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RELATORIO DE FISCALIZACAO DA CENTRAL 115 CONSOLIDADO
1. IDENTIFICACAO DA ADASA
ADASA: Agéncia Reguladora de Aguas, Energia e Saneamento Bésico do Distrito Federal.
Endereco: Setor Ferroviario — Parque Ferroviario de Brasilia — Estagao Rodoferroviaria, Sobreloja — Ala Norte — CEP: 70631-900 — Brasilia-DF.
Telefone: (61) 3961-4900
2. IDENTIFICACAO DO PRESTADOR DE SERVICOS
CAESB - Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal
Endereco: Centro de Gestio de Aguas Emendadas — Av. Sibipiruna — Lotes 13/21 — Aguas Claras — CEP: 71928-720 — Brasilia-DF.
3. DADOS DA ACAO FISCALIZATORIA

Tipo Fiscalizagdo da Central de Atendimento 115 da Caesb
Data da agio fiscalizatoria 27/06/2025
BRB Servigos Endereco: SCN QD 4 BLOCK C - Asa Norte, Brasilia - DF, 70714-030
Localidade
4. OBJETIVO
4.1. O objetivo dessa agdo foi o de compreender, detalhadamente, a estrutura e o funcionamento nos niveis tatico e operacional da Central de Atendimento 115,

servi¢o de atendimento ao usuario por meio telefonico da Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal (Caesb) e fiscalizar o cumprimento da Resolugdo Adasa
n® 14/2011, dentro dos aspectos avaliados.

5. INTRODUCAO

5.1. No rol de competéncias da Agéncia Reguladora de Aguas e Saneamento do Distrito Federal - ADASA, descrito no art. 7° da Lei n° 4.285/2008, est4 o encargo
de promover a qualidade e a eficiéncia dos servigos, bem como estimular a expansdo dos respectivos sistemas, visando ao atendimento das necessidades atuais e emergentes
e a universalizagdo dos servigos aos usuarios ou consumidores. Como consequéncia, foi editada a Resoluciio Adasa n® 14/2011, que estabelece as condi¢des da prestagio e
utilizag@o dos servigos publicos de abastecimento de agua e de esgotamento sanitario no Distrito Federal. Dentre outros pardmetros, a resolugdo contém os critérios do
atendimento prestado ao usuario, delineia responsabilidades e descreve o Contrato de Adesdo de Prestagdo de Servigos Publicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento
Sanitario pela Caesb. Tal quadro normativo ndo apenas protege os direitos dos consumidores, como também incentiva a Caesb a continuamente melhorar suas praticas de
atendimento, promovendo uma relagdo de confianga entre a empresa e a comunidade que ela serve.

5.2. A Central de Atendimento 115 esta prevista no referido contrato de adesdo como canal para solicitagdes e reclamagdes do usuario, que deve funcionar 24
(vinte e quatro) horas por dia, inclusive sabados, domingos e feriados, devendo a solicitagdo apresentada ser registrada e numerada. A importincia da qualidade e da
continuidade de tal servigo restou constatada na Pesquisa de Satisfacio dos Servicos de Agua e Esgoto do Distrito Federal, promovida pela ADASA em 2024, na qual
66,5% dos usuarios que procuraram a Caesb o fizeram por meio de ligagdo telefonica e 9,1% por meio do WhatsApp, que esta incluido nas atribui¢des da Central 115.
Portanto, verifica-se que a central telefonica é o principal canal de atendimento aos usuarios dos servigos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario no Distrito
Federal. Por todo o exposto, a fiscalizagdo da Central de Atendimento 115 da Caesb ¢ uma das agdes previstas no Plano Anual de Monitoramento da Qualidade do
Atendimento 2025 da Coordenagio da Qualidade de Atendimento (COQA) da Superintendéncia de Abastecimento de Agua e Esgoto (SAE) da ADASA. A prestagdo do
servigo deve ser acompanhada de perto para que, de forma cooperativa, seja assegurado um suporte ao cliente eficiente, transparente e responsivo aos cidadios.

6. METODOLOGIA

6.1. A metodologia dessa acao fiscalizatoria compreendeu a) uma visita técnica a Central 115, localizada em Brasilia, nas dependéncias da BRB Servigos S.A,
empresa especializada na prestagdo de servigo de atendimento, com a qual a Caesb mantém parceria; b) uma segunda visita a sede da Caesb, com a equipe da Ouvidoria, que
supervisiona a operacionalizagdo da Central; e ¢) dados secundarios fornecidos pela Caesb.

6.2. Para esta finalidade, foi construido um formulario "check-list" cuja estrutura composta de nove itens a serem sinalizados.

Quadro 1: Itens avaliados na fiscaliza¢do e fundamentagio




Item Instrucéo S N NA Observacao 1] Instrucéo S N NA Observacao

Verificar se & informado ao usudrio que ele

Verificar se sdo disponibilizadas todas as podera contatar a ouvidoria da ADASA por
informagdes solicitadas pelo usudrio, meio do telefone 3961-4900 para que

1 referentes a prestacdo dos senvicos, e 5 sejam tomadas as providéncias cabiveis
manitorado o desempenho dos quando entender que sua reclamacdo ou
atendimentos, qualquer que seja a solicitacdo de servico ndo foi atendida a
modalidade. (Resolugdo n®14/11 - art. 18); contento. (Resolugdo n®14/11 - Contrato

de Senicos Clausula 10.2)

Verificar se dispte de sistema para
atendimento aos usudrios por telefone e por Verificar se o atendimento aos usudrios &
outros meios virtuais, durante 24 (vinte e realizado com a cortesia e transparéncia

