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ATA DA SEGUNDA REUNL&Q ORDINARIA ADMINISTRATIVA DO CONSELHO
MUNICIPAL DE REGULACAO E FISCALIZACAO DOS SERVICOS PUBLICOS
DELEGADOS DE MANAUS - CMR, REALIZADA NO DIA 19 DE JANEIRO DE 2023.

Ata da reunido sobre o Resumo das Atividade realizadas no ano
de 2022 pela Ouvidoria da Agéncia Reguladora dos Servigos
Publicos Delegados do Municipio de Manaus - AGEMAN.

Aos dezenove dias do més de janeiro do ano de dois mil e vinte e trés, as quatorze
horas e vinte minutos, foi realizada a Reunifio do Conselho Municipal de Regulago e Fiscalizagfo
dos Servigos Publicos Delegados de Manaus — CMR, na Sede da AGEMAN, localizada na Rua
Amazonas, n° 53, bairro Nossa Senhora das Gragas. Conselheiros presentes: Armando Ennes do
Valle Junior, representante das Concessiondrias; Michele Maia Assad, representante da OAB;
Wilson Gongalves Miranda, representante da SEMINF; Fabiana Pacifico Seabra, representante da
CMM; Roberta Pinto dos Santos, representante da Casa Civil; e Carlos Alberto Marques de
Azevedo, representante da FIEAM. Felipe Raphael Pinto Silva, Conselheiro Suplente
representante da CUC. Participou também o Ouvidor da AGEMAN, Claudio Ney Costa Falcio.
A sesséo foi presidida pelo Presidente do Conselho e da AGEMAN Elson Andrade Ferreira Junior,
iniciou com a primeira parte do expediente com a verificagfo do quérum, agradeceu a presenga de
todos, em seguida passou para o segundo assunto da Ordem do dia, com a apresentagio do Resumo
das Atividade realizadas no ano de 2022 pela Ouvidoria da Agéncia Reguladora dos Servigos
Publicos Delegados do Municipio de Manaus — AGEMAN. O Ouvidor Cldudio Falc#o citou sobre
a Lei de criagdo da Ageman, da estrutura organizacional, falou do Decreto n° 4.189, de 26 de
outubro de 2018, que dispde sobre o Regimento Interno da AGEMAN, do artigo 25, que estabelece
a competéncia da Ouvidoria, principalmente o canal de comunica¢fo entre os usuérios, as
empresas que exercem servigos publicos delegados e o Poder Concedente; tem a obrigagdo de
registrar reclamagdes e sugestdes dos usudrios sobre os servicos publicos delegados,
encaminhando-as para as 4reas competentes da AGEMAN caso ndo haja opgfo pela arbitragem,
acompanhando até a sua apreciagdo final, buscando sempre a homogeneizagdo no padrdo de

atendimento. A Ouvidoria iniciou as atividades no dia 14 de margo do ano de 2018. Falou da
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Municipal (Shopping Phellipe Daou). O atendimento ao publico € realizado pelo Ouvidor e mais
quatro servidores, no horario comercial de 08:00 as 17 horas, de segunda a sexta-feira. O acesso
aos canais de atendimentos séo: de forma presencial, pelo WhatsApp, e-mails da AGEMAN e pelo
0800-092-3511. Falou da forma do atendimento das demandas, as recebidas dos usudrios,
secretarias e demais orgos, ¢ verificada se a manifestagfo tem relagfo aos servigos da Agéncia
Reguladora, caso nfo tenha, eles encaminham ao 6rgdo ou secretaria pertinente e encerra o
atendimento. Caso a demanda seja relacionada aos servigos regulados, abre o protocolo e
encaminha a demanda para a concessiondria e aguarda o retorno, da um prazo de até 5 dias uteis
para o recebimento da resposta da demanda, tempo para a concessiondria se manifestar. Se a
concessiondria responder no prazo, recebe a resposta e comunica o usudrio. Se a concessiondria
ndo responder, faz um aviso sobre a pendéncia da resposta. Tem demandas que demandam um
tempo maior para ser resolvida. Se exceder o prazo e nfo for resolvida a demanda, informa a
concessiondria que até um determinado prazo precisa da resposta, caso néo responda, encaminha
para a drea juridica e técnica da Ageman para ser analisada, podendo até chegar na aplicagéo de
sangéo conforme prevé o contrato de concessdo. O Conselheiro Armando perguntou como era o
envio da resposta da concessiondria para a Ageman. Foi respondido pelo Ouvidor Claudio que a
resposta € enviada através de carta. Falou que tem situagéo que € padrdo, como vazamento ou falta
d’4gua, ¢ feita a corregfio. Se a demanda for complexa, é analisada, se nfio tiver coeréncia informa
para o usudrio e¢ passa adiante para ser analisada e verificada se a concessionéria respondeu de
forma convincente. Dando continuidade, o Ouvidor Cldudio falou das demandas de janeiro a
dezembro do ano de 2022, que receberam um total de 524 demandas, que desde a criagfo da
Ouvidoria no ano de 2018 até 2022, foi um total geral de 3.107 demandas, seja da Agua de Manaus,
Manaus Luz ou Zona Azul. Disse que teve um pico de demandas no més de abril, com 62,12%,
que a média mensal é de 44 demandas. Teve uma média mensal baixa por problemas técnicos,
com a parada do telefone 0800, devido a roubo de cabos, apesar de problemas no 0800, os usuarios
sdo atendidos. O Presidente do Conselho Elson Ferreira disse que os servigos de iluminagfo
publica cresceram bastante com os LEDS, que em contrapartida ndo aumentou as reclamagdes. A
Conselheira Fabiana disse que as demandas recebidas na Ouvidoria sfo muitas, com orientagdes,
) - informagdes, dentre outros, séo procedimentos que nfio geram processos. O Ouvidor Claudio falou

