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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria é um 6rgdo de atendimento ao usuario e de todas as partes
interessadas no negécio da Companhia, com fung¢do estratégica que visa permanente
busca pelo respeito as regras, propdsitos, valores e principios que constituem a
identidade da Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhdo - CAEMA. Desta
forma, os servicos de ouvidoria, contribui na estrutura de governanca corporativa
buscando a otimizacao do grau de satisfacdo do publico a medida em que todas as
manifestacdes sdo tratadas de modo a potencializar os resultados.

A Ouvidoria exerce também um papel relevante de apoio a politica de
compliance por meio do recebimento de denuncias, bem como apoia na apuragdo e
resolucao de matérias internas, auxiliando a gestdo na solug¢do na prevenc¢do de
problemas, enriquece o mapa de riscos e indica os principais desafios a serem
enfrentados pela empresa em suas operacdes. Além disso, as manifestacdes do
cidadao viabilizam diagnosticos das necessidades de aprimoramento dos servicos e
processos da empresa, 0s quais sugerem intervenc¢oes nas falhas dos processos.

A Ouvidoria da CAEMA participa das seguintes redes:

1. Rede Nacional de Ouvidores de Saneamento, criada em 2022, compondo
ainda a Camara Técnica de Ouvidoria da AESBE (Associa¢do Brasileira das
Empresas Estaduais de Saneamento).

2. Rede Estadual de Ouvidorias e de Servicos e Informagdes ao Cidadao do
Governo do Maranhdo, amparada na Lei Ordinaria do Estado do Maranhao
n® 10.217/2015, e do Decreto Estadual de n°® 35.640/2020, que instituem,
respectivamente, as regras para garantir o acesso a informacdo e prote¢do

dos usuarios de servicos publicos no ambito do Estado do Maranhao.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria é um canal de relacionamento em segundo nivel ao usuario,
caso nao tenha sua demanda atendida nos canais convencionais. A manifestagdo pode

ser realizada pelo sistema e-OUV/MA, disponivel em www.ouvidorias.ma.gov.brcom

link disponivel, também em www.caema.ma.gov.brna aba “ouvidoria”. De forma

presencial, no horario de atendimento de segunda a sexta feira, das 8h as 18h, com
enderego situado na Rua Silva Jardim, n° 307, Centro, Sdo Luis - MA (Sede da
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Companhia). O acesso ao pedido de Informac¢do deve ser realizado pelo Sistema de

Informacdo ao cidaddao E-SIC/MA disponivel em: www.e-sic.ma.gov.brcom link

também disponivel no site da CAEMA.

3. PRINCIPAIS ATRIBUICOES

A Ouvidoria é um espaco de interlocucdo e mediacdo para soluciao de
questdes referentes a qualidade dos servigos, transparéncia na gestdo, com o
cumprimento da legislacdo relativa ao acesso a informac¢do e demais legislacdes
referentes ao consumidor e servigos de saneamento, evidenciando sempre a
participagao social com fim de tornar a empresa cada vez mais eficiente.

A Ouvidoria é uma forte aliada no processo de melhoria continua,
considerando o atual cenario competitivo em que a regulacao e as exigéncias dos
usuarios estdo mais fortalecidas. Ao acolher as propostas de melhorias nos processos
da empresa e denuUncias de possiveis atos lesivos a integridade e
conformidades,evitando prejuizos e aumento do grau de insatisfacao dos usuarios.

Compete a Ouvidoria, conforme previsio no regimento, fortalecer o
comprometimento dos empregados nas boas praticas de gestdo e de relacionamento
com o cliente, estimulando a gestdo participativa do cidadao nos servigos de
saneamento, avaliando a procedéncia de sugestdes, reclamacgdes, denuncias,
solicitacdes e elogios com as areas competentes da empresa com o objetivo de zelar
pela permanente atualizagdo e agilizagdo dos processos de atendimento. Além dessas
competéncias, a Ouvidoria é também responsavel pelo Servico de Acesso a
Informacgao conforme Lein® 12.527/2011.