9 quatro) horas por dia, inclusive sabados, 7 nas informacdes para a defesa dos
domingos e feriados, devendo a solicitagdo interesses indwviduais e coletivos.
ou a reclamacédo apresentada ser registrada (Resolugdo n®14/11 — Art. 3% inciso Vil e
e numerada em formulario préprio em meio Caontrato de Servicos Clausula 2.1.2).
digital (Resolugdo n®14/11 - art. 20);
Em caso quando ndo for possivel uma
resposta imediata, verificar se o prestador de
Servicos se Comunica aos USUArios no prazo Verificar sobre o procedimento de

3 |méximo de 7 (sete) dias com as g conclusdo das demandas e abertura de
providéncias adotadas em face de queixas novos protocolos.
ou de reclamacdes relativas aos semvicos.
(Resolugdo n®14/11 - art. 19)
Verificar se € informado o nimero do

n prutuculu~de alenrjln.'nenlu quando da ) P Outras obsemvagdes?
formulacdo da solicitagdo ou reclamacéo.
(Resolugdo n®14/11 - §1°, art. 19)
Verificar se & mantido pelo prazo minimo de
5 (cinco) anos registro atualizado das
reclamacdes e solicitagdes dos usudrios,
com anotacdes do objeto, horarios e datas

4 |da solicitagdo e da execugdo dos sevigos,
valor cobrado, endereco e, sempre que
possivel, o sistema de abastecimento de
agua ou de esgotamento sanitario a que se
referem. (Resolugdo n®14/11 - § 2°, at. 19) Legenda: S (sim); N (ndo); NA (ndo se aplica)

7. RELATO DA FISCALIZACAO
7.1. A visita a Central de Atendimento 115 realizada no dia 27/06/2025 pela Coordenagdo da Qualidade de Atendimento (COQA) da Superintendéncia de

Abastecimento de Agua e Esgoto (SAE) foi a primeira agio no sentido de fiscalizar a qualidade do atendimento prestado pelo canal telefonico. O objetivo consistiu em
conhecer e analisar o funcionamento, a estrutura e os dados gerais da Central 115. A apresentagdo foi feita pelo Ouvidor da Caesb, e por funcionarios da BRB Servigos,
responsaveis pela operacionalizagdo da Central 115, em razdo do contrato n® 9675/2023 firmado entre as empresas.

7.2. A segunda visita técnica ocorreu na sede da Caesb, no dia 01/08/2025, e foi realizada entre a equipe da COQA e a equipe da Caesb. Os dados apresentados,
todavia, eram da ouvidoria, 0 que foge do escopo desta fiscalizagdo. Posteriormente, foram solicitados os relatorios pertinentes por meio do Oficio n° 54/2025 -
ADASA/SAE/COQA (177759932) e por e-mail a Ouvidoria da Caesb (182570710).

7.3. a) Estrutura e funcionamento da Central 115

Na estrutura organizacional da Caesb, a Central 115 esta situada na Geréncia de Atendimento ao Cliente no 4mbito da Ouvidoria, esta subordinada diretamente
a Presidéncia. Segundo o representante da Caesb, esta formatac¢ao contribui para a rapidez da comunicagio e das decisdes.

Inicialmente, foi destacado que a Central opera 24 horas por dia, inclusive em dia ndo util, com equipe composta por aproximadamente 60 atendentes em
regime de revezamento. Ja chegaram a operar com mais de 80 atendentes, mas o avango da automagdo tem reduzido a necessidade de atendimento humano, com destaque
para o uso do chatbot URA (Unidade de Resposta Audivel). Oportunamente, a equipe da COQA ressaltou a importancia da existéncia, em alguma medida, do atendimento
humano para resolugio de temas complexos. Ademais, todos os atendimentos sdo gravados, inclusive com gravagio da tela do operador, e ficam em arquivo por pelo menos
cinco anos, conforme legislagdo vigente.

Foram apresentadas as salas de monitoria e de staff, compostas por supervisores, monitores, analistas de canais digitais, analistas de trafego, dentre outros, sob
lideranga da gerente de operagdo em exercicio. A sala de monitoria é responsavel por auditar as ligagdes por meio escutas do audio e visualizagdo da tela do atendente,
escolhidas aleatoriamente e de forma periddica, a fim de avaliar a conformidade do atendimento. Todavia, caso o usuario avalie negativamente o atendimento na pesquisa de
satisfagdo disponivel logo apos a ligagdo, a equipe de monitoria necessariamente realiza a escuta. Este monitoramento proporciona a reunido de informagdes cruciais para
corregdes e aprimoramento da qualidade da prestagdo de servigo, conforme apontado pelos funcionarios da BRB Servigos.

Desse modo, uma vez ao més a geréncia avalia os resultados mensais, reunidos no “Book Gerencial”, que balizara a condugdo dos operadores no proximo
més. Durante a visita, foram apresentados os dados consolidados até maio de 2025.

74. b) Treinamento e qualificacio dos atendentes

A Caesb informou que, embora o treinamento inicial tenha curta durag@o (cerca de 15 dias), a curva completa de aprendizagem ¢ de até seis meses, periodo
necessario para que o atendente esteja plenamente capacitado. O atendimento exige conhecimento amplo, porém os operadores iniciantes contam com o apoio de supervisores
para o bom desempenho dos atendimentos. Adicionalmente, ¢ disponibilizada a base de conhecimento da Caesb com manuais diversos. A gerente de operagdes em exercicio
informou que ndo ha metas de atendimento de ligagdes por atendente, pois o nimero de ligagdes atendidas varia de acordo com a demanda.

