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ANALISE QUANTITATIVA

773 (80,10%) MANIFESTACOES ATENDIDAS TOTAL

- 965

192 (19,90%) MANIFESTACOES ANALISADAS | ATENDIMENTOS

DETALHAMENTO DAS 773 MANIFESTACOES ATENDIDAS -
CONSULTA VIA TELEFONE

ESPECIFICACAO DAS MANIFESTACOES

TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE
INFORMAGOES SOBRE RACIONAMENTO
DENUNCIA DE DESPERDICIO DE AGUA

TARIFA SOCIAL

SUSPENSAO DO FORNECIMENTO DE AGUA
QUALIDADE DA AGUA

EXTRAVASAMENTO DE ESGOTO EM UNIDADE USUARIA
CORTE INDEVIDO

RECOMPOSIGAO DE PASSEIO/PAVIMENTAGAO
LIGACAO NOVA DE ESGOTO

LEGISLAGAO

PROBLEMAS COM HIDROMETRO

LIGAGAO NOVA DE AGUA

VAZAMENTO DE AGUA EM UNIDADE USUARIA

INFORMACOES SOBRE ANDAMENTO DE DEMANDA/PROCESSO

EXTRAVASAMENTO DE ESGOTO EM VIA PUBLICA
VAZAMENTO DE AGUA EM VIA PUBLICA 6,73%
OUTROS )8,15%

FALTA DE AGUA OU BAIXA PRESSAO

10,48%
) 11,00%

QUESTIONAMENTO DE FATURA

RELIGAGAO DE AGUA ) 11,51%

INFORMAGOES SOBRE FATURA

INFORMACOES SOBRE CANAIS DE ATENDIMENTO DO PRESTADOR 14,75%
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MANIFESTACOES POR PRESTADOR

H COPASA
B CESAMA
M SAAE ITABIRA
M SAAE PASSOS
5,05%
H COPANOR

" NAO REGULADO

0,13%  0,65%

MUNICIiPIOS

TEGFILO OTONI

SANTA CRUZ DO ESCALVADO
SABARA

ALMENARA

MONTES CLAROS
EXTREMA

ALEM PARAIBA

UBA

PATOS DE MINAS
IBIRITE

ITAJUBA

CONSELHEIRO LAFAIETE
ALFENAS

CATAGUASES

TIMOTEO

CORONEL FABRICIANO
RIBEIRAO DAS NEVES

BETIM
PASSOS
ITABIRA 4,27%
IPATINGA ) 4,53%
JUIZ DE FORA ) 5,05%
CONTAGEM

BELO HORIZONTE 15,91%

* Para melhor visualizagdo, os municipios que representaram menos de 1% do total foram excluidos do
grafico.
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DETALHAMENTO DAS 192 MANIFESTAGCOES ANALISADAS

NATUREZA DAS MANIFESTACOES

85,94%

H RECLAMACAO
W CONSULTA
® DENUNCIA

M ELOGIO 13,02%

CANAL DE ATENDIMENTO

H FALE CONOSCO

30,73%

® FORMULARIO ELETRONICO
" TELEFONE y 20,31%

A E-MAIL

11,46%
37,50%
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ESPECIFICACAO DAS MANIFESTACOES

