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da Copasa

e Copanor

A Copasa completou
60 anos em 2023:
envelhecimento ou
maturidade?

2 Copasa | Copanor

—— Para a gente, este marco represen-
ta, a0 mesmo tempo, uma celebracéo da
nossa existéncia e das conquistas alcan-
cadas, como também um momento de
reflexdo sobre a importancia da transfor-
macéo e mudangas na busca constante
de uma melhor prestagcéo dos servigos
da Copasa. E é assim que a Companhia se
percebe, longeva e sélida, mas atenta as
necessidades de mudangas em seu am-
biente de atuacao.

Para que essa transformacgao acon-
teca, a maturidade da empresa é funda-
mental ao permitir uma visdo assertiva
das necessidades apresentadas pelo se-
tor de saneamento, contexto regulatério,
pela modernidade, foco nos clientes, de-
senvolvimento sustentével e sua evolucgéo.
E esta mudanga somente se consolida
com as diretrizes da gestdo da Compa-
nhia, aliada a atuagdo das diversas unida-
des organizacionais que a compdem.



Neste sentido, a atuagédo da Ouvidoria,

que tem como foco o recebimento e tratamen-
to de reclamacgdes, dendncias, sugestdes, elo-
gios/agradecimentos e pedidos de informagao,
se mostra aderente a atual realidade da Com-
panhia que esta representada em sua nova lo-
gomarca: totalidade, sustentabilidade, proxi-
midade e movimento. Como canal de segunda
instancia de relacionamento com o cliente, de-
sempenhamos papel fundamental para o aten-
dimento aos cidadaos, principalmente aqueles
que nao tiveram as suas solicitacées atendidas
satisfatoriamente nos canais usuais de atendi-
mento, ouvindo para melhorar sua a jornada.

Com o objetivo de divulgar o trabalho
realizado pela Ouvidoria em 2023 e apresentar
um resumo de nossas atividades, publicamos
este relatério com os dados das manifesta-
cOes recebidas, a identificacédo das ocorrén-
cias, suas causas e efeitos, bem como as prin-
cipais medidas adotadas pela administragao
com foco na melhoria dos nossos processos e
prestacéao de servicos.

Q

e
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Avancamos em 2023, mas ainda temos muitos
caminhos e desafios a percorrer e, por esta razdo, no
ano corrente, a equipe da Ouvidoria permanece em
constante MOVIMENTO e a disposigdo dos nossos
clientes e demais cidadaos para OUVIR e ATUAR nas
manifestagdes recebidas, conhecendo e compreen-
dendo as suas necessidades para melhor atendé-los
e melhorar a sua experiéncia.

Com as informagdes contidas neste documen-
to e todo o resultado da nossa atuagédo, encerramos
mais um ciclo de trabalhos da Ouvidoria, na certeza
de que o aprendizado gerado no ano de 2023 repre-
sentard uma melhoria efetiva do nosso atendimento
aqueles que procuram este canal de relacionamento
com o cliente. Como agentes da interlocugdo com os
cidadaos, atuamos para que a PROXIMIDADE, um dos
pilares de nosso trabalho rumo & TRANSFORMACAO,
seja mais um forte atributo da nossa marca.

Jom iy 57

SUAMI CRUZ LEAO | Gerente da Ouvidoria

RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA 2023 3




PEstacao de Tratamento
de Esgoto Arrudas|

Mapa de Quem somos Jornada do cliente
regionalizagéo
da Copasa e
Copanor

Nossos canais
de atendimento

Canais de atendimento
da Ouvidoria

Decantador - Peganha
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Mapa de regionalizacao
da Copasa e Copanor
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NUmeros Copasa e
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x mil habitantes x mil imoéveis

Populagéo atendida com ligacéo de
AGUA AGUA

MUNICIPIOS ATENDIDOS 8 . 6 O 2 3 : 2 2 2

x mil habitantes X mil imoéveis

Populagao atendida com ligagao de
ESGOTO ESGOTO
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Governanga e
Institucional

