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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Agéncia Reguladora ARES-PCIJ foi instituida em cumprimento ao Protocolo
de Intencdes da ARES-PCJ, a Lei Federal n2 11.445/2007, ao Decreto Federal n2 7.217/2010 e a
Lei Federal n2 8.078/1990.

Seu funcionamento no ambito dos municipios associados foi estabelecido por meio da
Resolucdo ARES-PCJ n2 49, de 28 de fevereiro de 2014, normativa emitida apds a realizacdo de

Consulta e Audiéncia Publica entre os meses novembro de 2013 e fevereiro de 2014.

A Ouvidoria é 6rgdo responsavel pelo relacionamento entre os usudrios, os prestadores dos
servicos de saneamento basico e a comunidade. O objetivo principal € mediar a resolucdo de
problemas, ouvindo, compreendendo e qualificando as manifestacdes dos cidadaos,
encaminhando-as para os prestadores de servico e acompanhando sua tramita¢do para uma
resposta satisfatdria ao usuario. Outra funcdo central da Ouvidoria é colaborar para a avaliacao
dos servicos publicos por meio de indicadores obtidos com a andlise das manifestacdes,
realizacdo de pesquisas de satisfacdo e escuta atenta das expectativas e necessidades dos

cidadaos.

A atuacdo da Ouvidoria da ARES-PCJ se dd nos moldes de uma ouvidoria setorial, como érgao
de 22 ou 32 instancia, para recepcionar as manifestacdoes dos usudrios quando nao atendidos

satisfatoriamente pelos prestadores de servico de saneamento basico dos municipios regulados.

E condicdo para o registro da manifestacdo (reclamacdo, denuncia, sugestdo e elogio) na
Ouvidoria da ARES-PCJ que o usudrio ja tenha buscado a solu¢ao para o problema junto ao
prestador de servico. Por isso é norma que as manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria da
Agéncia Reguladora tenham sido registradas junto ao prestador de servico, sendo que o controle

é feito por meio do protocolo de atendimento ou ordem de servico.

A partir do registro da manifestacdo, a Ouvidoria da ARES-PCJ encaminhard ao prestador de
servico, via notificacado eletronica, e atuara como facilitadora da solu¢ao do conflito, tomando

as providéncias cabiveis de acordo com resolucdo especifica sobre o tema.




A Ouvidoria atua de modo proativo, buscando solugdes e orienta¢des para os casos em que
0 usuario ndao buscou ou ndo conseguiu atendimento inicial no prestador. H4 também atuacdo
da Ouvidoria para recepcionar manifestacdes acerca da atuacdo da prépria Agéncia Reguladora,
relacionada a regulagdo e fiscalizacdo dos servicos de saneamento basico nos municipios

associados. Nesse caso, nao é necessaria apresentacao de protocolo ou ordem de servigo.

Este relatério apresenta, de forma quantitativa e qualitativa, os resultados da atuacdo da
Ouvidoria durante o ano de 2023, consolidando as manifesta¢Ges acerca da prestacao do servico
de saneamento basico nos municipios associados. O objetivo, em conformidade com a Lei
Federal 13.460/2017, é apontar falhas e sugerir melhorias, de modo a subsidiar os gestores para

a melhoria continua da prestacdo dos servicos de saneamento bdsico.

2. CANAIS DE ATENDIMENTO, ACOMPANHAMENTO E PRAZOS

o O acesso dos usuarios a Ouvidoria pode ser realizado por meio dos seguintes canais descritos cee

el e

0o na Tabela 1: e
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ceil Tabela 1 — Canais de Atendimento Ouvidoria ARES-PCJ e
Internet Mediante o preenchimento do formulario eletronico que pode ser

encontrado na pagina “Ouvidoria” no site institucional ou por meio do envio

de e-mail ao endereco eletrénico ouvidoria@arespcj.com.br.

Telefone Chamada gratuita de segunda a sexta-feira, das 8h00 as 12h00 e das
13h30 as 17h00, por meio do nimero 0800-77-11445. Chamada de telefone

celular por meio do numero (19) 3471-5100.

