Servico de Agua e Esgoto de Marialva

RELATORIO GESTAO DE OUVIDORIAS - EXERCICIO 2022

A Ouvidoria do SAEMA, em
cumprimento a Lei 13.460/2017,
tem como propdsito procurar a
exceléncia na prestacdo de
servicos e definir as melhores
praticas de relacionamentos
entre empresa/organizacao e
consumidores/clientes.

A Ouvidoria adota principios que
norteiam sua atividade, quais
sejam: respeitar leis e normas,
eficiéncia, celeridade, ser
orientado para o cliente, agir
com justica e igualdade, buscar
melhoria continua, além da
transparéncia.

Neste sentido, este relatério
traduz o comprometimento do
SAEMA com a transparéncia e a
qualidade dos servicos
prestados a populacao
MARIALVENSE, tendo como uma
de suas premissas, “foco na
qualidade de vida”.
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OUVIDORIA 2022
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1 - DAS ATIVIDADES

As atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do SAEMA foram realizadas em
consonancia com as diretrizes constantes na lei 13.470/2017, Decreto-Lei no 9.492/18,
o qual regulamenta a Lei 13.460/17, Lei n. 8.078/90 - Cddigo de Defesa do Consumidor
— CDC, Decreto no 9.094/17, Lei 12.527/11 - LAIl, Decreto Federal 7.724/2012 -
Regulamenta a Lei no 12.527/2011, Decreto Estadual 10.285/2014. Assim como as
politicas, diretrizes e normas do SAEMA.

2 — DAS MANIFESTAGOES

A Ouvidoria do SAEMA, no desempenho de suas atividades durante o exercicio em
analise, registrou e concluiu, o total de 24 registros.

CONCLUIDAS: 24 RESPONDIDAS: 3 EM ANDAMENTO: 0 ATRASADAS: 0

88,9% 11,1% 0,0% 0,0%
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CONCLUIDAS: 24 RESPONDIDAS: 3 EM ANDAMENTO: 0 ATRASADAS: 0
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2.1 ManifestacOes por processo

As manifestacbes sdao direcionadas para a darea responsavel pela demanda
apresentada.

2.2 Analise prévia das manifestacdes

A ouvidoria avalia as manifestacdes recebidas, observando se
constam as informacdes necessarias para que a demanda possa ser
devidamente direcionada.

Serao recusadas as manifestacdes que se enquadram nas situacoes
abaixo.

Teor abusivo: Manifestacbes com teor abusivo, ofensivo ou
discriminatério;

Falta de dados: Manifestacdes que ndao contenham dados minimos,
sem 0s campos do cadastro preenchidos adequadamente, nao
possuam evidéncias dependendo do teor da demanda.
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Duplicadas: Manifestacbes que tenham protocolos em andamento
com a mesma demanda e autor;

Sem protocolo: Manifestacdes do tipo reclamacao e solicitacao, sem o
prévio contato com as centrais de atendimento;

Protocolo dentro prazo: Manifestacdoes que tenham protocolos de
servicos ainda dentro do prazo pelo sistema comercial;

Servicos nao pertencentes ao SAEMA: Manifestacbes em que a
demanda apresentada nao é de responsabilidade da autarquia.

No exercicio do ano em andlise nao houveram recusas de
atendimento.

3 - TIPOS DAS MANIFESTAGOES

Os atendimentos realizados pela Ouvidoria sdo classificados de acordo com o teor da
manifestacao.

e Reclamacgdo: Demonstracdo de insatisfacao relativa a prestacao de servigcos, em
que o manifestante deve apresentar protocolo anterior, registrado no sistema
comercial.

e Solicitacdo: Reivindicar algo que ndo possa ser feito pelos canais preliminares
de atendimento, caso contrdrio, devera apresentar protocolo. Manifestacdes
de empregados em relagdo a gestao interna da SAEMA.

e Sugestdo: Proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento
de servicos prestados ou em relacdo a gestao interna do SAEMA.

o Elogio: Demonstracdo que apresenta reconhecimento, apreco ou satisfacdo em
face de um servico prestado, ou pela atuacdao de uma geréncia, autoridade,
servidor, terceirizado, estagiario ou contratado da Instituicado.

¢ Denuncia: Relato que leva ao conhecimento de um fato contrdrio a lei, a ordem
publica ou a algum regulamento e suscetivel de punicao.

4 - FORMAS DE ENTRADAS

A Ouvidoria do SAEMA recebe as manifestacdes por intermédio dos seus canais de
comunicac¢do, o autor da manifestacdao pode entrar em contato via internet, e-mail,
telefone, presencial, correspondéncia e diretoria.

Telefone: 156 e (44) 3232-6853;
Internet: https://www.marialva.pr.gov.br/index.php?sessao=21uvb0;
E-mail: ouvidoria@marialva.pr.gov.br;

Orgios externos: ORCISPAR, Procon.
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Presencial: A Ouvidoria realiza atendimento pessoal, com horario pré-
agendado, nas seguintes localizagdes: Rua Santa Efigénia, 680 - Centro - CEP
86990-000.