Os seus principais processos sao:

e Atendimento e tratamento das manifestacdes dos usudrios na
plataforma da Rede de Ouvidorias do Governo do Estado de
Maranhao, E-OUV/MA, e outros canais;

e Gestdo do Servico de Informagao ao Cidadao (E-SIC);

e Registro das manifestacdes recepcionadas por e-mail;

e Encaminhamento de manifestacdes aos setores competentes;

e Monitoramento do tempo de resposta ao manifestante;

e Elaboracdo de relatorios estatisticos do atendimento e da qualidade

dos servicos;


http://www.e-sic.ma.gov.br/

e Monitoramento dos servicos de atendimento da CAEMA; e

e Sugestdes de melhorias em fluxos de processos.

4. FLUXO DE TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

As manifesta¢des e os pedidos de acessos a informagao sdo registrados
respectivamente em duas plataformas na internet que sao: E-OUV/MA (Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Estadual) e E-SIC/MA (Sistema Eletronico do Servico
de Informacdao ao Cidadao do Poder Executivo Estadual). Essas plataformas sdo
monitoradas pela Ouvidoria Geral do Poder Executivo do Estado do Maranhao que
oferece suporte tecnoldgico e as orientagdes no tratamento da manifestacdo. A
Ouvidoria da CAEMA recebe os registros, encaminhados pelo sistema, analisa e
direciona para setor competente conforme o assunto ou pedido de acesso a
informacao,conduzindo o tratamento até o atendimento do pleito ou resposta ao
usuario.

Em casos de maior complexidade, quando se identifica a necessidade de
analise técnica especifica, as manifestagdes sdo encaminhadas as Diretorias de acordo
com o assunto e em alguns casos para a Assessoria Juridica, Assessoria de Governanga
Corporativa ou Gabinete da Presidéncia, para emissdo de parecer técnico, que serve

de base para elaboragdo da resposta.

Grdfico 1 - Fluxo de Tratamento de Manifestagcoes
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5. PERFIL DOS USUARIOS QUE PROCURAM 0S CANAIS DA OUVIDORIA DA CAEMA

0 perfil dos usuarios que procuram a Ouvidoria da CAEMA é do tipo critico
e insatisfeito, costumam procurar o setor para enfatizar a sua insatisfacdo e nao
poupam queixas aos servicos da Companhia. Geralmente, sdo atendidos nos
primeiros canais de atendimento. Vale destacar que esse usuario funciona como
“termOmetro” para a empresa, pois, acaba sinalizando a necessidade de

implementacdo de melhorias.

6. MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA OUVIDORIA NO SISTEMA E-OUV/MA

Os servicos prestados pela CAEMA e o seu atendimento ao usuario tém a
sua qualidade medida por meio do histérico de solicitacdes realizadas por meio dos
diversos canais disponiveis(Lojas de Atendimento, aplicativo CAEMA Mobile -
Sistemas I0S e Android, WhatsApp, Telegram, Chatbot, atendimento telefénico por Call
Center (0800) e Loja Virtual), sendo tratadas e monitoradas pela Geréncia de
Relacionamento com o Cliente na Diretoria de Comercializacao e Relacionamento com
o Cliente. Contudo, ousudrio possui a Ouvidoria, que é uma instancia recursal que
geralmente é utilizada quando sua demanda ndo foi tratada satisfatoriamente nos
primeiros canais de relacionamento.

Em 2022, foram registradas 573 manifestacdes, correspondendo a uma
diminuicdo de aproximadamente 41% em relacdo ao volume de registros do ano de
2021, quando foram registradas 982 manifestacdes. Como demonstrado no grafico 2,

nota-se uma linha de tendéncia decrescente desde o ano de 2020.

Grdfico 2 - Comparativo Periodo anual

2020 2021 2022

Fonte: Ouvidoria - CAEMA, 2023.
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Constata-se uma melhoria na qualidade do atendimento dos canais

convencionais, apds dezembro de 2020, quando foi contratado o servigo para gestao

do atendimento por telefone e aplicativos CAEMA Mobile, WhatsApp e Telegram,

(Contrato 57/2020 PR]) o que gerou impacto positivo no quantitativo de

manifestacdes na Ouvidoria.

As manifestagdes foram classificadas de acordo com as diretorias

demandadas, conforme demonstrado no grafico 3.
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Grdfico 3 - Manifestagdes por dmbito de diretorias em 2022

Fonte: Ouvidoria - CAEMA, 2023.