Apbs o tratamento dos dados do més, sdo feitas reunides de calibragdo, realizadas coletivamente e individualmente, para garantir uniformidade nas orienta¢des
e praticas dos atendentes. Em maio, por exemplo, foram realizados os seguintes treinamentos: 1. Atualizagdo Cadastral — Atualizagdes do procedimento; 2. Assédio Moral; 3.
Baixa de OS; 4. Escuta Ativa; 5. Furto do Hidrometro; 6. Treinamento de LGPD; 7. Refor¢o/Retorno/Emergéncia; 8. Reclamagdo sobre Leitura e Entrega da Conta; 9.
Protesto. Todavia, foram executadas 129 horas das 220 horas de treinamento previstas para o més. Abaixo, o quadro com as horas previstas e executadas nos meses
analisados.Em maio, por exemplo, foram realizados os seguintes treinamentos: 1. Atualizagdo Cadastral — Atualizagdes do procedimento; 2. Assédio Moral; 3. Baixa de OS;
4. Escuta Ativa; 5. Furto do Hidrometro; 6. Treinamento de LGPD; 7. Refor¢o/Retorno/Emergéncia; 8. Reclamacédo sobre Leitura e Entrega da Conta; 9. Protesto. Todavia,
foram executadas 129 horas das 220 horas de treinamento previstas para o més. Foi destacado que a qualidade ¢ mensurada e valorizada por meio de campanhas internas,
inclusive com premiagdes baseadas em indicadores de desempenho. Abaixo, o quadro com as horas previstas e executadas nos meses analisados.

Tabela 1: Dados do atendimento receptivo em 2025

Horas de
treinamento
executadas

Horas de treinamento

previstas

Janeiro 224 192
Fevereiro 220 77
Margo 220 168

Abril 236 450




Maio 220 129

Junho 220 79

Julho 220 670

Fonte: elaboragio propria.

Por fim, foi divulgado que os atendentes sdo orientados a informar o contato da ouvidoria da Adasa apenas caso o usuario pleiteie de forma direta, uma vez
que em caso de descontentamento, a ouvidoria da Caesb ¢ a indicada.

7.5. c¢) Integracio com a area comercial e outros canais

A Central atua em conjunto com outras areas, como a geréncia de métodos e procedimentos, que repassa diariamente atualizagdes procedimentais, a ouvidoria
e a area comercial. A Caesb ressaltou que a Central 115 recebe, em primeira mao, o que esta acontecendo nas diversas regides administrativas, o que ¢ de grande valia para a
atuagdo rapida em casos de urgéncia. Todavia, a competéncia da Central limita-se ao atendimento por meio de telefone e WhatsApp. Por isso, ¢ preciso haver uma boa
comunicagdo com a area comercial, que efetivamente da prosseguimento as ordens de servigo e ¢ responsavel pelos demais canais de atendimento, por meio presencial,
aplicativo da Caesb e pelo Portal de Servigos. Assim, foi reconhecida a necessidade de alinhar melhor as fronteiras entre atribuicdes das respectivas unidades.

A integracdo ¢ necessaria, ainda, para que o operador informe ao usuario o status da sua solicitagdo, pois a comunicag@o sobre o andamento fica disponivel no
Portal de Servigos (site) como “em andamento” ou “concluido”, de forma que o acompanhamento mais detalhado s6 ¢ possivel caso o usuario entre em contato com a central
telefonica que, segundo informagdes prestadas durante visita técnica, ndo faz esse tipo de atualizagéo ativamente.

O sistema utilizado pela Central 115 ¢ o GCOM, mas os operadores conseguem visualizar os dados do titular/inscri¢do e ordens de servigo em andamento nos
sistemas da Caesb, sem, contudo, modifica-los.

Abaixo, os principais servigos disponiveis nos canais de atendimento, com destaque a Central 115.

Quadro 2: Servigos oferecidos pela Caesb nos diferentes canais de atendimento

. Central | Escritérios

22 Via de Contas Abertas

Contas Pagas

Agendamento Atendimento
Presencial

(X

Revisdo de Contas
Alteracao de Titularidade
Corte a Pedido
Parcelamento de débitos

Religacao de Agua

IR %)
DX NS )
VQOVVOODO

12 Ligacdo de Agua
Informar Falta de Agua
Informar Vazamento na Rua

Desobstrucao de Esgoto

(%)

Acompanhar Solicitacao

Informar Vazamento no Cavelete
ou Hidrometro

+0 atendimento presencial é realizado mediante agendamento prévio
Fonte: Caesb, 2025.
7.6. d) Dados apresentados

O Book Gerencial ¢ a base consolidada de dados més a més, utilizado para acompanhamento contratual pela Caesb sobre a BRB Servigos, bem como para
identificagdo de ajustes necessarios. A Adasa solicitou a Caesb a disponibiliza¢do dos dados referentes aos meses de janeiro a julho de 2025, cujos principais indicadores
serdo apresentados a seguir. Destaca-se que algumas informagdes fornecidas na planilha enviada por e-mail divergem do Book Gerencial de Maio, consideradas como
corregdes. Cabe registrar que, desde a primeira visita técnica, a Caesb se mostrou colaborativa com a fiscalizagdo.

Com relagdo a telefonia receptiva, foram dirigidas a Central 255.856 chamadas, das quais 251.435 foram atendidas, o que corresponde a 98,27% do total. O
tempo médio de atendimento (TMA) maximo foi 6 minutos ¢ 19 segundos em maio e o menor foi de 5 minutos e 47 segundos em margo. O tempo médio de espera
(TME), por sua vez, aquele em que o usudrio aguarda o operador encontrar a informagao necessaria e efetuar registros necessarios, registrou média maxima de 1 minuto e 19
segundos em margo ¢ minima de 14 segundos em janeiro. No que se refere ao abandono em espera, o maior numero foi 2.415, registrado em julho e o menor de 232,
registrado em janeiro. Ha a diferenciag@o entre desisténcia e abandono em espera, na qual a desisténcia ocorre antes do atendimento ser iniciado e o abandono, depois.

