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1. APRESENTACAO

A Superintendéncia de Agua e Esgoto (SAE), Autarquia Municipal com
atribuicao do fornecimento do servigo publico de saneamento basico para o Municipio
de Araguari e seus Distritos, instituiu o servico de ouvidoria (mediante Lei
Complementar n° 162, de 03 de margo de 2020), por meio do qual recebe, apura e busca
solugdes relacionadas as manifestagdes dos usuarios.

A ouvidoria da SAE, em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso I,
da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que instituiu o Cdédigo de Defesa dos
Usudrios de Servigos Publicos apresenta seu Relatorio Anual de Gestao, contendo as
principais atividades realizadas no periodo de janeiro a dezembro de 2022.

Os dados utilizados para a elaboragao do presente relatorio sao referentes as
manifestagdes de ouvidoria e dos pedidos de acesso a informagdo. Tais dados foram
extraidos por meio de todos os canais de comunicagdo disponiveis aos usudrios.

2. SOBRE OUVIDORIA

A ouvidoria ¢ um canal de comunicacdo que recepciona as manifestacdes dos
cidaddos, analisa, orienta, informa, encaminha as areas responsaveis pelo tratamento ou
apuragdo, responde aos usuarios e finaliza a demanda.

Acerca do servigo publico, a ouvidoria da SAE atua como instancia de controle e
participacdo social, promovendo a interlocucdo e a mediagao entre o cidadao/usudrio e a
Administragdo Publica, de forma que as demandas decorrentes do exercicio da
cidadania proporcionem continua melhoria na prestagao dos servigos publicos.

E, com base nos principios constitucionais da administracdo publica, vale
ressaltar que a ouvidoria da SAE busca atender seus usudrios de forma proativa, célere e
imparcial, visando sempre a qualidade no atendimento e a efetiva transparéncia.

2. 1. Da Atribuicdo da ouvidoria
Sao atribui¢des da ouvidoria da SAE:

e promover a participagao do usudrio na Administragdo Publica em cooperagao
com outras entidades de defesa do usuario;

e receber, examinar € encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes
registradas por usuario, bem como acompanhar o tratamento até a execugao final;

® propor aperfeicoamentos na prestagao dos servigos;
e propor a adocao de medidas para a defesa dos direitos do usuario;

e promover a adocdo de mediagdo e conciliacdo entre o usudrio e o 6rgio ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes;
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e manter os canais de comunicagdo com o usuario de servigcos publicos
atualizados e em pleno funcionamento;

e sugerir & Administracdo adog¢do de medidas administrativas tendentes ao
aperfeigoamento das atividades desenvolvidas;

® organizar, interpretar ¢ consolidar as informagdes obtidas nas manifestacdes
recebidas, produzindo relatdrios estatisticos trimestrais e analiticos semestrais;

e claborar, anualmente, relatério de gestdo o qual devera constar todas as
informacdes produzidas no decorrer do ano vigente;

e consolidar as informagdes obtidas por meio das manifestagdes recebidas e das
pesquisas de satisfagdo realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagao dos servigos
prestados, em especial no que se refere ao cumprimento dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigcos ao Usudrio, de
que trata o artigo 7° da Lei do Usuario;

e monitorar e atualizar, periodicamente, a Carta de Servigos ao Usuario da SAE;

e divulgar a sociedade civil, permanentemente, seu papel institucional e
fomentar a sua participagao;

e cxercer as atribuicdes de Servigo de Informacdo ao Cidadao (SIC), conforme
disposi¢ao do inciso I do art. 9° da Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011,
quando assim solicitado; e

e cxercer outras atividades equivalentes.
3. BASE NORMATIVA

e LEI COMPLEMENTAR MUNICIPAL N° 162, DE 03 DE MARCO DE 2020,
que dispde sobre a estrutura organizacional da Superintendéncia de Agua e Esgoto —
SAE, dando outras providéncias;

e LEI FEDERAL N° 13.640, DE 26 DE JUNHO DE 2017, que dispde sobre a
participacdo, protecdo e defesa dos direitos ¢ do usudrio dos servigos publicos da
administracao publica;

