COMPANHIA DE SANEAMENTO DO PARA COSANPA

RELATORIO ANUAL DE GESTAO DE OUVIDORIA
Periodo: 01/01/2024 a 31/12/2024

Obijetivo: apresentar as principais demandas da Ouvidoria, refletir sobre o trabalho desenvolvido e
propor ag¢des para o aprimoramento dos servicos prestados & sociedade.
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APRESENTACAO:

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2024, tem objetivo de apresentar um panorama das
principais demandas recebidas pela Ouvidoria da Companhia de Saneamento do Para (Cosanpa),
identificando os servicos, apresentando informacfes e as Unidades de negdcios com as
respectivas demandas. Ao final, é apresentado uma andlise das manifestacdes, sugestdes para o
ano de 2025 e as consideracfes finais. Neste sentido, € um relatorio consolidado com dados
importantes para a Gestdo do 6rgédo, pois permite conhecer as principais demandas do cidadao e
fazer uma andlise do trabalho desenvolvido pela Cosanpa, auxiliando a gestdo, na melhoria da
qualidade dos servicos oferecidos a sociedade, além de contribuir com uma gestdo mais ética e

transparente.

Conforme a Resolugcédo n° 05, de 15 de dezembro de 2021, aprovada pelo Conselho de

Administracdo da Companhia, a Ouvidoria € “ uma Unidade Interna de Governanga, possui a
missdo de assegurar o direito de manifestacéo, garantir o direito a informacéo e sugere medidas
de aprimoramento de a¢des, com busca de solu¢des para os problemas apontados”. Diante desse
novo entendimento de Gestéo, o trabalho da Ouvidoria torna-se fundamental nessa nova fase, onde
a Empresa busca desenvolver uma Gestao eficiente e eficaz, sem esquecer da responsabilidade
Ambiental e Social. Neste sentido, a Ouvidoria atua na mediacdo de conflitos entre cidadédo e a
Cosanpa, tendo como fundamento os principios da ética, eficiéncia, sigilo, boa-fé, contraditério e
transparéncia nas relagdes, atuando no atendimento em ultima instancia, além disso, recebe
também demandas internas, destinadas a tratar manifestagdes dos trabalhadores da Companhia,
gue tenham como tema questdes referentes ao ambiente interno do érgdo. Outra funcdo essencial
da Ouvidoria, é contribuir para a melhoria continua dos processos internos e dos servigcos
oferecidos a sociedade, por meio das analises dos dados coletados no atendimento, identificando
falhas recorrentes e sugerindo acgbes corretivas. Sendo uma importante ferramenta que pode
contribuir no desenvolvimento da Empresa, tanto a nivel econémico, quanto social, pois, trabalha

diretamente recebendo as demandas da populacao, relacionada ao abastecimento de agua e
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esgotamento sanitario. Logo, a Ouvidoria tem a responsabilidade de receber, analisar e encaminhar

as manifestacdes do cidaddo, com a maxima prioridade, estas manifestacdes podem ser do tipo
reclamacao, sugestao, solicitacdo, denuncia e elogio, que sdo analisadas e encaminhadas ao setor

responsavel, para execucao.
Ouvidoria Ativa:

E uma reformulacio do trabalho de Ouvidoria, pois parte do principio da necessidade de uma
gestao ser proativa, por meio da disseminacao de informacdes, atendimento humanizado, visando
informar e orientar o cidaddo sobre os servicos disponibilizados, os canais de acesso para a
solicitacdo dos servicos, o papel da Ouvidoria, e também, contribuir para a promoc¢ao da educacéo,
da padronizacéo dos servicos e a qualidade no atendimento. Portanto, atualmente o trabalho da
Ouvidora vai além de resolver as demandas do cidadéo, ela deve entender a complexa realidade
social, politica e econdbmica, além disso, deve acompanhar as constantes mudancas nas
legislacbes e nas novas formas de trabalho, por isso, a importancia de participar dos eventos

voltados para a area, ja que a Ouvidoria € um instrumento de Governanca Publica, Gestdo e

Controle Social.

Segue abaixo, a participacao nas atividades, referente a qualificagcéo profissional, durante o ano
de 2024:

» Participagéo como Palestrante do 2° Encontro Nacional de Ouvidores de Saneamento
(11 a 13/09/24), em Fortaleza. Tendo como pauta de debate: Ouvidoria 4.0, Desafios
da IA, Regulacéo e Protecédo de Dados no Relacionamento com os clientes.

» Participagdo do Il Encontro Estadual da Rede de Ouvidorias Publicas do Para (
03/12/24), promovido pela Ouvidoria Geral do Estado- OGE.