Acerca do nimero de protocolos, os dados fornecidos mostram que em todos os meses do ano a quantidade de protocolos ultrapassa o total de ligagdes, tendo
em vista que podem ocorrer mais de dois tipos de atendimento na mesma ligagdo, havendo a necessidade de mais de um registro por atendimento. Todavia, a média dos
protocolos registrados corretamente dos meses analisados foi de 98,78%, o que corresponde aos protocolos registrados sem erros e com os devidos encaminhamentos.
Contudo, a Caesb ressaltou que, ainda que haja algum erro no cadastramento da demanda, o protocolo ¢ eventualmente corrigido. Com relagdo a disponibilidade do servigo, a
média foi de 99%.

Finalmente, a média do indice de satisfagiio dos clientes (ISC), isto ¢, a quantidade de avaliagdes positivas em relagdo ao total, foi de 92,45% para os
servigos e telefonia e 88,89% para o chat humano (WhatsApp).

No quadro abaixo, consta o compilado de dados colhidos dos meses de janeiro a julho de 2025. As cores representam o desempenho do més de referéncia
comparado aos demais. No caso do indice protocolos registrados, todos os meses registraram acima do exigido pela norma (100%), ou seja, cada atendimento deve ter pelo
menos um protocolo e, por isso, todas estdo com a melhor classificagdo. Portanto, a variagdo observada esta conforme a demanda de tipos de atendimento, o que faz parte da
organizagdo interna da Caesb. Contudo, nem todos os protocolos foram registrados corretamente. Do total de protocolos, foram registrados corretamente, 0,98%, em média.

Tabela 2: Dados do atendimento receptivo em 2025

Teleatendimento receptivo JAN/25 FEV/25 MAR/25 ABR/25 MAI/25 JUN/25 JUL/25




Indice de satisfagdo telefonia 92,40%

indice de disponibilidade do servigo ,00% 100,00% 99,73%

100,00%

Indice de protocolos registrados ) 110,81% 110,11% 111,00% 110,72% 109,98%

109,45%

Indice de atendimentos registrados corretamente 98,88% 98,68% 98,67% 98,99% 98,75%
Ligagdes atendidas 99,34% 98,10% 95,58% 98,77% 99,19% 98,81% 98,02%

Tempo médio de atendimento (TMA) 00:05:47 00:05:57 00:06:11 00:06:19 00:06:00 00:06:00

Tempo médio de espera (TME) 00:00:14 00:00:40 00:01:19 00:00:27 00:00:18 00:00:21 00:00:35
Atendidas em até 20 segundos de espera 87,19% 77,27% 63,41% 79,17% 84,34% 82,34% 74,18%
Abandono em espera 0,66% 1,90% 4,42% 1,23% 0,81% 1,19% 1,98%

Fonte: elaboragdo propria.

A Monitoria de Qualidade, responsavel pela mensuracgdo, tratamento e uso dos dados da Central, desempenha as seguintes atividades, segundo as
informagdes prestadas:

Escuta/monitoragao das ligagdes;

Analise dos atendimentos com critérios de monitoria e procedimentos dos atendimentos;
Fornecimento de feedback a todos os operadores;

Elaboragao e execugéo de plano de agdo;

Reporte ao supervisor quanto aos operadores ofensores, abaixo do desempenho da equipe;
Calibragéo periddica para alinhamento de informagdes e procedimentos;

Identificagdo de dividas recorrentes e sinalizagdo a gestdo da necessidade de treinamento;
Treinamento de qualidade aos operadores contratados durante o periodo de integragao;

Elaboragao de relatorios de desempenho da qualidade;

O Indice de Qualidade (IQA) ¢ calculado com base nos atendimentos auditados pela Monitoria de Qualidade. Sio auditados todos os atendimentos mal
avaliados, sete ligagdes aleatorias e sete atendimentos via WhatsApp aleatorios ao més. Cada atendimento comega com a avaliagdo maxima e pode ir perdendo pontos de
acordo com o questionario de avaliagdo. O questionario da telefonia receptiva conta com 12 topicos em formato de perguntas, cada um com subtopicos e pesos especificos.

Os topicos sdo:

O X N RN =

—_ =
- o

12.

Atende prontamente?

Utiliza apresentacao inicial?

Faz uso correto do retorno periddico (procedimento de espera)?

Cumpre com os procedimentos de atendimento?

Faz analises das solicitagdes? Tem habilidade de negociagdo/argumentagio e flexibilidade?
Tem conhecimento do produto/servigo? Consulta informagdes disponiveis/historico?
Resolve a solicitagdo do(a) usuario(a) oferecendo a melhor solugéo ou dando sugestdes dos passos a serem tomados?
Cordialidade

Utiliza linguagem correta, livre de vicios de linguagem e girias?

O atendimento foi conduzido de forma clara e natural?

Tem facilidade de escutar o(a) usuario(a)?

Utiliza roteiro final?

O questionario de avaliagdo do chat tem 11 topicos, quais sejam:

O ® N A WD =

—
o

11.

Script inicial (interagdo rapida, gentileza)
Procedimento de espera

Cumpre com os procedimentos do atendimento?
Sondagem e seguranga

Edi¢do da resposta/comunicagdo

Conhecimento de produto

Didatica ao explicar e resolugao

Cordialidade

Atengdo concentrada

Roteiro final

Roteiro de inatividade

Desse modo, os Indices de Qualidade do primeiro semestre de 2025 foram 89,50% em janeiro, 89,92% em fevereiro, 89,97% em marco, 89,85% em abril,
89,97% em maio, 91,44% em junho e 88,55% em julho. A média dos sete primeiros meses do ano corrente foi de 89,89%.

