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Relatério de Gestao 2023 - Ouvidoria da Cesan

Introducao

A Ouvidoria representa o usuario-cidadao junto a Cesan e, em funcao dessa interacao, por
vezes sao geradas melhorias nos processos internos. Essa representacao é autbnoma e tem
carater conciliatério, pedagédgico, instrumental e estratégico.

A Ouvidoria da Cesan iniciou suas atividades em 2013, formalmente instituida por meio
da Deliberacdo n. 3973/2013, e desde entdo desenvolve um papel fundamental de
promocao, participacao, protecao e defesa do (a) usuério (a) dos servicos publicos. Todas
as atribuicdes da Ouvidoria estao dispostas no Manual de Organizagcdo da Companhia,
Manual de Procedimentos da Ouvidoria e Lei federal n. 13.460/2017.

Este relatério foi elaborado em atendimento aos requisitos da Lei federal 13.460/2017 e
encaminhado ao Diretor Presidente da Cesan.
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Relatério de Gestao 2023 - Ouvidoria da Cesan

1. A Ouvidoria em Numeros

1.1 Numero de manifestacoes recebidas em 2023

A seguir os quantitativos de demandas recebidas pela Ouvidoria da Cesan em 2023. Ao todo
foram recebidas 2.280 manifestacgdes.

Manifestacoes recebidas em 2023

426
214 204 221
180 189
163 156
136 144 130
I I I I i I
jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

1.2 Tipo de manifestacao acolhidas e tratadas pela Ouvidoria

1846 Tipo de manifestagao

262
164
- 8 3

Reclamacgdo Denuncia Informagao Elogio Sugestao

Como se observa, foram 1.846 reclamacdes recebidas em 2023, demanda mais prevalente,
além de 262 denuncias, 164 pedidos de acesso a informacao, 8 elogios e 3 sugestoes.
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1.3 Motivo das manifestacoes

Em atendimento ao inciso Il do art. 15, da Lei 13.460/2017, identificou-se os motivos expres-
sos nas manifestacdes recebidas e atendidas pela Ouvidoria da Cesan.

Importante observacédo é que o niumero de motivos identificados é maior do que 0 numero
de manifestacdes recebidas, pois uma Unica manifestacdo pode gerar mais de um motivo
reclamado. Abaixo o ranqueamento dos 20 (vinte) motivos mais reclamados em 2023:

Ranking Motivos reclamados Quant %
1 Agua - falta d’agua 309 17%
Esgoto - vazamento / obstrucao de 284 16%
3 Agua - consumo excessivo / anélise de fatura 161 9%
4 Pedidos de acesso a informacao 153 8%
5 Agua - vazamento de 149 8%
6 Agua - atraso de ligacdo de 111 6%
7 Esgoto - atraso de ligacéo de / ligagédo de 89 5%
8 Hidrémetro - instalagédo / substituicao de / deslocamento de / aferi¢cao / ar 66 4%
9 Cobranca - indevida ou abusiva 60 3%
10 Cobranga - fraude / irregularidade 49 3%
11 Agua - pavimentag&o ruim ou n&o realizada 48 3%
12 Denuncia - de empregado 45 2%
13 Cobranca - religacao de agua 42 2%
14 Atendimento - Call Center - agéncia virtual 49 3%
15 Indenizacao / Restituicao 36 2%
16 Faturamento - 22 via - ndo entrega - leitura errada - alteragéo vencimento 34 2%
17 Cadastro - atualizacao titularidade / propriedade 56 3%
18 Débitos - parcelamento/negociacao 24 1%
19 Esgoto - solicitacao de servigo de 24 1%
20 Esgoto - pavimentagao ruim ou nao realizada 22 1%
Total 1811 100%
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2. Pontos Recorrentes

Considerou-se para efeito de analise de recorréncias, os 5 (cinco) assuntos mais
demandados, que sao: falta d’agua (1°), vazamento de esgoto (2°), consumo excessivo (39),
pedidos de acesso a informacéo (4°) e vazamento de agua (5°). A partir das manifestagdes
recebidas e identificacdo das respectivas recorréncias, sequenciou-se para as unidades
responsaveis adotar providéncias para cada assunto classificado como recorrente.

