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Mensagem
da Ouvidoria
da COPASA

nento basico esta em foco e com as
mudancas introduzidas pelo Novo
Marco Regulatério, as empresas do setor
precisam se adaptar para buscar, cada dia
mais, a exceléncia no atendimento aos
seus clientes. Da realizacao de obras e in-
vestimentos, a prestacdo de servicos de
qualidade, estas mudancas sao uma reali-
dade das Companhias estaduais de agua e
esgoto e ja podem ser percebidas na gestao
destas prestadoras de servico, produzindo
seus reflexos nos diversos processos ope-
racionais e administrativos das empresas.

No caminho para a universalizacao,

esse atendimento de exceléncia é neces-

sario e fundamental para que as metas es-
tabelecidas pelo Marco Legal sejam atingi-
das. A jornada do cliente da COPASA, que
conta com a participagcao da Ouvidoria,
faz parte deste caminho e a valorizacao e
centralidade no cliente contribuem para o
alcance dos resultados desejados no que
se refere a cobertura de 99% da populacao
com acesso a agua potavel e 90% ao trata-
mento e coleta de esgoto até 2033.

Ainclusao de temas ESG (Environmental,
Social and Governance) no modelo de negécio
da Companhia, centrada no cumprimento
de metas dos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel e que tem o atendimento ao
cliente como um de seus focos, também
demonstra o compromisso da COPASA em
melhor atender o seu publico.

Neste contexto, a Ouvidoria da
COPASA e COPANOR tem um importante
papel na interlocugao entre os cidadaos e




a Companbhia, atuando para que as soli-
citagdes recebidas sejam atendidas ade-
quadamente, apoiando estrategicamente
a gestdao da organizag¢ao. Como media-
dora de conflitos, defensora das relagoes
éticas e transparentes, a Ouvidoria bus-
ca solugoes junto as areas da organiza-
cao, sensibilizando a Alta diregao e reco-
mendando mudangas em processos de
melhorias continuas, influenciando os
gestores para que a Companhia tome a
decisao mais correta e respeitando os di-
reitos dos cidadaos.

Somos uma equipe sempre pron-
ta para receber as diversas manifestagoes
dos cidadaos, sejam elas: reclamacoes, elo-
gios, denuncias, sugestdes ou pedidos de
informagao. Com o nosso trabalho, busca-
mos a solucao das reclamacoes e contri-
buimos para a melhoria da qualidade de
servicos, identificando e apontando falhas
e oportunidades de melhorias de processo,
tendo os nossos clientes como elemento
central na cadeia de valor da Companbhia.

Desta forma, como um elemento de
integridade, accountability e transparéncia,
contribuimos para garantir o direito ao ple-
no exercicio da cidadania e controle social.
Este relatério tem por finalidade divulgar
o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria
da COPASA e COPANOR no ano de 2022,
cujos resultados envolvem a participagao
das Unidades Operacionais, de Relaciona-
mento com o Cliente e demais areas da
Companhia, as quais aqui, registro o meu
agradecimento. Também expresso o reco-
nhecimento e gratiddo a toda equipe da Ou-
vidoria que, de forma profissional e dedi-
cada, atua para que possamos prestar um
melhor atendimento aos nossos clientes.

SUAMI CRUZ LEAO
Gerente da Ouvidoria
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DECLARAGAO ESTRATEGICA

Cuidar da agua e gerar valor para as pessoas.

« Atuamos com seguranga e respeito a vida.
« Somos motivados a atender bem o cliente.

« Buscamos a universalizagao dos servigos
de agua e esgoto, com qualidade e de

forma sustentavel. NOSSOS PROCESSOS
NOSSO JEITO

« Zelamos pelo comportamento seguro
individual e coletivo.

M SEGURANCA E g Son
o \
4y,
)
9

GOVERNANCA

« Valorizamos as pessoas e
desenvolvemos seus talentos.

« Transformamos paixao em
servico de qualidade.

« Atendemos o cliente com
ESGOTO

respeito e entusiasmo. Produgéo e Coleta e
Distribuicao § Tratamento
« Fazemos acontecer com

criatividade e inovagao.

. SERVIGOS
+ Somos comprometidos com

entregas e resultados.