WhatsApp Mediante mensagem no numero (19) 99954-2370

Presencialmente De segunda a sexta-feira, das 8h00 as 12h00 e das 13h30 as 17h30, na

sede da Agéncia, na cidade de Americana/SP.

Correspondéncia A Ouvidoria da ARES-PCJ - Avenida Paulista, n® 633, bairro Jardim

Santana, Americana/SP. CEP: 13478-580.



mailto:ouvidoria@arespcj.com.br

Os canais de acesso a Ouvidoria constam no site da ARES-PCJ, nas redes sociais da agéncia
(Facebook, Twitter e Instagram), na carta de servigo distribuida regulamente junto aos usudrios
dos servicos e disponivel no site da ARES-PCJ, nas faturas de dgua dos prestadores de servico
dos municipios associados e, também, nos materiais de divulgacdo da instituicdo (informativos,

folders, cartilhas, imas de geladeira, entre outros).
Desde a sua criacdo a Ouvidoria da ARES-PCJ vém realizando atendimentos de dois niveis:

Nivel 1: atendimento de primeira instancia como informagdes aos usuarios sobre normas,
canais de contato e demais servicos dos associados. Nesse caso, o usuario recebe orientacao
sobre os canais adequados para a recepg¢do das suas primeiras manifestacées. A maior parte
destas demandas sdo solucionadas através de orientacdes por telefone ou e-mail, sem o

encaminhamento ao prestador de servigo local.

Nivel 2: registro de manifestacdes, como reclamacado, denuncia, sugestdo, elogio e consulta,

com o protocolo de atendimento fornecido pelo prestador de servico local. Nesse caso, a

Ouvidoria faz o encaminhamento da manifestacdo para o prestador de servico local para ciéncia,

esclarecimentos ou providéncias.

3. ACOMPANHAMENTO DA MANIFESTACAO

Ao receber a manifestacdo, a Ouvidoria informa ao usuario o niumero de protocolo de
atendimento, o link eletrénico e o telefone de contato para que o usuario possa consultar o
andamento da sua manifestagdao. Para acompanhar eletronicamente o andamento da
manifestacdo, basta que o usuario acesse o link:

https://arespcj.omd.com.br/arespcj/externo/consulta.do?method=montaPaginaConsulta,

digitando o niumero do protocolo da manifestagao.


https://arespcj.omd.com.br/arespcj/externo/consulta.do?method=montaPaginaConsulta

4. PRAZOS

O prazo normativo de reposta do prestador de servico para a Agéncia Reguladora é de 10

DIAS UTEIS, conforme art. 32 da Resolucio ARES-PCJ n2 49/2014, podendo este prazo ser

prorrogado por mais 5 DIAS UTEIS.

O prazo que a Ouvidoria da Agéncia Reguladora utiliza atualmente para a reposta final ao

usuario é de até 30 DIAS, conforme Lei Federal 13.460/2017. Um novo prazo de resposta final

ao usuario estd sendo normatizado por meio de alteracdo na Resolu¢do ARES-PCJ n2 49/2014.

5. RELATORIOS SOBRE AS MANIFESTAGCOES REGISTRADAS
5.1. DADOS GERAIS

Foram registradas pelos usuarios dos servicos de saneamento bdsico um total de 1280

manifestacdes, incluindo manifestacdes relacionadas aos prestadores de servico e as atividades

ceil de regulagdo e fiscalizagdo da ARES-PCJ. No Grafico 1 consta o comparativo anual destas
cee-. manifestacdes com protocolos no periodo de 2014 a 2023.