» Reunibes mensais da Rede de Ouvidoria Publicas do Parg;

» Reunibes on line mensais na Comissdo Técnica das Ouvidorias de
Saneamento(CTO);

» Duas reunibes com o Comité de Auditoria Estatutaria- COAUD, apresentar

informacgdes sobre o trabalho da Ouvidoria.
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1- CANAL PARA RECEBIMENTO DAS DEMANDAS:

A Ouvidoria esta localizada na Av. José Bonifacio n°® 404 — Belém/Pa, recebe demanda pelo
site da Cosanpa (Link: Sistema da ouvidoria), da Agéncia Reguladora Municipal de Belém (ARBEL),
telefone e por e-mail. Além disso, € responsavel em responder o Sistema de Servi¢o de Informacéo
ao Cidadao e-SIC, o Sistema Integrado de Gestao de Ouvidorias (SIGO) e também em elaborar e
manter atualizada a Carta ao Cidadao. Atualmente tem como Ouvidora a empregada Adriana
Lobato Miranda, Graduada em Servico Social pela Universidade Federal do Para, com
Especializacdo em Saude Publica; e-mail: ouvidoria@cosanpa.pa.gov.br.

A finalidade dos dados apresentados, € dar transparéncia as a¢des da Ouvidoria, visando
contribuir na formulacdo de acbes para o aprimoramento e qualidade do servico prestado a
populacao, por isso, socializo o resultado do trabalho desenvolvido por esta Unidade, durante o
ano de 2024, os dados estéo divididos em : Sistema da Ouvidoria, SIGO, Telefone, E-mail, e-SIC
e ARBEL.

SISTEMA
OUVIDORIA

OUVIDORIA
COSANPA

TELEFONE
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2- DEMANDAS RECEBIDAS:

Em relacdo ao numero de manifestacdes recebidas, conforme o art. 15 da Lei n°® 13.460/2017,
em 2023 foram 894 demandas, referente apenas ao Sistema da Ouvidoria, pois as demandas por
E-mail e telefone ndo eram contabilizados. Em 2024, com a organizacao do trabalho da Ouvidoria,
foram 1.266 demandas recebidas, das quais 648 apenas do Sistema da Ouvidoria; 178 demandas
recebidas por Telefone; 222 por e-mail; 206 do Sistema de Informacédo ao Cidadéo (SIC) e 12 do
Sistema Integrado de Gestédo da Ouvidoria (SIGO). Vale ressaltar que, devido problemas técnicos,
o Sistema da Ouvidoria teve os dados, de janeiro a primeira quinzena de marco de 2024, perdidos.

Contudo, com a organizac¢éo do trabalho, constatou-se que houve um aumento consideravel no

namero de atendimento, o qual passou de 894 em 2023, para 1.266 em 2024.

QUANTIDADE 2023 QUANTIDADE 2024
INVIAVEL TECNICAMENTE 1 INVIAVEL TECNICAMENTE | 2
SEM RESPOSTA DO SEM RESPOSTA DO CLIENTE | 1

CLIENTE 2
INDEFERIDO | 9
INDEFERIDO I 42
CONCLUIDO I 601

CONCLUIDO s 849 PENDENTE M 35
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2.1- SISTEMA DA OUVIDORIA: € um canal de atendimento ao cidadao, o qual pode ser

acessado por meio da pagina: www.cosanpa.pa.gov.br (Link Ouvidoria). Nele o cidad&do podera

registrar as demandas que nao foram atendidos, nos canais de atendimento primario.
» Demanda por Status: Por meio deste Link, em 2024, a Ouvidoria recebeu 648 demandas,
das quais 601 foram resolvidas, ou seja, 93% das demandas, 35 pendentes e 09

solicitagBes indeferidas, 02 inviavel tecnicamente e 01 sem resposta.

e CONCLUDO
c INDEEADO

INVIAVEL TECNICAMENTE

(ONCLUIDO, %3%

SEMRESPOSTA DO CLIENTE, 0%

PEADENTE 5 e FENDENTE

INVIAVEL TECNICAMENTE 0% @ SEMRESPOSTA DO CLENTE
INDEFERO, 1%
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» Tipo de servigo: refere-se aos servicos mais solicitados pelo cidaddo. Dos 648 servicos
solicitados, durante o ano de 2024, a revisdo de Consumo, teve 117 demandas, em seguida
aparece o item outros (sao servicos que ndo estao descritos abaixo), com 94 demandas;
em terceiro aparece a solicitagcdo de instalacdo do hidrémetro com 71 demandas e em
guarto lugar, aparece a solicitacdo de alteracdo na data do vencimento da fatura, com 53

solicitagdes.