A URA (Unidade de Resposta Audivel) ¢ um chatbot projetado para simular conversas com usuarios humanos, fornecendo respostas automatizadas no inicio
da ligagdo, a fim de dar orientagdes ou fazer a triagem do tipo de servigo demandado pelo usuério. A ferramenta tem reduzido a demanda de contratagdo, conforme afirmou
a Caesb durante visita técnica. De fato, a automagdo e o uso de inteligéncia (IA) artificial ¢ uma tendéncia cada vez maior, contudo, nos sete primeiros meses de 2025,
40,57% dos atendimentos iniciados com a URA (ocupagdes) foram direcionados a atendentes humanos e 31,39% desistiram durante o atendimento. Este dado pode
representar que o atendimento humano ainda é muito necessario.

Com relagdo ao atendimento pelo WhatsApp, o servigo disponivel pelo niimero (61) 3029-8115, e foi lancado em abril de 2024. A Central 115 registrou
281.319 ocupagdes via WhatsApp, considerando as retengdes faturaveis ou néo, desisténcias e direcionamentos ao chat humano. Desses, 2,60% dos usuarios necessitaram ser
redirecionados para o chat humano, e 22,77% desistiram do atendimento virtual. As reten¢des faturaveis representam as reten¢des qualificadas, nos termos do contrato em



vigor entre a Caesb e a BRB Servigos, para o repasse financeiro.
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Grifico 1: Resultado do atendimento da URA
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Fonte: elaboragio propria.
Grafico 2: Resultado do atendimento pelo WhatsApp
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Fonte: elaboragio propria.

Conforme descrito na Carta e Servigos ao Cidadéo, elaborada pela Caesb, as demandas de segundo nivel referem-se a questdes que ja foram tratadas pela
Central 115, Escritorios Regionais ou postos do Na Hora, mas que necessitam de uma analise mais aprofundada pela Ouvidoria da empresa. Essas demandas podem envolver
ma qualidade dos servigos, descumprimento de prazos ou ndo aplicagdo de normas. Nos sete primeiros meses do ano, foram registradas 21.802 demandas. A classificagdo
disponibilizada pela Caesb ¢é por localidade e por area responsavel (comercial, manutengdo e demandas internas) (175633418). Segundo as informagdes fornecidas, o ntimero
de reclamagdes recebidas pela Ouvidoria a respeito da Central 115 foram:

. 26 reclamagdes em janeiro de 2025, das quais 10 foram julgadas procedentes;
. 20 em fevereiro, das quais 3 foram julgadas procedentes;
. 22 em margo, das quais 5 foram julgadas procedentes;

. 27 em abril, das quais 5 foram julgadas procedentes;

. 14 em maio, das quais 6 foram julgadas procedentes;

. 21 em junho, das quais 5 foram julgadas procedentes; e

. 31 em julho, das quais 14 foram julgadas procedentes.
7.7. e) Desafios

A Caesb levantou uma preocupagdo quanto a divergéncias entre a atuagdo do PROCON e as normas da Adasa, especialmente no que se refere a critérios de
refaturamento de contas. Foi sugerido o alinhamento com a dire¢do do PROCON e com os postos de atendimento para reforgar o conhecimento sobre as normas regulatorias
vigentes.

Finalmente, foi questionado durante a segunda visita técnica, acerca dos servigos ndo oferecidos pela Central 115 ¢ Whatsapp (grafico 2), ao que a Caesb
respondeu que ndo ha previsdo contratual junto a8 BRB Servigos para analise de documentos.

Imagem 2 - Apresentaciio dos dados Central 115 Imagem 3 - Apresentaciio dos dado




Imagem 4 - Operadores da Central 115 Imagem 5 - Sala de monit

8. ANALISE
8.1. PRINCIPAIS CONSTATACOES IDENTIFICADAS
8.1.1. Item 1: Disponibilizacio de todas as informacdes solicitadas pelo usuario, referentes a prestaciio dos servicos, e monitorado o desempenho dos

atendimentos, qualquer que seja a modalidade.

O monitoramento do atendimento é o que possibilita o aprimoramento da prestagdo de servico. Do mesmo modo, ¢ fonte de informagao para a regulacdo da
Adasa, em conjunto com a pesquisa de satisfagdo realizada a cada dois anos pela Agéncia.

Verificou-se, durante a visita e por meio dos dados fornecidos pela Caesb que, apesar de o treinamento ser de até duas semanas, ha pessoas responsaveis por
simplificar e filtrar as principais informagdes oriundas da Adasa para os atendentes. Ainda, fora informado que os novos contratados comegam atendendo servigos mais
simples, como o pedido de segunda via de conta. As estratégias para auxiliar os atendentes facilitam a capacitagdo dos operadores para a prestagdo de informagdes (item 7.4).

Todas as ligagdes sdo gravadas e aleatoriamente selecionadas para avaliagdo da Monitoria de Qualidade. Na avaliagdo, a ligagdo ou conversa de WhatsApp sdo
submetidas a questionario de cerca de 12 itens, incluso o cumprimento dos procedimentos, a cordialidade e a linguagem clara (item 7.6). Além disso, a pesquisa de satisfagdo
analisada mensalmente demonstra o acompanhamento do desempenho segundo a percepgdo dos usudrios. Durante a visita, uma ligagdo gravada foi selecionada pela geréncia
para a avaliagdo da Adasa, com visualiza¢do de tela do computador da atendente. A ligagdo seguiu o padrdo de atendimento apresentado.