TECNOLOGIA

» Respeitamos e incluimos as
P DA INForMAGRO

diversidades.
REGULAGAO

» Estamos em Compliance: integridade, s 5 e o>
Ugn . . SUS D S
4cio TENTABILID o™

responsabilidade, ética e transparéncia.

COM SEGURANGA E RESY

NOSSA AMBICAO

Sermos reconhecidos pela qualidade e eficiéncia dos nossos servicos.
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Mapa de regionalizagdo
da COPASA e COPANOR

Regionalizacao

Numeros
COPASA e
COPANOR
2022

Populacao
atendida
AGUA

Imdveis
com ligagao
de AGUA
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A Ouvidoria em numeros

o longo de 2022, a Ouvidoria recebeu 17.532 manifestagoes registradas em seus

canais de atendimento. Comparativamente ao ano anterior, onde foram recebidas

20.966, houve uma reducao de 16,38% no volume de manifestacoes, demonstran-
do que as agoes implementadas pelas Unidades contribuiram para um resultado positivo
de melhoria dos processos de Companhia relativamente ao seu atendimento comercial
e operacional.

Destas manifestacoes, 13.171 foram demandas consideradas elegiveis a Ouvido-
ria e se referem as reclamacoes relativas aos atrasos na prestacao de servicos, respostas
insatisfatérias e solicitagoes ndo solucionadas pelos canais usuais de atendimento, além
de denuncias, elogios e sugestoes.

As demais manifestacoes, consideradas nao elegiveis e que totalizam 4.361, nao
foram tratadas, pois se referiam a questoes que ainda estavam no prazo de atendimento,
solicitacoes ja atendidas ou contatos de primeira instancia. Nestes casos, os clientes rece-
beram informagoes ou orientagoes para encaminhamento do assunto para outros canais
de atendimento.

As manifestagoes recebidas da Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Servicos de
Abastecimento de Agua e Esgotamento de Minas Gerais - ARSAE-MG e da Ouvidoria do
Ministério Publico também sao tratadas pela Ouvidoria da COPASA e fazem parte do mon-
tante de manifestacgoes registradas neste relatério.

o Manifestagoes por canal de atendimento

E-mail | 9
Carta | 33
Internet 10.582
Telefone 6.908
0] 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000
m Telefone = Carta = E-mail

9 Nossos canais de atendimento

(= =

Ligue 0800 0310 866 COPASA Atendimento Carta: envie para Rua Mar de Espanha, 453,
Ligue 0800 0300 706 COPANOR Internet Santo Antonio, Belo Horizonte/MG. CEP 30330-900.
De segunda a sexta, Aos cuidados de Ouvidoria Copasa

das 7h as 19h, exceto feriados.

O atendimento presencial pode ser solicitado por meio dos canais disponiveis de contato com a Ouvidoria
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9 Tipos de manifestag¢oes elegiveis a Ouvidoria

VARIACAO
2021/2022

Elogios/agradecimentos ;g -26,92%
Sugestdes 51 -25,00%

° 68 OBk

P 245 9

D 21,29%

enudncias 202

- 1105 o,
Informacdes ‘ 1759 -3718%
Reclamacdes 1.713 13.375 -12,43%

TotaL A -14,93%
e 15.482
0 2000 4.000 6000 8000 10.000 12000 14.000 16.000

m2022 m2021

Nota-se uma reducao de 14,93% no total de manifestag¢Ges elegiveis a Ouvidoria em
comparagao com o ano anterior, com diminui¢do em geral para as reclamagoes, informa-
coes, sugestoes e elogios/agradecimentos. Em contrapartida, houve um aumento nas ma-
nifestac¢des do tipo denincia no periodo. Relativamente a este tdpico, consideramos que
houve maior confianca da populacdo nos canais de dentuncia da Companhia, o que pode
ter contribuido para este incremento. Do total das denuncias recebidas pela Ouvidoria,
78,78% se refere a ligacoes clandestinas de dgua e esgoto, demonstrando a participacao
dos cidadaos na gestao das institui¢oes publicas e o cuidado com a coletividade.
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0 Tipos de reclamacgodes recebidas pela Ouvidoria em 2022

A Ouvidoria da COPASA e COPANOR se empenha para dar encaminhamento ime-
diato as manifestagoes recebidas, permitindo, desta forma, que as Unidades responsaveis
pelo tratamento do assunto sejam notificadas no menor tempo possivel a fim de prioriza-
rem a solugao dos problemas.