Pessoas, cultura Sustentabilidade Inovagio
e educacao

Quem somos

Diretor Presidente
GUILHERME AUGUSTO DUARTE DE FARIA

Superintendente de Compliance

ALESSANDRA GUIMARAES ROCHA

Gerente de Ouvidoria
SUAMI CRUZ LEAO

EQUIPE TECNICA

Claudio

Célio Joedmar Sandro Silvano
. Marcos . Marcela .
Francisco Martins Rinaldo Ramos de
X dos Santos . Cunha Sena . .
de Assis Freire Costa Oliveira

Pinto

JOVENS APRENDIZES

Emanuel Mageski Ferreira Silveira
Gabriela Victoria de Oliveira Lana

Uajara
Menezes
Coelho
Vieira da
Silva
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Jornada 3°

do cliente nivel
20 Ouvidoria

nivel

10
nivel

Nossos canais de /
atendimento

Nossos canais
de atendimento
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WhatsApp Agéncia Aplicativo Ligue 115 ou Atendimento
Copasa Virtual Copasa Digital 0800 0300 115 Presencial
(31) 99770-7000

Ouvidoria

0 AAN
0o =

A\ /4
Ligue 0800 0310 866 Copasa Atendimento Carta: envie para Rua Mar de
Ligue 0800 0300 706 Copanor Internet Espanha, 453, Santo Anténio, Belo
Horizonte/MG. CEP 30330-900.

Aos cuidados de
Ouvidoria Copasa

De segunda a sexta,
das 7h as 19h, exceto feriados

O atendimento presencial da Ouvidoria pode ser solicitado
por meio de um dos nossos canais disponiveis de contato.

8 Copasa | Copanor


https://copasa.com.br/media2/Jornadaaudit/
https://copasaportalprd.azurewebsites.net/Copasa.Portal/home/index

consideram o prazo avaliam as respostas usariam novamente

de solugéo de sua da Ouvidoria como 0S NOSSOS canais
reclamagéao adequado. claras e objetivas. de Ouvidoria.
o
Indicadores
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Historico Numeérico Ouvidoria
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PRAZO MEDIO DE
RESPOSTAS DAS 17
DEMANDAS dias
 —
2019 2020
MANIFESTAGOES 1718 23.285
RECLAMAGOES 7.828 13.659

2021 2022 2023
20.966 17.532 19.462
13.385 n.713 12.366
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Manifestacgoes

MANIFESTAGCOES POR CANAIS DE ATENDIMENTO - 2023

12.611

Internet

— TOTAL 1 90 4 6 2 Presgwial C%g E—?ail

1,00%

,98% 19.462

12.366 MANIFESTACAO POR TIPO

1.713

17,82%

5.137

4.360

55,48%
1105 1718
-33,06% _ o
i o 54,39% 0,00%
164
57 51 51
-- e | p——
RECLAMACOES  INFORMACOES DENUNCIAS ELOGIOS/ SUGESTOES NAO ELEGIVEIS TOTAL DE
AGRADECIMENTOS DEOUVIDORIA  MANIFESTACOES
@ 2022 @ 2023 @ Variacio 2022/2023

No que se refere ao nimero de denlncias recebidas, destacamos a re-
ducéo de 42% naquelas relativas a derivagdo clandestina em ligagées de dgua
e de esgoto recebidas pela Ouvidoria, demonstrando efetividade nas agées
preventivas e corretivas realizadas pela Area Comercial, Unidades Operacionais
e Unidade de Servigo de Hidrometria e Perdas da Companhia.

