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Mensagem da Ouvidora da COPASA e COPANOR

A Ouvidoria atua como um canal de comunicagdao entre os cidadaos e as empresas,

recebendo reclamacgdes, sugestdes, denuncias e elogios, permitindo que a sociedade exerca
o controle social e seu direito pleno da cidadania.

Funciona, ainda, como elemento de integridade, accountability e transparéncia, pois como
meio estratégico de apoio a gestao das organizagdes, contribui para a melhoria da qualidade
dos servicos oferecidos.

E com esse objetivo que a Ouvidoria da Companhia de Saneamento de Minas Gerais —
COPASA MG e Copasa Servigcos de Saneamento Integrado do Norte e Nordeste de Minas
Gerais S/A - COPANOR recebe as manifestacdes dos nossos clientes e demais cidaddos que
gueiram conversar conosco.

Além do compromisso de ofertar um atendimento humanizado, qualificado e tempestivo
aos usuarios dos servicos prestados, a Ouvidoria da COPASA MG e COPANOR busca
assegurar ao cidadao a andlise e a efetividade na resolu¢cdao de suas reivindicagcdes, a
melhoria na qualidade dos servicos prestados, a identificacdo de possiveis falhas em
procedimentos e processos, correcao de disfuncdes, bem como a melhoria da experiéncia
dos clientes.

Assim, apresentamos o Relatério de Atividades do ano de 2021, que reflete o esfor¢o da
Ouvidoria da COPASA MG e da COPANOR em atender as expectativas dos clientes, reduzir
reclamagbes e manter o negdcio sustentdvel e perene.

Suami Cruz Leao

Gerente da Ouvidoria




DECLARACAO ESTRATEGICA

Cuidar da agua e gerar valor para as pessoas.

Atuamos com seguranga e respeito a vida
Someos motivados a atender bem o cliente

Buscamos a universalizagio dos sanigos
de agua e esgoto, com gualidade e da

forma sustentavel. NOSSOS PROCESSOS

NOSSO JEITO

Zelamos pela compaortamenta seguro
individual g coletiva.

Walorizamos as pessoas e
desenvolvemos seus falentos.

Transformamos paixdo em
servigo de qualidade.

Atendemos o cliente com / |
' i ESGOTO
respeito e entusiasmao. Colsls &

i 0 Tratameantg
Fazemos acontecer com ' !

criatividade & inovagao

Somos comprametidos com
entregas e resultados.

Respeitamos e incluimos as
diversidades.

Estamos em Compliance: integridade, Py e
responsabilidade, ética & transparéncia. 00 SUSTENTABILIO g

OV SEGURANGA E FESD

NOSSA AMBICAO

Sermos reconhecidos pela qualidade e eficiéncia dos nossos servigos.
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Numeros COPASA e COPANOR 2021

Municipios atendidos: 640
Populacdo atendida agua: 11.833 x mil habitantes
Populacao atendida esgoto: 8.447 x mil habitantes

Iméveis com ligagédo de agua: 4.591 x mil ligacdes

Iméveis com ligagdo de esgoto: 3.064 x mil ligagbes




Relatdrio
A Ouvidoria em numeros
Ao longo do ano de 2021, a Ouvidoria recebeu 20.966 manifestagdes.

Destas manifestagdes, 15.842 foram demandas para tratamento de Ouvidoria, que atua em
solicitacdes relativas aos atrasos na prestacao de servicos, respostas insatisfatorias e
reclamacgdes nao solucionadas pelos canais usuais de atendimento.

As demais manifestacdes, que totalizam 5.484, nao foram acolhidas pois se tratavam de
guestdes que ainda estavam no prazo de atendimento, de solicitacdes ja atendidas ou de
contatos de primeira instancia. Nestes casos, os clientes receberam informagdes ou
orientagdes para encaminhamento do assunto para outros canais de atendimento.

Importante registrar que as manifesta¢des recebidas da Ouvidoria Geral do Estado de Minas
Gerais — OGE, da Ouvidoria do Ministério Publico e da Ouvidoria da Agéncia Reguladora de
Servicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento de Minas Gerais — Arsae-MG comp&em
o total das manifestacdes registradas pelos canais de Ouvidoria da COPASA e COPANOR.

1) ManifestagGes abertas por canal

Canal Total
Telefone 7.676 36,61%
Internet 13.277 63,33%
Carta 13 0,06%
Total 20.966 100,0%

Manifestagoes por canal de atendimento

—

= Telefone = Internet = Carta




2) Tipos de manifestagoes acolhidas e tratadas pela Ouvidoria

As 15.482 manifestacdes acolhidas e tratadas pela Ouvidoria se dividem em: reclamacgao,

informacdo, denuncia, sugestdo e elogio/agradecimento.