e LEI FEDERAL N° 12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011, que regula o acesso
a informagdo prevista no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso II do §3° do art. 37 e no §
2° do art. 216 da Constituicao Federal; altera a Lei n° 8.112, de 11 de dezembro de
1990; revoga a Lei 11.111, em 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n° 8.159, de 8
de janeiro de 1991; e d4 outras providéncias;

e LEI FEDERAL N° 13.709, DE 14 DE AGOSTO DE 2018, Lei Geral de Protecao
de Dados Pessoais (LGPD), que dispde sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive
nos meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico ou
privado, com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de
privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural;

e CONSTITUICAO DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL, de 05 de
outubro de 1988.
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4. DAS MANIFESTACOES

A manifestagdo deve ser definida como uma forma de o cidadao/usuario
expressar suas angustias, duvidas, opinides e sua satisfagdo ou insatisfagdo com um
atendimento ou servigo publico recebido pela Administragdo Publica.

Nessa oportunamente, cabe registrar que no tocante ao atendimento aos usuarios
as manifestagdes estao classificadas de acordo com as seguintes categorias:

¢ Reclamagdo: demonstragdo de insatisfagao do servigo publico.

e Sugestdo: proposi¢do de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pela Administragao Publica.

e Elogios: demonstragdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre os servigos
oferecidos ou atendimento recebido.

e Solicitacdo: ¢ o requerimento de adog¢do de providéncias por parte da
Administragao.

e Denuncia: comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da
atuacao de 6rgao de controle interno ou externo.

¢ Pedido de acesso a informacao: para pedir acesso a informacao publica.

4. 1. Distribui¢do de demandas por tipologia

Ao logo do ano de 2022, a ouvidoria recepcionou 674 (seiscentos e setenta e
quatro) manifestacdes, desse montante a maioria refere-se a reclamacdes, seguida de
solicitagdes de providéncias, elogios, dentincias e sugestoes.

Grdfico n° 01
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4.2. Quadro Comparativo de demandas

Ao fazer o comparativo das demandas recebidas e tratadas no ano de 2021 para
o exercicio de 2022, observa-se um aumento significativo nos niumeros de reclamagdes:
de 463 para 530; solicitacdes: de 49 para 86; elogios: de 40 para 46, e por sua vez,
reducdo no niimero de denuncias: de 19 para 10 e sugestdes: de 7 para apenas 2
demandas.

Vide tabelas:
Tabela n® 01 Quantitativo de demandas por tipologia - exercicio 2021.
2021 Reclamacio | Solicitacdo | Deniincia | Sugestio Elogios | Total
Janeiro 3 2 1 0 0 6
Fevereiro 24 5 2 0 1 32
Margo 36 1 1 2 5 45
Abril 22 1 0 1 0 24
Maio 31 2 0 2 0 35
Junho 22 4 0 0 1 27
Julho 47 2 2 1 2 54
Agosto 47 13 2 0 9 71
Setembro 100 2 6 1 16 125
Outubro 32 3 0 0 1 36
Novembro 53 10 2 0 4 69
Dezembro 46 4 3 0 1 54
Total 463 49 19 7 40 578
Percentual 80% 9% 3% 1% 7%

Grdfico n® 02 quantitativo em 2021.
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Tabela n° 02 O o de d das por tipologia- exercicio2022.
2022 Reclamacio | Solicitacdo | Dentincia | Sugestio Elogios | Total
Janeiro 36 2 3 0 3 44
Fevereiro 38 11 0 0 3 52
Margo 47 8 0 0 7 62
Abril 37 4 0 1 2 44
Maio 2 4 2 0 2 50
Junho 39 6 0 0 8 53
Julho 62 5 3 0 4 74
Agosto 62 12 1 0 1 76
Setembro 54 13 1 0 7 75
Outubro 49 9 0 0 4 62
Novembro 49 9 0 1 5 64
Dezembro 15 3 0 0 0 18
Total 530 86 10 2 46 674
Percentual 79% 13% 1% 0% 7%
Grdfico n® 03 Quantitativo em 2022.
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Segue registros de protocolos:
Tabela n® 03 Histérico de protocolos
ANO PROTOCOLOS
2021 578
2022 674
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4. 3. Distribuicdo de demandas mensal

Conforme apresentacdo dos dados no grafico a seguir, os meses referentes a
julho, agosto e setembro do ano corrente obtiveram uma média de 75 registros,
respectivamente, isso se deve ao periodo da estiagem/seca, em contrapartida, os demais

meses obtiveram uma média de 44 a 64 registros demandados, a excecdo do més de
dezembro com apenas 18 registros.