das demandas concluidas e pendentes de janeiro a dezembro de 2022, foi 90% (noventa por cento)
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das demandas que tiveram concluséo, que a cada 10 demandas, 9 foi dada a resposta para o usuério.

Que dependendo da complexidade da demanda, poderia haver demora no retorno da resposta pelas
concessionarias. Falou dos modos de atendimento: o presencial; Call Center; WhatsApp; e e-mail.
Que no ano em curso o atendimento via WhatsApp foi o primeiro e o mais preferido pelos usuérios,
com 42%, o segundo atendimento mais solicitado foi via e-mail, com 39%, que ao abrir o e-mail
¢ feita a andlise da demanda e dado o andamento, disse que é fundamental a verificagfo do contato
do usudrio para esclarecimentos e perguntas sobre a demanda, que dependendo da situagdo, a
resposta € dada de imediato. Tem demandas que requer maior aten¢éio para dar andamento na
tratativa. Falou que o Call Center, tem 2% de atendimento, esse ultimo foi impactado devida a
parada do 0800 e pela mudanga de layout nas informagdes contidas na fatura de dgua. Falou dos
atendimentos realizados via WhatsApp e outros no ano de 2021 representaram 33%. Falou das
demandas por tipo de concessdo, que o maior indice de incidéncia estd relacionado ao
abastecimento de agua e esgoto com 81%; a segunda e a iluminag@o publica, com 17%; a

reclamagdes de iluminagio publica geralmente é devido as lumindrias apagadas; o Zona Azul e
demais tiveram poucas demandas e reclamagdes. O Conselheiro Carlos Alberto falou do problema
elétrico, a falta de energia, que as vezes acaba prejudicando o abastecimento de dgua, o usudrio
ndo tem o entendimento do ocorrido, pensa que o motivo é a falta d’dgua. O Presidente do
Conselho Elson Ferreira falou que o tipo da situagéo citada ¢ recorrente, que o problema néo € a
falta de energia elétrica, mas o furto de cabo. Disse que estd tendo um grande problema na
iluminagdo publica, um gasto grandioso com a reposi¢cdo de cabos devido as constantes
depredagdes, até mesmo na Ponte da 7 de setembro, tinha sido feita a manutengfo da iluminagéo
recentemente, mas sofreu depredagfo. Disse ainda, que devido alguns furtos de cabos, ficou sem
o abastecimento de 4gua, e a populagdo ndo tendo o conhecimento, achou que o problema era da
concessiondria. O Conselheiro Armando Ennes pediu a palavra, falou que foi visto em uma
apresentacdo que participou, que Manaus tem o menor indice de reservagéo, que muitas pessoas
ndo tem a caixa d’4gua. Disse que quando hd falta d’agua, a parte mais alta demora e com uma
caixa d’agua, ajudaria o usudrio na reservagdo. O Conselheiro Felipe falou que devido a melhora
no abastecimento de dgua na cidade, as pessoas n#o se preocuparam em adquirir a caixa d’4gua.
O Ouvidor Claudio falou que a reservagdo é importante, porque um dos maiores motivos das
demandas ¢ a falta d’4gua, disse que informa para o usudrio a necessidade de adquirir a caixa

