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P1 Municipio associado a ARES-PCJ

Tipo de proponente

P2

Nome do Municipio

Mogi Guagu

P3

Nome do prestador de servi¢co regulado

Samae (Servico Autdnomo Municipal de Agua e Esgoto)

P4

Pessoa de contato (nome completo do responsavel pela inscrigcao)

Claudia Helena da Silva Marquezi

P5

Telefone

P6
E-mail

imprensa@samaemogiguacu.com.br

Pagina 3

P7 Ouvidoria

Selecione a modalidade correspondente a pratica
inscrita
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P8 Sim

A pratica inscrita esta vinculada a servicos publicos de
saneamento regulados pela ARES-PCJ.(N&o seréo
aceitas praticas apresentadas por entes ou prestadores
nao vinculados a Agéncia Reguladora ARES-PCJ.)

P9 Sim
A pratica estd em execucao ou ja foi concluida?(Néo

serdo aceitas praticas em fase de planejamento,
elaboragcdo ou concepcéo, sem execucdo comprovada.)

P10 Sim

A prética possui resultados ja consolidados (em
execucado ou concluida).(N&o serdo aceitas praticas em
fase de planejamento, elaborac&o ou concepgéo, sem
execucao comprovada.)

Pagina 4
P11
Titulo da pratica

Modernizagdo e Gestéo Inteligente da Ouvidoria do SAMAE Mogi Guagu

P12

Resumo da pratica(Maximo 1.200 caracteres)

A pratica consiste na modernizagcédo da Ouvidoria do SAMAE Mogi Guagu, com a implantacéo de sistema digital para registro,
acompanhamento e gestdo das manifesta¢cfes dos usuarios dos servicos de saneamento.

Antes, os atendimentos ocorriam de forma néo padronizada, ou seja, anotacGes manuais, sem controle e rastreabilidade. Com o
novo modelo, foi criado um canal online estruturado, acessivel pelo site institucional, com possibilidade de manifestacoes

identificadas ou anénimas, além da manutencéo dos canais telefénico e e-mail.

Em 2024, foram registrados 229 atendimentos. Em 2025, com o novo sistema, houve aumento para 607 manifestacdes, sendo
598 concluidas, evidenciando ampliacdo do acesso, maior eficiéncia e elevada resolutividade.

O sistema permite classificagdo por prioridade, monitoramento das demandas e identificacdo das ocorréncias mais frequentes,
apoiando a gestéo.

O tempo de resposta passou a ser inferior a 48 horas, possibilitando ao usuéario saber se a demanda estéa pendente, em
andamento ou concluida. A pratica fortalece a transparéncia, o controle social e é de facil replicacao.
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P13

Descri¢do da pratica: objetivos, publico-alvo e territdrio de aplicagcdo(Maximo 1.200 caracteres)

O objetivo é ampliar o0 acesso da populagédo a Ouvidoria, melhorar a gestado das manifestacdes e aumentar a eficiéncia e a
transparéncia nos servigos prestados pelo SAMAE Mogi Guagu.

O publico-alvo é a populagdo do municipio.

A iniciativa foi implementada no municipio de Mogi Guagu/SP, por meio da reestruturacéo dos canais de atendimento da
Ouvidoria, com a implantacdo de sistema digital integrado ao site institucional.

O sistema permite o registro de manifestacdes com informacfes essenciais para apuracdo, inclusive de forma andnima,
classificagdo por niveis de prioridade (baixa, média e alta), acompanhamento das demandas e geracdo de dados gerenciais.

Também possibilitou a redu¢ao do tempo de resposta para 48 horas (em média) e maior organizacdo do fluxo de atendimento.

A Ouvidoria atua ainda na orientagdo dos usudrios quanto ao uso adequado dos canais, distinguindo demandas emergenciais,
contribuindo para maior eficiéncia e melhoria continua dos servigos.

Pagina 5

P14

Possibilidade de replicacdo da pratica(Avalia se a pratica apresentada pode ser adotada, adaptada e implementada
por outros municipios ou prestadores de servicos, considerando diferentes realidades locais.) - (Maximo 1.200
caracteres)

A pratica apresenta alta possibilidade de replicac&o, pois foi desenvolvida com base em solu¢cdes simples, acessiveis e de baixo
custo, ndo dependendo de tecnologias complexas ou estruturas avancadas.

