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1. APRESENTACAO.

A Ouvidoria da Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhdo € um
instrumento de controle social e tem um papel fundamental para a politica de governanca e de
integridade da companhia. O 6érgdo possui fungdo estratégica no cumprimento da missdo e na
manutencdo dos valores e principios que constituem a identidade da empresa. Dessa forma, ao
receber as manifestacGes de todas as partes interessadas no negdcio da companhia, o setor
contribui na elaboracdo do mapa de riscos, indicando os principais desafios a serem
enfrentados pela empresa em suas operac@es, viabilizando diagnosticos das necessidades de
intervencdes nas falhas e contribuindo para aprimorar 0s processos da companhia,
evidenciando sempre a participacdo social com fim de tornar a empresa cada vez mais
eficiente. Com efeito, a ouvidoria € uma forte aliada no processo de melhoria continua,
considerando o atual cenario competitivo em que a regulacdo e as exigéncias dos usuarios
estdo mais fortalecidas. Conforme previsédo legal e regimental, a Ouvidoria da CAEMA
possui a competéncia de fortalecer o comprometimento dos empregados nas boas praticas de
gestdo e de relacionamento, estimulando sempre a gestdo participativa do cidaddo nos
servicos de saneamento, avaliando a procedéncia de sugestdes, reclamacfes, dendncias,
solicitacdes e elogios com as areas competentes da empresa com 0 objetivo de zelar pela
permanente atualizacdo e agilizacdo dos processos de atendimento. Além dessas
competéncias, o setor funciona como Servico de Informacdo ao Cidaddo — SIC, conforme Lei
n°® 12.527/2011. O orgdo, funciona como canal de atendimento em segundo nivel, ou seja,
uma instancia recursal aos usuarios dos servicos da companhia, caso ndo tenham suas

demandas atendidas nos canais convencionais de atendimento.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA.

As manifestacbes devem ser realizadas no sistema e-OUV/MA, disponivel em
www.ouvidorias.ma.gov.br com link disponivel também em www.caema.ma.gov.br na aba
“clientes/ouvidoria” ou presencialmente de segunda a sexta feira, das 8h as 18h, com
endereco situado na Rua Silva Jardim, n°307, Centro, SdoLuis—MA (Sede da Companhia). O
acesso ao pedido de Informacédo deve ser realizado pelo Sistema de Informacdo ao cidadéo e-
SIC/MA disponivel em: www.e-sic.ma.gov.br com link também disponivel no site da
CAEMA. O sistema de ouvidorias do poder executivo é vinculado a Secretaria de Estado de
Transparéncia e Controle através da Ouvidoria Geral do Poder Executivo do Estado do
Maranhdo que oferece suporte tecnoldgico e as orientagdes no tratamento da manifestacao.
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3. MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA OUVIDORIA NO SISTEMA E-OUV/MA.

O perfil dos usuérios que procuram a Ouvidoria da CAEMA ¢ do tipo critico e
costumam procurar o setor para enfatizar a sua insatisfacdo. Geralmente, ndo obtiveram éxito
no atendimento de sua demanda nos canais convencionais ou tem algum procedimento
administrativo ndo respondido. Deve-se enfatizar que este usuario funciona como
“termOmetro” para a empresa, nNa medida que acaba sinalizando necessidade de
implementacdo de melhorias. Os registros das manifestacdes sdo realizados presencialmente
ou diretamente no Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado de Maranhédo pela
internet. A equipe de ouvidoria ao receber a demanda, segue com o tratamento direcionando-a
para analise do setor competente conforme as atribuicbes regimentais, que deve instruir a
resposta ao cidadao manifestante.

Cabe ressaltar, que o atendimento e os servigos prestados pela CAEMA tém a sua
qualidade medida por meio do histérico de solicitacdes realizadas por diversos canais
disponiveis (Lojas de Atendimento, aplicativo CAEMA Mobile - Sistemas 10S e Android,
WhatsApp, Telegram, Chatbot, atendimento por Call Center-08007010195 e LojaVirtual),
sendo tratados e monitorados pela Geréncia de Relacionamento com o Cliente na Diretoria de
Comercializacdo e Relacionamento o Cliente - DC. Os processos de colaboradores,
fornecedores, instituicbes e demais partes interessadas no negécio da companhia sdo
recebidos formalmente pelo setor de protocolo vinculado a Geréncia de Suporte
Administrativo na Diretoria de Gestdo Administrativa Financeira e de Pessoas que utiliza o
Sistema Eletrénico de Informacdo (SEI) ou diretamente nos diversos setores da Companhia
atraves dos servicos de correio eletrdnico na internet (e-mails). Para mais, todas as partes
interessadas, possui na ouvidoria da empresa, uma instancia recursal que geralmente é utilizada
quando sua demanda ndo foi tratada satisfatoriamente nos primeiros canais de

relacionamento.



