RELATORIO DA
OUVIDORIA

r@h

8

8




DIRETORIA

Presidente
Marcos AurélioAlves Freitas

Diretora de Gestdo Administrativa Financeira e de Pessoas
Flavia Alexandrina Coelho Almeida Moreira

Diretor de Engenharia e Meio Ambiente
Rodrigo Sales Silva

Diretor de Operacéo e Manutencao
José Miguel Serra Neto

Diretor de Comercializacédo e Relacionamento com Clientes
Mauro Sérgio Muniz dos Santos



Ouvidoria

Elaboracao:

George Pereira de Sousa
Ouvidor da Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhéo

Equipe:

Gisélia Cristina Pereira Cutrim

Maria de Lourdes Farias Cunha
Domilson Cunha Sodré

Karla Adriane Gomes Marques

Thiago Silva Pereira (estagiario)
Nadilene Costa Santos (estagiaria)

lan Lucas Coutinho Moraes (estagiario)



Sumario

1. APRESENTAGAD. ....ooiiiiceeeeeeee ettt sttt sttt 5
2. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OQUVIDORIA. ...t 6

3. MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA OUVIDORIA NO SISTEMA DE OUVIDORIA

DO PODER EXECUTIVO DO ESTADO DO MARANHAO. ........cccovveveiiiesee e 6
3.1 TIPOS DE MANIFESTACOES REGISTRADAS EM 2025........cocooveveeeereeeeeieeieseesiesss e 7
3.2 COMPARACAO COM OS ULTIMOS PERIODOS........c.ccoiiiiieieisiseiessssie s 7

3.3 COMPARACAO POR SETOR COMPETENTE E ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS....9
4., RESOLUTIVIDADE E TEMPO DE RESPOSTA E-OUV ....oovovoeeeeeeeeeeeeeeeee oo eeeeeereeeeeeanenens 12
B, DENUNGCIAS. ..o oottt e e e e e et e e e et et et e e et et et et es et ese s et e s e e s et ese e s eseseseesesetesesseseseeesererenens 13

6. DADOS DO SISTEMA E-SIC REFERENTES AOS PEDIDOS DE ACESSO A

INFORMAGAQO EM 2025. .......oouieeeeeeeeeeeeteseesee e ses st ses s aes st sas s s seessasesses s, 15
7. TEMPO DE RESPOSTA E-SIC ..ot ses s seenanes 16
8. CONSIDERAGCOES FINALIS.......ooocieieeeeeeeieeeeeee e es s es s sesnanes 17



1. APRESENTACAO.

A Ouvidoria da Companhia de Saneamento Ambiental do Maranh&o constitui um
instrumento de controle social e desempenha papel fundamental na politica de governanca e
integridade da Companhia. O 6rgdo possui funcdo estratégica no cumprimento da misséo

institucional e na manutenc¢&o dos valores e principios que constituem a identidade da empresa.

Dessa forma, ao receber manifestacfes de todas as partes interessadas no negécio da
Companhia, o setor contribui para a elaboracdo do mapa de riscos, indicando os principais
desafios a serem enfrentados em suas operacGes. Além disso, viabiliza diagnosticos das
necessidades de intervencdo em falhas e contribui para o aprimoramento dos processos internos,
evidenciando sempre a participacdo social como meio de tornar a empresa cada vez mais

eficiente.

Com efeito, a Ouvidoria € uma importante aliada no processo de melhoria continua,
especialmente no atual cenario competitivo, em que a regulacdo e as exigéncias dos usuarios
estdo mais rigorosas. Conforme previséo legal e regimental, a Ouvidoria da CAEMA possui a
competéncia de fortalecer o comprometimento dos empregados com as boas praticas de gestao

e de relacionamento, estimulando a participacao cidada na gestao dos servicos de saneamento.

Nesse contexto, o setor avalia, em conjunto com as areas competentes da empresa, a
procedéncia de sugestBes, reclamacdes, denuncias, solicitacGes e elogios, com o objetivo de

zelar pela permanente atualizacdo e agilizacdo dos processos de atendimento.

Além dessas atribui¢cdes, a Ouvidoria também atua como Servico de Informagdo ao
Cidad&o (SIC), nos termos da Lei n° 12.527/2011. O ¢rgédo funciona, ainda, como canal de
atendimento em segundo nivel, ou seja, como instancia recursal para 0s usuarios dos servi¢os
da Companhia que ndo tiveram suas demandas atendidas pelos canais convencionais de

atendimento.



2. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA.

As manifestacdes devem ser registradas no Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo

do Estado do Maranhdo, disponivel em www.ouvidorias.ma.gov.br, com link também acessivel

no site www.caema.ma.gov.br, na aba “Clientes/Ouvidoria”. Alternativamente, o atendimento

pode ser realizado de forma presencial, de segunda a sexta-feira, das 8h as 18h, no endereco
situado na Rua Silva Jardim, n® 307, Centro, Sdo Luis—MA (sede da Companhia).

O acesso aos pedidos de informacdo deve ser realizado por meio do Sistema de
Informac&o ao Cidadéo (e-SIC/MA), com link igualmente disponivel no site da CAEMA.

O sistema de ouvidorias do Poder Executivo Estadual € vinculado a Secretaria de
Estado de Transparéncia e Controle, por meio da Ouvidora-geral do Poder Executivo do Estado
do Maranhd&o, responsavel por oferecer suporte tecnoldgico e orientagdes para o tratamento das

manifestacdes.

3. MANIFESTACOES RECEBIDAS PELA OUVIDORIA NO SISTEMA DE
OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO DO ESTADO DO MARANHAO.

O perfil dos usuarios que procuram a Ouvidoria da CAEMA é predominantemente
critico, sendo comum que recorram ao setor para expressar sua insatisfacdo. Em geral, trata-se
de usuarios que ndo obtiveram éxito no atendimento de suas demandas pelos canais

convencionais ou que possuem procedimentos administrativos sem resposta.

Ressalta-se que esse publico atua como um importante “termdmetro” para a
Companhia, na medida em que sinaliza a necessidade de implementacdo de melhorias nos
servigos prestados. As manifestagcdes sé@o registradas presencialmente ou por meio do Sistema
de Ouvidorias do Poder Executivo do Estado do Maranhdo, via internet. Ao receber a demanda,
a equipe da Ouvidoria realiza o devido tratamento, encaminhando-a ao setor competente,
conforme as atribuicbes regimentais, para analise e elaboracdo de resposta ao cidadao

manifestante.

Cabe destacar que a qualidade do atendimento e dos servicos prestados pela CAEMA
é aferida por meio do histdrico de solicitacBes realizadas nos diversos canais disponiveis, tais
como Lojas de Atendimento, aplicativo CAEMA Mobile (sistemas iOS e Android), WhatsApp,


http://www.ouvidorias.ma.gov.br/
http://www.caema.ma.gov.br/

chatbot e Loja Virtual. Essas demandas sdo tratadas e monitoradas pela Geréncia de
Relacionamento com o Cliente, vinculada a Diretoria de Comercializacdo e Relacionamento
com o Cliente (DC).

Os processos relacionados a colaboradores, fornecedores, instituicdes e demais partes
interessadas no negocio da Companhia séo recebidos formalmente pelo setor de Protocolo,
vinculado a Geréncia de Suporte Administrativo, na Diretoria de Gestdo Administrativa,
Financeira e de Pessoas. Para tanto, utiliza-se o Sistema Eletronico de Informacdes (SEI), bem
como o recebimento direto nos diversos setores da Companhia por meio de correio eletronico

(e-mail).

Ademais, todas as partes interessadas dispdem, na Ouvidoria da empresa, de uma
instancia recursal, geralmente acionada quando a demanda nao é tratada de forma satisfatdria

nos canais iniciais de relacionamento.

3.1 TIPOS DE MANIFESTACOES REGISTRADAS EM 2025.

A Figura 1 apresenta os diferentes tipos de manifestacoes registradas na Ouvidoria
da CAEMA. Observa-se que a maior parte corresponde a reclamacdes (80%), seguida por

solicitacBes (11%), denlncias (6%), sugestdes (1%) e elogios (1%).

® & 1 8 &

Denuncias Reclamacses Solicitacbes Sugestdes Elogios

62 177 109 = 9

Figura 1 — Tipos de Manifesta¢des e quantidade em 2025.