Grafico 1 — Comparativo anual das manifestacdes — 2014 a 20231
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1 No ano de 2023, além das 1280 manifestacdes, a Ouvidoria recebeu outras 114 manifestacdes, consideradas
improcedentes.


https://www.arespcj.com.br/public/media/arquivos/1694031064-resoluo_n_49_2014_-_ouvidoria_-_alterada.pdf
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm

Grafico 2 - Evolutivo das manifestages — 2023
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Grafico 3 — Situagdo das manifestagGes — 2023
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No Grafico 3 estdo representados os valores absolutos e os percentuais de manifestacGes
solucionadas, ndo solucionadas e em andamento. Observa-se que 92,50% das manifestacdes
foram solucionadas e um percentual de manifestacdes relativamente baixo, de 6,56%, foi
encerrado pela Ouvidoria da Agéncia Reguladora como ndo solucionada. Neste caso, a Ouvidoria
encaminhou as manifestacdes ndo solucionadas para a area de fiscalizacdo da Agéncia para

apuragao e providéncias cabiveis. Referente ainda as manifesta¢gdes ndo solucionadas, observa-




se, conforme Tabela 2, que 75% dos assuntos referem-se a reclamacgdes de falta de dgua. No

capitulo “Analise dos pontos recorrentes” ha discussao mais aprofundada sobre o tema.

Tabela 2 — Assuntos das reclamagdes nao solucionadas

TIPO MANIFESTACGES NAO SOLUCIONADAS QUANTIDADE %
Reclamacgdo |Falta de dgua 63 75,0%
Pressdo da agua 6 7,1%
Outros? 4 4,8%
Adequacdo de cavalete/Substituicdo do hidrémetro 2 2,4%
Esgoto (Entupimento e retorno) 2 2,4%
Limpeza de fossa 2 2,4%
Contas (Elevada, Incorreta) 1 1,2%
Denuncia | Despejo irregular de esgoto 1 1,2%
Langamento irregular de lodo 1 1,2%
Mau cheiro 2 2,4%
TOTAL 84 100,0%
@0 o o -
@0 e o -
o0 e -
ool As manifestacdes de Ouvidoria da ARES-PCJ foram registradas como reclamacdes,
o0 o o
el denuncias, sugestdes e elogios, conforme Grafico 4.
Grafico 4 — Tipos das manifestagdes — 2023
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2 0 assunto “Outros” refere-se a 4 manifestacdes sobre: falta de d4gua e qualidade; tarifa telemetria RF Coletor;

manutengdo de reservatério e manutengdo mananciais
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Do total de 1280 manifestaces registradas, 1269 foram relacionadas aos prestadores de

servigos e 11 relacionadas as atividades de regulacdo e fiscalizagdao da ARES-PCJ.

Na Tabela 3, constam os assuntos das manifestacdes dos prestadores de servico classificadas

como Reclamacgao.

Tabela 3 — Assuntos das reclamacgdes direcionadas aos prestadores de servigos

ASSUNTOS DAS RECLAMAGOES QUANTIDADE %

Falta de agua 334 27,5%

Vazamento de agua 160 13,2%

Buracos ndo arrumados 131 10,8%

Nova ligagdo de dgua ou esgoto 89 7,3%

Contas (Elevada, Incorreta) 87 7,2%

Esgoto (Entupimento e retorno) 84 6,9%

Outros 72 5,9%

Esgoto (Vazamento da rua) 42 3,5%

Pressdo da dgua 35 2,9%
0o . Adequacdo de cavalete/Substituicdo do hidrometro 24 2,0% <o
EE ' Atendimento 23 1,9% : E
PO Corte de dgua 22 1,8% o
.cesl Titularidade 20 1,6% e

Qualidade da agua 18 1,5%

Religagdo 14 1,2%

Revisdo por vazamento oculto 12 1,0%

Reembolso, parcelamentos, débitos e 22 via 11 0,9%

Cadastro incorreto -residencial e comercial ou economias 10 0,8%

Limpeza de fossa 6 0,5%

Aumento da tarifa/ valores dos servicos 5 0,4%

Manutenc¢do de pogo de visita 3 0,2%

Mau cheiro 3 0,2%

Residuos Sdlidos 3 0,2%

Tarifa Social 2 0,2%

Consumo minimo 1 0,1%

Despejo irregular de esgoto 1 0,1%

Mudancga de ligagdo 1 0,1%

Tarifa MEI - Microempreendedor Individual 1 0,1%

TOTAL 1214 100,0%

10



Na Tabela 4, constam os assuntos das manifestacbes dos prestadores de servico

classificadas como Denuncias.