d’4gua para fazer a reservagéo, principalmente quando houver uma parada emergencial. As ]
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Conselheiras Fabiana e Roberta falou que antigamente era habito faltar 4gua na cidade de Manaus,
as pessoas tinham que armazenar dgua, porque ficava uns dias sem o abastecimento de agua. O
Conselheiro Felipe pediu a palavra, teve duvida quanto aos 81% das demandas que foi citado, se
foi constatado pela Ouvidoria se era referente ao proprio servigo prestado pela concessiondria, ou
se era oriundo de alguma a¢do do morador da comunidade. O Ouvidor Cléudio respondeu que
tinha as duas situagdes, que existe o problema na concessionaria e do usuério. O Conselheiro Felipe
falou que participou de uma reunido na Amazonas Energia, que estdo com um projeto para levar
para a comunidade sobre a conscientizagfo do gasto de energia elétrica, do tipo de ligagdo que
pode ser feita, tipo de rede, para nfo gerar o aumento de energia, caso fosse usada de maneira
incorreta. Que seria interessante e importante também, levar para as comunidades o projeto de
como colocar as tubulagdes de dgua e de esgoto nas casas, acreditou que as demandas de alguns
servigos tenham aumentado por falta de informac#o e conscientizagdo. Falou da necessidade de
orientagdes para a populagdo, fazer o contato com as liderangas comunitérias, que ainda hd muitas
duvidas, e a lideranga comunitaria vai ajudar a levar as informagGes para as comunidades, com
palestras, dentre outros. O Presidente do Conselho Elson Ferreira falou da importéncia em levar
as orienta¢Bes dos servigos das concessiondrias para as comunidades, porque tem pessoas que
fazem as instalacGes de rede de dgua e esgoto de forma irregular, e com as informagdes e o
entendimento dos servigos, seria mais fécil resolver pequenos problemas. O Conselheiro Felipe
falou que o tema poderia ser mais discutido, poderia avangar com os servigos nas comunidades,
que os lideres comunitarios ainda tem muita divida quanto aos servigos que séo realizados pelas
concessiondrias. O Presidente do Conselho Elson Ferreira falou que tem locais que ndo tinham
rede elétrica, e na colocagio do medidor, o valor da fatura disparou, que o usuario nfo tem o
consumo consciente, desconhecem o tipo de ldmpada de led que consome menos energia, traz mais
economia, disse que as orientagdes tem que ser feita tanto de energia elétrica, quanto de dgua e
esgoto. O Conselheiro Felipe falou que seria de grande interesse levar as orientagdes para as
comunidades, palestras, dos servi¢os que sdo realizados pela concessionaria Aguas de Manaus. O
Presidente do Conselho Elson Ferreira disse que a concessionaria Aguas de Manaus tem o projeto
afluentes, que os lideres comunitarios de cada regido, como da Norte, Leste, entre outros, estfio se
reunindo com frequéncia na concessionaria, que poderia fazer o trabalho de conscientizag@o, seria
muito importante fazer o trabalho do consumo consciente nas comunidades. Dando continuidade