10 Copasa| Copanor



Reclamacgoes

3006

TOTAL DE RECLAMACOES

TOP 5 - RECLAMAGOES 2023

COMPARATIVO TOP 5 - RECLAMAGOES POR TIPO DE SERVIGCO

CONSUMO/FATURA/LEITURA 4714 6.094 29,27%

FALTA DE AGUA 893 1145 28,22%
RECOMPOSICAO DE PAVIMENTO 929 856 -7,86%
PERDA/VAZAMENTO DE AGUA 695 675 -2,88%
LIGAGCAO DE AGUA 863 504 -41,60%

Sistema Vargem
- das Flores

RELATORIO DE
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DESCRICAO DOS MOTIVOS DAS RECLAMAGOES

A) CONSUMO/FATURA/LEITURA
I

Motivadas por:

« atraso no servigo de anélise de conta;

« discordancia em relagao ao resultado da anélise de conta;

« errode leitura;

o faturamento pela média de consumo devido a auséncia de leitura por
motivo de portdo fechado e outros impedimentos;

« atraso ou negativa de atendimento as solicitagdes de parcelamento
de débito;

« alteragéo de titularidade ou de cadastro;

« cobranga de juros, taxas e multas;

« atraso na afericdo de hidrémetros.

B) FALTA DE AGUA

@ Motivadas por:

* necessidade de melhorias em sistemas de abastecimento de agua;
» demora na regularizagédo do abastecimento ap6s manutengdes
programadas ou emergenciais;
+ ligagdes clandestinas;
+ falta de energia elétrica;
« falta de informagdes precisas e atualizadas sobre situagao
do abastecimento de agua.

C) RECOMPOSICAO DE PAVIMENTO

m Motivadas por atrasos na execugéo e questionamento da qualidade do servigo.

— D) PERDA/VAZAMENTO DE AGUA

; [[] Motivadas por demora na correcdo dos vazamentos e questionamento
da qualidade do servigo.

E) LIGAGAO DE AGUA

Motivadas por atraso na execugéao e questionamento da qualidade do servigo.

Copasa | Copanor



RECLAMAGOES POR UNIDADES - Copasa

~48,04% 14815%
6.443 7.839
3159
—26,23% 3.348
-6965% | S ;582’31% -
402 o5 -50,53% B
—_— ~7188% 409,52%
283 199
122 p— 140 128 p— 107
b s 36 21—
UNCE UNLE UNMT UNNT UNOE UNSL SPRC OUTRAS
UNIDADES
@ 2022 @ 2023 @ Variagio 2022/2023

INFORMAGCOES Copasa - 2023
UNMT UNNT UNOE UNSL SPRC COPANOR

UNIDADES UNCE UNLE
1075.490 2.806.696 730.427 678.368 1.632.948 7.754.819 168.076

LIGAGOES OPERADAS AGUA + ESGOTO  830.890

RECLAMACOES POR 10.000 LIGAGOES 1,47 4,60 1,93 192 0,53 122 101 4,76

RECLAMAGCOES POR NUCLEOS - Copanor

-25,81%
& ! -11,54%
133,33% N e
21 p— 23 26 23
9 12 13
ALMENARA DIAMANTINA SALINAS TEGFILO OTONI
@ 2022 @ 2023 @ Variacio 2022/2023

INFORMAGOES Copanor - 2023

UNIDADES NOAL [ [1]1]] NOSA NOTO
LIGAGOES OPERADAS AGUA + ESGOTO 33.896 39.063 35.547 59,570
RECLAMAGOES POR 10.000 LIGAGOES 6,20 5,89 3,66 3,86
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FALTA DE AGUA

Atendimento

Processos
Comerciais

Gestao de
Servigos
Comerciais e
Operacionais

Escassez hidrica

Falta/picos de energia
elétrica e furto de
cabos elétricos que
afetam as unidades
de captacao,
bombeamento e

reservagéao

Necessidade
de realizagéo
de melhorias e
expansao dos
sistemas

Contratagao Call Center, WhatsApp e Webchat com ampliagdo do nimero de postos de
atendimento

Contratagao de recepcionistas e totens para as Agéncias com maior movimento na RMBH

Contratacgao de postos de atendimento para agéncias da Unidade de Negécio Metropolitana e
Unidade de Negécio Leste