Tabela 4 — Assuntos das denuncias direcionadas aos prestadores de servigos

ASSUNTOS DAS DENUNCIAS QUANTIDADE %
Fraude 10 22,2%
Despejo irregular de esgoto 9 20,0%
Desperdicio de agua 8 17,8%
Agua pluvial na rede de esgoto 4 8,9%
Falta de agua 2 4,4%
Mau cheiro 2 4,4%
Rompimento rede de esgoto 1 2,2%
Titularidade 1 2,2%
Langamento irregular de lodo 1 2,2%
Manuteng¢do equipamentos loteamento 1 2,2%
Nova ligagdo de dgua ou esgoto 1 2,2%
Obras ETE CEMEX 1 2,2%
Qualidade da agua 1 2,2%
Reembolso, parcelamentos, débitos e 22 via 1 2,2%
Residuos sélidos 1 2,2%
Tarifa defasada 1 2,2%
TOTAL 45 100,0%

Na Tabela 5, constam os assuntos das manifestagdes dos prestadores de servigo classificadas

como Consultas.

Tabela 5 — Assuntos das consultas direcionadas aos prestadores de servigos

ASSUNTOS DAS CONSULTAS QUANTIDADE %
Atendimento 3 50,0%
Aumento da tarifa/ valores dos servicos 1 16,7%
Cadastro incorreto -residencial e comercial ou economias 1 16,7%
Reembolso, parcelamentos, débitos e 22 via 1 16,7%
TOTAL 6 100,0%

11
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Na Tabela 6, constam os assuntos das manifestacdes dos prestadores de servico classificadas

como Elogios.

Tabela 6 — Assuntos dos elogios direcionadas aos prestadores de servigos

ASSUNTOS DOS ELOGIOS QUANTIDADE %
Atendimento 3 75,0%
Nova ligagdo de agua ou esgoto 1 25,0%
TOTAL 4 100,0%
5.2 PRAZOS E TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO

A Resolugdo ARES-PCJ n2 49/2014, que trata dos procedimentos da Ouvidoria, estipula que
0 prazo para resposta dos prestadores é de 10 (dez) dias Uteis, prorrogaveis por mais 5 (cinco)

dias Uteis em casos mais complexos.

O gréfico abaixo detalha os prazos (em dias uteis) de resposta dos prestadores em relagdo as

PR manifestacdes registradas na Ouvidoria da ARES-PCJ: .o
il -
ceil Grafico 5 — Prazo de resposta dos prestadores de servigos a Ouvidoria da ARES-PCJ ..
el Tl
84
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Considerando todas as manifestacdes encerradas até a data de elaboracdo deste
relatdrio, calculou-se o tempo médio de resposta dos prestadores de servicos a Ouvidoria da

ARES-PCI:

Tempo médio = 10,27 dias uteis

12



Obtido, por meio da seguinte férmula:

Tempo médio de resposta = Somatdério dos tempos de resposta das manifestagdes em dias Uteis

Total de manifestagées encerradas

Na Tabela 7, estdo descritas as 11 manifestacGes recebidas sobre as atividades da Agéncia

Reguladora ARES-PCJ

Tabela 7 — Assuntos das manifestagdes direcionadas a ARES-PCJ por tipo de manifestacdo

TIPO ASSUNTOS - 2023 QUANTIDADE %
Reclamagdo |Atendimento 1 9,1
Consumo minimo 2 18,2
Elogio Atendimento 2 18,2
Agua gratuita 1 9,1
Consulta Andamento fiscalizacdo 1 9,1
Cobranca Individualizada 1 9,1
Concurso Publico n2 01/2023 1 9,1
Corte de dgua 1 9,1
Informacdes Carreira 1 9,1
TOTAL 11 100,0%

Todas as manifestacGes recebidas sobre as atividades da Agéncia Reguladora ARES-PCJ

foram respondidas no prazo de até 10 dias Uteis conforme Grafico 6.