Nos casos das manifestacoes que nao sao elegiveis a Ouvidoria, este canal recursal
também prioriza a resposta ao cliente, com a adequada orientagdo para solugao do pro-
blema, a fim de possibilitar que o manifestante busque o canal adequado para registro de
sua solicitacdo ou aguarde o término do prazo de atendimento de protocolo ja registrado,
conforme o caso.

O conteudo das manifestacgoes, apds andlise da Ouvidoria, é classificado por tipo de
assunto, a fim de permitir uma clara identifica¢cao dos problemas relatados pelos clientes
e o tratamento adequado da solicitagao. Destacamos, aqui, as manifestacgoes classificadas
como reclamacoes, com detalhamento por tipo de assunto:

Reclamagodes por tipo de servico

588
LIGACAO DE ESGOTO

61
REFLUXO/VAZAMENTO ESGOTO

695
PERDA/VAZAMENTO AGUA
863 — 4.714
LIGACAO DE AGUA CONSUMO/

FATURA/LEITURA

893 ——
FALTA DE AGUA

929
RECOMPOSICAO
DE PAVIMENTO

20,66% 2.420
OUTROS

S == i | e e o

ey ! o) [ O M [ A ) ) T | N | e (]




e Comparativo das principais reclamagoes por tipo de servico

VARIACAO
2021/2022
< 695
PERDA/VAZAMENTO AGUA 521 33,40%
X < 863 o
LIGACAO DE AGUA & 1.634 -47,18%
< 893
FALTA DE AGUA 1.096 -18,79%
% 929
RECOMPOSICAO DE PAVIMENTO 724 28,31%
4.714 5
CONSUMO/FATURA/LEITURA -3,30%
4.875
0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000

m2022 =2021

Os assuntos elencados correspondem, em média, a 70% do total de reclamacodes
recebidas pela nossa Ouvidoria, sendo o foco de atuagao da Companhia na continua me-
lhoria de seus processos.

A seguir, listamos os principais motivos das reclamacoes recebidas em 2022:

F
o (/]
= O¥e:
A) CONSUMO/FATURA/LEITURA B) RECOMPOSIGAO
Motivadas por: DE PAVIMENTO

Motivadas por atrasos na

* atraso no servico de analise de conta; - .
execugao e questionamento da

+ discordancia em relacdo ao qualidade do servico.

resultado da analise de conta;

* erro de leitura; FOTO: ESTACAO D_E_TRATAMENTO DE AG
RIO'DAS VELHASE|
* faturamento pela média de consumo = _';_ e e i
devido a auséncia de leitura por =
motivo de portao fechado e outros
impedimentos;

* atraso ou negativa de atendimento as
solicitagdes de parcelamento de débito;

* alteracdo de titularidade
ou de cadastro;

* cobranga de juros, taxas e multas;

* atraso na afericdo de hidrémetros;
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S
E AGUA D) LIGAGAO E) PERDA/

Motivadas por necessidade de melhorias DE AGUA VAZAMENTO
em sistemas de abastecimento de agua,

Motivadas por atraso

- de energia eletrlca e a falta de |nfo macoes
precisas e atualizadas sobre situagao do da qualidade do
abastecimento de agua. servico.

questionamento

n
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e Reclamacoes - Unidades COPASA

VARIACAO
2021/2022
Unidade de  § 128 -20,00%
Negodcio Oeste [ 160
Unidade de 283 .
Negécio Norte 307 -7,82%
<_(' Unidade de 402 o
% Negdcio Centro 416 -3,37%
O
< .
o Unidade de 528
g Negécio Sul ‘ 780 -32,31%
Unidade de 671
Negdcio Leste 874 -23,23%
Unidadg Qe 6.443
— Negocio 6.892 -6,51%

Metropolitana

SPRC* Superintendéncia 3.159 o
de Relacionamento 3.843 -17,80%

com o Cliente

Outras Unidades I 21

30 -30,00%

0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000 7.000 8.000

E2022 m2021

Reclamacgoes por
Ligagoes operadas 10.000 ligagoes
Agua + Esgoto 2022 Agua + Esgoto 2022

