OSANASA Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A
CAMPINAS ISO 9001

RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA — 2022

O Relatdrio de Atividades da Ouvidoria tem como objetivo apresentar o resumo das acdes

desenvolvidas no ano de 2022, possibilitando aos Gestores da SANASA a realizacao de

acOes ou medidas necessarias para melhoria constante dos processos, a fim de garantir

um atendimento de exceléncia ao cidaddo de Campinas, fortalecendo a imagem da

Empresa perante a sociedade.

Abaixo seguem o0s assuntos apresentados nesse Relatorio:

Quantidade de Manifestacfes Recebidas no periodo: 2.441;

Origens das Manifestaces Recebidas: formulario no site da SANASA, e-mail da
Ouvidoria, Portal da Transparéncia, sites de reclamacdo (ReclameAQUI e
Reclaméao), Ouvidoria da Agéncia Reguladora ARES-PCJ, Ouvidoria Geral do
Municipio de Campinas e outros (protocolo, carta, telefone ou pessoalmente);

Tipos das Manifestacbes Recebidas: reclamacgado, solicitagdo, informacéo,

denuncia, elogio ou sugestao;

Assuntos das Manifestacdes Recebidas;

Tempo de Resposta: quantidade de dias Uteis para resolutividade e retorno ao
cidaddo (meta da Ouvidoria da SANASA é de até 05 dias uteis).

PAULO CESAR ARAUJO BALLONI
OUVIDOR — SANASA
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MANIFESTACOES RECEBIDAS

Més Total Média p/ Dias Uteis
janeiro 199 9,5
fevereiro 251 13,2
marg¢o 228 10,4
abril 196 10,9
maio 209 9,5
junho 152 7,6
julho 169 8,0
agosto 190 8,3
setembro 173 8,2
outubro 206 10,3
novembro 234 12,3
dezembro 234 11,7
Total 2.441 10,0
300
251
228 234 234
Q
" 209 206"
200 ¥ —\
a 199 196
n 190
169 173
t 152
i
100
d
a
d
e
00 T T T T T T T T T T T
© © & 0& +° N & e © QO QO
& &L ° DR S & Y &5
2 ¢_)Q1 o QO 60

Av. da Saudade, 500 | Ponte Preta | 13041-903 | Campinas/SP
Tel. 19 3735-5457 | e-mail=-ouvideria@sanasa.com.br

Péag.:
2/7



1Y SANASA

CAMP

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

INAS ISO 9001
ORIGENS DAS MANIFESTA(}C)ES
Origem Quantidade Percentual

Formulario Internet 1.878 77%
E-mail Ouvidoria 339 14%
Portal da Transparéncia 30 1%
Sites de Reclamacao 115 5%
Ouvidoria da ARES-PCJ 29 1%
Ouvidoria Geral do Municipio 42 2%
Out Protocolo, Carta,

utros (Protocolo, Carta 08 0%
Telefone e Pessoal)

Total 2.441 100%

B Formuldrio Internet
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TIPOS DAS MANIFESTACOES

Tipo Quantidade Percentual
Reclamagdo 1.325 54%
Solicitagdo 753 31%
Informacgdo 269 11%
Denuncia 69 3%
Elogio 13 1%
Sugestao 12 0%

Total 2.441 100%
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Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A

Assunto Quantidade Percentual
Adequacgido Ligagdo/Remogado Cavalete 25 1%
Agua Suja / Barrenta 11 0%
Alta Pressao 18 1%
Alterag3ao Cadastral 168 7%
Atendimento / Postura de Funcionario 66 3%
Atraso nas Ligacdes - Agua / Esgoto 45 2%
Baixa Vazdo / Pressao 44 2%
Compliance 1 0%
Concurso Publico 3 0%
Corte / Religagdo 60 2%
Débitos Pendentes 313 13%
Denuncia 60 2%
Elogio / Agradecimento 9 0%
Esgoto Vazando/Retornando 175 7%
Falta D'Agua 203 8%
Informagdes 99 4%
Leitura / Entrega de Conta 60 2%
LGPD - Lei Geral de Protegdo de Dados 1 0%
Limpeza de Caixa D'Agua 10 0%
Limpeza de Fossa 14 1%
Mau Cheiro - ETE 6 0%
Outros 77 3%
Pagamento em Duplicidade 83 3%
Reparo na Via / no Passeio 107 4%
Ressarcimento de Danos 26 1%
Segunda Via de Conta 109 4%
Site Sanasa 7 0%
Tarifa Minima 32 1%
Troca de Hidrémetro 13 1%
Valor Fatura / Consumo Alto 445 18%
Vazamento de Agua 83 3%
Vencimento da Fatura 14 1%
Vistoria/Fiscalizagdo - Agua/Esgoto 54 2%
Total 2.441 100%

novea-~30¢cp

300

200

o Av. da Saudade, 500 | Ponte Preta | 13041-903 | Campinas/SP
Tel. 19 3735-5457 | e-mail: ouvidoria@sanasa.com.br

Pag.:

5/7



OYSANASA

CAMPINAS

Sociedade de Abastecimento de Agua e Saneamento S/A
1ISO 9001

TEMPO DE RESPOSTA

Dias Uteis Quantidade Percentual
00 1.044 43%
01 780 32%
02 181 7%
03 116 5%
04 62 3%
05 54 2%
06 34 2%
07 30 1%
08 17 1%
09 20 1%
10 12 0%
Acimade 10 79 3%
Total 2.429 100%
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Obs.: 99,5% das manifestacbes respondidas.
92% respondido em até 05 dias uteis.
87% respondido em até 03 dias Uteis.
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INDICADOR DE SATISFACAO DOS CLIENTES

Indicador Quantidade Percentual
Otimo 55 53%
Bom 09 9%
Regular 08 8%
Ruim 31 30%

Total 103 100%

m GOtimo

® Bom

™ Regular

B Ruim

Obs.: Pesquisa automatica, apds o encerramento das manifestagées em nosso sistema.

Essa quantidade (103) representa 4,2 % do total de manifesta¢Ges recebidas no periodo.
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