Grdfico n® 04 Distribui¢do de demandas mensal.

4. 4 Distribui¢do de demandas por bairros da cidade

Segue grafico demonstrativo dos principais setores da cidade que obtiveram
maiores incidéncias de demandas, nesse ano de 2022.

Vale pontuar, que na area central da cidade obteve um niimero expressivo de

reclamacgoes, inclusive nas ocorréncias de reparos de vazamentos de agua, redes de
esgoto entupidas, pocos de visitas (PVs) e dentre outros servigos.
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5. CANAIS DE ATENDIMENTO

Com o objetivo de facilitar o acesso de comunica¢do do usudrio com a
Autarquia, o setor da ouvidoria disponibilizou, nesse exercicio do ano de 2022, mais um
canal de atendimento, o acesso via mensagens whatsapp.

Conforme demonstrado nos dados abaixo, o canal de comunicagdo mais
utilizado pelos usudrios se deu por meio do acesso de mensagens whatsapp, com 229
atendimentos, seguido pelo telefone 188, aplicativoSae 177, presencial 163, e-mails 80,
sistemaOuv 16 e postal com apenas 1 atendimento.

Vale ainda salientar, que a ouvidoria nesse periodo de janeiro a dezembro de
2022, realizou mais de 854 atendimentos, desse montante, 674 se converteram
efetivamente em manifestacoes, levado a registros de protocolos de atendimentos no
banco de dados do referido setor. As demais solicitagdes, inclusive as recebidas por
meio do aplicativoSae, referem-se aos atendimentos voltados as informacdes gerais e
orientacdes acerca de assuntos diversificados.
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Grdfico n® 06 Distribui¢do por meio de acesso referente ao ano de 2022.
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Tabela n° 4 Quadro comparativo nos anos de 2021-2022.

2021 2022
aplicativo 0 Aplicativo 177
e-mail 75 e-mail 80
sistemaOuv 41 sistemaOuv 16
Postal 3 Postal 1
presencial 141 Presencial 163
Telefone 388 Telefone 188
Whatsapp 0 Whatsapp 229

6. AVALIACAO POR STATUS

Nota-se no grafico a seguir, que 661(seiscentos e sessenta e uma) reclamagoes
foram finalizadas, resultando numa resolutividade de 98%, 7 arquivadas por falta de
clareza ou insuficiéncia de dados e apenas 6 encontram-se em andamento.

Vale ressaltar, que todas os atendimentos feitos pela ouvidoria sdo
criteriosamente analisados e levados a registros para providéncias e os que se referem a
demandas incompletas sdo descartadas, arquivadas e/ou finalizadas.
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Grdfico n° 07

a0p61%

B Andamento

® Arquivadas

= Encerradas

Pendentes

7. ASSUNTOS DEMANDADOS

Os assuntos que foram objeto de maior numero de demandas na ouvidoria, no
ano de 2022, estdo identificados na tabela e grafico a seguir.

Tabela n° 05 Assuntos mais demandados no ano de 2022.

Descriciao Total
Acidente de transito 1
Agua com areia 13
Agua clandestina 9
Baixa pressdo d’agua 3
Contas atrasadas 20
Conta alta 23
Corte de dgua 21
Demora entrega taldo 6
Demora ligagdo-dgua 22
Demora troca-hidrometro 4
Demora troca ramal 8
Desperdicio de dgua 4
Erro de leitura 22
Esgoto entupido 72
Falta de agua 214
Furto hidrémetro 4
Limpeza rua 15
Qualidade d’agua 1
Parque d’dgua 1
Manutengao de poda 2
Reparo de calgada 26
Reposicao asfaltica 68
Vazamento dgua 265
Outros 32
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Grafico n°® 08 Q: itativos de ifestagdes por

300

250

200

8. DEMANDAS RECEBIDAS DE OUVIDORIAS DE OUTROS ORGAOS

Nesse periodo de janeiro a dezembro de 2022, o setor da ouvidoria da SAE
recepcionou 41 manifestagdes de outras ouvidorias. Conforme pode ser observada a
tabela n° 05, a Ouvidoria Geral do Municipio de Araguari encaminhou para
providéncias 35 demandas e a Ouvidoria do Ministério Publico de Minas Gerais 6,
todas com tratamento adequado, em conformidade com o estabelecido no Cédigo de
Defesa dos Usuarios.
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Tabela n° 06 Demandas recebidas de outras Ouvidorias.