3.1 TIPOS DE MANIFESTACOES REGISTRADAS EM 2024.

A figura 1 demonstra os variados tipos de manifestagdes na Ouvidoria da
CAEMA, nela verifica-se 0 quantitativo de manifestagdes quem podem ser reclamacdes,

solicitacGes, denlncias, sugestdes e elogios.
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Dentncias Reclamactes Solicitactes Sugestodes Elogios
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Figura 1 — Tipos de Manifestacdes e quantidade em 2024.

3.2 COMPARACAO COM 0OS ULTIMOS PERIODOS.

A figura 2, demostrada em grafico de barras, contem a quantidade por tipo,
comparando os anos 2023 e 2024, indicando que a grande maioria das manifestacfes sao

relativas as reclamacoes, inclusive tendo apresentado um aumento de 40% neste ano.
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Figura 2-Comparativo ano 2023 e 2024.



Verifica-se na figura 3, que no ano de 2024 foram registradas 867 manifestacdes,
correspondendo a um crescimento de 214 (duzentas e quatorze) manifestacdes, o que
representa um acréscimo de 33% em relacdo ao volume de registros do ano de 2023 que
foram de 653 manifestacbes. Em relacdo ao ano de 2022, houve um acréscimo de 51%

quando foram registradas 573 manifestacdes naquele ano.
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Figura 3 - Comparativo da quantidade com os ultimos trés periodos anuais.

Porém, na analise representada na figura 4, constata-se que 22% das
manifestagbes do ano de 2024 ndo foram tratadas por falta de dados suficientes para
prosseguir aos setores competentes. Foi apurado que um total de 10% foram arquivadas e
12% foram de registros em duplicidade, que sdo aqueles relatados pelo mesmo usuario e um
contetido similar de outra manifestacdo ja em analise. Posto isto, observa-se que o0 nimero de
manifestagbes validas foi maior que o total do ano anterior em um ndmero de 26

manifestagdes.
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Figura 4 - Manifestages admitidas e tratadas, arquivadas por falta de dados ou duplicidades.



3.3 COMPARACAO POR SETOR COMPETENTE E ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOS.

Verifica-se, na figura 5, que 36% das manifestacdes foram encaminhadas para
setores subordinados a Diretoria de Operacdo e Manutencdo - DO, 34% direcionadas para a
Diretoria de Comercializagdo e Relacionamento com Cliente - DC, 2% para esfera da
Diretoria de Gestdo Administrativa, Financeira e de Pessoas — DG, 1% para setores da

Presidéncia e 1% para areas da Diretoria de Engenharia e Meio Ambiente — DE.
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Figura 5 - Percentual de manifestagdes por Diretoria.



A representacdo em gréfico de linhas na figura 6, demonstra que a quantidade de
manifestagdes mensais referentes as duas diretorias mais demandas ficaram bem equilibradas,

como consta no gréafico, foram picos de 6 (seis) meses para cada uma das diretorias.

40
35
30
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laneiro  Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro  Outubro Mowvembro Dezembro
Do 32 29 25 20 30 27 14 22 31 22 28 30
DC 26 34 33 28 14 21 28 27 32 16 15 20
3 1 1 1 3 0 1 1 1 1 1
DE 2 2 0 1 1 1 2 1 0
PR 1 0 0 1 0 0 0 2 0 0 0 0

Figura 6 -Comparativo mensal por diretoria no ano de 2024.

A Figura 7 aponta que, das 10 manifestacbes mais recorrentes, 6 (seis) sdo de
atribuicdo da Diretoria de Comercializacdo e Relacionamento com o Cliente e 4 (quatro) de

atribuicdo da Diretoria de Operacdo e Manutengdo. No entanto, a manifestacdo mais citada foi
referente ao assunto, Falta de Agua, com 27% do total.

Falta de Desobstrugdo de Vazamento de Mau

Ligagio de
Agua Esgoto Agua Atendimento Agua
27% 10% 3% 2% 2%
Conta com Cobranga Recuperagdo de Programa Viva Atualizagio
volor alto indevida Asfalto Agua Cadastral
14% 5% 3% 2% 2%

Figura7 — As 10 manifesta¢cdes mais recorrentes em 2024.