A média do indice de satisfagdo dos clientes (ISC), baseado nas manifestagdes positivas dos usudrios, foi de 92,45% para os servigos e telefonia e 88,89% para
o chat humano (item 7.6) Também ¢ calculado o Indice de Qualidade, que avalia as ligagdes recebidas e atendimentos pelo WhatsApp por amostragem, com média de
89,89% (item 7.6). Desse modo, percebe-se que ¢ feito o monitoramento mensal dos atendimentos e da satisfagdo dos usuarios atendidos.

Portanto, no item em questdo a Central 115 encontra-se DE ACORDO com a norma. Referéncia legal:

"Resolugio Adasa n’ 14/2011, art. 18: O prestador de servigos deve disponibilizar todas as informagdes solicitadas pelo usudrio, referentes a prestagdo

dos servigos, e monitorar o desempenho dos di os, qualquer que seja a modalidade."

8.1.2. Item 2: Sistema para atendimento aos usuarios por telefone e por outros meios virtuais, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, inclusive sabados,
domingos e feriados.

A Central funciona 24 horas por dia, todos os dias (item 7.3). Com relagdo a disponibilidade de servigo, o0 Book Gerencial de Maio apresentou a soma de 409
minutos indisponivel nos cinco primeiros meses e os dados finais apresentados pela Caesb mostram 190 minutos de indisponibilidade no mesmo periodo. Todavia, em ambos
os casos, a indisponibilidade representa menos de 2% do tempo de operagdo (tabela 2). Portanto, fica demonstrada a capacidade de operagdo da Central por 24 horas,
inclusive em sabados, domingos e feriados.

Ademais, 281.319 atendimentos foram iniciados via WhatsApp, considerando as desisténcias, direcionamentos ao chat humano e retengdes faturaveis e nao
faturaveis do ponto de vista da Caesb para com a empresa terceirizada (grafico 2). Assim, verifica-se que o meio ¢ procurado com frequéncia pelo usuario. O WhatsApp tem
se tornado uma ferramenta util para a construgdo de uma relagdo mais proxima das empresas com os seus clientes, especialmente pela sua ampla aderéncia pelos brasileiros.
O seu alcance chegou a prestagdo de servigos publicos, como meio de atendimento remoto instantdneo. Alguns servigos ainda ndo sdo disponibilizados pela servigo
telefonico e pelo WhatsApp, tais como corte a pedido, religagdo de agua, alteragdo de titularidade, primeira ligagdo de agua, parcelamento de débitos (quadro 2). A
informagdo sobre contas pagas podem ser acessados por meio de ligagdo, mas nao pelo WhatsApp.

O atendimento presencial ¢ naturalmente o mais abrangente, mas devido a alcangabilidade dos meios remotos e que estes ndo precisam de agendamento, ¢
favoravel a expansdo da lista de servigos oferecidos pelos canais em questdo. Uma das formas de ampliagdo ¢ a analise de documentos enviados pelo WhatsApp, que
possibilitaria, por exemplo, a alterac@o de titularidade. Assim, a expansdo do uso da ferramenta ¢ positivo para a populagdo, inclusive para evitar deslocamentos e atender
mais facilmente pessoas com deficiéncia, uma vez que o uso do aplicativo permite acesso aos recursos de acessibilidade disponiveis em aparelhos celulares.

Portanto, no item em questdo a Central 115 encontra-se DE ACORDO com a norma, com a possibilidade de expansio. Referéncia legal:

"Resolugio Adasa n’ 14/2011, art. 20: O prestador de servi¢os deve dispor de sistema para atendimento aos usudrios por telefone e por outros meios



virtuais, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, inclusive sabados, domingos e feriados, devendo a solicitagdo ou a reclamagdo apresentada ser
registrada e numerada em formulario proprio em meio digital."”

8.1.3. Item 3: Comunicagiio aos usuarios no prazo maximo de 7 (sete) dias com as providéncias adotadas em face de queixas ou de reclamacdes relativas aos
servicos em que nio for possivel resposta imediata.

O prazo previsto na Resolu¢do Adasa n® 14/2011 tem como premissa assegurar ao usudrio uma resposta quanto ao andamento ou a conclusdo de suas queixas e
reclamagdes. Assim, o usudrio deve ser devidamente informado sobre a situagdo da manifestacdo ou sobre o motivo de eventual improcedéncia. No caso especifico das
demandas de relativas a queixas ou reclamagdes, a Central 115 ndo constitui o canal destinado a comunicacdo ativa das providéncias adotadas em relagdo as reclamagdes
protocoladas. Tais demandas sdo enquadradas como demandas de segundo nivel, tratadas pela Ouvidoria da Caesb. Todavia, o usuario pode, caso queira, consultar o status
de sua demanda por meio do atendimento telefonico, conforme dispde o item 7.5.

Portanto, no item em questdo, verificou-se que as providéncias adotadas e prazos de resposta em face de queixas e reclamagdes estdo regulamentadas
por legislacido especifica sobre o servi¢o de ouvidoria, ndo contemplado no escopo desta fiscalizagdo. Referéncia legal:

"Decreto 36.462/2015. Art. 3° Para os efeitos deste decreto consideram-se manifestagoes de ouvidoria as seguintes:

I - RECLAMACAO: manifestagdo de desagrado, uma queixa ou critica sobre um servigo prestado, agdo ou omissdo da administra¢do e/ou do servidor
publico, considerado ineficiente, ineficaz ou ndo efetivo; (...)"