2.1 Recorréncias de falta d’agua

No ranking, a partir das manifesta¢des recebidas, “falta d’agua” mostrou-se o tema mais
demandado pela(o)s usuaria(o)s entre todos os assuntos classificados.

O indicador “falta dagua” da Agéncia Nacional de Agéncia Nacional de Aguas e
Saneamento Basico (ANA), impde o atendimento ao requisito “continuidade dos servicos
prestados”, que é definido pelo - indice de continuidade do abastecimento - ICA. Este,
estabelece um parametro objetivo de verificacao do nivel de prestacao dos servigos quanto a
falta d’agua. O indice consiste em quantificar o tempo em que o abastecimento disponibilizado
pode ser considerado normal. O servico considerado adequado é aquele cuja média aritmética
do ICA, calculados més a més, for superior a 98% (noventa e oito por cento), ndo podendo ser
inferior a 95% (noventa e cinco por cento). O indicador 104 - indice de continuidade do servigo
de abastecimento de agua se manteve ao longo de 2023 dentro da meta em todos os municipios
onde a Cesan atua. A seguir os municipios mais demandados com a sua respectiva divisao e
geréncia:

1¢ | Cariacica O-DCV / O-GMS 32%
2° | Serra O-DLN/ O-GMN 17%
32 | Vila Velha O-DVV/0O-GMS 13%
4° | Vitéria O-DVT/ O-GMN 12%
5° | Guarapari O-DLS / O-GMS 6%
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2.2 Recorréncias de extravasamentos de esgotos

Em sua maioria, os problemas apontados nas manifestacbes com relacdo ao tema
mencionam a demora na prestacao do servico, pois consideram que o atendimento deve ser
imediato por se tratar de situacao de saude publica; e auséncia de contato com a (o) usuaria (0)
quando da correcao do vazamento.

2.3 Recorréncias por consumo excessivo

Tratam-se de reclamacgdes de aumento desproporcional do consumo, sem motivo aparente.
Estatisticamente, verifica-se que a grande maioria dos casos sado inerentes ao habito de
consumo ou a vazamento interno, especialmente vazamentos ocultos. Como a Cesan nao atua
na area interna do imével, a(o)s usuaria(o)s-cidada(o)s reclamam da nao comprovacao por
parte da Companhia do vazamento oculto, pois se limita verificar a regularidade do fornecimento
até o hidrémetro. O que de fato prevé a Resolucao n. 008/2010 da Agéncia Reguladora, Arsp,
que estabelece que a atuacao da Cesan se limita ao padrao da ligacao de agua e esgoto, ou
seja, no ambiente externo ao imével.

2.4 Pedidos de acesso a informacao

Trata-se de pedidos amparados pela Lei estadual n. 9.871/2012 que regulamentou o acesso
a informacdes previsto no inciso |l do §4° do art. 32 da Constituicao do Estado do Espirito Santo.
Foram registrados 153 pedidos de acesso em 2023, adentrando nos 5 (cinco) assuntos mais
demandados.

2.5 Recorréncias de vazamento de agua

As recorréncias apontaram especialmente: demora na correcdo do vazamento e falta de
retorno a(o) usuaria (0).
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3. Providéencias

Conforme preceitua a Lei federal n. 13.460/2017, arts. 14 e 15, o relatorio de gestao deve
apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo dos servicos publicos, e ser publicado
integralmente na internet. A partir das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria, o presente
relatério apresenta as principais recorréncias identificadas, seguida de proposicao de melhorias
e de providéncias adotadas pela Companhia.

3.1 Providéncias em relacdo a falta d’agua

A fim de mininizar os impactos de falta d’agua, a Cesan implantou novas novas tubulacoes,
equipamentos de bombeamento, substituicdes de redes, reducao de perdas e regularizacéo de
ligagdes clandestinas. Aléem disso, ampliou os servigos de telemetria objetivando monitorar os
niveis dos reservatérios em tempo real, resultando em respostas ageis nas tratativas de
ocorréncias operacionais; reforma e construcao de reservatorios; pesquisas de vazamentos nao
visiveis; perfuragdes de pocos, especialmente em sistemas do interior do estado.