Na figura 8, representada pela tabela abaixo com o gréfico de barras, segue as

principais manifestagdes registradas no ano de 2024 em comparagdo com o ano de 2023. Na

tabela verifica-se um aumento do numero de todas as manifestacbes mais recorrentes,

comparando-as ao ano de 2023. Importante salientar que foram agrupadas manifestacbes com

assuntos referentes a manutencao do sistema de esgotamento sanitario.

Comparativo de Manifestagbes Recorrentes
entre 2023 e 2024

Falta de 4gua Conta alta Esgoto
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Figura 8 - Comparativo de manifesta¢fes mais recorrentes 2023 e 2024.

Na figura 9, demonstra as dez unidades de gestdo mais demandadas no ano de

2024. Nesta analise, foi apurado que a Geréncia de Operacdo do Sistema Distribuidor

Metropolitano lidera o indice da quantidade de manifestagdes com 16% do total seguida da

Geréncia de Faturamento e Arrecadagdo com 15% de manifestacdes.

» Geréncia de Operacdo do Sistema
Distribuidor Metropolitano - OCND

» Geréncia de Faturamento e Arrecadacdo -
CCRF

= Geréncia Especial de Imperatriz - OCSZ
= Geréncia de Operacies Comerciais - CCRC
= Geréncia de Relacionamento com Cliente -

CCRR

» Geréncia de Operacdo do Sistema Coletor
Me tropolitano - OCNC

‘Geréncia de Servicos e Negacios de
Pedreiras - OCSD

Geréncia de Servicos e Negocios de
Presidente Dutra - OCST

Geréncia de Servicos e Negacios de
Pinheiro - OCMP

Geréncia de Servicos e Negacios de
Barreirinhas - OCNB

Figura 9 - Unidades de gestdo mais demandadas em 2024.
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4. DENUNCIAS

A ouvidoria é um canal de recebimento de dendncias de eventuais irregularidades
em servicos e desvios de conduta que afetam a integridade do negdcio da Companhia de
Saneamento Ambiental do Maranhdo — CAEMA. Essas denuncias podem envolver usuarios,
empregados, gestores, dirigentes, fornecedores e demais partes interessadas e se tipificam em
denuncias de irregularidade em servicos ou gestdo, tais como: fraudes em servicos de
saneamento (ligacOes clandestinas, derivacdo de ligagdo, desperdicio de agua), gestdo e zelo
pelos bens e equipamentos da empresa, atendimento inadequado, e denuncias da falta de
qualidade nos servicos que afetam a salde, a seguranca e a integridade fisica da coletividade.
Assim como podem ser tipificadas em denlncias entendidas como ocorréncias de ilicito ou
irregularidade de servidor que possa afetar a administracdo publica, sendo tipificadas pela
Ouvidoria da CAEMA, como denuncias de conduta e integridade e qualificadas em seis
naturezas: conduta inadequada de empregado, desconformidade legal, contratacdo e/ou gestdo
de servico publico irregular, assédio moral, assédio sexual e zelo com verbas, materiais e bens

publicos.

Denuncia de Servigos Denuncia de Conduta e ltegridade

Q@ﬂ

® Fraude em Servigos de Saneamento D Cbluiz Lzl Uers s Sy

m Assédio Moral
= Assédio Sexual

= Gestao e zelo por bens e equipamentos da )
empresa m Desconformidade Legal

Figura 10 — Denlncias cadastradas na Ouvidoria no ano de 2024.

11



Vale ressaltar, que algumas vezes, o cidadao registra sua manifestacdo utilizando a
expressdo “dentincia”, quando na realidade se trata de um descumprimento da prestacdo de
servigos. Além disso, sdo registradas denuncias em duplicidade e de assuntos que ndo sdo de
competéncia da companhia. Neste sentido, a equipe de analistas da ouvidoria realiza estudo de
todas as denuncias do ano. No diagnostico do ano de 2024, foram relacionadas no canal da
Ouvidoria da CAEMA, um total de 45 (quarenta e cinco) manifestacdes qualificadas como
denuncias no sistema E-OUV para a CAEMA, mas apenas 26 (vinte e seis) foram qualificadas
efetivamente como denuncias, excluindo as duplicidades, as arquivadas por falta de dados e
dendncias que ndo sdo competéncia da companhia. Destas, 10 (dez) foram referentes a
irregularidade em servicos ou inconformidades na gestdo, nesse seguimento foram
contabilizadas 7 (sete) de fraudes, irregularidades na ligacdo de dgua ou desperdicio de usuarios
e 3 (trés) foram referentes a desconformidade na gestdo, porém apenas uma foi tratada como
falta de zelo de equipamentos da empresa, outras duas ndo foram admitidas por falta de
materialidade ou autoria. Por outro lado, também foram recebidas um namero de 13 (treze)
denuncias tipificadas como denuncias de conduta e integridade, destas, 10 (dez) foram de
conduta inadequada de servidores, 1 (uma) de assédio moral, 1 (uma) de assédio sexual e
1(uma) de desconformidade legal.