"Art. 24. Recebida a manifesta¢do pelo orgao responsavel, este terd o prazo de até dez dias para informar ao manifestante as primeiras providéncias
adotadas.”

8.1.4. Item 4: Numero do protocolo de atendimento quando da formulagio da solicitacio ou reclamacio.

No ambito da Central 115, foi informado pela Caesb que todas as ligagdes geram um protocolo de atendimento que pode ser comunicado durante a ligagdo ou
por SMS para o numero da ligagdo, a critério do cliente. Nao obstante, nem todos os protocolos foram registrados corretamente pelo operador (tabela 2). Ao informar o
protocolo da ligagdo em um novo atendimento, o usudrio pode tomar conhecimento do andamento das ordens de servico iniciadas anteriormente. O protocolo € relevante para
a Caesb e para o usuario. Para a Caesb, além de ser uma obrigagao legal, é relevante para conseguir identificar a demanda, quando foi feita ou deve ser realizada e por quem.
Para o usuario, o protocolo serve para o acompanhamento da solicitagdo, bem como ¢ importante para, em processos administrativos e judiciais, possibilitar a correta
verificagdo.

Portanto, no item em questdo, a Central 115 encontra-se DE ACORDO com a norma. Referéncia legal:

"Resolucio Adasa n° 14/2011, art. 19 § 1°: O prestador de servigos deve informar o nimero do protocolo de atendimento quando da formula¢do da
solicitagdo ou reclamagdo.”

8.1.5. Item 5: Guarda, pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos, dos registros das reclamacdes e solicitacdes dos usudrios, com anotagées do objeto, horarios e
datas da solicitacdo e da execuciio dos servicos, valor cobrado, endereco e, sempre que possivel, o sistema de abastecimento de 4gua ou de esgotamento sanitario a
que se referem.

Segundo informagao da Caesb, os registros das ligagdes em audio e em imagem ficam guardados pelo tempo de 5 (anos), no minimo (item 7.3). A importancia
de tal guarda deve-se ao respaldo para eventuais confirmagdes necessarias sobre o conteudo das ligacdes. Por isso, manter em arquivo as ligagdes por 5 (cinco) anos, €
essencial para a seguranga do consumidor e do prestador de servigos. Ainda, sendo a Adasa a segunda instancia administrativa, os registros de reclamagdes e solicitagdes
feitos em todos os canais constituem acervo relevante para os devidos esclarecimentos e para a tomada de decisdo.

Portanto, no item em questao, a Central 115 encontra-se DE ACORDO com a norma. Referéncia legal:

"Resolugio Adasa n° 14/2011, art. 19, § 2°: O prestador de servigos deve manter pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos registro atualizado das reclamagoes
e solicitagées dos usudrios, com anotagdes do objeto, hordrios e datas da solicitagdo e da execugdo dos servigos, valor cobrado, enderego e, sempre que
possivel, o sistema de abastecimento de agua ou de esgotamento sanitdrio a que se referem.

8.1.6. Item 6: Informacio acerca da ouvidoria da ADASA por meio do telefone 3961-4900 para que sejam tomadas as providéncias cabiveis quando
entender que sua reclamacéo ou solicitaciio de servico néo foi atendida a contento.

Acerca do cumprimento da Resolugdo, a Caesb informou que em casos de insatisfagéio, a Ouvidoria da Caesb ¢ a indicada para o usuario. Todavia, o nimero
da ouvidoria da Adasa pode ser informado, caso o usuario pleiteie de forma direta (item 7.4). A Ouvidoria da Adasa ¢ o canal de atendimento para receber reclamagdes,
sugestdes e elogios relacionados aos servigos e atividades da agéncia e regulados. Da mesma forma, recebe dentincias sobre atos ilicitos relacionados a recursos hidricos,
esgotamento sanitario, drenagem urbana e residuos sélidos. Além disso, atua na resolugdo de conflitos setoriais e na analise de casos apresentados pelos cidaddos por meio do
ParticipaDF, canal gerido pela Controladoria-Geral do Distrito Federal e disponivel para reclamagdes, elogios ¢ demandas relacionadas a lei de acesso a informagdo no
ambito do Distrito Federal.

Portanto, no item em questdo, a Central 115 encontra-se DE ACORDO com a norma. Referéncia legal:

"Resolu¢dao Adasa n° 14/2011, Anexo V: Contrato de Adesao, Clausula 10.2. Sempre que o usudrio entender que sua reclamagdo ou solicita¢do de servigo
ndo foi atendida a contento, podera contatar a ouvidoria da ADASA por meio do telefone 3961-4900 para que sejam tomadas as providéncias cabiveis."”

8.1.7. Item 7: Atendimento aos usuarios realizado com a cortesia e transparéncia nas informagées para a defesa dos interesses individuais e coletivos.

Os dados apresentados mostram que o indice de satisfagdo durante o ano de 2025 foi superior a 92% em todos os meses. Ndo ¢ a avaliagdo ideal, porém,
interpreta-se a satisfagdo ndo esta relacionada exclusivamente ao atendimento da Central 115, que atua em conjunto com outros setores da Caesb, como o setor de
manutengdo, com o maior nimero de demandas de segundo nivel. Além disso, as ligagdes sdo selecionadas aleatoriamente para analise da equipe de monitoria, que preenche
um questionario avaliando, inclusive, a cordialidade e a comunicagdo correta das informagdes (item 7.6). Ademais, todas as ligagdes avaliadas negativamente sdo auditadas
pela equipe de monitoria, visando o aprimoramento. Desse modo e a principio, ndo foram identificados desvios relacionados a cortesia e a transparéncia nas informagdes para
a defesa dos interesses individuais e coletivos.