Demanda por Tipo de Servigo
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» Demanda por lotagéo: refere-se ao recebimento de demanda por Unidade. Das 648

demandas recebidas, 24% foram encaminhadas a UNSUL, 21% a

UNNORTE, 18% a

Diretoria de Mercado, 11% Ouvidoria (orientacdo/informacéo), 10% a UNAM e 8% a UNBR.
Diante do gréfico abaixo, a maior demanda de servico é oriunda da regido central de Belém.

Demanda por Lotagdo
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2.2- O Sistema Integrado de Gestédo de Ouvidoria: SIGO é coordenado pela Ouvidoria Geral
do Estado (OGE), que recebe as demandas e encaminha para a secretaria/empresa
responsavel.

Durante o ano de 2024, a Ouvidoria da Cosanpa recebeu 12 demandas, relacionadas
ao débito indevido (4), dendncia por falta de agua (4), falta de agua (3) e vazamento
(1),sendo duas demandas como testes no sistema, totalizando 14 demandas. Sendo, todas
resolvidas.

Total por Ouvidoria

Total Geral
14

10
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2.3- Demanda por Telefone: Durante o ano de 2024, foram realizados 178 atendimentos por
telefone, tendo como maior demanda, questdes relacionadas a orientacao e informacéao ao cidadao,
com 50 atendimentos; em seguida aparece a revisao de consumo, com 26 solicitacées; em terceiro
a falta de agua com 17 solicitagdes, em quarto a solicitacdo da 22 via da fatura, com 13 solicitaces
e em quinto a instalgcdo do hidrébmetro, com 12 solicita¢cdes. Das 178 demandas, 175 foram

resolvidas e 03 pendentes.

UNIDADES
Instalagdo de hidrometro 12 2 3 1
Corte indevido 4 1 1 2
22VIA 13 5 2
Revisdo de consumo 26 19 2 1 1 1
Falta de agua 17 4 4 4
Revisdo de Econ/Categoria 4 1 2 1
Irregularidade de transferéncia de débito 1 1
Substitugdo de hidrometro 3 2 1
Cobranca incorreta
informacgdo/Orientacdo 50 19 16 14 1
vazamento 12 2 6 4
Reforma de Ramal 4
Mudanga de Titularidade 2 1 1
Precariedade no abastecimento 1 1
Aferigao 6 3 2 1
Problema no Cédigo de Barra 8 3 4 1
Pagamento duplicidade 1 1
Religagdo 10 1 4 1 4
Recomposig¢do da calcada 1 1
Remanejamento de Ramal 1 1
spensao de pagamento por decisao Judici 1 1
Instalagdo de Ramal PEAD 1 1
TOTAL

PENDENTE: 03
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2.4- Demanda por e-mail: Durante o ano de 2024, foram 222 demandas recebidas por e-mail,
conforme planilha abaixo, e todas foram resolvidas. Sendo que, a maior demanda foi a solicitacéo
de Revisdo de consumo, com 63 solicitacfes, em seguida aparece a instalacdo do hidrometro
com 23 solicitacdes, em terceiro aparece a falta de agua, com 16 solicitagdes, em quarto aparece
a substituicdo do hidrémetro, com 14 solicita¢cdes e em quinto, a religagdo, com 13 solicitagdes.

SERVICO ANTIDAL UNSUL [UNNORTE{UNAM | UNBR | UNNE FRAND.CONY UNBA | UNTO DM
Baixa pressao 4 1 2 1
Corte indevido 11 5 3 1 2
Desobstrucdo de esgoto
Devolugdo de valores 1 1 1
Falta de agua 16 3 7 1 5
Fatura 4 4 1
Informagdo 8 3 1 3 1
Instalagdo de hidrometro 23 8 10 1 4
Laudo qualidade agua 1
Mudanga de titularidade 11 2 1 3 3 2
Negociagao 1
Recapeamento asfaltico 2 2
Reforma de Ramal 2 2
Religacdo 13 7 3 2 1
Revisdo de consumo 63 28 6 1 18 2 3 1 3 1
Segunda via da fatura 10 3 2 1 2
Substituicdo de Hidrometro 14 4 2 3
Supressdo de ramal 4 1 3
Pagamento em duplicidade 2 2
Vazamento 3 2 1
Ligagdo Nova 5 4
Afericdo 6 1
Orientagao 6
Denuncia 2 1
TOTAL 222

12
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2.5- Sistema de Informacdo ao Cidaddo — e-SIC, qualquer pessoa fisica ou juridica pode
encaminhar pedidos de informacées sobre assuntos relacionados aos Orgéos/Entidades do Poder
Executivo Estadual, conforme determina o Art. 7° do Decreto Estadual N° 1.359, de 31 de agosto
de 2015, que regula o acesso a informacao previsto na Lei N° 12.527, de 18 de novembro de 2021
(Lei de Acesso a Informagédo - LAI). De acordo com o cenario apresentado, em 2024, foram 206

solicitacdes, 60 solicitantes, uma média de 3,4 solicitacdes por solicitantes.