Manifestacio | Data Orgio origem | Canal | Situaciio
0006-2022-OUV | 06.01.2022 OGM e-mail | Encerrada
0015-2022-OUV | 13.01.2022 OGM e-mail | Encerrada
0018-2022-OUV | 17.01.2022 OGM e-mail | Encerrada
0020-2022-OUV_ | 19.01.2022 OGM e-mail | Encerrada
0029-2022-OUV | 27.01.2022 OGM e-mail | Encerrada
0030-2022-OUV | 27.01.2022 OGM e-mail | Encerrada
0033-2022-OUV | 28.01.2022 OGM e-mail | Encerrada
0036-2022-OUV | 31.01.2022 OGM e-mail | Encerrada
0043-2022-OUV_ | 02.02.2022 OGM e-mail | Encerrada
0044-2022-OUV_| 03.02.2022 OGM e-mail | Encerrada
0046-2022-OUV | 03.02.2022 OGM e-mail | Encerrada
0047-2022-OUV | 03.02.2022 OGM e-mail | Encerrada
0058-2022-OUV | 09.02.2022 OGM e-mail | Encerrada
0060-2022-OUV | 14.02.2022 OGM e-mail | Encerrada
0061-2022-OUV_ | 14.02.2022 OGM e-mail | Encerrada
0062-2022-OUV_ | 15.02.2022 OGM e-mail | Encerrada
0063-2022-OUV | 15.02.2022 OGM e-mail | Encerrada
0065-2022-OUV | 16.02.2022 OGM e-mail | Encerrada
0066-2022-OUV | 16.02.2022 OGM e-mail | Encerrada
0077-2022-OUV | 22.02.2022 OGM e-mail | Encerrada
0078-2022-OUV_ | 22.02.2022 OGM e-mail | Encerrada
0085-2022-OUV | 03.03.2022 OGM e-mail | Encerrada
0086-2022-OUV | 03.03.2022 OGM e-mail | Encerrada
0094-2022-OUV | 07.03.2022 OGM e-mail | Encerrada
0234-20220UV | 06.06.2022 OGM e-mail | Encerrada
0293-2022-OUV | 12.07.2022 OGM e-mail | Encerrada
0307-2022-OUV_| 18.07.2022 OGM e-mail | Encerrada
0309-2022-OUV | 18.07.2022 OGM e-mail | Encerrada
0323-2022-OUV | 21.07.2022 OGM e-mail | Encerrada
0335-2022-OUV | 21.07.2022 OGM e-mail | Encerrada
0381-2022-OUV | 17.08.2022 OGM e-mail | Encerrada
0500-2022-OUV | 07.10.2022 OGM e-mail | Encerrada
0533-2022-OUV_ | 27.10.2022 OGM e-mail | Encerrada
0539-2022-OUV | 03.11.2022 OGM e-mail | Encerrada
0556-2022-OUV | 07.11.2022 OGM e-mail | Encerrada
0176-2022-OUV | 29.04.2022 OMP/MG e-mail | Encerrada
0177-2022-OUV | 29.04.2022 OMP/MG e-mail | Encerrada
0178-2022-OUV | 29.04.2022 OMP/MG e-mail | Encerrada
0179-2022-OUV_ | 29.04.2022 OMP/MG e-mail | Encerrada
0223-2022-OUV_ | 30.05.2022 OMP/MG e-mail | Encerrada
0250-2022-OUV | 14.06.2022 OMP/MG e-mail | Encerrada
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9. PRAZO DE RESPOSTA

Segundo o disposto do art. 16 da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
o prazo final para fornecer resposta aos usuarios devera ser de até 30 dias, podendo ser
prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

As manifestagdes recebidas no setor da ouvidoria sdo solucionadas quase que
imediatamente, a exce¢do de demandas complexas, que demandam tempo maior de
resposta, nao ultrapassando o prazo determinado pela Lei Federal n° 13.460/2017.

