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P1 Prestador de servicos de saneamento regulado pela

Tipo de proponente ARES-PCJ

P2

Nome do Municipio

Sorocaba/SP

P3

Nome do prestador de servi¢co regulado

Servico Auténomo de Agua e Esgoto de Sorocaba SAAE

P4

Pessoa de contato (nome completo do responsavel pela inscrigcao)

Vinicius Poppst

P5

Telefone

P6
E-mail

viniciuspoppst@saaesorocaba.sp.gov.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.)
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P11

Titulo da pratica

Ouvidoria Ativa e Multicanal - SAAE Sorocaba

P12

Resumo da pratica(Maximo 1.200 caracteres)

O SAAE Sorocaba estruturou um modelo integrado de ouvidoria baseado na articulagéo entre canais presenciais, territoriais
(bairros) e digitais, com foco na ampliagéo da escuta qualificada e na resolutividade das demandas dos usuarios. A pratica
combina a participacdo em iniciativas institucionais como “Quarta com o Prefeito” - na Prefeitura de Sorocaba, acdes
descentralizadas por meio do programa “Prefeitura de Bairro em Bairro” (diversos bairros da cidade) e a ampliagéo de canais
digitais de atendimento, desenvolvidos internamente pelo Setor de Tecnologia da Informagéo, como diversos servigos online por
meio do site institucional, e atendimento via WhatsApp (contratacdo da plataforma). O modelo permite identificar, tratar e
solucionar demandas com maior agilidade, inclusive em situa¢cfes complexas, promovendo integracdo entre setores, priorizagdo
de atendimentos e melhoria continua dos servigos. A iniciativa resultou na ampliagdo do acesso, reducédo de demandas
reprimidas e fortalecimento da relagdo com os usuarios.

P13

Descricao da pratica: objetivos, publico-alvo e territério de aplicacdo(Maximo 1.200 caracteres)

A préatica tem como objetivo fortalecer a relagédo entre o SAAE Sorocaba e os usuarios por meio da ampliagdo dos canais de
escuta e da melhoria da resolutividade das demandas. O publico-alvo sdo os usuarios dos servicos de agua e esgotamento
sanitario do municipio de Sorocaba. A iniciativa se estrutura em trés eixos: (i) escuta institucional direta, com participagcéo no
programa “Quarta com o Prefeito”, permitindo atendimento com o Diretor Geral e sua equipe direta para resolucao imediata; (i)
escuta territorial ativa, por meio do programa “Prefeitura de Bairro em Bairro”, com coleta de demandas in loco; e (iii) escuta
digital, com ampliacdo de canais online desenvolvidos internamente (Setor de Tecnologia da Informac&o). A pratica é aplicada em
todo o territério municipal e integrada aos fluxos operacionais do SAAE, permitindo acompanhamento, priorizacdo e solugao das
demandas registradas.
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P14

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

A prética apresenta elevada possibilidade de replicagéo por outros prestadores de servigos, pois se baseia na integragédo de
canais ja existentes na maioria das administracdes publicas, como atendimento presencial, ouvidoria, acdes territoriais e
ferramentas digitais (site) - com excec¢ado do WhatsApp que € uma plataforma paga. O diferencial esta na articulagao entre esses
canais e na organizacao dos fluxos internos para garantir a resolutividade das demandas. A implementac&o pode ser adaptada
conforme a capacidade institucional de cada municipio, sendo possivel iniciar com estruturas simples e evoluir gradualmente.
Destaca-se ainda o uso de solugdes tecnoldgicas desenvolvidas internamente, sem necessidade de altos investimentos, o que
favorece sua adocao em diferentes realidades.

P15

Solucéo criativa ou inovadora (Avalia se a pratica apresenta uma forma criativa, inovadora ou mais eficiente de
enfrentar um problema, em relagdo as praticas usualmente adotadas no setor. Serdo valorizadas solugdes
adequadas a realidade local, ainda que simples, que tenham contribuido para melhorar a eficiéncia e eficacia na
prestacao dos servigos, gestdo ou relacdo com 0s usuarios.) - (Maximo 1.200 caracteres)

A inovacgdo da pratica esté na integracao de multiplos canais de escuta em um Unico fluxo de tratamento e resolucao de
demandas, superando o modelo tradicional fragmentado. Destaca-se a combinac¢do entre escuta presencial com alta gestéo
(Projeto Quarta com o Prefeito), atuacao territorial descentralizada (Prefeitura de Bairro em bairro) e digitalizacéo dos servigos
(Servicos Online), com ferramentas desenvolvidas internamente pelo setor de tecnologia da informagao.