Grafico 6 — Prazo de resposta da Ouvidoria da ARES-PCJ

M Até 10 dias
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Considerando que todas as manifestacdes ja foram finalizadas, calculou-se o tempo médio

de resposta da Ouvidoria da ARES-PCJ:

Tempo médio = 2,45 dias uteis

Obtido, por meio da férmula:

Tempo médio de resposta = Somatdrio dos tempos de resposta das manifestagoes em dias Uteis

Total de manifestagdes encerradas

Pela andlise do grafico 5, em relagdo ao prazo de resposta dos prestadores de servico,
verifica-se que 58,23% das manifestacdes foram respondidas dentro do prazo normativo de 10
dias Uteis, enquanto 18,12% foram respondidas dentro do prazo de prorrogag¢do de 15 dias

uteis. As manifestacdes respondidas fora do prazo normativo corresponderam a 16,08%.

Diante disso, recomenda-se aos prestadores regulados mais agilidade no encaminhamento
das manifestacGes as dreas internas e posterior retorno a Ouvidoria da Agéncia Reguladora,
visando a melhoria da prestacdo e maior resolutividade das demandas recepcionadas na
Ouvidoria, com impacto na satisfacdo aos usuarios dos servicos. Ha espaco para reducdo do

tempo médio de resposta, atualmente em 10,27 dias Uteis.

Em relagdo as manifestacdes relacionadas especificamente as atividades da ARES-PCJ,
conforme gréfico 6, observa pleno atendimento aos prazos, com todas as manifestacdes
respondidas dentro do prazo normativo, com impacto no reduzido tempo médio de resposta de

2,45 dias uteis.

14




5.3 ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES, APONTAMENTO DE FALHAS E SUGESTOES DE
MELHORIAS NA PRESTACAO DOS SERVICOS

O principal assunto motivador das reclamac¢des durante o ano de 2023 foi a falta de agua,
correspondendo a 27,5% do total, conforme tabela 3. O assunto “falta de agua” também foi o
principal responsavel para reclamagdes nao solucionadas, respondendo por 75% do total. Na
sequéncia, como principais assuntos das reclamacdes, constam “vazamento de dgua”, com

13,2%, e “buracos ndo arrumados”, com 10,8%.

Com base nos assuntos das manifestacdes recebidas e andlise dos pontos recorrentes, em
conformidade com a Lei 13.460/2017, listamos abaixo as sugestoes de melhorias para os

prestadores de servico:

¢ Investimentos na area operacional, sobretudo em captacao, producao, distribuicao,
reservac¢ao de agua tratada e redugdo de perdas, para sanar as ocorréncias de falta de agua,

sobretudo as recorrentes.
¢ Planejamento operacional com plano de a¢do, preven¢ao e emergéncia considerando
como uma realidade ja posta os eventos climaticos extremos, tendo em vista o impacto de

tais eventos nas ocorréncias de falta de dgua e intermiténcias no abastecimento.

e Reduzir os prazos de atendimento em rela¢do a reparos de vazamento (vazamentos no

cavalete e vazamentos na rede de distribuicdo) e manutencgdo asfaltica.

15




6. EVENTOS TECNICOS E OUTRAS INICIATIVAS

No ano de 2023 a Ouvidoria organizou juntamente com a Academia ARES-PCJ o encontro
presencial de Boas Praticas sobre tecnologias no atendimento aos usudrios dos servicos de
saneamento basico. O evento foi realizado no dia 09 de novembro e reuniu cerca de 100
participantes, entre ouvidores, servidores de atendimento ao usuario e demais interessados. O
objetivo foi apresentar exemplos e boas praticas de prestadores de servico relacionadas a
qualidade, agilidade, resolutividade e otimizagdo dos atendimentos com a implementac¢ao de
canais digitais e servicos on-line, por meio de aplicativos, chatbots, portais do cliente, chats,

WhatsApp, entre outros.

Houve expressiva participacdo de servidores dos prestadores de servico, que apontaram os
impactos, beneficios e dificuldades na implementac¢ao das tecnologias no setor de atendimento.
Os encontros de boas praticas promovidos pela ARES-PCJ buscam estimular a propagacdo das
iniciativas apresentadas pelos demais prestadores de servico dos municipios associados, de

modo a melhorar a prestacao final dos servicos junto aos usuarios.