Em 2022, constatou-se que 53% das manifestacdes foram encaminhadas

para setores subordinados a Diretoria de Comercializacdo e Relacionamento com o

Cliente - DC, 39% direcionadas para a Diretoria de Opera¢do, Manuteng¢do e

Atendimento ao Cliente - DO, 5% para esfera da Diretoria de Gestdo Administrativa,



Financeira e de Pessoas -DG e 1% para areas da Diretoria de Engenharia e Meio
Ambiente - DE.

O grafico 4 mostra o comparativo do quantitativo mensal por Diretoria,
onde em 2022, nota-se no grafico que o nimero de manifestagdes do ambito da
Diretoria de Comercializacdo e Relacionamento com o Cliente - DC sdo maiores em
todos os meses, ficando abaixo da Diretoria de Operacdo,Manutencdo e Atendimento

ao Cliente - DO, apenas em dezembro.

Grdfico 4- Manifestagées por Diretoria em cada més no ano de 2022

0. BEDC mWDO mDG DE W Indefinido

35 4

30
25
20 4
15 4
10 4
5
0 - T T T

laneiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho lulho Agosto Setembro Qutubro  Novembro Dezembro

Fonte: Ouvidoria - CAEMA, 2023

Com referéncia as demandas de operacdo e manutencdo, a alta de
manifestacdes ocorreu no més de marco e houve uma crescente variacao de julho a

dezembro.

Os assuntos mais recorrentes no ambito comercial sdo referentes a
faturamento com o valor alto (conta com valor alto) e as do ambito operacional e

manutencao sao referentes a falta de agua (grafico 5).



Grdfico 5-Dez manifestacdes mais recorrentes em 2022
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Fonte: Ouvidoria - CAEMA, 2023.

Conforme o grafico 6, que demonstra as dez unidades de gestio mais
demandadas no ano de 2022, a Geréncia de Arrecadacdo liderou a quantidade de
manifestacbes com 24% do total. Vale ressaltar, que as dez manifestacdes mais
recorrentes da referida Geréncia, foram referentes a servicos no cavalete, corte,

religacdo, ligacao e servigos de hidrometros.
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Grdfico 6 - Dez geréncias mais demandadas em 2022
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Fonte: Ouvidoria - CAEMA, 2023.

A Geréncia de Operacdo e Manuteng¢do do Sistema Distribuidor, responsavel
pelos servicos de falta de dgua, vazamentos de agua e algumas reclamacdes de
recapeamento asfaltico, teve 23% das manifesta¢des, quantidade proporcional a da
Geréncia de Relacionamento com o Cliente, que naturalmente tem uma alta demanda
por cuidar dos canais convencionais de atendimento. Vale ressaltar que, o grande

volume de solicitagdes direcionadas a Geréncia de Relacionamento, é atrelado a

atuacdo dos servigos de outras geréncias.

7. TIPOS DE MANIFESTACOES

Dentre os variados tipos de manifestacdes na Ouvidoria da CAEMA, que podem
ser reclamacdes, solicitagdes, denuncias, sugestdes e elogios (grafico 7) a quantidade
destes tipos, entre 2021 e 2022, indicando que a grande maioria das manifestacdes
sdo relativas as reclamagdes, inclusive tendo apresentado em 2022 uma diminuicdo

de 34,2%.
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Grdfico 7 - Tipos de manifestacées comparativo anual

W 2021 2022

682
449
205
85 81
37
6 ] 4 2
I ) L) 1 L)
Denuncias Elogios Reclamacdes Solicitactes Sugestdes

Fonte: Ouvidoria - CAEMA, 2023.

Na tabela 1, seguem as principais manifestacdes registradas no ano de 2022

em comparac¢do com o ano de 2021.

Tabela 1-Manifestacoes recorrentes.

Comparativo de Manifestacoes
Recorrentes: 2021 e 2022

Falta de dgua Contaalta Esgoto

261

2021

82

2022

Fonte: Ouvidoria - CAEMA, 2023.
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Conforme apresentado na tabela acima, nota-se a diminui¢do do nimero
de todas as manifesta¢cdes mais recorrentes, comparando-as ao ano de 2021, porém

as de “conta alta” e “falta de 4gua” continuam liderando.