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 esta estruturada de forma clara e organizada, com definicdo de objetivos, publico-alvo e fluxos de atendimento. As
demandas sao registradas por diferentes canais e encaminhadas as areas responsaveis, seguindo critérios de priorizagcéo e
prazos regulatorios estabelecidos pela ARES-PCJ. A ouvidoria atua como instancia de acompanhamento e mediacdo, garantindo
a efetividade das respostas. A integracdo entre 0s canais e a padronizagdo dos processos permitem rastreabilidade das
demandas (planilhadas no Excel para controle de resposta e protocolo) e, assegurando coeréncia entre o problema identificado, as
acOes executadas e as solugdes adotadas.
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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 na ampliacdo do acesso dos usudrios aos canais de atendimento, reducdo da necessidade de deslocamentos
presenciais e aumento da agilidade na solucdo das demandas, principalmente, porque foram desenvolvidas para suprir as
barreiras impostas pela pandemia do COVID-19. A atuac¢do da ouvidoria contribuiu para a identificagdo de problemas estruturais e
implementagao de solu¢cbes mais eficazes, refletindo na melhoria da qualidade dos servi¢os prestados e na satisfagdo dos
usuarios, porque o atendimento presencial com a "alta gestao" possibilitou ao usuario expor seus problemas, tanto localmente
(nos bairros) quanto no projeto da "Quarta com o Prefeito". Resultando em 806 atendimentos na "Quarta com o Prefeito" - periodo
de 2021 a 2025, e 105 atendimentos no Programa "Prefeitura de Bairro em Bairro" - periodo de 2021 a 2025.

P18

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

A préatica promove ampla participagdo dos usuarios por meio de diferentes canais de escuta, incluindo atendimento direto com
gestores, acdes nos bairros e plataformas digitais. Destaca-se o envolvimento ativo da populacao na identificacao de demandas e
no acompanhamento das solu¢fes, especialmente nas agoes territoriais, onde sao formadas comissdes locais. Internamente, ha
integracdo entre equipes técnicas e administrativas, além da articulagdo com outras secretarias municipais. Esse modelo
fortalece o didlogo entre poder publico e sociedade, promovendo corresponsabilidade e maior efetividade na prestacao dos
Servicos.

Pagina 6

P19

Anexe documentos, relatérios, fotografias, links ou materiais equivalentes que comprovem a pratica inscrita.(Anexe
apenas um unico arquivo em formato PDF, com no méaximo 10 (dez) paginas, contendo os documentos
comprobatdrios da pratica inscrita. Nomeie 0 anexo a seguinte forma: Titulo da pratica — nome do municipio ou
prestador.pdf. Exemplo: Ouvidoria — Americana.pdf)

Ouvidoria%20Ativa%20e%20Multicanal%20-%20S AAE%20Sorocaba.pdf (240.7KB)

P20 Declaro a veracidade das informag6es prestadas nesta
N inscricao.
Declaractes ¢

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 ATIVA E
MULTICANAL - SAAE
SOROCABA

SOROCABA

GERENCIA DE ASSUNTOS REGULATORIOS

SAAE Soroca ba
Abril/2026
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1) CONTEXTUALIZAGAO E JUSTIFICATIVA

O Servico Autbnomo de Agua e Esgoto de Sorocaba (SAAE) atende uma populagio
superior a 600 mil habitantes, com ampla rede de servicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitério.

Historicamente, o setor de saneamento enfrenta o desafio do distanciamento entre a
gestdo e o usuario final. Em Sorocaba, identificamos a necessidade de romper as barreiras
burocraticas que atrasavam a resolucdo de demandas complexas e de modernizar 0 acesso
do cidadao a autarquia. Durante a pandemia, esse desafio se intensificou, exigindo solucdes
rapidas de baixo custo e alta eficiéncia.

