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ANALISE QUANTITATIVA

1549 (82,44%) MANIFESTACOES ATENDIDAS TOTAL

1879

330 (17,56%) MANIFESTAGOES ANALISADAS ATENDIMENTOS

DETALHAMENTO DAS 1549 MANIFESTAGCOES ATENDIDAS -
CONSULTA VIA TELEFONE

ESPECIFICACAO DAS MANIFESTACOES

DENUNCIA DE DESPERDICIO DE AGUA
INFORMAGOES SOBRE RACIONAMENTO
ENGANO

SUSPENSAO DO FORNECIMENTO DE AGUA
LEGISLACAO

LIGAGAO NOVA DE ESGOTO

CORTE INDEVIDO

TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE

QUALIDADE DA AGUA

RECOMPOSICAO DE PASSEIO/PAVIMENTAGAO
EXTRAVASAMENTO DE ESGOTO EM UNIDADE USUARIA
ATENDIMENTO INSATISFATORIO

VAZAMENTO DE AGUA EM UNIDADE USUARIA
LIGACAO NOVA DE AGUA

EXTRAVASAMENTO DE ESGOTO EM VIA PUBLICA

OUTROS

INFORMAGOES SOBRE ANDAMENTO DE MANIFESTAGAO/PROCESSO
VAZAMENTO DE AGUA EM VIA PUBLICA 5:23%

PROBLEMAS COM HIDROMETRO ) 7,04%

QUESTIONAMENTO DE FATURA 9,10%

RELIGACAO DE AGUA ) 9,55%

INFORMAGOES SOBRE FATURA ) 12,01%

INFORMAGOES SOBRE CANAIS DE ATENDIMENTO DO PRESTADOR

FALTA DE AGUA OU BAIXA PRESSAO 15,69%
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MANIFESTACOES POR PRESTADOR

m COPASA
m CESAMA

M SAAE ITABIRA
1 SAAE PASSOS
m COPANOR

» NAO DECLARADO 3,16%

2,45%
0,45% 1,61%

MUNICIPIOS

SABARA

POUSO ALEGRE
NOVA SERRANA
LAGOA SANTA
BARBACENA
CATAGUASES
PATOS DE MINAS
MONTES CLAROS
ALEM PARAIBA
IPATINGA
DIVINOPOLIS
RIBEIRAO DAS NEVES
BETIM

SANTA LUZIA
PASSOS

IBIRITE

UBA

ITABIRA

ARAXA

CONTAGEM ) 5,29%

JUIZ DE FORA

BELO HORIZONTE 11,88%

* Para melhor visualizagdo, os municipios que representaram menos de 1% do total foram excluidos do
grafico.
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DETALHAMENTO DAS 330 MANIFESTAGOES ANALISADAS

NATUREZA DAS MANIFESTACOES

89,70%

M RECLAMAGAO
M CONSULTA
H DENUNCIA

9,39%
0,91%

CANAL DE ATENDIMENTO

29,70%

B FORMULARIO ELETRONICO
B TELEFONE
29,39%
M FALE CONOSCO
M E-MAIL

B TAG

M PRESENCIAL

0,30%
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ESPECIFICACAO DAS MANIFESTACOES

CORTE INDEVIDO
VAZAMENTO DE AGUA

PROBLEMAS COM O HIDROMETRO

PEDIDO DE SUSPENSAO DO FORNECIMENTO DE AGUA
INFORMAGOES SOBRE FATURA

EXTRAVASAMENTO DE ESGOTO EM UNIDADE USUARIA
RECOMPOSICAO DE PASSEIO/PAVIMENTAGCAO
QUALIDADE DA AGUA

ATENDIMENTO INSATISFATORIO

OUTROS

LIGACAO NOVA

RELIGAGAO DE AGUA

EXTRAVASAMENTO DE ESGOTO EM VIA PUBLICA
LEGISLAGAO

QUESTIONAMENTO DE FATURA

FALTA DE AGUA OU BAIXA PRESSAO 47,58%

MANIFESTACOES POR PRESTADOR

K COPASA
H CESAMA
M SAAE ITABIRA

M COPANOR

7,27%
HNAO REGULADO

M NAO DECLARADO

2,12%
0,30% 1,21%
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MUNICIPIOS