A implantacao de um sistema digital para gestéo da Ouvidoria, com registro, acompanhamento e classificacao das
manifestagdes, pode ser facilmente adaptada por outros municipios e prestadores de servicos, independentemente do porte ou da
capacidade operacional.

O modelo adotado baseia-se na organizagéo de fluxos, padroniza¢do do atendimento e utilizac&o de canais digitais j& amplamente
disponiveis, podendo ser implementado de forma gradual.

Além disso, a metodologia utilizada  com definicdo de prioridades, monitoramento das demandas e geracdo de dados gerenciais

contribui para melhoria da gestéo e pode ser aplicada em diferentes realidades, fortalecendo a transparéncia e o
relacionamento com 0S USUArios.
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P15

Solucéo criativa ou inovadora (Avalia se a préatica apresenta uma forma criativa, inovadora ou mais eficiente de
enfrentar um problema, em relacdo as préaticas usualmente adotadas no setor. Serdo valorizadas solucfes
adequadas a realidade local, ainda que simples, que tenham contribuido para melhorar a eficiéncia e eficacia na
prestacdo dos servicos, gestédo ou relagdo com os usuarios.) - (Maximo 1.200 caracteres)

A inovacgdao da pratica esta na estruturagdo de um modelo de gestao da Ouvidoria, indo além da simples digitalizagao do
atendimento.

A iniciativa reorganizou fluxos internos, implantou classificagcdo das demandas por nivel de prioridade (baixa, média e alta) e
possibilitou 0 monitoramento sistematico das manifestacfes, com geragéo de informagdes estratégicas para apoio a tomada de
deciséo.

Destaca-se também a aceitagdo de manifestagdes andnimas com critérios minimos para apuragdo, ampliando o acesso da
populacéo ao servigo.

Outro aspecto relevante é a atuagdo da Ouvidoria na orientagdo dos usuarios quanto ao uso adequado dos canais, diferenciando
demandas emergenciais das demais manifestacoes.

Trata-se de solucédo simples, mas eficaz, adequada a realidade local, que resultou em melhoria significativa na organizagao, na
resolutividade e na relagdo com os usuarios.

P16

Clareza e organizacdo da prética - (Maximo 1.200 caracteres)(Avalia a clareza, organizacéo e coeréncia da pratica
apresentada, de modo a permitir o pleno entendimento de seus objetivos, das aces desenvolvidas e da forma de
implementacdo. Serdo mais bem avaliadas as préaticas que apresentem objetivos definidos, descrigéo organizada
das ac0es e alinhamento entre o problema identificado e as solu¢des adotadas e o detalhamento dos resultados.)

A prética foi estruturada de forma clara e organizada, com definigdo de objetivos voltados a ampliagdo do acesso, melhoria da
gestado e aumento da eficiéncia da Ouvidoria.

A partir da identificacdo da auséncia de padronizacdo e controle nos atendimentos, foram implementadas a¢cdes como a criagao
de canal digital, organizacéo dos fluxos internos e definicdo de critérios para registro e tratamento das manifestacoes.

O sistema implantado permite o registro estruturado das demandas, classificagao por prioridade, acompanhamento do andamento
e controle das respostas, garantindo maior coeréncia e rastreabilidade.

As acOes desenvolvidas estdo alinhadas ao problema identificado e aos objetivos propostos, resultando em melhoria significativa
na organizacao do servico.

A prética é de facil compreenséo e demonstra de forma objetiva suas etapas, funcionamento e resultados alcancados.
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P17

Resultados obtidos (Avalia os resultados efetivamente alcangcados com a pratica, considerando melhorias na
prestacdo dos servicos, na gestao, no atendimento aos usuarios e nos impactos sociais e ambientais. Os
resultados poder&o ser demonstrados por meio de dados, comparacdes simples, registros documentais ou relatos
consistentes, de natureza quantitativa ou qualitativa.) (Maximo 1.200 caracteres)

A prética resultou em avangos significativos na gestdo e no atendimento das manifestacGes dos usuarios.

Em 2024, foram registrados 229 atendimentos. Com a implantagdo do novo sistema, em 2025, esse nUmero passou para 607
manifestacdes, representando aumento de aproximadamente 165%, indicando ampliagdo do acesso e maior confianga da
populag&o no servigo.