Ampliagao do nimero de Agéncias Méveis

Expansao e aperfeicoamento da metodologia de realizagdo de pesquisas, gerando planos de
acao especificos e melhorias de procedimentos

Divulgagao do Guia do Cliente e videos de servigos

Melhoria na gestdo da modernizagéo da leitura, com implantagéo de aplicativo para controle da
produtividade da equipe em tempo real

Georreferenciamento dos leituristas e exigéncia de fotos nos casos de cobranga por média de
consumo

Treinamento e capacitagao continua dos leituristas contratados

Treinamento da equipe de anélise de consumo de todas as Unidades de Negécio para anélise das
inconsisténcias, com mudanga da faixa de interceptagéo

Capacitagao da equipe responsavel pelas respostas de Ouvidoria
Ampliagdo da modernizagéo da leitura para a Unidade de Negocio Leste
Higienizacao de dados de relacionamento com clientes (telefone e e-mail)

Melhorias na Agéncia Virtual, com a criagéo de novos servigos aos clientes: infragdo ou
irregularidades - Recurso/Defesa e Declaragdo para Outorga no IGAM

Implantagao do reconhecimento facial para mudanga de titularidade de conta
Realizagdo de campanhas: conta por e-mail, parcelamento de débito, débito automatico e autoleitura

Campanha de entrega de segunda via de contas vencidas, com QR Code para facilitar o
pagamento e desbloqueio das contas

Expansao do Sistema Integrado de Gestédo de Ordens de Servigo

Padronizag&o do conjunto de ligag&o de agua (disponibilizagdo de manual para os clientes e
treinamento das equipes envolvidas)

Treinamento da equipe de programacao dos servigos para melhoria dos prazos de atendimento
aos clientes

Aprimoramento do plano de manobra no Sistema Integrado de Abastecimento de Agua da RMBH

Utilizagao de fontes de produgcao complementares, reativagéo de pogos, implantagao/
reativagao de elevatorias e prospecgéao de novos pogos

Instalagdo e redimensionamento de equipamentos que facilitam a operagéo do sistema
Desassoreamento de barragens

Campanhas de uso racional da agua

Substituicdo de trechos de rede

Ampliagdo da capacidade de reservagéo

Concluséo de obras em andamento para refor¢co de adutoras de distribuigdo

Maximizag&o da utilizagéo ao limite possivel de todas as fontes produtoras, com
acompanhamento da distribuigéo, vazdo e pressao nas redes dos pontos criticos, até o
completo restabelecimento

Solicitagédo, a concessionaria de energia responsavel, de realizagdo de manutengdes corretivas e
preventivas nas unidades afetadas

Instalagéo de grupo de geradores de energia para utilizagdo nas unidades estratégicas onde ha
maior incidéncia de falta de energia elétrica

Monitoramento de unidades por sistema de camera

Realizagéo de obras de ampliagao e melhoria dos sistemas de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario, em conformidade com o Programa Anual de Investimentos da Companhia



Atraso na
execugao do
servico

~

RECOMPOSICAO

* Melhoria na gestao e fiscalizagdo dos contratos

* Encerramento de contratos, com aplicagao de Processo Administrativo Punitivo e realizagdo
de novas licitagoes

* Realizagdo de reunides periédicas com as contratadas para reforco dos prazos de

Qualidade da atendimento e qualidade dos servigos prestados

prestacgao do * Contratagdo do acompanhamento da realizagdo de servigos terceirizados

servico

DE PAVIMENTO*

*  Melhoria na gestao e fiscalizagdo dos contratos

* Encerramento de contratos, com aplicagdo de Processo Administrativo Punitivo e
Atraso na realizagédo de novas licitagoes

AGUA

’

execugéo do » Realizagéo de reunides periédicas com as contratadas para reforgo dos prazos de
servico atendimento e qualidade dos servigos prestados