3.2 COMPARACAO COM 0OS ULTIMOS PERIODOS.

A Figura 2, apresentada em grafico de barras, contém a quantidade de manifestaces

por tipo, comparando os anos de 2024 e 2025. Observa-se que a grande maioria das
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manifestacdes refere-se a reclamacdes, as quais, inclusive, apresentaram um aumento de 11%

no periodo analisado.

2024 W 2025
777
712
10z 109
a5 B2 . L.
i . = _
Reclamacao Solicitacdo Denunda Elogio Sugestdo

Figura 2-Comparativo ano 2024 e 2025.

Verifica-se, na Figura 3, que, no ano de 2025, foram registradas 961 manifestacées, o
que representa um aumento de 94 (noventa e quatro) registros em relacdo ao ano de 2024,

quando foram contabilizadas 867 manifestacOes, correspondendo a um acréscimo de 11%.

Em comparagdo com o ano de 2023, observa-se um crescimento de 33%, considerando

que, naquele periodo, foram registradas 653 manifestagoes.

961

653

2023 2024 2025

Figura 3 - Comparativo da quantidade com os ultimos trés periodos anuais.

Entretanto, na analise representada na Figura 4, constata-se que 16% das
manifestacdes registradas no ano de 2025 néo foram tratadas, em raz&o da auséncia de dados
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suficientes para encaminhamento aos setores competentes. Desse total, apurou-se que 7% foram
arquivadas e 9% correspondem a registros em duplicidade, ou seja, manifestacGes realizadas

pelo mesmo usuario, com contetdo semelhante a outra ja em analise.

Diante disso, observa-se que o numero de manifestagdes validas foi superior ao total

registrado no ano anterior, apresentando um aumento de 125 manifestagdes.

Manifestacoes = Duplicidades
84% 9%

804 87

Figura 4 - Manifesta¢des admitidas e tratadas, arquivadas por falta de dados ou duplicidades.

3.3 COMPARAC}AO POR SETOR COMPETENTE E ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOS.

Verifica-se, na Figura 5, que 50% das manifestacdes foram encaminhadas para setores
subordinados a Diretoria de Operagdo e Manutencdo (DO), enquanto 47% foram direcionadas

a Diretoria de Comercializago e Relacionamento com o Cliente (DC).

Além disso, 1% das manifestacfes foi encaminhado a esfera da Diretoria de Gestdo
Administrativa, Financeira e de Pessoas (DG), 1% para setores vinculados a Presidéncia e 1%
para &reas da Diretoria de Engenharia e Meio Ambiente (DE).

R, oy
. 50% S o 47% §
> \ g

Diretoria de Operagéo e ' N Diretoria de Comercializagio e

Manutengio (DO) gpeis \ Relacionamento com Cliente (DC)
( 1%
.

<1% Diretoria da Presidéncia (PR) (1% >

Diretoria de Gestdo Administrativa Diretoria de Engenharia e Meio
- Financeira e de Pessoas (DG) Ambiente (DE)

Figura 5 - Percentual de manifesta¢des por Diretoria.
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A representacdo em gréfico de linhas, apresentada na Figura 6, demonstra que a
guantidade de manifestacbes mensais referentes as duas diretorias mais demandadas

permaneceu equilibrada ao longo do periodo analisado. Conforme observado, houve picos em
seis meses para cada uma das diretorias.

70
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laneiro  Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro  Outubro MNovembro Dezembro
DO 19 14 22 22 26 14 36 28 35 64 31 35
DC 11 17 17 9 28 42 40 34 44 34 24 20
0 1 1 1 1 2 0 0 0 1 1

DE 0 1 0 0 1 2 0 1 1 0 0 1
PR o 0 0 0 0 1 o o 2 0 0

Figura 6 -Comparativo mensal por diretoria no ano de 2025.

A Figura 7 aponta que, dentre as 10 manifestagdes mais recorrentes, 6 (seis) sdo de
atribuicéo da Diretoria de Comercializacdo e Relacionamento com o Cliente, 3 (trés) da Diretoria
de Operacédo e Manutencdo e 1 (uma) esta sob analise do Comité de Conduta e Integridade.

No entanto, a manifestacdo mais recorrente refere-se ao tema “Abastecimento de agua”,
representando 34% do total.