5- INDICADOR DE PRAZOS

Conforme a lei 13.460 - CAPITULO IV / DAS OUVIDORIAS, “Art. 16. A ouvidoria
encaminhard a decisGo administrativa final ao usudrio, observado o prazo de trinta
dias, prorrogdvel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo. ”

De acordo com normativo interno, o prazo para a as areas responderem o protocolo é
de 15 dias corridos, podendo ser prorrogado de forma justificada e de 07 dias corridos
para manifestacdes oriundas do Procon.

5.1 Tempo total dos protocolos

No exercicio do ano em analise, a Ouvidoria respondeu 100% das manifestacGes em
até 30 dias, considerando o tempo total da manifestacdo, ou seja, o periodo entre a
data do registro e a data da conclusdo.

5.2 Eficiéncia das areas gestoras

Os prazos para as areas gestoras responderem o protocolo de forma conclusiva para a
Ouvidoria sao de:

15 dias corridos prazo padrao

07 dias corridos prazo especifico que poderd ser utilizado para manifestagdes
oriundas de sites externos

6 PESQUISA SATISFACAO

A pesquisa de satisfacdao tem o objetivo de conhecer a imagem do SAEMA perante seus
clientes, verificando o indice de satisfacdo dos clientes com o atendimento prestado
pela Ouvidoria, indice de parceria com os clientes, indice de satisfacdo com a resposta
recebida e indice de resolutividade da manifestacdo, fornecendo ferramentas para
uma analise e planejamento de medidas de acdo.
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No periodo em andlise, a ouvidoria ndao obteve respostas de
satisfacao:

l PREFEITURA 156 Id celepar

Atualizado em 22/04/2024 01:31:30

COM RELACAO AO SERVICO PRESTADO (CITAR O SERVICO QUE ESTA INFORMANDO A
=8| RESPOSTA) O(A) SR(A) AVALIA COMO: OTIMO, BOM, REGULAR, RUIM OU PESSIMO?
E O ATENDIMENTO DA CENTRAL 156, O(A) SR(A) AVALIA COMO: OTIMO, BOM,
REGULAR, RUIM OU PESSIMO? -

PARA FINALIZAR, QUAL DESTAS E A SUA SITUACAO OCUPACIONAL PRINCIPAL? (LEIA

DE1A9)
POR GENTILEZA QUAL SUA IDADE? No data to display

QUAL E O SEU GRAU DE INSTRUCAO? (NAO LER AS ALTERNATIVAS)

E O ATENDIMENTO DA CENTRAL 156, QUAL NOTA O(A) SR(A) DARIA: 4-(MUITO
SATISFEITO), 3-(SATISFEITO), 2-(INSATISFEITO), 1-(NAO QUIS RESPONDER) 2
QUAL O NIVEL DE SATISFACAO DO SERVICO PRESTADO (CITAR O SERVICO QUE ESTA

Respostas por Municipio Rtspt;stas por Orgdo &t [N

No data to display No data to display

Respostas por Bairro £7 b I | Respostas por Subdivisio

SOLICITAQOES (Total)
mz
Al values below limit All values below fimit
RESPONDIDAS 0
SEM RESPOSTA 17
|:10
Respostas por Assunto 7 = [ | Respostas por Sexo &2 b [N

BRIEFINGS

Anual Mensal

€D <=

No data to display

No data to display

7 - ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

De acordo com os dados apresentados neste relatério, as manifestaces se
concentram nos processos operacionais e comerciais. Segue analise e acles
implantados pelo SAEMA para mitigar os pontos mais recorrentes no exercicio de
2022.

7.1 — Processo Operacional

Foram realizadas andlises criticas que consideraram os planos de acdes adotados pela
equipe operacional para melhorar os processos operacionais.

O acompanhamento das andlises criticas foi feito através de dados obtidos na
ouvidoria, e os resultados foram inseridos no sitio eletrénico, como planos de acdes
para as reclamacdes da ouvidoria. A execuc¢do das analises criticas foi controlada pela
superintendéncia do SAEMA.
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Abaixo estdo listados os planos de acOes adotados pela equipe do SAEMA, que
contribuiram para reduzir as reclamagdes da ouvidoria no ano de 2022:

- Ligacdo de agua e esgoto

Para melhorar o servico de ligacdo, duas a¢des serdo tomadas.

A primeira é verificar a possibilidade de interligagao de redes de abastecimento
minimizando os sistemas isolados de abastecimento;

A segunda é realizar visitas prévias para verificar a existéncia de redes e
condicBes técnicas antes de executar a ligacdo. Além disso, serd intensificado o
controle do prazo de execugdo dos servicos.

Recomposi¢do da obra e limpeza.

Algumas ac¢des foram tomadas para melhorar a qualidade dos servicos de
recomposicdo de pavimentos e limpeza apds a execucdo dos servicos.