A equipe de Ouvidoria da ARES-PCJ também participou das discussGes e debates do XllI
Congresso Brasileiro de Regulacao, promovido nos dias 18, 19 e 20 de outubro, na cidade de
Sdo Paulo, pela Associacdo Brasileira de Agéncias Reguladoras (ABAR). O tema central do evento

foi “Os desafios da regulacdo para o desenvolvimento nacional”.

Durante o Congresso, a Ouvidoria realizou uma apresentacdo técnica no dia 20 de outubro
sobre a tarifa social no saneamento basico. Houve também participacdo nos dias 19 e 20 da
“Oficina de didlogo em regulagdo: participagdo social na prevengao e solugao de conflitos”,

realizada durante o evento.

16




7. OUVIDORIA ITINERANTE

Durante o ano de 2023 a Ouvidoria Itinerante da ARES-PCJ esteve presente em 37 municipios

associados, promovendo atividades de divulgacdo e prestando atendimento a populacgdo.

Grafico 7 —Ouvidorias Itinerantes realizadas em 2022 e 2023
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8. PESQUISA DE SATISFACAO

Entre abril e junho de 2022 a ARES-PCJ realizou a terceira pesquisa de satisfacdo sobre a
qualidade da prestacdo dos servicos de saneamento junto aos usudrios desses servicos (agua,
esgoto e residuos sdélidos urbanos) nos 61 municipios associados a Agéncia na época da

contratagdo da pesquisa.
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Pesquisa de Satisfagdo junto aos usuarios dos servicos de
e' *  saneamento basico dos municipios associados a ARES-PCJ

-

Esta pesquisa, realizada em formato hibrido (telefone e presencialmente), teve como
objetivo medir o grau de satisfacdo dos usudrios dos servicos de saneamento e identificar
oportunidades de melhoria na gestao e na presta¢do destes servigos, servindo, também, de
importante ferramenta para planejamento e tomada de decisdo pelos gestores municipais e
dirigentes dos servicos de saneamento. Foram entrevistados 23.367 chefes de familia
responsaveis por residéncias e estabelecimentos comerciais das 61 cidades atendidas pela

ARES-PCI.
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A pesquisa avaliou a satisfacdo geral dos usudrios com os servicos de agua e esgoto dos

municipios e com diversos aspectos especificos como:

e Avaliagdo sobre o atendimento na sede;

e Avaliacdo sobre o atendimento telefonico;

e Avalia¢do sobre os canais de ouvidoria;

e Avaliacdo sobre a coleta e tratamento de esgoto;

e Avaliacdo sobre o entendimento da conta;

e Avaliacdo sobre a leitura e entrega correta da conta;
e Avaliacdo sobre o preco da agua e esgoto;

e Avaliacdo sobre a qualidade da 4gua;

e Avaliacdo sobre a pressao da 4dgua;

e Avaliacdo sobre a regularidade do fornecimento;

e Avaliagdo sobre a resolucao imediata dos problemas;
e Avaliacdo sobre coleta de residuos sdlidos;

e Avaliacdo sobre a varrigcao de ruas;

e Avaliacdo sobre ocorréncia de falta de dgua;

e Avaliacdo sobre conhecimento da Tarifa Social;

e Avaliacdo sobre a conhecimento da Agéncia Reguladora ARES-PCJ;

Os relatérios individuais por municipio, incluindo graficos evolutivos em relacdo as
pesquisas realizadas em anos anteriores, foram enviados aos prefeitos e gestores responsaveis
pelos servicos e estao disponiveis no site da ARES-PCJ, no endereco:

https://www.arespcj.com.br/conteudo/pesquisa-de-satisfacao

Uma nova pesquisa de satisfacdo para o ano de 2024 junto municipios regulados esta em

andamento. Os resultados deverdo ser disponibilizados no segundo semestre de 2024.
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Telefone ouvidoria: 0800 77 11445

WhatsApp ouvidoria: 19 99954 2370
Contato sede: 19 34715100

ouvidoria@arespcj.com.br

www.arespcj.com.br
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