8. DENUNCIAS

A ouvidoria é canal de recebimento de dentncias de eventuais
irregularidades em servicos e desvios de conduta de empregados, gestores,
dirigentes, fornecedores e demais partes interessadas que podem afetar a integridade
do negécio da CAEMA.

As denuncias protocoladas podem ser de servigos, tais como:ligacoes
clandestinas, derivacio de ligacao e desperdicio de agua. Assim como, podem ser
denuncias compreendidas como informa¢do sobre ocorréncias de ilicito ou
irregularidade que possa afetar a administragcdo publica, sendo classificada pela
Ouvidoria como denuncia de Conduta e integridade e qualificadas em seis
naturezas: conduta inadequada de empregado, desconformidade legal,
contratacdo e/ou gestao de servico publico, assédio moral, assédio sexual e zelo

com verbas, materiais e bens publicos.

Grdfico 8 -Linha do tempo deniincias - 2022
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Fonte: Ouvidoria - CAEMA, 2023.

As dentncias de servigos, analisadas e devidamente constatadas, com os

elementos minimos, sdo direcionadas para as tratativas da Coordenadoria de
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Combate a Fraude subordinada a Geréncia de Arrecadagao na Diretoria Comercial. As
dentuncias que envolvem conduta e a integridade das partes relacionadas e possuem
os requisitos minimos de autoria e materialidade, sdo encaminhadas ao Comité de
Conduta e Integridade (CCI) da Companhia que tem a responsabilidade de analisar e
instaurar procedimento administrativo, se for o caso. Vale ressaltar que, algumas
vezes, o cidaddo registra sua manifestacdo utilizando a expressdo “dentincia” quando
na realidade se trata de um descumprimento da prestacao de servicos. Em 2022, de
todas as denuncias registradas no sistema e-OUV/MA, apenas 30 foram qualificadas
efetivamente como denuncias, destas, 11 foram de servicos e 19 referentes a conduta
e integridade de empregados.

Vale ressaltar que as denuncias podem entrar diretamente pelo e-mail do
Comité de Conduta e Integridade (CCI) ou para o Comité de Auditoria Estatutaria,
portanto, os nimeros demonstrados neste relatério sdo apenas os registrados no

canal de Ouvidoria nao refletindo a totalidade de dentncias para a Companhia.

Grdfico 9 -Admissibilidade das dentincias pelo CCl em 2022
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Fonte: Ouvidoria - CAEMA, 2023.
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9. DADOS DO SISTEMA E-SIC REFERENTES AOS PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMACAO EM 2022

Atendendo a Lei n°® 12.5727/2011 que dispde sobre o Acesso a
Informacdo, a Lei n° 13.709/2018 que regula as atividades de tratamento de dados
pessoais e o Regimento Interno da Companhia, a Ouvidoria monitora a Politica de
Acesso a Informagdo sendo o SIC - Servico de Acesso a Informacdo ao Cidadao da
Companhia.

Os dados apresentados a seguir sao referentes aos pedidos de acesso a
informacao registrados no E-SIC (Sistema Eletronico de Servico de Informacgdo ao
Cidaddo do Poder Executivo Estadual do Maranhdo) para a CAEMA, no periodo de 12
de janeiro a 31 de dezembro de 2022. A consulta e extracdo dos dados da base do

sistema E-SIC ocorreu no dia 02/01/2023.

9.1. SITUACAO DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO REGISTRADOS NO E-SIC

De um total de 2.586 pedidos de acesso a informacao registrados em
2022 no E-SIC/MA do Poder Executivo do Estado do Maranhao, 23 (vinte e trés), o
equivalente a 0,9%, foram direcionados a Companhia de Saneamento

Ambiental do Maranhao (CAEMA).

Grdfico 10 -Linha do tempo - Protocolos e-SIC 2022

jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

Fonte: Sistema Eletrénico do Servico de Informagdo ao Cidaddo do Governo do Maranhdo, 2022.
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Ao realizar o detalhamento dos pedidos de acesso a informagdo, pode-se
verificar que, mensalmente, foram direcionados de 0 a 3 registros, com moderado
aumento de solicitacdes no més de novembro/22, conforme pode ser constatado nas
tabelas 2 e 3 e no grafico 12. Esse aumento em dezembro/22 deve-se a trés pedidos

do Ministério Publico do Estado do Maranhio - MPMA.