Unidade de Negécio Oeste
Unidade de Negdcio Norte
Unidade de Negdcio Centro
Unidade de Negdcio Sul
Unidade de Negdcio Leste

Unidade de Negdcio Metropolitana

*A SPRC atua nas reclamacdes sobre:

+ atendimento nos canais digitais e telefénico em todo o estado;

+ atendimento dos leituristas - Belo Horizonte;

« consumo/fatura/leitura - Belo Horizonte;

* solicitacbes de afericdo de hidrémetros e emissao de laudo de liberacao das instalacdes de esgoto - Belo Horizonte e RMBH.




o Reclamacgoes - Nucleos COPANOR

Salinas

Tedfilo Otoni

Almenara

Diamantina

o

5 10

Ligacdes operadas
Agua + Esgoto 2022

Salinas
Tedfilo Otoni
Almenara

Diamantina

e Medidas adotadas
pela Companhia para
tratamento dos problemas
recorrentes

Estratificados os numeros
de manifestacoes recebidas, de-
monstra-se que o quantitativo de
reclamacoes registradas na Ouvi-
doria da COPASA e COPANOR em
2022 apresentou uma redugao de
12,43% em relacao ao ano anterior,
indicando um resultado positivo
das medidas adotadas em 2021
para atuacao sobre os problemas
apresentados naquele ano. Com o
mapeamento das causas deste tipo
de manifestacdao, a COPASA insti-
tuiu ou intensificou agoes voltadas
a gestdo e eficiéncia dos seus pro-
cessos. A seguir, listamos algumas
das principais medidas:

.
16
E——
22
—_——
17
31 o

VARIACAO
2021/2022

-25,00%

18,18%

-47,06%

15 20 25 30
m2022 m2021
Reclamacgoes por

10.000 ligagoes
Agua + Esgoto 2022

8.1) Atuagao da Superintendéncia
de Relacionamento com o Cliente:

1. implantacdo da gestao matricial na Superintendéncia
de Relacionamento com o Cliente, de modo a promover a
eficiéncia e padronizagdao do tema na Companhia, propi-
ciando, dessa forma, maior agilidade no atendimento do
cliente;

2. edicdo de Comunicados da Superintendéncia de Re-
lacionamento com o Cliente com diretrizes para atuacao
na Companhia' e atualizagdo dos normativos internos
para atender os clientes de forma mais eficiente;

1. CS SPRC 16/22 - Medic&o individualizada - Atualizacdo Cadastral

CS SPRC 15/22 - Corte Seletivo de Agua em Iméveis Publicos de Municipios Inadimplentes

CS SPRC 14/22 - Venda de agua caminh&o pipa

CS SPRC 13/22 - Procedimento de Troca de Titularidade de Imével

CS SPRC 012/22 - Autoriza concessao de ligagdo de esgoto para imével com débito

CS SPRC 011/22 - Ligagdes simultaneas de Agua e Esgoto

CS SPRC 010/22 - Hidrometracao fonte alternativa

CS SPRC 09/22 - Recepcao e Acolhimento dos Clientes nas Agéncias Presenciais

CS SPRC 08/22 - Remanejamento em massa com alteracdo de grupo

CS SPRC 07/22 - Orientacées para Instalacdo de Eliminador de Ar

CS SPRC 06/22 - Conjunto Multiplo de Ligacdo de Agua

CS SPRC 05/22 - Procedimento de manutencdo nos conjuntos de ligacdo de agua/padrdes
CS SPRC 04/22 - Ligacdes novas de agua e mudancas de padrao

CS SPRC 03/2022 - Instalacdo de conjunto de ligacdo (padrdo) externamente aos imdveis nas
ligacdes novas de dgua

CS SPRC 02/22 - Fixacao ou Suspensao de Faturamento e de Cobranca Tarifaria de Localidades
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3. fomento a agbes periddicas de capacitacdo
e integracdo da equipe, em especial:

a. workshops da Superintendéncia de Re-
lacionamento com o Cliente;

b. foéruns de Faturamento;

c. eventos de Benchmarking com empre-

sas do setor de saneamento;

d. cursos de atualizacdo através da pla-
taforma Teams;

e. cursos disponibilizados no Manancial
do Saber (plataforma de ensino a distancia
da COPASA);

f. promogao de capacitagdo em Sucesso e
Experiéncia do Cliente e formagao de multi-
plicadores de conhecimento na Companhia;

g. capacitacdo dos Atendentes.