A elaboracdo e implementacdo de um plano de acdo baseado no acordo de
gestdo da autarquia. Isso inclui o mapeamento do processo, atendimento as
reclamacoes, prazos de execucdo e revisdo da metodologia dos prazos para
fiscalizagdo dos servigos.

A amostragem de 100% de todos os cédigos de recomposicdo de pavimentos
fiscaliza- da em todas as localidades atendidas pelo SAEMA, juntamente com a
intensificacdo da cobranga aos prestadores de servigos para o cumprimento e
gualidade das recomposicoes;

A fiscalizacdo das recomposicdes de pavimentos definidos no Controle
Estatistico de Fiscalizagdo — CEF, também intensificada para impactar na
avaliacdo da contratada e melhorar a qualidade dos servicos.

- Falta de agua e pressao.

Visando mitigar os riscos de reclamac¢Ges dos servicos de falta de agua e baixa
pressdao na rede, O SAEMA estabeleceu um acordo de gestdo que visa
aprimorar e fortalecer o programa corporativo de reducdo e controle de
perdas. Esse acordo estabelece treinamentos, metodologias, ferramentas de
gestdo e controle, para que a autarquia Regionais possam atuar de forma
eficaz.

No ano de 2022, o SAEMA implementou seu primeiro contrato de performance
de perdas na distribuicdo, que estabelece que o pagamento esta diretamente
relaciona- do a reducdo do volume de perdas no sistema. Depois de mais de um
ano de implementagdo desse contrato, obtivemos excelentes resultados e
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estamos avaliando a possibilidade de novas contrata¢gdes do mesmo tipo. Esse
tipo de contrato contribui significativamente para a melhoria da infraestrutura
operacional e torna nossos sistemas mais resilientes, o que reduz
consideravelmente problemas com falta de dgua e baixa pressao.

- Servigo de agua

o Definir servicos a serem realizados preferencialmente por equipes proprias;

e Orientacdo de troca de ramais priorizando a substituicdo em detrimento do
conserto,

o Intensificar cobrancas das equipes prdprias e terceiras o cumprimento dos
prazos na execug¢ao dos servigos.

e -Vazamento de agua ou esgoto
Vazamentos de dgua e esgoto referem-se a perdas ou escape de agua potavel,
esgoto sanitdrio ou outras aguas residuais de uma rede de tubulagdes, canos
ou equipamentos, antes de chegar ao destino final.
Os vazamentos de dgua sdo perdas de agua potavel que ocorrem ao longo do
sistema de abastecimento de agua, desde as unidades de tratamento até a
torneira do consumidor. Esses vazamentos podem ocorrer devido a tubulacdes
antigas, desgaste, danos causados por obras, acidentes ou outros fatores. Além
de desperdicar um recurso valioso, os vazamentos de dgua podem causar
danos estruturais em edificios e outras propriedades.
J4 os vazamentos de esgoto s3o perdas de dguas residuais de uma rede de
esgoto, antes de chegar a estacdo de tratamento. Esses vazamentos podem ser
causados por danos na tubulacdo, obstrucdes, desgaste, instalacdes incorretas
ou outros fatores. Os vazamentos de esgoto podem causar riscos a saude
publica, danificar o meio ambiente e causar problemas de saneamento basico
em uma comunidade.
Portanto, é importante para o SAEMA manter suas redes e equipamentos em
boas condi¢Ges para minimizar esses vazamentos. Além disso, é
responsabilidade de todos nds sermos conscientes sobre o uso de agua e
praticarmos ag¢des que contribuam para a conservacdo e uso eficiente deste
recurso natural.

e Realizar mapeamento das reclamacoes por localidade;
Intensificar a cobranca junto as equipes e aos prestadores de servicos quanto
ao cumprimento dos prazos e qualidade dos servicos.

8 — Processo Comercial

O SAEMA atuou com engajamento e de forma ativa nos processos comerciais da
empresa ao longo de 2022. O ano terminou com resultados satisfatérios, tendo a
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autarquia superado os desafios gracas a sua capacidade de resposta, eficiéncia,
planejamento e execug¢do de agdes.

O SAEMA fechou o ano de 2022 com saldos positivos conforme portal de
transparéncia.

Foram 417 ligagdes de agua, somando o numero total de ligagdes de 14937.

O SAEMA prima pela melhoria continua nos processos comercias e pela implantacao
de projetos visando elevar a satisfacdo dos clientes, com comunicacdo eficiente,
automatizacao de procedimentos e mitigacao de falhas.
Sua atuacdo esta orientada pelo Plano Municipal de Saneamento, e pautada no
cumprimento de suas responsabilidades em conduzir a gestdo com eficiéncia para o
gerenciamento dos riscos, controles internos e conformidade dos processos,
garantindo a prestacdo de servicos com qualidade e atendendo as necessidades dos
clientes. As reclamagOes e os planos de a¢des estdao sendo monitorados para atuagao
rapida nos pontos de maior atencao.
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