Em maio do ano de 2024 foi criada, através do Decreto n° 39.054/2024, a
Ouvidoria Especializada de Prevencdo e Combate ao Assédio no &mbito do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Estadual, o que centralizou os registros e tratamento de
denuncias de assédio da administracéo direta e indireta. Portanto, pelo novo fluxo, as denlncias
de assédio serdo tratadas pela ouvidoria especializada, a qual, tera a atribuicdo de proceder com
0 recebimento e o tratamento, mas a admissibilidade e a apuragdo devem seguir o rito do art. 9°
da Lei n. ©13.303 de 30 de junho de 2016. Por tanto, o juizo de admissibilidade das dendncias
recebidas deve ser realizado pelo Comité de Conduta e Integridade instituido na companhia.
Neste enquadramento, o0 quantitativo de recebimento de denincias de assédio em 2024 na
Ouvidoria Especializada de Prevengdo e Combate ao Assédio, informada pelo proprio 6rgéo,
foram um total de 3 (trés), que se dividiram em 2 (duas) de assédio moral e 1(uma) de assédio
sexual.

A equipe de ouvidoria trata as denuncias matendo a integridade e a protecdo da
identidade do denunciante, conforme Decreto Estadual n® 38.194/2023 e Lei 13.303/2016 que
dispde sobre o estatuto juridico das empresas publicas, garantindo ainda a aplicabilidade da Lei
de Acesso a Informacdo e da Lei Geral de Protecdo de Dados com o devido tratamento dos

dados sensiveis dos denunciantes. Os analistas de ouvidoria sdo preparados para examinar se a
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denuncia possui elementos minimos para prosseguir ao setor de apuragdo. No caso de
denuncias de irregularidades na prestacdo de servicos sdo encaminhadas para geréncia e
coordenadoria responsavel pelo servico. Na eventualidade de dendncias que envolvem a
conduta e a integridade das partes relacionadas com a empresa, estas serdo encaminhadas para
apuracdo do Comité de Conduta e Integridade (CCI) da Companhia que podera instaurar
procedimento administrativo, se for o caso. Importante registrar que as denincias podem ser
encaminhadas diretamente para a Ouvidoria Especializada em Assédio vinculada a Secretaria
de Tranparéncia e Controle e diretamente ao Comité de Conduta e Integridade (CCI) ou para o
Comité de Auditoria Estatutaria via e-mail ou SEI, portanto, os nimeros demonstrados neste
relatorio sdo apenas dos registros realizados no canal de ouvidoria da companhia néo refletindo

a totalidade de dendncias para a estatal.

5. DADOS DO SISTEMA E-SIC REFERENTES AOS PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMACAO EM 2024.

Na ouvidoria funciona o Servico de Informagdo ao Cidaddo da Companhia
conforme a Lei n° 12.527/2011. Os dados apresentados a seguir sdo referentes aos pedidos de
acesso a informacéo registrados no e-SIC (Sistema Eletrénico de Servico de Informacdo ao
Cidaddo do Poder Executivo Estadual do Maranhdo) para a CAEMA no periodo de 1° de
janeiro a 31 de dezembro de 2024.

Na pesquisa, foi constatado que de um total de 2.260 pedidos de acesso a
informacdo registrados em 2024 no e-SIC/MA, 81 (oitena e um ), o equivalente a 3,58% do
total de registros no sistema estadual (e-SIC-MA), foram direcionados a Companhia de
Saneamento Ambiental do Maranhdo (CAEMA).