QUALIDADE DA AGUA

PEDIDO DE SUSPENSAO DO FORNECIMENTO DE AGUA
CORTE INDEVIDO

VAZAMENTO DE AGUA

PROBLEMAS COM O HIDROMETRO
EXTRAVASAMENTO DE ESGOTO EM UNIDADE USUARIA
INFORMAGOES SOBRE FATURA

RECOMPOSICAO DE PASSEIO/PAVIMENTACAO
OUTROS

EXTRAVASAMENTO DE ESGOTO EM VIA PUBLICA
ATENDIMENTO INSATISFATORIO

RELIGAGAO DE AGUA

LIGACAO NOVA

LEGISLAGAO

QUESTIONAMENTO DE FATURA

FALTA DE AGUA OU BAIXA PRESSAO 26,04%

MANIFESTAGOES POR PRESTADOR

87,50%
B COPASA
H CESAMA
M SAAE ITABIRA
" NAO REGULADO

4,17%
E NAO INFORMADO

2,60%

1,56%
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MUNICIiPIOS

SALINAS
SABARA
PATOS DE MINAS
JUATUBA
CORONEL FABRICIANO
CONGONHAS
CATAGUASES
ARAXA
ALMENARA
VESPASIANO 1,56%
TEOFILO OTONI 1,56%
RIBEIRAO DAS NEVES 2,08%
IPATINGA 2,08%
TIMOTEO 2,60%
MONTES CLAROS 2,60%

LAGOA SANTA 2,60%
IBIRITE 2,60%

DIVINGPOLIS 2,60%
JUIZ DE FORA ) 417%
ITABIRA 4,17%
ESMERALDAS
CONTAGEM
BETIM
BELO HORIZONTE

) 7,81%

18,75%

* 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

83,85%

70,00%

i 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 terceiro trimestre de 2018, a Ouvidoria
superou a meta estipulada. Das 192 manifestac¢des recebidas, 161 foram encerradas em até 10 dias.

INDICE DE RESOLUBILIDADE

91,15%

80,00%

i 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 192 manifesta¢des
recebidas, 175 foram encerradas no préprio trimestre.
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TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

10,00

H Meta H Resultado

O Tempo médio de resposta representa o tempo médio que a Ouvidoria gasta para encaminhar as
respostas ao usudrio, a partir do recebimento da manifestacdo. No terceiro trimestre de 2018, as

manifestagdes foram encerradas em menos de 6 dias em média, um resultado melhor do que os dois
trimestres anteriores.
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ANALISE QUALITATIVA

CASOS DE DESTAQUE:

e Copasa
» Municipio de Betim:

Foi acolhida manifestacdo de usudria da Copasa no Municipio de Betim que, salvo melhor juizo,
apresentou indicios de inconformidade na prestacdo de servicos. A partir da documentacdo, foi
identificado um atraso superior a dois meses na execucao de ligacdo de agua e o prestador informou
gue a conclusdo do servico apds a data limite de atendimento ocorreu por falta de material para
montagem de padroes multiplos.

O artigo 69 da Resolucdo 40/2013 estabelece que a indisponibilidade de hidrémetro ndo podera ser
invocada pelo prestador para negar ou retardar a ligacdo e o inicio do abastecimento de agua.

Desta forma, com base no disposto no §12 do artigo 82 da Resolug¢do 39/2013, a questdo foi submetida
a apreciacdo da Coordenadoria Técnica de Regulacdo Operacional e Fiscalizacdo dos Servicos.

e (Cesama

Foi acolhida manifestagao originada no Municipio de Juiz de Fora na qual o usuario se mostrou
interessado em informagdes sobre a aplicacdo do Termo de Ocorréncia de Infracdo por parte da
Cesama.

A situacado foi verificada junto ao prestador e identificou-se que o documento vem sendo utilizado sem
a homologacdo da Arsae-MG.

O caso foi levado ao conhecimento da Coordenadoria Técnica de Regulacdo e Fiscalizagdo Econémico-
Financeira para as providéncias cabiveis.

e Prestadores em geral

No més de maio, houve alteragdo do prestador de servigos de telefonia gratuita, disponibilizados pela
Arsae-MG, e observou-se uma expressiva redugdo na procura pelos servicos telefénicos da Ouvidoria
em relagdo ao mesmo periodo do ano passado.

A Companhia de Tecnologia da Informacdo do Estado de Minas Gerais - Prodemge e a Intendéncia da
Cidade Administrativa, responsaveis pela configuracdo da URA da Arsae-MG, ndo identificaram
problemas na telefonia e nenhuma causa aparente.

A Ouvidoria avaliou com o novo prestador de telefonia outras possibilidades técnicas que podem ter
provocado a reducdo dos atendimentos e, apesar do prestador ndo ter formalizado alguma solugéo
para o problema, o nimero de atendimentos telefénicos voltou a normalidade.
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