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Infrodugao

A Ouvidoria da Cesan é “uma atividade institucional de representacéo autbnoma e
independente, de carater conciliatério, pedagodgico, instrumental e estratégico, que acolhe
as manifestacdes dos cidadaos, analisa e fornece informacdes aos gestores, visando a
promogé&o da melhoria continua e a busca de solugdes efetivas” (Guia de Ouvidorias do
Brasil. Sdo Paulo: Padrdo Editorial, 2011. Pg 19). Auxilia o cliente-cidaddo no
relacionamento com a empresa e sua atuacdo contribui para melhoria continua dos

processos e dos servigos prestados.

Conforme previsdo da Lei 13.460/2017, as ouvidorias terdo como atribuicbes

precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperacao
com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestacdo dos servi¢os, visando garantir a sua efetividade;

[l - propor aperfeicoamentos na prestagéo dos servigos;

IV - auxiliar na prevencao e correcao dos atos e procedimentos incompativeis com
0s principios estabelecidos da Lei;

V - propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinacdes da Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao das manifestacdes de usuério
perante 6rgado ou entidade a que se vincula; e

VII - promover a adocdo de mediagéo e conciliacdo entre o usuario e o 6érgédo ou a

entidade publica, sem prejuizo de outros 6érgaos competentes.

O aprimoramento dos servicos prestados deve ser continuo e a Ouvidoria passa a
ser a porta de entrada, absorvendo uma gama imensuravel de informacfes do publico
externo que, se devidamente delineadas, permitira adequar os servi¢os prestados as reais
necessidades dos usuarios. Teremos assim, a plena efetividade de um servico publico de

gualidade.
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Além de gerir as manifestacdes registradas no Portal da Ouvidoria no site da
empresa, a Ouvidoria da Cesan atua na interlocu¢cdo com outras Ouvidorias Publicas,
recebendo e respondendo as demandas através de sistema informatizado de Ouvidoria e

Transparéncia, denominado E-ouv, apos parecer das diversas unidades internas.

Atua também na gestao dos pedidos de acesso a informacao, sob o amparo da Lei
Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, Lei Estadual 9.871, de 09 de julho de
2012 e Decreto Estadual n° 3152-R, de 26 de novembro de 2012.

O relatério anual foi elaborado objetivando demonstrar as atividades
desempenhadas em 2019 relacionadas as atividades da Ouvidoria da Cesan,
transformando dados em informacdes capazes de gerar melhorias nos diversos

processos organizacionais da Companhia.

Objetiva também a conformidade com a Lei 13.460/2017, denominada lei do
usuario do servico publico, indicando o numero de manifestacdes recebidas, os motivos
das manifestacdes, a analise dos pontos recorrentes e as providéncias adotadas pela
Cesan nas solucdes apresentadas. Este relatério foi ratificado pela Diretoria da
Companhia e disponibilizado na internet.


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%207.724-2012?OpenDocument
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1- PANORAMA GERAL DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA

1.1- NUmero de manifestagcoes recebidas em 2019

Quvidoria

A seguir os quantitativos de demandas recebidas pela Ouvidoria da Cesan em 2019.

Manifestagoes recebidas por més

75 8 87 g2 76 95

79 83

jan  fey
mar gbr

out

nov dez

Total de manifesta¢des recebidas em 2019: 955

1.2- Tipo de manifestagcao

Tipo de Manifestagao

BReclamacdes MBDenUncias MInformacdes Elogios Sugestoes

Como se observa, a reclamacao é o tipo de manifestacdo mais prevalente em 2019,

seguida de denuncias e informacdes.
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qualidade em saneamento . .
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1.3- Motivo das manifestagoes

Em atendimento ao inciso Il, art. 15, da Lei 13.460/2017, identificou-se 0os motivos
expressos nas manifestacdes recebidas e atendidas pela ouvidoria da Cesan. Os motivos,

no ambito da Companhia, receberam uma padronizac¢do visando um melhor diagnéstico.

A seguir o ranqueamento dos motivos das manifestacées recebidas na Ouvidoria em
20109.