4. instituicdo dos processos de tratativas cor-
retivas, preventivas e proativas das reclamagobes
e insatisfagdes dos clientes;

5. acompanhamento de indicadores de satisfacao
dos clientes através de Business Intelligence — BI;

6. instituicio da Semana de Atencao ao Clien-
te para disseminar o entendimento sobre jornada
do cliente na Companhia, visando consolidar o
modelo de centralidade do cliente para sustenta-
bilidade do negécio;

7. expansdao da modernizacdo da leitura e ca-
pacitacdo dos leituristas para atuarem como
agentes de relacionamento da COPASA;

8. contratacdao de Solugao Integrada de Aten-
dimento para otimizar a gestdao do relaciona-
mento com o cliente e atuar na melhoria de sua
jornada nos diversos canais;

9. contratacao de sistema de combate a frau-
de de documentos com utilizagdo de Inteligéncia
Artificial, aumentando o rol de servicos nos ca-
nais digitais para diminuir a demanda e a espera
no call center e nas agéncias;

10. agdes proativas de atualizagdo cadastral de
clientes;

1.
conscientizar a populagdo sobre a importancia da

Programa Vem Pra Rede com o objetivo de
conexao a rede publica de esgoto e incentivar a li-
gacao dos imdveis a rede da Copasa;

12. ligagdo simultanea de dgua e esgoto para
pedidos de ligagdes novas, visando conectar os

14

clientes a rede coletora nos locais onde ha dispo-
nibilidade de coleta e tratamento;

13. adogao do PIX para pagamento de faturas,
gerando praticidade para o cliente;

14. adoc¢do do modelo de montagem do padrao
externo, visando facilitar a realizacdo de leitura
em imoveis fechados, reduzindo a incidéncia de
cobranga por consumo médio;

15.
tando o corte por falta de pagamento;

reemissdao em massa de 2° via de conta, evi-

16. melhorias no servigo de mensageria para
acompanhamento de solicitagdes;

17. reducdo do tempo de atendimento de 30 (trin-
ta) minutos para 20 (vinte) minutos, sem interrup-
¢do para intervalo de almogo, propiciando o agen-
damento de um niimero maior de clientes por dia;

18. acdes de fortalecimento da comunicagao
através de campanhas de conscientizagdo do
cliente e da disseminagao dos canais digitais;

19. atuacdo orientada pelas principais causas
raizes das reclamacgdes;

20. expansao e melhorias na campanha Dias Azuis
por meio dos canais digitais, viabilizando a regula-
rizacdo da situacdo dos clientes inadimplentes.

8.2) Atuacao das unidades operacionais:

1. realizagdo de mutirdoes para atendimento de
servicos em atraso;

2. novas contratag¢des para o atendimento de
demandas relacionadas a manuteng¢ao operacio-
nal, execucao de novas ligagdes de Agua e esgoto
e servigos comerciais;

3. melhorias no sistema de abastecimento de
dgua para evitar paralisa¢oes;

4,
equipamentos operacionais;

manuteng¢des corretivas e preventivas nos

5. realizagcdo de obras de ampliacdo e melho-
ria dos sistemas de abastecimento de agua e es-
gotamento sanitario em diversos municipios do
Estado, em cumprimento ao Programa Anual de
Investimentos da Companhia;

6.
zacdo de servicos de manutencdo de dgua/esgo-

contratacdo de novas empresas para a reali-
to, execugao de novas ligagdes de dgua e esgoto
e servigos comerciais;

7. acgoes de combate a perdas.

