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1. INTRODUCAO

Dada a competéncia da AGERBARRA de regular, controlar e fiscalizar os
servigos de agua e esgotamento sanitario delegados pelo Municipio de Barra do
Gargas, conforme Lei Complementar n°® 195, de 10 de agosto de 2016,
comunicamos que se realizou a de fiscalizacdo da Concessionarias Aguas de

Barra do Gargas, no periodo de més de Fevereiro 2024.

Como exemplo de proatividade e participagcado cidada na melhoria dos
servigos prestados aos municipios regulados, a Ouvidoria da AGERBARRA
promove e protege os direitos do cidadao por meio do dialogo e prestacéo de
conta. A Ouvidoria tem um papel fundamental na melhoria dos servigos
prestados, pois acolhe as demandas dos manifestantes que utilizam os servigos
publicos de agua e esgotamento sanitario. Ou seja, atua como um 6rgao
estratégico para a melhoria dos atendimentos e servigos. A sua atuagao é
pautada pelos principios da ética, eficiéncia, confidencialidade, imparcialidade e
transparéncia nas relagdes entre as concessionarias reguladas e os usuarios

dos servigos de agua e esgotamento sanitario.

Diante disso, a Ouvidoria AGERBARRA iniciou um novo trabalho no ano
de 2024 para ampliar o monitoramento, a eficiéncia e transparéncia da qualidade
dos servigos prestados, relacionados ao Atendimento ao publico, pelas
Concessionarias reguladas. Trata-se do Controle de Qualidade e funcionalidade
realizado mensalmente onde os Agentes de Ouvidoria fardo visitas aleatérias as
centrais de atendimentos presencias das concessionarias reguladas pela
agéncia. Isso se torna um instrumento de controle que permite avaliar a
qualidade do local e do atendimento que esta sendo realizado aos usuarios dos
servigos de agua esgotamento sanitario. A partir dessa avaliagéo, a Diretoria da
AGERBARRA pode corrigir eventuais falhas ou aperfeicoar o servico prestado a

populagdo em seus municipios regulados.
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2. AVISITA

E efetuada por um Agente de Ouvidoria da AGERBARRA, nas instalagdes
dos Prestadores regulados, periodicamente de surpresa, obedecendo a um
calendario previamente estabelecido pela Ouvidoria. Trata-se de procedimento
proativo da Ouvidoria da AGERBARRA.

Suas principais funcdes sao:

a) ldentificar fatores e/ou pontos que estao prejudicando ou possam vir a
prejudicar a prestagao dos servigos e/ou causar danos aos consumidores;
b) Verificar possiveis ndo conformidades;

c) Melhorar os servigos prestados;

d) Atualizar o Banco de Dados da AGERBARRA,;

e) Garantir os padrdes de qualidade ao Atendimento ao Publico.

Aos setores de atendimento ao consumidor foi apresentada uma lista de
verificacdo (checklist), que ajudou na conducao da coleta de informacgdes,

principalmente, durante as inspeg¢des aleatorios de campo.

Procurou-se fragmentar os questionarios em temas seguindo as etapas
dos servigos, a fim de racionalizar sua aplicagdo e organizar a coleta das
informacgdes. Ademais, a maioria das questdes requer uma resposta objetiva:
SIM (S); NAO (N). Ha ainda um campo adicional denominado Observagéo ou

Sugestao para anotagdes explicativas adicionais.

As listas poderao ser adaptadas a qualquer realidade dos municipios

regulados.
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3. DOS FATOS

No dia 20 de fevereiro de 2024, A agente de Ouvidoria da AGERBARRA
Sheyla Alves Utsunomya Queiroz, visitou Loja de atendimento presencial da
Concessionaria Aguas de Barra do Garcas, onde foram avaliados os seguintes

itens, conforme checklist e imagens anexos.
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CHECKLIST OUV-AGERBARRA

DIA MES ANO | HORA AGENTE DE OUVIDORIA
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AGUAS DE BARRA DO GARGAS LTDA, concessionéria dos servigos publicos
de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, com sede na cidade de
Barra do Gargas, Estado do Mato Grosso.

CNPJ/IMF n°: 04.067.063/0001-16.

Endereco: R. Amaro Leite, 288 - Centro, Barra do Gargas - MT
CEP:78600-027

Telefone: 0800 647 6060

Horario de atendimento: Segunda a sexta, das 08h as 17h
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VERIFICACAQ DE ATENDIMENTO

Itens de verificacdo

Sim | Nao

Existem placas indicativas de que ali funciona um escritdrio de
atendimento da concessionana?

As instalagdes do escritorio encontram-se em bom estado? (Mobiliario,
PIs0, plntura, instalagbes elétncas aparentes e elc )

3 | O atendimento é realizado por pessoal identificado e capacitado?
4 |Existe agua para os clientes e funcionarios? S
§ |Existe banheiro disponivel para uso de funcionarios, clientes e PcD? S
6 |Os banheiros encontram-se em boas condigdes de higiene e limpeza? 5
7 |Os niveis de luminosidade sdo favoraveis? S
8 |Fxistem extintores de incandin? (Verificar a validade) S
Y | Atemperatura ambiente e confortavel? 5
10 0 _m':mer;) de funciondrios estad atendendo & demanda de servigo )
existente? S
11 | Ha informativos ou banners da Concessionaria? S
12 | Ha informativos ou banners da AGERBARRA? S
13 |Ha acessibilidade para pessoa com deficiéncia? S
14 | Ha informagao do horario de atendimento em local visivel? S
1§ |Ha assentos para usuarios em espera e atendimento? S
16 | Ha atandimento preferencial e devidamente identificado? S
17 | Os assentos se encontram em boas condigbes? 5
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18 | O sistema de registro de protocolo esta funcionando? 5

19 | O sistema de senhas e avaliagio de atendimento esta funcionando?

¥

20 | O autoatendimento esta funcionando? (Totem)

OBSERVAGOES OU SUGESTOES
(informages adicionais ndo contidas no checklist)
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ASSINATURA DO AGENTE DE OUVIDORIA
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NAQ CONFORMIDADES

Na coluna esquarda, indigue o nimero do item ndo conforme. Na coluna “destrico” detahe 3 situagdo

Descricao da nao conformidade

ASSINATURA DO REPRESENTANTE DA CONCESSONARIA
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4. CONCLUSAO

Assim, a Ouvidoria AGERBARRA conclui ndo houve inconformidades em
desfavor da concessionaria Aguas de Barra do Garcas, relacionadas a qualidade
e prestagcdo de servigcos de Atendimento ao Publico, no periodo de 20 de
fevereiro de 2024. Neste dia destacamos que o atendimento estava sem
movimento de usuarios, mais a sugestdo do Relatério de visita anterior, para
que fossem sinalizados os assentos para usuarios prioritarios, nao foi atendida

até o presente momento.

Figura 1: Assentos sem identificagao.

DARLON EDUARDO S50l
VANNI:04267625774 VANN:04267625174

Dados: 2024.03.05 11:46:49 -03'00'

DARLON EDUARDO VANNI
Ouvidor - AGERBARRA
Portaria 147/2023.
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