3.2 Providéncias em relacao a extravasamentos de esgoto

A Compahia tem ampliado a cobertura dos servicos de esgotamento sanitario nos
municipios onde atua, em busca da universalizacdo dos servicos de coleta e tratamento de
esgoto. Em funcao da remodelagem de contratagédo, houve reducao do tempo de atendimento
das ocorréncias de extravasamento e desobstrucdo de redes de esgoto. Diversas reformas de
elevatérias e a implantacdo de um cronograma de manutengao preventiva nos locais de maior
recorréncia, reduzindo os extravasamentos.

3.3 Providéncias em relacdo a consumo excessivo

A Diretoria Administrativa e Comercial tem o compromisso com a satisfacao dos clientes,
sendo uma diretriz a otimizacao dos processos administrativos e comerciais, de forma a dar
maior celeridade, capilaridade e seguranca as informacoes prestadas.
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Entre as agbdes desenvolvidas em 2023, destacamos o projeto “Solicita Ja” realizado
mediante convénio com o Findeslab, que tem como objetivo automatizar o fluxo de atendimento,
passando todas as insercdes manuais de dados para o formato digital, produzindo relatérios e
demais documentos para abertura dos pedidos dos clientes.

Com sua implementacao, muitas atividades manuais que compde o processo de analise de
faturas serdo produzidas automaticamente, permitindo que os funcionarios tenham acesso
rapido as informacdes necessarias e reunidas em um Unico sistema. Em conjunto, no novo
contrato de atendimento presencial foram incluidas algumas atividades que também irdo
promover maior celeridade ao processo de Andlise de Faturas.

Deste modo, com um atendimento mais agil e eficiente, pretendemos diminuir o tempo
médio de resposta das solicitagdes de analise de fatura aumentando a satisfagdo junto a Cesan.

3.4 Providéncias Lei de Acesso a Informacao

Dos 153 pedidos de acesso registrados em 2023, 53 pedidos foram efetuados pelo mesmo
requerente. Neste caso, o cidaddo requereu o0 acesso aos planos de saneamento de todos os
municipios onde a Cesan atua, bem como os investimentos planejados com o intuito de
universalisar a cobertura de agua e de esgoto. Portanto, foi um aumento quantitativo eventual e que
nao expressa recorréncias dos atendimentos prestados pela Ouvidoria.

3.5 Providéncias em relacdo a vazamento de agua

A Cesan tem atuado na estratégia de substituicao de redes, bem como na varredura de
diversas regides da grande Vitéria em busca de vazamentos nao visiveis. Os tempos de
atendimento também foram reduzidos em razao da gestao e fiscalizacdo contratual. Em 2023 o
contrato de performance para os municipios de Guarapari, Viana e Vitoria, tem como objetivo
principal a reducdo de perdas na distribuicdo de agua, assim como nas ocorréncias de
vazamento, que sao correlacionadas. Os contratos de execucao do servico de eliminacao de
vazamentos estdo sendo revisados para possibilitar o alcance de tempos de atendimento
menores.
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4. Consideracoes Finais

Em conformidade com a Lei n. 13.460/2017, que dispde sobre participacao, protecao e defe-
sa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administracéo publica, mais especificamente
em seu art. 15, o presente relatério foi encaminhado a Presidéncia da Cesan, apés,
disponibilizado no site da Companhia.

Buscou-se evidenciar as expectativas e insatisfacdes dos clientes, para em seguida propor
solugdes visando corrigir eventuais falhas no processo e promocéao da satisfacdo do cliente. A
Lei define que o objetivo do relatério é apontar as falhas e apresentar as solugdes, sim, mas
entende-se que o verdadeiro objetivo é trazer um momento de reflexdo, nao s6 das areas envol-
vidas neste relatorio e sim de toda a organizacao na busca da melhoria continua dos servicos.

Espera-se, por consequéncia, o cumprimento do novo marco regulatorio, a efetiva satisfacao
dos clientes, a prestacdo de um servico de qualidade, o comprometimento, a confianca e o res-
peito mutuo, ética, responsabilidade e seguranca, e que esses valores sejam percebidos pela
sociedade capixaba.
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