COPASA | COPANOR



https://www.copasa.com.br/wps/portal/internet/imprensa/noticias/releases/2021rel/setembro21rel/not-projeto-vem-pra-rede/!ut/p/z1/tVLbctowEP2V5IFHRbLxjUeXpgE7lJYM9eWFkeV1EIMvyIKk-fqugcxkOlzaztQv2rXOnl2dPTSlMU0rvpPPXMu64mvMk9RZPLLQH4UhC6az8Rfmh7Ppw3T8afZ14tJoD2BnPp_RFK-_sfHQsB5Y4I2Yx3zPNQajIevblnGsvwBIL_f_QVOatsCVWC42W1A_abKD8qZR_EZBDt1tI2ROE-H0XSdzCgK2axHLcHIyyDKXCNvj3DYtc1CIDi0q3eglTVqpgYi64S3Ho9Kwzeu2xyRGqgLdYw2oQq7xT9koqFreY1WtpZAcUQrWwFvAyGSmgVmPtaChzFR9TBFLGlWvQNcEB8aYk_3A0TXF08t6R90jLkMSbOGe1Tzs02gn4YXOq1qV6IGnjjEaThbf5_czrP0TtU3HstyBWZDCFkAsB2ziYXOSGTlYmcXNQuzVfhHl3YHv7si32f7GOWI0uOYitKlcbTapj_vrdvWqaXx1gdm2FbwrNdVkOHnG0bleElkVNY0Pdwehzu3i3j0l1F-4Lbhm7n961n_y5Wmd3qlp_E5N4yM1jvqReo89Td2U83np9UsSM5IEqzdIFp8fIcJ494an7_u3t78ASeEhww!!/dz/d5/L2dBISEvZ0FBIS9nQSEh/?urile=wcm%3Apath%3A%2Fsite-copasa-conteudos%2Finternet%2Fperfil%2Fimprensa%2Fnoticias%2Freleases%2F2021rel%2Fsetembro21rel%2Fnot-projeto-vem-pra-rede

Em relacdo a gestdo contratual das empresas que prestam servigos para a Compa-
nhia, importante registrar que, quando ha um inadimplemento contratual, a contratada
sofre as devidas san¢oes administrativas. Contudo, em razdo da natureza juridica da CO-
PASA e COPANOR, a substituicdo das empresas punidas nao é rapida e nem imediata. Isto
se deve a necessidade de se instaurar o competente processo administrativo punitivo para
excluir as empresas inadimplentes e a nova contrata¢ao deve observar os procedimentos
da legislacao vigente. Desta forma, considerando os prazos e tramites legais, pode ocorrer
atraso e acumulo de servicos até que seja formalizado um novo instrumento.

Relativamente a recomposicao de pavimento, que representa o segundo lugar no
ranking das reclamacoes recebidas, é importante salientar os efeitos da época chuvosa na
execucao deste tipo de servigo, considerando que os periodos de precipitacdo continua,
com alta umidade do solo, impactam a sua realizagdo, impossibilitando o atendimento

nos prazos normais.

9 Elogios/Agradecimentos

Foram recebidos 57 elogios motivados
pelo tratamento prestado em atendimentos
realizados pelos canais disponibilizados pela
COPASA e também pela execucao de servigos
prestados por equipes operacionais da empre-
sa/terceirizadas. Essas manifestagoes foram
encaminhadas para conhecimento dos gesto-
res das Unidades e ciéncia dos envolvidos.

@ Sugestoes

Foram recebidas 52 manifestacoes de
sugestao, tramitadas para as Unidades inter-
nas para avaliacdo quanto a aplicabilidade do
que foi proposto.

m Denuncias

A Companhia recebeu um total de 245
denuncias pela Ouvidoria. Deste total, 193 fo-
ram classificadas como denuncias de deriva-
¢ao clandestina em ligacoes de dgua e de esgo-
to. Nestes casos, a Companhia realiza a vistoria
dos imoéveis a fim de comprovar os fatos e, se
for o caso, regularizar a situagao da ligacao.

As denuncias relativas a pratica irregu-
lar, ilicita ou contraria aos interesses da Com-
panhia foram direcionadas para tratamento
pelo Canal de Dentincias da COPASA.

@ Portal da Transparéncia

A Ouvidoria também é responsa-
vel por tratar os pedidos de acesso a in-
formacao recebidos por meio do Portal
da Transparéncia e pela Controladoria
Geral do Estado, designando a Unidade
competente para providenciar respostas
aos pedidos, nos termos da Lei Federal
n°®12.527/11 - Lei de Acesso a Informacao
e no Decreto Estadual n® 45.969/12 que
regulamenta o acesso a informacdo no
ambito do Poder Executivo do Estado de
Minas Gerais.