» Contratagdo do acompanhamento da realizagdo de servigos terceirizados

* Mobilizagédo de equipes préprias para manutengao na transi¢cdo entre contratos e
execucéo dos passivos de servigos gerados

Vazamentos causados
pela fadiga do »  Substituigao das redes de distribuigao
material das redes,

excesso de pressao,
extravasamento * Manutengéao nos equipamentos de automacgao dos reservatérios para evitar extravasamento

* Instalagao de valvulas redutoras de pressdo e macromedidores
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de reservatorios » Acdes de identificagéo e corregao de vazamentos

* Instalagcdo de 30.000 medidores ultrassénicos, impossibilitando a fraude mecanica

» Contratagéo de servigo por Inteligéncia Artificial para identificagéo de bypass na ligagao
por ruido

Furto de agua » Especificagdo para aquisicdo de medidores com visor de vidro que permite identificar a

fraude em caso de quebra
* Acodes conjuntas de combate a fraude com a CEMIG e Policia Civil
» Identificagédo de ligagées clandestinas

»  Substituicdo de hidrometros para avaliagédo técnica e identificagdo de eventuais fraudes

* Melhoria na gestao e fiscalizagdo dos contratos

* Encerramento de contratos, com aplicagdo de Processo

Atraso na Administrativo Punitivo e realizagéo de novas licitagdes

execugao do » Realizagao de reunides periédicas com as contratadas para reforgo
servigo dos prazos de atendimento dos servigos prestados

LIGAGAO
DE AGUA

+ Contratagdo do acompanhamento da realizagdo de servigos
terceirizados

* Mobilizagado de equipes préprias para manutengao na transigdo entre
contratos e execugao dos passivos de servigos gerados

. copasa




Analise

O ranking de reclamagdes de 2023
demonstra que diversas medidas adotadas
pela Companhia para tratamento dos pro-
blemas identificados em 2022 apresentaram
resultado positivo e que devemos continuar
0 Nosso movimento em busca de uma cons-
tante melhoria da qualidade da prestacéo
dos nossos servigos no ano corrente. Este
€ um dos desafios da Copasa que apresen-
tou um aumento do nimero de ligagdes em
2023, com incremento de 64.000 imobveis
com ligagéo de dgua e 100.000 imbveis com
ligacao de esgoto.

Importante destacar os impactos da
ocorréncia de altas temperaturas, das ondas
de calor e da baixa umidade relativa do ar
que atingiram Minas Gerais no ano passado,
com a maxima histérica de 44,8°C em Ara-
cuai, considerada a mais alta temperatura no
histérico de medicdes do Brasil. Situagdes
como estas, contribuiram para o desabas-
tecimento em alguns municipios mineiros
e bairros de Belo Horizonte, principalmente
em pontos mais suscetiveis a desequilibrios,
como as regides mais distantes dos siste-
mas de producéo e os pontos de cotas to-
pograficas elevadas. A Companhia esta pre-
parada para ondas de calor, entretanto, os
efeitos climaticos percebidos no ano pas-
sado superaram, em muito, qualquer expec-
tativa histérica ou estatistica. Desta forma, a
empresa estd adequando seus processos e
se estruturando para esta nova realidade.

No que se refere as reclamagdes sobre
Consumo/Fatura/Leitura, destacamos que a
Copasa realiza uma média anual de 63 mi-
Ihdes de leituras e que o total de 6094 recla-
macdes recebidas pela Ouvidoria referentes
a este assunto, representa 0,01% do total de
leituras, demonstrando um percentual pe-
queno deste tipo de inconsisténcia que pre-
cisa chegar a Ouvidoria para tratamento.

16 Copasa | Copanor

Ainda que em quantidade reduzida, es-
tas reclamacgodes sdo cuidadosamente trata-
das e consideradas como muito importantes
para o nosso trabalho com foco na conti-
nua transformagdo da experiéncia do clien-
te, promovendo a implementacéo de diversas
mudancgas para o tratamento deste tipo de
ocorréncia e em busca da evolugao de nos-
sas equipes e processos. Com o acompanha-
mento e monitoramento destas agdes, espe-
ramos obter resultados melhores em 2024.