_ Agua - falta d’agua 140
_ Esgoto - vazamento / obstrucédo de 79
_ Agua - consumo excessivo 61
_ Informacgéo 59
_ Dendncia - de empregado 51
_ Cobranca - fraude / irregularidade 45
_ Outros 45
_ Cobranca - indevida ou abusiva 41
_ Cobranca - religacao de agua 38
_ Informagéo - recursos humanos 36
_ Licitacdes / Contratos - informacdes 33
_ Esgoto - atraso de ligagdo de 28
_ Obras - reclamacao de 24
_ Cobranca - ligagéo clandestina 22
_ Hidrémetro - instalagéo / substituicdo de 22
_ Agua - atraso de ligacéo de 21
_ Demais Reclamacoes 350
I roraL 1.005

Observagdo: A soma de demandas por assunto reclamado é maior que a quantidade de manifestacdes, pois em algumas delas

existem 02 (dois) ou mais motivos reclamados.
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1.4- Andlise dos pontos recorrentes, sugestoes e providéncias adotadas

A partir dos motivos evidenciados nas manifestacdes recebidas pela ouvidoria em
2019, buscou-se identificar em cada uma delas, independentemente de sua tipificacéao, ou
seja, se reclamacéo, solicitacdo, informagéo, sugestao ou elogio, os pontos recorrentes.
Percebe-se que os motivos das manifestagcbes podem ser diversos como vazamento de
esgoto, falta d’agua e aumento no consumo, mas que podem ter pontos em comum, ou

seja, recorrentes.

Procedeu-se com essa metodologia em cada manifestacdo recebida em 2019,
considerando os dois assuntos mais reclamados que foram falta d’agua e aumento

injustificavel no consumo de agua - cobranca indevida/abusiva.

As reclamagdes recebidas por falta d’agua séo advindas de varios municipios onde a
Cesan atua, nédo restrita a determinada localidade. Portanto, as providéncias a serem

adotadas considerou todos 0os municipios de atuacdo da Companhia.

Os pontos que se repetem nas manifestacdes recebidas em relacdo a falta d’agua,

pontos recorrentes, sao:

e Auséncia de comunicacdo ou comunicacdo parcial e insuficiente sobre a falta
d’agua e o retorno do abastecimento. Falta de aviso prévio;

e Resposta insatisfatéria principalmente quanto ao retorno do abastecimento;

e Nao se obtém informagBes precisas nos canais de atendimento ao cliente acerca
do abastecimento;

e Auséncia e inadequacdo da quantidade do fornecimento de &gua, ou seja,
abastecimento deficiente, descontinuado e ineficaz;

e Equipamentos inoperantes para bombeamento nas partes mais altas;
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Destacam-se as sugestdes abaixo visando a melhoria nos servigos prestados pela

Cesan em relacéo a falta d’agua:

e Nos casos de paralisacado programada, o 115 deve repassar informacdes reais e
precisas quando demandados, para isso deve ser informado com exatiddo as
paralisacbes programadas ou emergenciais;

e Disponibilizar informag¢des sobre o desabastecimento em tempo real no site da
Cesan;

e Criar listas contendo entidades diversas como escolas, condominios, associagées,
administradoras de condominios, Orgdos publicos, hospitais, etc, a fim de
receberem informacdes prévias sobre as paralisacoes;

e Clientes que possuem e-mail cadastrado receberem os informativos sobre as
paralisacoes;

e Verificacdo e check-list de operacéo e vida Gtil dos equipamentos operacionais e
sua substituicao;

e Teste de eficiéncia dos equipamentos operacionais das estacdes de bombeamento
para areas de maior altitude.

Providéncias adotadas pela Cesan ap0s analise das solugbes propostas em relacéo

as manifestacdes recorrentes de falta d’agua:

e Com a implantacdo de novo sistema comercial, o cliente depois de abrir uma
solicitacdo de servico serd informado via e-mail, whatsapp, de toda alteracdo de
sua solicitacdo de servico com acompanhamento do atendimento on-line;

e Implantacdo de valvulas inteligentes nas redes que liberam mais agua a partir dos
pontos de monitoramento instalados nas redes;

e Foiiniciado um estudo para que a partir da previsdo de consumo do dia e historico
de consumo definir os ajustes necessarios com antecedéncia na rede de
distribuicao;

e Setorizacdo dos municipios para melhor distribuicdo dos volumes produzidos de

agua;
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e Monitoramento diario das reclamagdes de falta d’agua sucedido de andlise e
ajustes no sistema de distribuicéo;

e Os clientes cadastrados recebem os avisos de paralisagdo com 3 (trés) dias uteis
de antecedéncia;

e Estabelecido cronograma de treinamento de técnicas de atendimento e
relacionamento com o cliente para as contratadas;

e Utilizac&o de robds para atendimento ao publico em relacdo a falta d’agua;

e Verificacao e check-list de operacéo e vida Gtil dos equipamentos operacionais.