No ano de 2022 foram registrados
111 pedidos de informacao no Portal, sen-
do 100% concluidos. Deste total, 41 soli-
citacoes nao foram classificadas como
pedidos de informacao. Nestes casos, 0s
solicitantes foram orientados pela Ouvi-
doria a buscar o canal competente para
encaminhamento da sua solicitacao.



https://www.copasa.com.br/wps/portal/internet/perfil/relacionamento/canais-de-denuncia/!ut/p/z1/rZHRa8IwEMb_Fh_6GO5qq00fi4x1DmEwOtu8SEyummHT2kbd_vvF7WkwdYOFg9zBlx_3fQEBJQgrj2YjnWmt3Pm5EtPVEz7Mwvge5zxHjhlPwjSfYTSJQ1h-CvDCyRDEb95fEYjr-BcQIDplNFTEtaY0nTBOqFm8jlLG0xAZJTQZUy3DWIVntbKuc1uoBuOIqbaTg_SXdXTQ7RCg8V1vyQXYUV-bXYA97aQ659GQdW2ASlppBqbJlz1YZaS3IW5tWnmnyUWnjxEsj4ZOUNi2b3zyz380liPMb4Xtf9O87vci8yGcDb85KP8zBc8f94vZYuM3l27LjK1bKL8AUH4HQPkDoGuKouHRtF7cRbFYv5-y0egDcbOZow!!/dz/d5/L2dBISEvZ0FBIS9nQSEh/?urile=wcm%3Apath%3A%2Fsite-copasa-conteudos%2Finternet%2Fperfil%2Frelacionamento%2Fcanais-de-denuncia
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13 Nossa Ouvidoria em acao

A exemplo dos anos anteriores, a Ou-
vidoria da COPASA e COPANOR continua se
empenhando para, no menor tempo possi-
vel, acolher e direcionar as manifestagoes
para andlise das Unidades internas, bem
como para orientar os clientes sobre o ca-
minho correto a seguir para o tratamento de
suas solicitacoes, caso ndo sejam acolhidas
pela Ouvidoria.

A partir das manifestagoes, que sao
matéria prima do trabalho da Ouvidoria,
levantamos dados e produzimos informa-
¢oes que sao compartilhadas com todas
as Unidades envolvidas, bem como com a
Diretoria Executiva, o Comité de Auditoria
Estatutario e o Conselho de Administracao.

COPASA | COPANOR



Por meio de relatérios divulgados com frequéncia mensal, trimestral e anual, comuni-
camos os problemas apresentados, identificando seus quantitativos, assuntos e locali-
dades onde ocorreram. E a Ouvidoria, cumprindo o seu papel de funcionar como meio
estratégico de apoio a gestdo e melhoria da qualidade dos servicos prestados.

Os nossos indicadores do ano de 2022 demonstram a atuacao deste canal de aten-
dimento nas manifestagoes recebidas, bem como os prazos de resposta aos clientes. A
Pesquisa de Satisfacdo encaminhada mensalmente aos clientes da Ouvidoria, expressa a
percepgao do nosso publico sobre o prazo de solugdo e qualidade das respostas. Em 2022,
as Pesquisas de Satisfa¢do dos Clientes apresentaram os seguintes resultados:

Pesquisa de satisfagdao Qualidade Prazo de solucdao Vocé utilizaria
- Ouvidoria das respostas da reclamagao novamente a Ouvidoria?
( @ [
Respondida Ruim Ruim Sim
@ Nao Respondida 3 Regular H Regular M Nao
H Bom B Bom

Em 2022, os resultados dos indicadores de Ouvidoria apresentaram melhora no
que se refere ao indice de resolubilidade e prazos de atendimento das manifestagoes
recebidas, conforme demonstrado a seguir:

INDICADORES indice de indice de Atendimento Prazo médio de respostas
Resolubilidade aos prazos de resposta das demandas

B 71.63% 75,27% 24 dias
B 7000% 53,9% 25 dias
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Buscando a melhoria continua dos seus processos, a Ouvidoria da COPASA participa
de atividades, grupos e eventos relativos ao tema, nos quais ha o intercambio de informa-
¢oes, troca de experiéncias e boas praticas. Podemos citar:

* ingresso na Camara Técnica de Ouvidoria da Associagdo Brasileira das Empresas
Estaduais de Saneamento - AESBE;