SABARA

PEDRO LEOPOLDO
SANTANA DO PARAISO
IPATINGA
DIVINGPOLIS
SARZEDO

PARACATU
VESPASIANO

IBIRITE

TIMOTEO

BETIM

RIBEIRAO DAS NEVES

ITABIRA

SANTA LUZIA

ESMERALDAS )5,45%

JUIZ DE FORA J7.27%

CONTAGEM

BELO HORIZONTE 13,03%

* Para melhor visualizagdo, os municipios que representaram menos de 1% do total foram excluidos do
grafico.
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ANALISE DE INDICADORES

INDICE DE ATENDIMENTO AO
PRAZO DE RESPOSTA

74,24%

70,00%

H Meta H Resultado

O indice de atendimento ao prazo de resposta representa a quantidade de respostas, encaminhadas
pela Ouvidoria ao usuario, dentro do prazo de 10 dias. No primeiro trimestre de 2019, a Ouvidoria
superou a meta estipulada. Das 330 manifestagdes recebidas, 245 foram encerradas em até 10 dias.

INDICE DE RESOLUBILIDADE

93,03%

80,00%

H Meta H Resultado

O indice de resolubilidade se refere ao percentual de manifestaces resolvidas, dentro do mesmo
periodo, com a intervengdo da Ouvidoria. Esse indicador demonstrou que das 330 manifesta¢des
recebidas, 307 foram encerradas no proprio trimestre.
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TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

10,00

7,84

i Meta B Resultado

O Tempo médio de resposta representa o tempo médio que a Ouvidoria gasta para encaminhar as
respostas ao usuario, a partir do recebimento da manifestacdo. No primeiro trimestre de 2019, as
manifesta¢des foram encerradas em menos de 8 dias em média.
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ANALISE QUALITATIVA

CASOS DE DESTAQUE:

O primeiro trimestre do ano de 2019 foi marcado pela transicdo de Governo no Estado de Minas
Gerais. Dia 12 de janeiro foi publicada a exonerac¢ao dos dois servidores dedicados a andlise das
manifestacdes no ambito da Ouvidoria da Agéncia. A situacado foi reavaliada e, depois de decorrida a
primeira quinzena do més de janeiro, houve a anulagdo do ato de um deles.

Nesse periodo, observa-se que o nimero de manifesta¢cdes analisadas (330) representou um aumento
significativo de 45,37%, quando comparado ao nimero de manifestacdes registradas no mesmo
periodo do ano passado (227). Da mesma forma, se comparado ao quantitativo registrado no quarto
trimestre de 2018 (223), o nimero de manifesta¢cdes analisadas aumentou 47,98%.

A Ouvidoria da Agéncia, rotineiramente, encaminha solicitacbes de informacdes aos prestadores
regulados e fixa o prazo de resposta em 10 dias. Os prazos de encerramento de manifestacdes da
Ouvidoria da Arsae-MG foram ampliados em razdo de constantes atrasos na emissao de resposta, por
parte dos prestadores.

Observa-se que as manifestacGes de usuarios da Cesama demoraram 23 dias, em média, para ter a
conclusdo da analise. De usuarios da Copanor, foram em média 16 dias. Ja de usuarios do SAAE Itabira,
em média 12 dias. O destaque positivo se deu para a Copasa-MG, que respondeu, em média, em 6
dias.

Dentre os municipios cujos usuarios mais acionaram a Ouvidoria da Arsae-MG, destacamos 4 cidades:
e Municipio de Belo Horizonte:

Em Belo Horizonte, problemas relacionados a falta de 4gua e questionamento de faturas foram os
principais motivadores de contato, respondendo cada um por 27,91% das manifestagdes apresentadas
pelos usuarios. Historicamente, usuarios da capital do Estado sdo os que mais demandam pelos
servigos da Ouvidoria da Agéncia, no entanto, ndo foi possivel estabelecer nexo causal entre os
problemas apresentados e a falta de solu¢ao que aponte indicios de inconformidades na prestagao de
servigos. A falta de similitude entre as manifestagGes apresentadas a Ouvidoria e distribuidas pelo
corte temporal dessa analise ndo indicaram necessidades especificas de regides, sendo tratadas caso
a caso.

e Municipio de Contagem:

Foram acolhidas, pela Ouvidoria da Arsae-MG, 25 manifestagcdes de usudrios da Copasa-MG no
Municipio de Contagem. Problemas relacionados ao extravasamento de esgoto em via publica foram
causa em 20% dos casos, representando a maioria das manifesta¢des do Municipio.