Ao longo de 2021, houve um aumento de 2,33% no total de manifestagdes tratadas em
comparagao com o ano anterior, com destaque para a diminuicado do numero de
reclamacgdes e denuncias, demonstrando o olhar das Companhias voltado ao constante
aprimoramento da eficiéncia operacional, bem como o fortalecimento da cultura da
integridade.

Tipos de manifestagGes Variagao %
acolhid:s e tratadas peIaGOuvidoria 2020 2021 2020 ; 2021
Reclamacgdes 13.662 13.375 -2,10%
Informacdes 1.104 1.759 59,33%
Denuncias 284 202 -28,87%
Sugestoes 25 68 172,00%
Elogios/Agradecimentos 54 78 44,44%
Total 15.129 15.482 2,33%
Tipos de manifestagdes acolhidas e tratadas pela Ouvidoria
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3) Tipos de reclamagodes recebidas pela Ouvidoria

E prioridade da Ouvidoria entender e tratar as reclamacdes recebidas pelos cidad3os e, por esta
razao, é fundamental termos conhecimento dos motivos das reclamagdes recebidas para que seja
dado um tratamento correto e de forma respeitosa ao cliente.

Reclamagdes por tipo de servico 2021 % en:n relagéo a0 tota.l o
manifestacoes recebidas
Consumo/Fatura/Leitura 4.875 36,45%
Ligacdo de dgua 1.634 12,22%
Falta de dgua 1.096 8,19%
Religagdo de agua 1.063 7,95%
Recomposicao de pavimento 724 5,41%
Padrdo/hidrémetro 686 5,13%
Refluxo/Vazamento de esgoto 553 4,13%
Outros assuntos 2.744 20,52%
Total 13.375 100,00%

Tipos de reclamagdes recebidas pela Ouvidoria
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= CONSUMO/FATURA/LEITURA = LIGAGAO DE AGUA = FALTA DE AGUA
RELIGAGAO DE AGUA = RECOMPOSIGAO DE PAVIMENTO = PADRAO/HIDROMETRO

= REFLUXO/VAZAMENTO ESGOTO




4) Comparativo das reclamagodes por tipo de servico

Comparativo das recI?magﬁes por tipo de 2020 2021 Variagao %
servico 2020/ 2021
Consumo/Fatura/Leitura 4.947 4.875 -1,46%
Ligacdo de dgua 1.130 1.634 44.60%
Falta de dgua 1.633 1.096 -32,88%
Religacdo de agua 1.850 1.063 -42,54%
Recomposicdo de pavimento 550 724 31,64%
Padrdo/hidrometro 636 686 7,86%
Refluxo/Vazamento de esgoto 545 553 1,47%
Outros assuntos 2.371 2.744 15,73%

Comparativo das reclamagdes por tipo de servigo
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A seguir, listamos os principais motivos das reclamacgdes recebidas:
a) Falta de agua

Motivadas por necessidade de melhorias em sistemas de abastecimento de agua, demora
na regularizacdao do abastecimento apds manutencdes programadas ou emergenciais,
ligacdes clandestinas e a falta de informagdes precisas e atualizadas sobre situacdao do
abastecimento de agua.

b) Consumo/Fatura/Leitura

Motivadas por:

o atraso no servico de analise de conta;

o discordancia em relacao ao resultado da analise de conta;

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

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

o alteracdo de titularidade;

o cobranca de juros, taxas e multas.

c) Ligacdo de agua e de esgoto
Motivadas por atraso na execuc¢ao do servico e questionamento da qualidade do servico.
d) Religagao de agua

Motivadas por atraso na execu¢ado do servigco ou corte indevido e também pela necessidade
de complementacdo de documentos exigidos, nos casos de mudanca de titularidade.

e) Refluxo/vazamento de esgoto

Motivadas por atraso nos servicos de manutencao, recorréncia do problema em
determinadas regides e questionamento da qualidade dos servicos e também pelo uso
indevido da rede coletora pelos usuarios.

f) Recomposi¢ao de pavimento
Motivadas por atrasos na execug¢ao dos servicos e questionamento da qualidade do servigo.

g) Padrao/hidrometro

Motivadas pela demora no servigo de substituicdo ou de mudancga do local do padrao.




