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Objetivo

* Apresentar um dos resultados do Programa de Ouvidoria Integrada (POI).
e Coleta informacgdes a respeito das demandas e conflitos cotidianos
da populacao atendida;
e Cria ag0es para que sanem os problemas recorrentes.
* Gerar melhorias nos servicos de saneamento;
* Atender melhor a populacao;

e Aproximar a regulacao da comunidade.



Material e métodos
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Vazamento Externo / Hidrémetro
Religagio de Agua

Ligagio de Agua

Troca de Hidrémetro / Local
Concluir Pavimentagio

Vazamento de Esgoto

Conserto Rede de Agua / Hidréme...

QOutros

Ndo cumprimento de prazo
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de pontos
corrigueiros
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de solucao
(melhorias)

Resultados e discussao do GAD

* As reclamacodes referentes ao assunto “servicos” chegam a ouvidoria

transcorrido o prazo da prestadora para execucao do servico estabelecido na

“Carta de Servicos”;

* Esses numeros podem ser ainda maiores, se levarmos em conta que cerca de
20% dos usuarios afetados chegam até a ouvidoria da agéncia reguladora para

efetuar reclamacdes;
* Destes apenas 50% abrem processo de ouvidoria;

e Reuniao com o GAD e criacao de proposta.

* Ressarcimento aos usudrios com base no valor pago pelo servico, proporcional ao atraso na

execuc¢do do servico.



Conclusoes

» Acompanhar e fiscalizar o cumprimento de prazos para execucdao pelos
Prestadores de Servico, incentivar os mesmos a cumprir 0S prazos
estabelecidos para execucao de cada servigo e ainda proteger e colaborar com
0s usuarios em suas dificuldades.

» A ouvidoria é o canal que tem mais contato com o usuario, possibilitando
maior entendimento das demandas e necessidades diarias da populacao.

» As agéncias reguladoras devem ter um olhar de ir além de suas obrigacdes,
buscando a melhoria na qualidade do saneamento e na vida humana.

» O POI é um programa essencial para o aperfeicoamento da regulacdo e
prestacao de servigos.

» O POl busca a exceléncia na prestacdo de servicos, na regulacdo e uma
paridade entre a prestacao de servicos e o investimento da populacao.
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