na apresentagdo, o Ouvidor Claudio falou que o Call Center ¢ utilizado para abrir demandas e Y]
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orientag¢des aos usudrios, chamado de atendimento avulso. Disse que houve mudanga no layout da
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fatura de dgua, foi colocado os nimeros dos contatos da concessiondria e, abaixo o contato da
ouvidoria da AGEMAN. O Presidente do Conselho falou que o primeiro atendimento teria que ser
com a concessiondria para resolver a demanda, caso ndo resolvesse, acionaria a Ouvidoria da
AGEMAN. O Ouvidor Claudio falou que explica para os usudrios que a ouvidoria ¢ a segunda
instincia para resolver as demandas, caso ndo fosse resolvida a demanda na concessiondria, o
usuério com o protocolo do atendimento daria entrada na Ouvidoria. A Conselheira Fabiana disse
que ainda ha dificuldade de entendimento, por esse motivo, o usuério utiliza primeiro o contato da
ouvidoria da AGEMAN, a forma presencial, pelo Call Center ou até pelo WhatsApp, porque ele
ndo tem confianga em resolver uma demanda com a maquina, o usudrio prefere ouvir a pessoa que
faz o atendimento. O Ouvidor Claudio falou das demandas por zonas, que as grandes demandas
sfo as zonas Norte e Sul, tem as 4reas com maior quantidade de demandas, com 51%, em seguida
€ a Zona Leste, para orientagdes dos servigos publicos, dentre outros. Disse que houve uma
diminuigdo de demanda na Zona Leste, a principal ainda ¢ a falta d’agua. O Presidente do Conselho
Elson Ferreira falou que na Zona Norte, as demandas sfo poucas, alguns bairros nédo utilizam o
servigo da concessiondria, porque tem pogos, como a Ponta Negra e outros. O Ouvidor Claudio
falou das demandas por tipos de problemas, falou que 52% (cinquenta e dois por cento) estéo
concentradas em 4 principais motivos: como a falta d’agua; troca de ldmpadas; valores de fatura;
e vazamento de dgua, que possui também o registro de 68 motivos geradores de demanda. Falou
das demandas registradas de cada tipo, como negociagdo e débitos; aplicac¢@io de nila (da ligagdo
irregular, e também da quebra de lacre); baixa pressio; cobranca indevida de esgoto (o usudrio que
ndo estd interligado a rede; dentre outros. O Presidente do Conselho Elson Ferreira explicou que
o usudrio recebe o aviso de débito, e se ele quebrar o lacre, vai constar na fatura o valor para
pagamento, porque foi informado da irregularidade. Também poderia acontecer do usudrio néo ter
lido a informag#o na fatura, devido a letra ser pequena. As informagdes na fatura sdo necessarias
para o usuario, as vezes nem € percebida, que o ideal seria colocar uma imagem em um folder e
anexar na fatura, porque iria chamar atengfo para nfo gerar uma multa futura. A Conselheira
Fabiana falou que seria bom a informag#o antecipada na fatura do usuério. A Conselheira Michele
falou que nfo seria so a colocagio do lacre, mas também a concessiondria informar o usuério o

motivo pelo qual colocou. O Conselheiro Armando falou que o lacre ¢ um meio de informagéo de

corte, que ndo seria s6 a paralizagfo do servigo, tem todo um processo. A Conselheira Michele n
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deu um exemplo, falou do lacre no hidrémetro do usudrio, que néo podia ser violada porque seria

multado e pagaria além do débito, mesmo assim o usudrio violou tirando o lacre, disse que caberia
uma orientagdo mais clara para os usuérios. A Conselheira Roberta falou que os valores sdo
negociados com 0s usuérios, tem também alguns usudrios que podem ser inclusos na tarifa social.
O Conselheiro Felipe deu um exemplo, que em uma casa com idosos e pessoas doentes, nfo
puderem pagar a conta de 4gua e o usudrio quebrou o lacre, ele iria ser multado, perguntou como
poderd ser resolvida a situagfo. Foi respondido pelo Ouvidor Claudio que é recebida a demanda,
envia para a concessiondria e explica a situa¢fo do usudrio, conforme o recebimento da resposta,
entra em contato com o usuério e verifica a melhor forma de pagamento que a concessionaria
informou, que até mesmo as situagdes mais criticas, é dado 80% de desconto para o usudrio quitar
a divida, também tem parcelamentos, é encontrada a melhor forma pra o usudrio fazer o pagamento
da divida. O Presidente do Conselho Elson Ferreira disse que os valores séo negociados e dependo
da situagfo do cliente, sai da tarifa residencial e € incluso na tarifa social. O Conselheiro Carlos
Azevedo falou que a Concessiondria Aguas de Manaus é a melhor empresa para fazer a negociagéo
de débitos, sdo flexiveis. Dando continuidade, o Ouvidor Claudio falou dos atendimentos diversos,
que no ano de 2021 foi 1.427 atendimentos. Em 2022, foram 321 atendimentos que ndo geraram
demandas, que 96% das orientagdes e encaminhamentos estavam relacionados a dgua e esgoto. O
numero de atendimentos diversos poderiam ter sido maiores, mas por falha no 0800 prejudicou o
atendimento. O total geral de atendimentos avulsos, de 02.01.2020 a 30.11.2022, foi de 3.900
atendimentos, por ano 310 e por més 25 atendimentos. A Conselheira Michele perguntou o que
_ estaria faltando para o 0800 voltar a operar. Foi respondido pelo Presidente do Conselho Elson
Ferreira que foi feita a solicitagfo para a operadora diversas vezes para verificagdo do problema,
a situagfo era regularizada pela operadora, depois de uns dias, voltava o problema novamente, a
ideia seria trazer o 0800 para a sede da Ageman e colocar um servidor para o atendimento, faria a
abertura do servigo e enviaria para a Ouvidoria. O Ouvidor Cldudio mostrou um exemplo de
formulério utilizado na Ouvidoria da AGEMAN para controle de resposta dada aos usudrios. Disse
que recebe a carta resposta da concessiondria, ¢ feita a andlise, dada a resposta ao usudrio,
registrada no formuldrio de controle com todas as informagdes e observagdes. O formulario ¢
preenchido de forma manual, que tdo logo sera informatizado. O Conselheiro Wilson perguntou
sobre as demandas de iluminag#io publica, se sdo encaminhadas diretamente para a Manaus Luz.