5) Reclamagodes - Unidades COPASA

e Reclamagoées
Reclamagdes Unidades 2020 | 2021 Variagao % ) operadas p;;:féggo
COPASA 2020/2021 | Agua+Esgoto | .
2021 Agua+Esgoto
2021
Unidade de Negdcio Metropolitana | 6.025 | 6.892 14,39% 2.757.994 25,33
< | Unidade de Negdcio Leste 1135| 874 | -23,00% | 1.048.450 8,34
8 Unidade de Negdcio Sul 1.048 | 780 -25,57% 1.589.545 4,91
§ Unidade de Negdcio Centro 532 416 -21,80% 793.446 5,24
g Unidade de Negdcio Norte 334 307 -8,08% 699.045 4,39
Unidade de Negdcio Oeste 241 160 -33,61% 654.212 2,45
i;rr;e(r)ir::tlfenn(iizcia de Relacionamento 4210 | 3.843 -8.72% i L
Outras Unidades 38 30 -21,05% -—- ---

*A SPRC atua nas reclamacdes sobre:

O O O O

e RMBH.

6) Reclamag¢des COPANOR

atendimento nos canais digitais e telefénico em todo o estado;
atendimento dos leituristas - Belo Horizonte;
consumo/fatura/leitura - Belo Horizonte;

solicitagGes de afericdo de hidrometros e emissdo de laudo de liberagdo das instalagdes de esgoto - Belo Horizonte

y : Reclamacdes | Variacdo % | « LigagcOes Re_clar?ago’es por 10.000

Regido de atuagao 2020/2021 Agua+Esgoto | ligagGes Agua+Esgoto

2021 2021
2020 2021

Diamantina 33 28 -15,15% 37.095 7,55

Almenara 20 17 -15,00% 33.600 5,06

Tedfilo Otoni 29 22 -24,14% 60.177 3,65

Salinas 17 16 -5,88% 33.412 4,79

7) SituagOes que ocasionaram reclamagdes no ano de 2021

Conforme ja mencionado anteriormente, o numero de reclamacdes recebidas pela
Ouvidoria da COPASA e COPANOR em 2021 apresentou uma redugao de 2,10% em relagao

ao ano de 2020.
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Consideramos que esta reducao foi ocasionada pelos seguintes fatores:

7.1) Atuacgao das unidades operacionais:

O

O

convocacgao de leituristas visando reduzir o indice de aplicagao de faturamento por
consumo médio;

realizacdo de reunides com as unidades comerciais, leituristas e encarregados
destacando a importancia da entrega da mala direta de consumo elevado no ato da
leitura;

realizacdo de mutirdes para atendimento de servigos em atraso;

identificagao dos imdveis com incidéncia de portao fechado com encaminhamento de
orientacdo para mudanca do local de padrao;

novas contratacdes para o atendimento de demandas relacionadas a manutencao
operacional, execug¢ao de novas ligagcOes de agua e esgoto e servicos comerciais;
realizacdo de obras de ampliacdao e melhoria dos sistemas de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario em diversos municipios do Estado, em cumprimento ao Programa
Anual de Investimentos da Companhia;

realizacao de reunides com as empresas contratadas para o aperfeicoamento na
prestacao de servigos;

melhor comunicacao aos clientes sobre manutencdes emergenciais e intervencoes
programadas.

7.2) Atuacdo da Diretoria de Relacionamento e Mercado e da Superintendéncia de
Relacionamento com o Cliente:

O

o O O O

treinamento com os atendentes visando a melhoria da qualidade do atendimento ao
cliente;

revisao dos padrdes de trabalho;

ampliacao da capacidade dos canais de recebimento de chamadas no Call Center;
ampliagao da capacidade de atendimento;

integracdo e modernizacdo dos canais de atendimento da empresa, com a
disponibilizacao de WhatsApp, Webchat e Facebook;

implantacao da plataforma de mensageria, permitindo um contato proativo com o
cliente por meio de SMS e e-mail;

melhoria com automatizacao da URA do Call Center para agilizar o atendimento quanto
a falta de dgua e vazamentos;

alinhamento com as unidades sobre a necessidade de atualizar e disponibilizar os prazos
de normalizagao do abastecimento.
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8) Elogios/Agradecimentos

Foram recebidos 78 elogios motivados pelo tratamento prestado em @ 78
atendimentos realizados pelos canais disponibilizados pela COPASA e — M —

. ~ . : L ELOGIOS
também pela execucdo de servigos prestados por equipes operacionais da
empresa/terceirizadas. Essas manifestacbes foram encaminhadas para
conhecimento dos gestores das Unidades e ciéncia dos envolvidos. TN
E/; 68
9) Sugestoes e
SUGESTOES

Foram recebidas 68 manifestacdes de sugestao, tramitadas para as unidades
internas para avaliacao.

10) Dentincias @ 202

~ — . ~ DENUNCIAS
Destaca-se a redugao de 28,87% de denuncias recebidas em relagdo ao ano

de 2020. Do total de 202 denuncias recebidas em 2021, 76,35% foram classificadas como
derivacao clandestina em ligacao de agua e esgoto.