Os pontos que se repetem nas manifestacbes recebidas em relagdo ao aumento

desproporcional no consumo médio, logo, pontos recorrentes, sao:

e Falha na orientacdo ao cliente sobre verificacdo e testes para identificacdo de
vazamentos internos;

e Informagbes equivocadas sobre as responsabilidades Cesan e do cliente;

e Falta de retorno ao cliente;

e Falta de esclarecimento sobre o motivo para as exigéncias prévias para posterior

analise de fatura e seu prazo de atendimento.

Destaca-se algumas sugestfes propostas por esta ouvidoria visando melhorias dos
servicos prestados pela Companhia em relagdo ao aumento desproporcional no

consumo médio:

1. Manter contato com o cliente pré e pos-execucao dos servigos;

2. Reducado de burocracia para analise de fatura. Se houver conserto de vazamento,
basta a propria Cesan verificar se o0 consumo retornou ao normal mediante
apresentacao da leitura do hidrometro;

3. Suspencao automatica das acdes de cobranca durante o processo de analise de
fatura;

4. Nas visitas e contatos para atendimento de consumo excessivo conversar com cliente,

sobretudo orientar sobre os testes de vazamento, vistorias e demais informacoes;
10
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5. Treinamentos periédicos e de interagdo correta com o cliente, além de conhecimento

técnico do tema “consumo excessivo”.

Providéncias adotadas pela Cesan apds analise das solugdes propostas em relagédo

as manifestacdes recorrentes de aumento desproporcional no consumo meédio:

e O novo Contact Center (atendimento telefénico 115), contrato ja iniciado, possibilitara
melhorar o cenario atual com o envio de SMS aos usuarios dos atendimentos e
servicos prestados (retorno ao cliente);

e Nas leituras realizadas o cliente recebe o comunicado de retencédo da fatura, emitida
pelo Leiturista, todas as vezes em que o sistema aponta consumo fora do padrdo
habitual do cliente, com alerta sobre a necessidade de verificacdo das instalacdes
internas e possibilidade da existéncia de vazamento interno;

e Nos atendimento e visitas o cliente é orientado, sobretudo sobre os testes de
vazamentos internos e demais informacdes pertinentes;

e Estabelecido cronograma de treinamento de técnicas de atendimento e

relacionamento com o cliente para as contratadas da CESAN.

2- RECOMENDAGOES DA OUVIDORIA

Em conformidade com a Lei n. 13.460/2017, que dispde sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servi¢os publicos da administracédo publica,
mais especificamente em seu art. 15, buscou-se evidenciar as expectativas e
insatisfacbes dos clientes por meio de algumas manifestacbes colacionadas, para em
seguida propor solucdes visando corrigir eventuais falhas no processo e promocao da
satisfacdo do cliente. Foi analisada uma amostra de 100 manifestacdes e de cada ponto
recorrente, isto é, falta d’agua e aumento desproporcional do consumo médio.

As manifestacfes dos clientes juntamente com as proposi¢cdes de melhorias foram
encaminhadas para as unidades mais reclamadas com a finalidade de analisarem os
pontos recorrentes, as medidas saneadoras ou solu¢des propostas pela Ouvidoria, e

adocao das providéncias cabiveis. A Lei 13.460/17 estabelece que o relatério anual deve

11
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indicar as providéncias adotadas pela Cesan diante dos pontos recorrentes mapeados e
das solucdes apresentadas.

A Lei define que o objetivo do relatorio é apontar as falhas e apresentar as
solugcbes, sim, mas entende-se que o verdadeiro objetivo é trazer um momento de
reflexdo, ndo s6 das areas envolvidas neste relatorio e sim de toda a organizagéo, a fim
de solidificar o olhar para o cliente como fator essencial para a perenidade do negécio,
seja o cliente comercial, os clientes internos, o cliente “Municipio” por meio das
concessoes. O resultado desse exercicio é a materializacdo da melhor préatica, a melhor
equipe, devidamente treinada e motivada, o melhor atendimento, o melhor servi¢o, o
melhor. Espera-se por consequéncia, a efetiva satisfacédo dos clientes, a prestacado de um
servico de qualidade, a manutencdo das concessfes, 0 comprometimento, a confianca e
0 respeito mutuo, ética, responsabilidade e seguranca, e que esses valores sejam

percebidos pela sociedade capixaba.
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