Dessas manifestacfes, 598 foram concluidas, evidenciando elevado indice de resolutividade.

O tempo de resposta foi reduzido para menos de 48 horas, com atendimentos realizados de forma imediata em diversos casos,
pontuando que o atendimento rapido contribui para a resolutividade.

A préatica também possibilitou melhor organizacéo interna, com classificagéo por prioridade, monitoramento das demandas e
identificag@o das ocorréncias mais frequentes.

Esses resultados contribuiram para maior eficiéncia, melhoria na tomada de decisdes e fortalecimento da transparéncia na
prestacdo dos servigos.

P18

Participacao e envolvimento das pessoas (Avalia o grau de envolvimento de usuarios, trabalhadores, comunidades
Ou parceiros na concepcao, execucao ou acompanhamento da pratica. Serdo valorizadas praticas que tenham
promovido escuta, didlogo, participacdo ativa ou corresponsabilidade dos envolvidos.) - (Maximo 1.200 caracteres)

A préatica promoveu maior participacao dos usuarios ao ampliar e facilitar o acesso aos canais da Ouvidoria, especialmente por
meio do atendimento digital.

A possibilidade de registro de manifestagdes de forma remota e, quando necessario, andnima, contribuiu para inclusdo de um
maior numero de cidadaos no processo de comunicagdo com a administragcéo publica.

A Ouvidoria também passou a atuar de forma ativa na orientagéo dos usudrios quanto ao uso adequado dos canais disponiveis,
promovendo a distin¢cdo entre demandas emergenciais e manifestacdes tipicas.

Essa atuacao fortalece o didlogo com a populacdo, incentiva o uso consciente dos servigos e contribui para maior efetividade no
atendimento.

Além disso, as informacdes geradas pelas manifestacdes passaram a subsidiar melhorias nos servicos, evidenciando a
participacdo indireta dos usudrios na gestao e na tomada de decisoes.
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P19

Anexe documentos, relatorios, fotografias, links ou materiais equivalentes que comprovem a prética inscrita.(Anexe
apenas um unico arquivo em formato PDF, com no méaximo 10 (dez) paginas, contendo os documentos
comprobatorios da pratica inscrita. Nomeie o anexo a seguinte forma: Titulo da pratica — nome do municipio ou
prestador.pdf. Exemplo: Ouvidoria — Americana.pdf)

Ouvidoria%20%E2%80%93%20Mogi%20Gua%C3%A7u.pdf.pdf (284.4KB)

P20 Declaro a veracidade das informacgdes prestadas nesta
~ inscricao.
Declaragoes ¢

Declaro ciéncia e concordancia com o tratamento de
dados pessoais, nos termos da Lei n° 13.709/2018
(LGPD), mediante marcacao deste campo.

Autorizo a divulgacao institucional da pratica inscrita
pela ARES-PCJ em seus canais oficiais.
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ouvidoria.

reqisiro_sucs

02601330-002

Registrado com Sucesso!

Sua solicitagdo fol recebida pela nosss eguipe de Duvideria.

Para acompanhar o andamento, por favor, ancte 2 guarde o seu
nUMere de protocels:

20260330-002

Lema confirmagn amodm fof emviada pans 0 seu e-mail [cas0 tenha
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Nova Solicitagao

Profocnie: Usisdrin: Data Salciagho:

20261 4 Cliudis Hedena de Siive Margu:

Nome do Solicaante:

Tokafone: Calmgoria:

KN makiexampla com ~ Selacions -

Tigo de Imoved: Servipo Solicindo; COC Mastriculay:

— Belecione — — Selecione — Opciar;

Endersgo;

Panto oa Refordnoa; Prioridads:
— Salaclone —
Status Inicial:
Pendenta

Observaghes Adicionais:

Anexos:

Egcohor amuivos | Narmum aniia escikide

TOROGTA 0 Cna T Sauval




Profocoio:

Data iriicho.

ddimmizana

Sarvigo:

— Towdos -~

Croe [ |

20260330001

H03H6-003

300N

Consullz

Salicilante:

Data Fim;

damminans

Siadus; Eriridad;

~ Todos — — Toddas —

Miguel e rosa
MAYHON ALEX JANUARIO

MEYHION ALEX JARLIARIO
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