Em margo, foram identificadas, pelo atendimento telefonico da Agéncia, reclamag¢des de usudrios que
estavam com atrasos na execucdo de ligacdes de agua e estavam sendo orientados, pelo
teleatendimento da Copasa-MG, a entrar em contato direto com a Ouvidoria da Arsae-MG para
apresentar suas reclamagoes. A situacdo foi apontada pela Ouvidora da Agéncia, ao Gerente da
Ouvidoria da Copasa-MG e as providéncias corretivas foram adotadas, normalizando a situagao.
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e Municipio de Esmeraldas:

Esmeraldas apresentou um expressivo nuimero de acionamentos referentes a problemas de
abastecimento, que, historicamente, é a principal reclamac¢ao da populagao.

No dia 19 de fevereiro, a Arsae-MG promoveu uma reunidao de mediacdo com representantes de
Esmeraldas e da Copasa-MG para discutir os problemas frequentes de abastecimento de dgua e de
coleta de esgotos enfrentados no Municipio.

O Diretor-Geral da Arsae-MG destacou a necessidade de uma atuac¢do conjunta da Copasa-MG e do
Ministério Publico no Municipio, para resolver os problemas de abastecimento de 4gua,
principalmente no combate as ligacdes clandestinas. Prop6s que a Copasa-MG divulgue o plano de
acao para resolver a situagao, sugerindo entdo a assinatura de um novo contrato prevendo metas
claras de expansao e qualidade dos servigos com base no Plano Municipal de Saneamento Basico, que
estd em andamento.

e Municipio de Juiz de Fora:

No més de janeiro, observou-se uma situacdo em Juiz de Fora que acarretou em problemas de
abastecimento em extensa drea do Municipio. Segundo o prestador, a Cesama verificou um crescente
aumento no consumo de agua, inicialmente compativel com o aumento da temperatura média,
decorrente da falta de chuvas no més de janeiro, o que ndo é comum para o periodo. Do total de 295
milimetros previstos para o més, choveu apenas 29%, segundo dados do Instituto Nacional de
Meteorologia (Inmet).

Segundo a Diretoria de Desenvolvimento e Expansao da Cesama, os numeros apontam para um
acréscimo de 26% na producao, entretanto, o rompimento de redes em alguns pontos da Regido Leste
da cidade e de uma importante tubulacdo na Avenida Brasil, responsavel pelo abastecimento de uma
area significativa do municipio, acarretaram os problemas.

Conforme relatado, a Cesama priorizou o atendimento de unidades de salde e similares através de
caminhdo-pipa.

PROCESSOS DA OUVIDORIA DA ARSAE-MG:

No primeiro trimestre de 2019 foram abertos 13 processos na Ouvidoria, sendo que 2 deles
encontram-se sem decisdo conclusiva.

Um dos processos é referente a usuarios da Copanor que reclamaram sobre problemas relacionados
ao abastecimento de agua no Municipio de Jenipapo de Minas. Entende-se haver indicios de
inconformidades e a resposta emitida pelo prestador foi enviada a Coordenadoria Técnica de
Regulagdo Operacional e Fiscalizagdo dos Servicos — CTROFS da Agéncia, entretanto, considerando o
teor da informacgao gerada pelo prestador de servigos, o caso esta sendo tratado diretamente pela
Diretoria Colegiada da Arsae-MG. Atualmente, a Diretoria emitiu oficio para as presidéncias da Copasa-
MG e da Copanor concluindo a avaliagdo do ocorrido e exigindo providéncias.

O outro processo em aberto é relacionado a qualidade da agua utilizada para abastecimento no
Municipio de Sdo Gotardo e estd em fiscalizagdo junto a CTROFS.
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