Foi respondido pelo Ouvidor Claudio que primeiro o usudrio tem dar entrada da demanda na
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concessiondria, caso néo seja resolvida, o usudrio aciona a Ouvidoria da AGEMAN, ¢ feita a
abertura da demanda. Finalizou a apresentagdo com as atividades para o ano de 2023, com a
introdugdo de pesquisa de satisfagfo junto aos usudrios; nova linha telefénica com o acesso através
do Whatsapp para atendimento aos usuarios, ou seja, a reativagdo do Call Center (do 0800) na sede
da AGEMAN. A Conselheira Fabiana perguntou se a Ouvidoria iria expandir para outras
localidades. Foi respondido pelo Presidente do Conselho Elson Ferreira que ja foi verificado nas
Galerias: Espirito Santo e dos Remédios, mas ndo tinha espago fisico para expansdo do
atendimento, mas que estd sendo verificado em alguns pontos da cidade de Manaus. Disse que
pretende expandir com o uso de tablets para as equipes de fiscalizagdo da AGEMAN. Ao término
da apresentagdo, o Ouvidor deixou a palavra para manifestagdo de todos. A Conselheira Fabiana
falou que também recebe muitas demandas de todos os tipos na Ouvidoria da Cdmara Municipal,
algumas demandas especificas envia para o Ouvidoria da AGEMAN, ¢ bem atendida, conseguem
resolver as demandas pequenas, dar as orientagdes necessdrias, que na Lei do Usudrio traz umas
competéncias de contribui¢Ges, € uma delas disse que € a parceria, que foi uma boa indicagéo ver
os parceiros interagindo. Falou que na Ouvidoria da Cémara Municipal faz a comunicagéo,
trabalha com parcerias, que ainda estdo em processo de expanséo e aprendizado. Que na Ouvidoria
ndo deveria ser o primeiro canal de atendimento, mas a segunda insténcia, mas por conta da reagéo
de confianc¢a do usudrio, acaba sendo a primeira, e a Ouvidoria faz o direcionamento do usudrio
dependendo de cada situagfo. Disse que a Ouvidoria nfdo poderia estar hierarquicamente nem
superior e vinculada a ninguém, mas em uma posi¢do estratégica, que tenha independéncia, até
para decisdes imediatas. Ficou a disposigéo para ajudar na introdugfio de pesquisa de satisfagéio
junto aos usuarios. Na Camara Municipal a Ouvidoria néo era informatizada, mas como trabalhou
com sistema, equacionou com a ISO de duas formas: com o encerramento do atendimento e por
entrevista. O Presidente do Conselho Elson Ferreira agradeceu ao Ouvidor Claudio pela excelente
apresentagédo. Passou para assuntos de ordem geral e comunicados diversos, falou que a proxima
reunido estava agendada para o dia 07.02.2023, a apresentagéo seria feita pelo Conselheiro
Armando Ennes. Lembrou os Conselheiros da contribuigéo de uma minuta para novas indicagdes
na composi¢do do Conselho, para que possa ser avaliada, analisada e enviada para o Prefeito.
Agradeceu a participagdo do Ouvidor Claudio e de todos, a reunido foi encerrada, nada mais

havendo a tratar, lavrei esta Ata, que depois de lida e achada conforme, vai assinada pelos

Conselheiros e demais participantes. 4(
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