Abaixo, temos a proporgéo entre os atendimentos prestados
nos ultimos trés exercicios (dados parciais computados até 21.12.21) e a quantidade de economias de agua.
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Atendimentos 2019 - 2021

Economias ativas de agua-21.12.21

Um aspecto que deve entrar em analise, entendemos, é que, tal como no resto do Rio Grande do Sul, também
na cidade de Riozinho ocorre uma expressiva adesao aos canais digitais e/ou ndo presenciais (aqui se esclarece
que os totens de autoatendimento, embora dispositivo que requer a presenga do usuario, estdo no cémputo dos
63% mencionados como “outros canais”, abaixo). Tendéncia que sé faz aumentar ano apés ano. Vale mencionar,
ainda, que a Companhia monitora diversos indicadores, dentre eles o de eficiéncia no tempo de atendimento ao
cliente (ETAC). No més de novembro, o mais recente apurado, Riozinho ficou com ETAC = 97,85%, uma
performance superior ao proprio desempenho geral da Corsan, que ficou em 97,70%
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Composicdio da base de canais de
relacionamento demandados pela populagao
riozinhense em 2021 (até 21.12.21)

Presencial
{sobrefudo em
Rolonte)
7%

Qutros conais _
63%

Diante do rol de canais de relacionamento oferecidos pela Corsan, a inexisténcia de posto de atendimento
presencial na cidade de Riozinho néo fere a Clausula Vigésima Terceira do Contrato de Programa firmado pelo
municipio com a Companhia, e que dispde que devamos manter, gratuitamente, servico de atendimento aos
usuarios para registro protocolado das suas solicitagdes, sugestoes e reclamagdes, bem como das solugbes e
respostas apresentadas, de acordo com os prazos legais e regulamentares, devendo sempre fornecer ao usuario
protocolo comprobatério da comunicagao, com os correspondentes dia e horario.

Acao Prazo previsto
Concluido. Concluido.

Isto posto, reitera-se a conformidade dos itens em comento e,
respeitosamente, requer-se a reconsideracao do Conselho Superior de Regulagédo quanto
ao recurso interposto pela Companhia, concedendo provimento ao mesmo.

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

Atenciosamente,

Assinado de forma digital

Eroni de AVlIa EorEroni de Avila Ferreira
ago

Ferreira Lago S 20220111 1761453
-03'00'

Eroni de Avila Ferreira Lago,
Chefe de Gabinete da Presidéncia.
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