Tabela 3- Categoria da Resposta.

Categoria da Resposta Quant

Acesso concedido 14
Nao se trata de solicitacdo de informacéo 5
Acesso negado 2
Acesso parcialmente concedido 1
Orgao nao tem competéncia para responder sobre 0 1

Total geral 23

Fonte: Sistema Eletrénico do Servico de Informagdo ao Cidaddo do Governo do Maranhdo, 2022.

Grdfico 11 - Percentual das Categorias das respostas.

W Acesso concedido

B Ndo se trata de solicitacao
deinformacado

B Acesso negado

B Acesso parcialmente
concedido

Orgdo ndo tem competéncia
pararesponder sobreo
assunto

Fonte: Sistema Eletrénico do Servico de Informagdo ao Cidaddo do Governo do Maranhdo, 2022.
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9.2. PEDIDOS DO MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO MARANHAO (MPMA).

Foram registrados 3 pedidos de acesso a informacdo pelo Ministério
Publico do Maranhdo - MPMA direcionado para a CAEMA, no periodo 01/01/2022 a

31/12/2022, conforme consolidado na tabela abaixo, por situacdo de tramitacao:

Tabela 4 Pedidos do Ministério Publico do Estado do Maranhdo (MPMA)

Status detalhado % )

Total

Em tramitacioe Em tramitacio Respondidofora Respondido Fora do prazo No prazo
fora do prazo (A) mas no prazo (B) do prazo (C) no prazo (D) [(A+C)/E*100] @ [(B+D)/E*100]
(E)

CAEMA 0 0 0 3 3 0% 100%

Fonte:Sistema Eletrénico do Servigo de Informagédo ao Cidaddo do Governo do Maranhdo, 2022.

Nao foram registrados recursos referentes aos pedidos de acesso

registrados para a CAEMA em 2022.

10.CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da CAEMA é um importante canal de comunicacdo entre todas
as partes interessadas e a empresa. Neste sentido, a analise do presente relatério
representa um instrumento para sugestdo de propostas e melhorias dos servicos
prestados pela Companhia. Assim, destacam-se as seguintes propostas e acdes a
serem estudadas e eventualmente implantadas no sentido de aperfeicoar o
atendimento, visando, a satisfacdo dos usuarios dos servicos e demais demandas das
partes interessadas no negécio da CAEMA, a saber:

1. Monitorar e aprimorar os fluxos existentes de registros de atendimento e
execucdo de Ordens de Servicos (0S), pois, conforme um estudo realizado
pela Ouvidoria no Sistema Integrado de Gestdo de Servigos de Saneamento
- GSAN, foi constatado um numero consideravel de ordens de servicos
solicitadas que nao foram executadas ficando pendentes, ndo atendidas ou
encerradas sem atendimento;

2. Investigar e identificar eventos que ocorreram para identificar os motivos
em que servicos de ligacdes, religacdes, hidrometros e consertos de

cavaletes deixaram de ser executados;
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3. As manifestacoes de falta de agua sdo as mais recorrentes com um
quantitativo maior nas cidades de Sdo Luis e Imperatriz. A indicativo da
necessidade de estabelecer pardmetros operacionais de monitoramento
para diminuir os riscos de perdas e de paradas nos sistemas de
abastecimento de agua; e

4. Nas andlises do Sistema Integrado de Gestdo de Servigos de Saneamento
(GSAN), realizadas por essa Ouvidoria, a partir dos dados de atendimento,
foi constatada necessidade de revisdo dos processos de emissao de ordens
de servicos das Unidades Subordinadas a Superintendéncia de Operagdo
Manutenc¢do e Atendimento ao Cliente da Regido Metropolitana - OCM,
para um melhor monitoramento dos servi¢os operacionais.

5. Treinar equipes de todas as geréncias subordinadas a Superintendéncia de
Operacao Manutencao e Atendimento ao Cliente da Regiao Metropolitana
- OCM incluindo o Centro de Controle Operacional - CCO para emissao de
ordens de servicos no Sistema Integrado de Gestao de Servicos de
Saneamento (GSAN) melhorando o monitoramento e diminuindo o prazo

de resposta aos usudrios.
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