Relativamente as reclamacdes sobre
atraso ou qualidade da Recomposigao de
Pavimento e Ligacéo de Agua, mesmo ten-
do ocorrido uma redugdo em seus quantita-
tivos, cabe registrar que estes tipos de ser-
vigo também séo executados por empresas
contratadas. Quando ha um inadimplemento
na referida prestacéo dos servigcos, a Compa-
nhia ndo pode rescindir e substituir a contra-
tada de forma imediata, em razdo das exigén-
cias legais. H4 a necessidade de instauragao
de processo administrativo para aplica-
¢céo da penalidade e, posteriormente, ob-
servar os procedimentos previstos na
Lei n°® 13.303/16 e no Regulamento de
Contratagdes. Assim, até a substi-
tuicdo da empresa punida, pode
haver um atraso ou acimulo no
atendimento dos servigos so-
licitados pelos clientes, ge-
rando manifestagdes na
Ouvidoria da Copasa.




Portal da Transparéncia
LEI DE ACESSO A INFORMACAO N° 12.527/2011

57

PEDIDOS REGISTRADOS
NA CONTROLADORIA
GERAL DO
ESTADO - CGE MG

77

PEDIDOS
PROCEDENTES

97 pedidos

recebidos em 2023

20 40

PEDIDOS Dl S mento da Copasa pelas
INPROCEDENTES REACIEL
u:AAI;:IICIA instancias recursais da
CGE MG.
(] [ ] ~ (] [ ]
Participagao em Atividades
Curso de Visit Apresentacgao
F = ’|S|.a do Relatério sy .
ormagao em Técnica Anual na Red Ouvidoria
Ouvidoria - Ouvidoria nua:)na-r ede Itinerante —
. E/M uvi =~
rememerto, | O9FIMO L ARSAE  visitaTorica
| Ouvidoria 7 — ede Duvir
) \ Geral do
_/ Estado
/ e 2 e
/ ’ Seminario

Reunides da
Rede Ouvir

\

Benchmarking

Atividades de °

capacitagao

daEquipede p4s oraduacao
Ouvidoria em Ouvidoria

Pablica /

1

Participagao
da Equipe de

Do total de pedi-
dos de informacgéo rece-
bidos, foram interpostos
4 recursos contra deci-
s6es da Companhia, ten-
do, em todo os casos,
sido mantido o entendi-

Nacional de
Ouvidoria — Etapa
Belo Horizonte

Programa de
Desenvolvimento
de Lideranga

16° Seminario

Nacional de

Ouvidores e

Ouvidorias —
6° Seminério Gramado/RS
Internacional

S Ouvidoria no ;2#;\:28::;2
P e Semana treinamento
no treinamento . - DEL PUEBLO &
do Cliente dos leituristas ”
de transigao do Copasa OMBUDSMAN" -
Call Center P Gramado/RS
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aquitemcopasa
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X.com
[aquitemcopasa

youtube.com/
TVCopasaMG

instagram.com/
aquitemcopasa



Companhia de Saneamento
de Minas Gerais
(Copasa)

@ Sede Administrativa: Rua Mar de Espanha, 525 -
Bairro Santo Anténio - CEP 30.330-900 - Belo Horizonte (MG)

» CNPJ: 17.281.106/0001-03

https://www.copasa.com.br

Copasa Servigos de Saneamento Integrado
do Norte e Nordeste de Minas Gerais S/A
(Copanor)

@ Sede Administrativa: Rua Joaquim Ananias de Toledo, 125 -
Bairro Laerte Laender - CEP 39.803-171 - Te6filo Otoni (MG)

» CNPJ: 09.104.426/0001-60

https://www.copanor.com.br



https://www.copasa.com.br
http://www.copanor.com.br/wps/portal/copanor
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