Diante do elevado volume de demandas dos usuarios, bem como da diversidade de
canais formais e informais de atendimento, a Prefeitura de Sorocaba identificou a necessidade
de estruturar um modelo integrado de escuta e tratamento das manifestacfes, capaz de ampliar
0 acesso da populagdo aos canais de atendimento, melhorar a eficiéncia na gestdo das
demandas, aumentar a resolutividade dos servicos e fortalecer a relacdo entre o usuario e a
autarquia.

Nesse contexto, foi consolidada a pratica de Ouvidoria Ativa e Multicanal, baseada na
integracao de diferentes formas de escuta e atendimento.

2) OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral

Fortalecer a ouvidoria como instrumento de mediacdo, escuta qualificada e
melhoria continua dos servicos prestados pelo SAAE Sorocaba..

2.2 Objetivos Especificos

o Ampliar os canais de acesso dos usuarios;

« Integrar diferentes formas de atendimento (presencial, territorial e digital);
e Melhorar a priorizagéo e resolutividade das demandas;

e Reduzir o tempo de resposta aos usuarios;

e Promover maior transparéncia e proximidade com a populacéao.

3) ESTRUTURA DA OUVIDORIA E DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

A ouvidoria do SAAE Sorocaba atua em conjunto com a Prefeitura de Sorocaba,
sendo responsavel pelo tratamento de manifestacfes ap0s o atendimento inicial.

Paralelamente, a autarquia dispde de uma estrutura ampla de atendimento ao
consumidor, composta por:
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3.1 Atendimento Presencial

e Unidades nas Casas do Cidadao (diversas regides da cidade);
e Unidade central de atendimento.

3.2 Atendimento Telefénico

« Call Center 24 horas;
e Atendimento continuo a populacao.

3.3 Atendimento Digital

Servicos online via site institucional;
Agéncia Virtual;

Canal “Fale Conosco”;
Atendimento via WhatsApp.

3.4 Canais em parceria com a Prefeitura de Sorocaba

« Participagéo no programa “Quarta com o Prefeito”;
« Participagédo no programa “Prefeitura de Bairro em Bairro”.

4) DESENVOLVIMENTO DA PRATICA

4.1 Estruturacado dos canais tradicionais

Inicialmente, o0 SAAE Sorocaba estruturou seus canais tradicionais de atendimento, com
atendimento presencial, telefénico e registro de demandas por sistema comercial (GSAN),

garantindo o fluxo basico de atendimento aos usuarios.

4.2 Digitalizacéo dos servicos (periodo da pandemia)

Durante a pandemia de COVID-19, houve a necessidade de rapida adaptacdo dos canais de

atendimento.

servigos online via site;

ampliacdo da agéncia virtual;

tramitacdo digital de solicitagcdes.

atendimento via WhatsApp (Contratacéo da plataforma paga)

Foram implementadas solu¢des digitais desenvolvidas internamente (STI):

Destaca-se que tais solucdes foram desenvolvidas pelo setor de Tecnologia da
Informacg&o do SAAE, sem custos adicionais com contratacao externa — com excecao

do WhatsApp.
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4.3 Ampliacao da escuta institucional — Prefeitura de Sorocaba

Com o objetivo de aproximar o cidaddo da Administracdo Publica, o SAAE passou a

integrar o programa “Quarta com o Prefeito”.

Nesta iniciativa:

usuarios apresentam demandas diretamente aos gestores;
ha interacdo entre diferentes secretarias;
decisbes podem ser tomadas de forma imediata, com participacdo da alta gestéo.

Essa acdo ampliou significativamente a capacidade de escuta e resolu¢cdo de demandas mais
complexas.

4.4 Implementacédo da escuta territorial — Prefeitura de Sorocaba

Posteriormente, o SAAE passou a atuar no programa “Prefeitura de Bairro em Bairro”,

com atendimento direto nos bairros.

Principais caracteristicas:

escuta ativa in loco;

identificacdo de demandas especificas de cada regido;
formacao de comissdes locais para acompanhamento;
integracdo com demais 6rgdos municipais.

Essa etapa consolidou a presenca do servi¢o publico junto a populacéo.

4.5 Integracao dos canais e fortalecimento da ouvidoria

Com a consolidacao dos diferentes canais, a ouvidoria passou a atuar como instancia

central de mediacdo e acompanhamento.

A prética passou a operar com:

integracao entre canais formais e informais;
monitoramento das demandas;

priorizacdo de casos criticos;

articulacéao entre setores internos.