* participacdao na Rede de Ouvidores Publicos de Minas Gerais — Rede OUVIR;
* participacdao na Rede Colaborativa dos Ouvidores de Saneamento;
* 1° Encontro Nacional de Ouvidores de Saneamento - AESBE;

* evento de Experiéncia do Cliente - CX Summit: espago de discussao sobre os cenarios

e tendéncias da experiéncia do cliente;
* XXV Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman;
* benchmarking com empresas do setor de saneamento;

* participagdo em diversas a¢oes de treinamento relativas ao atendimento ao cliente
promovidas pela Diretoria de Relacionamento e Mercado e Superintendéncia de
Relacionamento com o Cliente da Companhia;

* atividades de capacitagao da equipe de Ouvidoria.

Como forma de melhorar o atendimento ao cliente, foi desenvolvida a jornada do
cliente da Ouvidoria no site da COPASA que, como um guia, orienta e conduz o usudrio
por todos os canais de atendimento da Companhia até o registro de uma manifestacao
na Ouvidoria, se este for o caso.

R
OUVIDORIA

Também destacamos o trabalho conjunto realizado com a Ouvidoria da ARSAE com
objetivo de entender melhor as dificuldades, necessidades, ouvir suas sugestoes e atender
adequadamente as manifestagoes registradas na Agéncia Reguladora.

Finalizamos o ano de 2022 orientados para continuar a nossa atuag¢ao com proativida-
de, valorizagao e centralidade no cliente, cumprindo o importante papel de promover a me-
lhoria dos servicos prestados. Como um instrumento de fomento a participagao e ao contro-
le social, e com a voz dos cidadaos nas manifestagoes recebidas, seguiremos determinados
em transformar problemas em solug¢oes, aprimorando continuamente 0s N0SSOS Processos.

Para 2023, esperamos evoluir no tratamento das manifestacoes e dos pedidos de
acesso a informacdo, com respostas de melhor qualidade e em menor prazo. E a nossa
Ouvidoria servindo para acolher e dar legitimidade aos interesses dos cidadaos.

18
COPASA | COPANOR



COPASA f

Diretor Presidente
GUILHERME AUGUSTO DUARTE DE FARIA

Superintendente de Compliance
ALESSANDRA GUIMARAES ROCHA

Gerente da Ouvidoria
SUAMI CRUZ LEAO

Equipe Técnica
ALESSANDRA FERREIRA BARBOSA
FABIO LOPES DE OLIVEIRA
MARCELA CUNHA SENA
SANDRO RINALDO COSTA
SILVANO RAMOS DE OLIVEIRA
=1 UAJARA MENEZES COELHO VIEIRA DA SILVA

Design
Thapcom

: 519'&" RIO MANSO
SRl )

.
¥ ;'5

Fotos: K'Erquivo Copasa




Companhia de Saneamento COPASA Servicos de Saneamento Integrado
de Minas Gerais do Norte e Nordeste de Minas Gerais S/A

FOTO: SISTEMA
VARGEM DAS FLORES



https://www.copasa.com.br
http://www.copanor.com.br/wps/portal/copanor

	Manifestações por canal de atendimento
	Tipos de manifestações acolhidas e tratadas pela Ouvidoria
	Tipos de reclamações recebidas pela Ouvidoria
	Comparativo das reclamações por tipo de serviço 
	Reclamações - Unidades COPASA
	Reclamações COPANOR 
	Medidas adotadas pela Companhia para
	tratamento dos problemas recorrentes 
	Elogios/Agradecimentos 
	 Sugestões
	 Denúncias
	 Portal da Transparência
	Nossa Ouvidoria em ação 
	Nossos canais de atendimento
	Manifestações por canal de atendimento
	Tipos de manifestações acolhidas e tratadas pela Ouvidoria
	Tipos de reclamações recebidas pela Ouvidoria
	Reclamações por tipo de serviço
	Comparativo das reclamações por tipo de serviço 
	Reclamações - Unidades COPASA
	Reclamações COPANOR 
	Medidas adotadas
pela Companhia para tratamento dos problemas recorrentes 
	Elogios/Agradecimentos 
	 Sugestões
	 Denúncias
	 Portal da Transparência
	Nossa Ouvidoria em ação 