Consideramos que esta diminuicao pode ter sido influenciada por fatores diversos,
destacando-se:

o Instituicdo da Campanha de Autodenuncia de Irregularidades para combater as fraudes
e ligagdes clandestinas;

o Atuacao do compliance da Companhia que refor¢a o combate a fraude e corrupgdo, bem
como a adocao de melhores praticas e conscientizagcdao dos empregados sobre o
comportamento ético e dentro dos padrdes de conduta.

As denuncias relativas a pratica irregular, ilicita ou contrdria aos interesses da COPASA foram
direcionadas para tratamento pelo Canal de Linha Etica da COPASA.

11) Portal da Transparéncia

A Ouvidoria também é responsdvel por tratar os pedidos de acesso a informacao recebidos
pelas Unidades Organizacionais e por meio do Portal da Transparéncia, designando a
Unidade Organizacional competente para providenciar respostas aos pedidos.

A Ouvidoria também acompanha o cumprimento do prazo legal para resposta ao
demandante, conforme disposto na Lei Federal n? 12.527/11 - Lei de Acesso a Informacdo e
no Decreto Estadual n? 45.969/12 que regulamenta o acesso a informacdo no ambito do
Poder Executivo do Estado de Minas Gerais.

No ano de 2021 foram registrados 110 pedidos de informagao, sendo 100% concluidos.

No mesmo periodo também foram recebidas 45 solicitagdes no Portal da Transparéncia, que
nao foram classificadas como pedidos de informacdo. Nestes casos, os solicitantes foram
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orientados pela Ouvidoria a buscar o canal competente para encaminhamento da sua
solicitagdo.

12) Atuagao da Ouvidoria

Salientamos que, no fluxo do processo de Ouvidoria, as reclama¢des recebidas sao
classificadas e direcionadas para analise das unidades internas das companhias no menor
tempo possivel, permitindo, assim, que os responsaveis tenham conhecimento imediato
das mesmas e possam dar uma solucdo rapida e tempestiva aos casos. Em sua atuacao, a
Ouvidoria:

a) divulga relatérios mensais/trimestrais contemplando os quantitativos, assuntos e
localidades onde ocorreram os problemas apresentados para conhecimento das areas
competentes.

b) acompanha o cumprimento dos prazos e eventuais desdobramentos de todos os
processos, tratando adequadamente as respostas que serdao encaminhadas aos
manifestantes. No ano de 2021 concluimos a média acima de 70% das reclamacgdes
recebidas dentro do prazo de resposta informado aos clientes.

¢) mantém a Diretoria Executiva, o Comité de Auditoria Estatutdrio e o Conselho de
Administracdao informados sobre os problemas e deficiéncias detectados no cumprimento
de suas atribuicdes.

d) participa de reunides com a Agéncia Reguladora com objetivo de entender e atender as
exigéncias do regulador.

e) realizou treinamento de reciclagem com aproximadamente 70 empregados
interlocutores do nosso processo nas unidades parceiras na Companhia no més de abril de
2021.

Por ultimo, registramos que a nossa Ouvidoria passou a integrar a Rede Nacional
Colaborativa de Ouvidores do Setor de Saneamento, criada em setembro/2021, que objetiva
viabilizar o compartilhamento de experiéncias e conteludos correlatos as atividades das
Ouvidorias.

- < D]

INTERNET: TELEFONE: CARTA:

Link da Ouvidoria (31) 3207-7250 (Copasa) Rua Mar de Espanha, n® 625,
disponivel nos sites (31) 3207-7255 (Copanor) Bairro Santo Antonio,
Copasa e Copanor ?%a 6% das 7Thas 19h Belo Horizonte — MG

Exceto feriados CEP 30.330-900

Reforcamos o objetivo do nosso trabalho e continuamos atuando com o firme propdsito de
transformar cada manifestag¢ao recebida em agao e motivagao.

E a COPASA, no seu compromisso de atender bem, gerando valor para a Companhia e para
os seus clientes.
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Diretoria

Diretor-Presidente
Carlos Eduardo Tavares de Castro

Superintendente de Compliance
Alessandra Guimaraes Rocha

Gerente da Ouvidoria
Suami Cruz Leao

Equipe Técnica
Alessandra Ferreira Barbosa
Alvaro Henrique de Almeida

Fabio Lopes de Oliveira
Silvano Ramos de Oliveira
Uajara Menezes Coelho Vieira da Silva

Projeto Grafico
Superintendéncia de Comunicacao Institucional

COPASA COPANOR