10. METAS PARA O PROXIMO ANO

A ouvidoria da SAE tem como metas para o ano de 2023 intensificar os
indicadores de pesquisa de satisfagdo com os usudrios; ampliar a divulgacao do setor, de
seus canais de acesso, com vistas a obten¢do de maior participagdo popular; melhorar o
sistema de ouvidoria no portal (www.saearaguari.com.br/Ouvidoria); desenvolver
projetos para a semana de “Ouvidoria itinerante”, com o objetivo de esclarecer dividas
aos usuarios em relagdo aos servigos prestados pela Autarquia, bem como receber
reclamagdes, solicitacdes, dentincias e dentre outras.

11. PARTICIPACAO EM EVENTOS
Eventos e cursos de capacitacdo realizados pela unidade da ouvidoria/SAE:

* Participagdo, ao longo do ano, em cursos do programa de Forma¢dao Continuada em
Ouvidoria (Profoco) da CGU;

* Curso de capacitacao em Gestdo de Ouvidoria ofertado pela Escola Nacional Virtual
de Administragdo Publica;

* Tratamento de Denuncias e Protecdo ao Denunciante, promovido pela Ouvidoria Geral
da Unido — OGU.

12. TRANSPARENCIA — LEI DE ACESSO A INFORMACAO

O pedido de acesso a informacao ¢ um direito fundamental previsto no
ordenamento juridico brasileiro no art. 5° inciso XXXIII, bem como no inciso II do §3°
do Art. 37 e no §2° do art. 216 da Constituicao Federal de 1988. Todos os cidadaos t€m
direito a receber dos orgaos publicos informacdes de seu interesse particular, ou de
interesse coletivo ou geral, conforme Lei Federal n°® 12.527/2011.

A ouvidoria da SAE também atua na gestdo dos pedidos de acesso a informagao,
e nesse exercicio do ano de 2022 foram recepcionados apenas 05 (cinco) pedidos de
acesso a informacdo, todos respondidos, tempestivamente, atendendo o prazo
determinado na LAL
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Dentre os pedidos de acesso a informacao, registrados e tratados nesta ouvidoria,
houve somente um pedido negado, em razdo de informacgao pessoal, cuja demanda nao
evoluiu para recurso.

Segue tabela para conferéncia:

Tabela n° 07 Apresentagdo dos pedidos de acesso — 2022.

Canais atendimentos | Pedido de Informagéo Abertura Encerramento Prazo
Whatsapp 0231-2022-OUV 02.06.2022 02.06.2022 Imediato

e-mail 0264-2022-OUV 23.06.2022 01.07.2022 14 dias
Whatsapp 0418-2022-OUV 01.09.2022 01.09.2022 Imediato

Whatsapp 0422-2022-OUV 05.09.2022 14.09.2022 9 dias
Whatsapp 0604-2022-OUV 19.12.2022 19.12.2022 Imediato

Grdfico n° 09 Histoérico de protocolos
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13. PESQUISA DE SATISFACAO

Com base na Lei Federal n° 13.460, de 26 de julho de 2017, que dispde sobre a
participagdo, protegdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da
Administragao Publica, todos os servigos publicos serdo objeto de avaliagdao continuada.

Em 2022, a ouvidoria da SAE realizou nos ultimos trés meses do ano pesquisa
de avaliagao com 50 usuarios, obtendo os seguintes resultados:

Satisfeito 40%, Muito satisfeito 60% e Insatisfeito 0%.
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Gradfico n° 10: Pesquisa de avaliag¢do
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Grdfico n® 11: Pesquisa de avaliag¢do
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14. CONSIDERACOES FINAIS

Esse ¢ o relatorio Anual de Gestdo da Ouvidoria da SAE, referente ao exercicio
do ano 2022, em que foram constatados os dados estatisticos através de graficos e
tabelas, bem como informagdes das principais atividades realizadas pelo setor.
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