Balanco das Solicitagoes

Orgo: COSANPA Periodo: 01/01/20243 03/01/2025

Resumo Geral

Solicitagdes Solicitantes Média de Salicitacdes por Solicitante

206 80 34

Situacdo das Solicitacdes por Instancia

Respondidas Nio Respondidas
Insténcia No prazo Apés prazo Total respondidas Em andamento Atrasadas Totalndo respondidas Total

M % TempoMédio (dias) Qi % TempoMédio(dias) QM % TempoMédio(dias] Qi % TempoMedio(dias)  Qtd % TempoMédio(dias)  Q

Y% TempoMédio (dias)

Salictagdo El W EX] 0 0% LI L] 1 % [ [ 1 % 3 ki
Recurso 1 Intincia Y] 3 3 0% 6 U 16 0 % b0 0 % b
Recurso 2 Instincia LIRS V.1 3 BN 161 o 37 0 % 0 th 0 0% n
Solictagdo de Revigio T | 3% 1 LA 14 U 1% 15 0 % 0 0 0% il
Recurso AGE A 1% 83 0 ] IR 15 0 % [ 0 0% pil
Recurso CORI 0 0% 0 0% 0 % n % 1575 0 th 0 100% 175 0

Tatal 4 El 185 1 0 i 106
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2.6- Agéncia Reguladora Municipal de Belém (ARBEL): atua na forma da Lei n° 8.630 de 07 de

fevereiro de 2008, com a finalidade de dar cumprimento as politicas e desenvolver acfes voltadas
para o planejamento, regulacéo, controle e fiscalizacdo dos sistemas de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario do Municipio de Belém. Neste sentido, os Oficios da Ouvidoria da ARBEL,
referente a reclamacédo do cidaddo, sdo encaminhados a Ouvidoria da Cosanpa, para resolucao,

totalizando em 2024, 07 Oficios recebidos e resolvidos.

3- Andlise dos Pontos Recorrentes:

E importante destacar, que as informacdes apresentadas s&o oriundas dos dados quantitativos,
referente ao atendimento realizado pela Ouvidoria, durante o ano de 2024. Estes dados foram
analisados e transformados em informacdes, 0s quais apontam as principais demandas da
populacdo, que precisam ser conhecidas pela equipe técnica da Companhia, analisadas e
resolvidas. Este processo € fundamental para que o trabalho da Companhia seja eficaz, pois, ndo
podemos entender o desenvolvimento da Empresa separado/isolado do desenvolvimento Social

e Pessoal. Portanto, apresento abaixo, as principais demandas recebidas em 2024

1- A Revisdo de Consumo continua apresentando a maior demanda (tanto no Sistema da
Ouvidoria, quanto por e-mail), este servico tem relacdo com o erro de leitura, leitura néo realizada,
problema no hidrémetro entre outros;

2- Instalacao de hidrdmetro e substituicdo de hidrdbmetro, sdo demandas que precisam ser
avaliadas. Pois, elas enfluenciam também, na demanda de Revisdo de consumo;

3-Quando analisamos as demandas por telefone, o Item orientacdo/informacdo € o mais
solicitado, neste caso, € necessario avaliar o atendimento do Call Center, Whatsapp e Loja. Em
seguida, aparece, noavamente, a demanda Revisdo de consumo;

4-Ao analisar as demandas recebidas por e-mail, verificou-se que a Revisdo de consumo
aparece com 63 solicitacdes; em seguida vem a instalacao do hidrémetro e a falta de agua;

5-Em relagdo a demanda por lotagdo, a UNSUL € a Unidade com maior demanda apresentada,
seguida da UNNORTE, Diretoria de Mercado, UNAM e UNBR.

14
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4- Providéncias Adotadas:

Os relatérios parciais da Ouvidoria foram apresentados a Diretoria ao longo do exercicio de
2024, permitindo a adocdo de medidas para solucionar os principais problemas recorrentes. Entre
as acles implementadas, destacam-se a realizacdo de investimentos em areas estratégicas e a

divulgagdo de Nota Técnica da Ouvidoria, quando € identificado o surgimento de uma nova

demanda, que possa trazer prejuizo ao cliente e a Empresa.

Mas, ainda € necessario a modernizacdo dos processos de atendimento nas Lojas, Call Center
e Whatsapp, além disso, também é necesséario melhorar o trabalho de: leitura do hidrémetro, o
servigo de revisdo de consumo, Afericdo e aumentar a instalacéo de hidrometro, ou seja, melhorar

0 servicgo realizado pelas empresas terceirizadas, e modernizar o Sistema da Ouvidoria.
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