Essa integracao permitiu maior eficiéncia e resolutividade no atendimento.
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5) FLUXO DE ATENDIMENTO E TRATAMENTO DAS DEMANDAS

O fluxo de atendimento ocorre da seguinte forma:

1) Registro da demanda pelo usuario (qualquer canal);

2) Geracao de protocolo e encaminhamento a &rea responsavel;
3) Execugdo do servico;

4) Acompanhamento pela ouvidoria (quando necessario);

5) Retorno ao usuério;

6) Encerramento do atendimento.

Nos casos mais complexos, a ouvidoria atua como mediadora, promovendo:

e reavaliacao técnica;
e redefinicdo de prioridades;
e solugao estrutural do problema.

6) RESULTADOS E IMPACTOS

A implementacédo da pratica resultou em:

ampliacdo do acesso aos canais de atendimento;
reducdo da necessidade de deslocamento presencial;
aumento da agilidade no atendimento;

maior integracao entre setores;

melhoria na priorizacdo de demandas criticas;
aumento da resolutividade dos servicos;
fortalecimento da relagéo entre usuario e instituicao.

Em nameros, o SAAE Sorocaba ja atendeu 806 demandas no programa “Quarta com o
Prefeito” e 105 demandas no programa “Prefeitura de Bairro em Bairro”. Além disso, 0s
Servigos Online criados diretamente no site institucional da autarquia permitiram com que
servicos que eram disponibilizados apenas presencialmente pudessem ser ofertados na
modalidade online/remota.

Adicionalmente, a atuacao da ouvidoria contribuiu para a identificacdo de problemas
estruturais, possibilitando solu¢des mais abrangentes e duradouras.

7) EXEMPLOS DE CASOS PRATICOS

Caso 1 — Retorno de esgoto
Apbs atendimento inicial sem solucéo definitiva, a ouvidoria identificou a necessidade de

intervencdo estrutural, resultando na substituicAo de rede em toda a via, solucionando o
problema.
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Caso 2 — Demanda ndo atendida

A ouvidoria identificou atraso no atendimento de solicitacdo registrada, promoveu a
priorizag&o do servigo e garantiu a execugao, com satisfacdo do usuario.

Caso 3 — Verificacéo técnica detalhada

Apo6s nova andlise solicitada pela ouvidoria, foi identificado que o problema estava na
rede interna do imovel, permitindo orientacdo adequada ao usuario e resolugdo da demanda.

8) PARTICIPACAO E ENVOLVIMENTO SOCIAL
A prética promove ampla participacédo da populacdo por meio de:

atendimento direto com gestores publicos;
presenca nos bairros;

canais digitais acessiveis;

interagcdo continua com USuUarios.

Internamente, ha envolvimento de diversas areas técnicas e administrativas, além da
articulacdo com outras secretarias municipais (quando necessario).

9) CONSIDERAGOES FINAIS

A pratica de Ouvidoria Ativa e Multicanal consolidou um modelo integrado de escuta e
atendimento no SAAE Sorocaba, baseado na proximidade com o usuario, na inovagédo e na
eficiéncia.

A integrag@o entre canais presenciais, territoriais e digitais permitiu ampliar o acesso,

melhorar a gestdo das demandas e aumentar a resolutividade dos servicos, contribuindo para
a melhoria continua da prestacao dos servicos de saneamento.
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10) REFERENCIAS:

NOTICIAS:

https://noticias.sorocaba.sp.gov.br/quarta-com-o-prefeito-reune-aproximadamente-900-
pessoas-nesta-qguarta-feira-2/

https://noticias.sorocaba.sp.gov.br/prefeitura-de-bairro-em-bairro-anuncia-melhorias-
em-quatro-regioes-da-cidade/

https://jornalznorte.com.br/sorocaba/projeto-quarta-com-o-prefeito-tera-inicio-em-
sorocaba-na-proxima-semana

https://www.saaesorocaba.com.br/prefeitura-de-bairro-em-bairro-atende-demandas-em-
cinco-pontos-da-cidade-nesta-sexta-feira-11/

https://www.saaesorocaba.com.br/saae-sorocaba-participa-de-encontro-sobre-boas-
praticas-em-tecnologias-no-atendimento-aos-usuarios/
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