Portanto, no item em questdo, a Central 115 encontra-se DE ACORDO com a norma. Referéncia legal:

"Resolugdo Adasa n® 14/2011, art. 3°, VIII. E de responsabilidade do prestador de servigos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitdrio a cortesia no
atendimento aos usudrios e a transparéncia nas informagées para a defesa dos interesses individuais e coletivos.

Resolugdo Adasa n° 14/2011, Anexo V, Contrato de Adesdo, Clausula 2.1.2. Ser atendido com cortesia, rapidez e eficiéncia.”

8.1.8. Itens 8 e 9: Outras observacoes

a) Atualmente, a Caesb disponibiliza os seguintes canais de atendimento: Portal de Servigos, Aplicativo, Central 115, WhatsApp, Escritorios Regionais e postos do Na
Hora (quadro 2). Dessa forma, observa-se que a Companhia atende ao disposto no Contrato de Adesdo de Prestagio de Servigos Publicos de Abastecimento de Agua e
Esgotamento Sanitario (Resolugdo Adasa n°® 14/2011, Anexo V), que estabelece a obrigatoriedade de canais presencial, telefonico e eletronico. Ndo obstante o cumprimento
da norma mencionada, verifica-se a oportunidade de aprimoramento, especialmente no canal telefonico. Como referéncia de boa pratica, destaca-se a iniciativa da
Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo (Sabesp), que adota praticas inclusivas, como o servigo de video em Libras (Lingua Brasileira de Sinais) e o
atendimento telefonico adaptado para pessoas com deficiéncia auditiva e de fala, realizado por meio de aparelhos TDD (Telecommunication Device for the Deaf).

A luz do Estatuto da Pessoa com Deficiéncia (Lei n° 13.146/2015), que assegura o direito a acessibilidade ¢ & igualdade de oportunidades no acesso a servigos
publicos e privados, a ampliagdo dos recursos acessiveis nos canais de atendimento da Caesb representa ndo apenas o atendimento a uma exigéncia legal, mas também um
avango no fortalecimento da autonomia e da dignidade das pessoas com deficiéncia.

b) Durante a fiscalizagdo presencial, a Caesb apontou que parte das decisdes proferidas pelo Procon em desfavor da Companhia estdo em situagdo conflitante em
relagio ao disposto nas resolugdes da Adasa. Para sanar eventuais dividas existentes, a Coordenagdo da Qualidade de Atendimento (COQA) da Superintendéncia de Agua e
Esgotamento Sanitario (SAE) estd produzindo um material informativo/educativo a ser distribuido nos postos do Procon, Administragdes Regionais e nos Postos de
Atendimento Na Hora e Caesb. Espera-se que a acdo amplie a difusdo do conhecimento a respeito dos direitos e deveres do usudrio, diminua a quantidade de reclamagdes e
processos administrativos, o desencontro no entendimento dos normativos e auxilie o cidaddo a procurar o canal de atendimento mais adequado a sua demanda.


https://www.sabesp.com.br/assets/images/folhetos/sabesp-canais-atendimento.pdf

9. RECOMENDACOES

ITEM ASSUNTO PROBLEMA / CONSIDERACAO RECOMENDACAO
. a) Procura significativa pela Central 115; .
91 Monitoramento da Central . i . Que a Caesb persevere no monitoramento detalhado,
: 115 b) Estrutura de atendimento ¢, de forma geral, satisfatoria, o qual pode servir de referéncia no setor.

com possibilidade de melhoria.

a) Necessidade de agendamento nos escritorios regionais;

b) Oferta limitada de servigos pela Central 115; Expansdo dos servigos oferecidos pelo WhatsApp, em

Oferta de servigos 5 3
9.2 § ¢) Atendimento com pessoa humana via telefonia e chat momento oportuno de contratagao Ou renovagao de
contrato, de forma a contemplar a analise documental

humano possibilitam resolugdo de problemas mais

complexos e contempla publico com baixo letramento simples.
digital.
a) A transparéncia ¢ responsabilidade do prestador de
servigos (Resolugdo Adasa n® 14/2011, art. 3°);
b) A Central 115 ndo ¢ o canal escolhido para comunicar a) P're?nc.hime'nto, no Portal de Servigos, sobrc? qual
ativamente as providéncias tomadas sobre solicitagdes, providéncia foi tqmada acerca da demanda registrada
93 Comunicag¢do do andamento sendo o Portal de Servigos o principal meio para esta Junto ao prestador;
' das solicitagdes finalidade; b) Comunicagdo ao usuério via WhatsApp, por meio
¢) Necessidade de integragdo suficiente das areas de mensagem automética, quando houver mudanga de
envolvidas para que, por meio do WhatsApp ou Portal de status da demanda no Portal de Servigos.
Servigos, o usudrio tenha resposta satisfatoria sobre a
solicitagdo protocolada.
10. DETERMINACOES
10.1. Que a Companhia forneca a Adasa, com periodicidade semestral — de janeiro a junho e de julho a dezembro de cada ano, os dados relativos a Central 115,

até o dia 20 do més subsequente ao término de cada semestre, para fins de acompanhamento do canal de atendimento objeto desta fiscalizacdo.

10.1.0.1. Para tanto, os dados devem ser disponibilizados conforme planilha anexa (182582127), acrescidos da informagdo sobre a quantidade de desisténcias em
espera da telefonia receptiva, no Repositorio de Informacdes da Caesb.

CAMILLA DE MOURA ALVES

Reguladora de Servigos Publicos

JARBAS FERNANDO DA SILVA

Regulador de Servigos Publicos

RAFAEL MACHADO MELLO
Superintendente de Abastecimento de Agua e Esgoto - SAE
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