Jan Few Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Mow Dez
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Figura 11 - Pedidos de Acesso a Informacao por més em 2024.
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Ao realizar o detalhamento dos pedidos de acesso a informacao foi verificado que,
mensalmente, ocorreram em média de 5a 6 registros, com moderado aumento de solicitagdes
no més de fevereiro, maio, junho, novembro e dezembro, conforme pode ser constatado na
figura 11. A tabela abaixo demonstra a categoria de resposta dos pedidos de acesso a

informacdo no sistema e-SIC/MA.

| Categoriadaresposta_____| Quant. | %

Acesso Megado 49 61%
Méo se trata de solicitacdo de informacgio 15 19%
Acesso Concedido 14 17%
Informacdo Inexistente 1 1%
Orgdo ndo tem competéncia para resposta 1 1%
Pergunta Duplicada/Repetida 1 1%

Total 81 | 100% |

Fonte de dados: Sistema Eletrénico do Servico de Informacao ao Cidadao do Governo do Maranhao, 2024.

Foram direcionados para a Companhia de Saneamento Ambiental do Maranh&o
apenas 35 pedidos de acesso a informacdo pelo Ministério Publico do Maranhdo — MP/MA, no
periodo 01/01/2024 a 31/12/2024 e respondidos conforme Termo de Cooperacao Técnica entre
0 Ministério Publico do Maranhdo e Secretaria de Tranparéncia e Controle do Estado do

Maranh3o.

6. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhdo - CAEMA é
um instrumento de controle social e de governanca da empresa. Neste sentido, a analise do
presente relatorio, representa uma ferramenta importante para sugestdes de melhorias dos
servigos prestados pela estatal. Assim, destacam-se as seguintes propostas e acdes a serem
estudadas e eventualmente implantadas no sentido de aperfeicoar o atendimento, visando a
satisfacdo de todas as partes interessadas no negocio da CAEMA, a saber:

1. Considerando que os indicadores apontam que o maior nimero de reclamagoes

s&o referentes ao assunto, “Falta de Agua”, com 27% do total, e se ponderar
apenas as manifestagdes admitidas, este indice € ampliado para 34%. Neste
sentido, a ouvidoria entende que ha indicativo de estabelecer parametros
operacionais de monitoramento para diminuir os riscos de perdas e de paradas
nos sistemas de abastecimento de dgua o que afeta diretamente a imagem da
companhia perante a opinido publica.
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2. Nas analises das manifestacGes mais recorrentes apontam que a maior parte dos
eventos ocorreram por falta de controle ou falhas no processo de atendimento
ou execucdo de servicos, em muitos casos, foi identificado a auséncia de
condicgdes operacionais, devido a falta de pessoal ou de contratos. Isto posto,
conclui-se que os servicos devem observar os principios da continuidade,
regularidade, seguranca e eficiéncia, o que, no caso concreto de um grande
numero de reclamacdes analisadas, foi em virtude da situacdo estrutural da
companhia, indicando necessidade de contratacdo de pessoal qualificado e
investimentos em tecnologias que otimizem o0s processos de controle
operacional, manutencéo e execu¢do de servicos.

3. Cumpre mencionar que foi sancionado no ambito do estado do Maranh&o o
Decreto n° 38.194/2023, que dispde sobre salvaguarda de prote¢do a identidade
de denunciantes o que deu base legal a Politica de Prote¢do ao Denunciante da
CAEMA, aprovada em abril de 2024. Compete esclarecer que a Companhia de
Saneamento do Maranhdo — CAEMA é uma estatal e possui um sistema de
recebimento e apuracdo de denudncia préprio, conforme art. 9° da Lei n. © 13.303
de 30 de junho de 2016. Portanto, o juizo de admissibilidade de denlncias
recebidas, deve ser realizado pelo Comité de Conduta e Integridade da estatal.
Neste contexto, a equipe de ouvidoria da companhia trata as denuncias
mantendo a integridade e a protecdo da identidade do denunciante conforme
estabelecido na Politica de Protecdo ao Denunciante. Ocorre que, foi
sancionado o Decreto n° 39.054/2024, que criou a Ouvidoria Especializada de
Prevencao e Combate ao Assédio no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Estadual, o que centralizou os registros e tratamento de dentncias de
assédio da administracdo direta e indireta do Estado. Portanto, pelo novo fluxo,
0 recebimento e o inicio do tratamento de denuncias de assédio estd sendo
realizado pela ouvidoria especializada, mas a admissibilidade e a apuragédo
devem seguir o rito do art. 9° da Lei n. © 13.303/2016 e as normas da empresa.
Portanto, a Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhdo — CAEMA
deve formalizar, através de um termo de cooperacédo técnica, o fluxograma de
recebimento, tratamento e juizo de admissibilidade das dendncias de assédio
recebidas na ouvidoria especializada vinculada a Secretaria de Estado de

Transparéncia e Controle e a Corregedoria Geral do Estado.
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