¢ ¢ o o ¢

Abastecimento de Vazamento de

Dados Religacdo de Vazamento de
dgua esgoto cadastrais dgua dgua potdvel
34% = 19% 7% 5% 4% 4% 4% 3% 2% 2%
Fatura dgua/esgoto Conduta inadequada de Cobranga/negativacdo 1¢ Ligogdo de Agua Atendimento ao

| empregaodo | | Cliente/Usudrio

® L @® © ®

Figura7 — As 10 manifestagdes mais recorrentes em 2025.
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Na Figura 8, representada por tabela e grafico de barras, apresentam-se as manifestagdes
mais recorrentes registradas no ano de 2025 em comparagdo com o ano de 2024. Observa-se, na
tabela, um aumento no numero de manifestagoes relacionadas aos assuntos “abastecimento de

agua” e “fatura de dgua/esgoto”, em relagdo ao ano anterior.

Comparativo de Manifestagbes Recorrentes
entre 2024 e 2025

Abastecimento Fatura Esgoto
de Agua dguafesgoto

Figura 8 - Comparativo de manifestacdes mais recorrentes 2024 e 2025.

2025

2024

Ressalta-se que as manifestacdes referentes & manutengdo do sistema de esgotamento
sanitario — tais como obstrucéo de esgoto, vazamento de esgoto e ligacdo em ramal de esgoto
— foram agrupadas, sendo verificada reducdo desses registros em compara¢do com o ano de
2024.

A Figura 9 demonstra as dez unidades de gestdo mais demandadas no ano de 2025. Nessa
andlise, apurou-se que a Geréncia de Operac¢do do Sistema Distribuidor Metropolitano lidera o indice de
manifestacGes, com 18% do total, seguida pela Geréncia Especial de Imperatriz e pela Geréncia de
Relacionamento com o Cliente, ambas com 10% das manifestac6es recebidas.

1% 1% 1% = Geréncia de Operacao do Sistema
Distribuidor Metropolitano (OCND)

w/Geréncia Especial de Imperatriz (0CSZ)
w|Geréncia de Relacionamento com Cliente
(CCRR)

»|Geréncia de Faturamento e Arrecadagao
(CCRF)

wlGeréncia de Operagdes Comerciais (CCRC)
7%

« Geréncia de Operacao do Sistema Coletor
Metropolitano (OCNC)

|Geréncia de Servigos e Negdcios de
Pedreiras (OCSD)

< Geréncia de Servigos e Negécios de Santa
Inés (OCS1)

|Geréncia de Servigos e Negdcios de
Presidente Dutra (OCST)

|Geréncia de Servigos e Negdcios de
Chapadinha (0CSC)

Figura 9 - Unidades de gestdo mais demandadas em 2025.
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4. RESOLUTIVIDADE E TEMPO DE RESPOSTA E-OUV

Os gréaficos abaixo destacam os indices de resolutividade das Diretorias de Comercializacéo e
Relacionamento com o Cliente e de Operacdo e Manutengdo, que alcancaram 92% e 76%,

respectivamente.

O

Resolutividade DC Resolutividade DO

Of "
' i

Figura 10 - Resolutividade de manifestagdes tratadas pela Diretoria de Comercializacdo e Diretoria de Operagdo e Manutengéo - CAEMA.

Em relacdo ao tempo de resposta das areas competentes, a Lei n® 13.460/2017, em seu
paragrafo Unico do art. 16, estabelece o prazo de 20 dias, prorrogavel por igual periodo, para

resposta a Ouvidoria, a qual dispde de até 30 dias para responder ao usuario dos servigos publicos.

O tempo médio de resposta apurado foi de 11 dias, 0 que garantiu o atendimento de 91%
das solicitacbes dentro do prazo inicial de 30 dias, conforme estabelecido pela Lei n°
13.460/2017, bem como do prazo interno de 15 dias adotado pela Companhia, conforme

demonstrado na Figura 11.

lldﬁ\
0 60

Figura 11 — Tempo Médio de Resposta e-Ouv

No exercicio de 2025, verificou-se que 93% das demandas de ouvidoria foram
concluidas dentro do prazo total estabelecido, considerando-se, inclusive, as manifestacdes que

demandaram prorrogacao (prazo inicial acrescido do periodo adicional, quando aplicével).
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5. DENUNCIAS

A Ouvidoria € um canal destinado ao recebimento de denuncias de eventuais
irregularidades em servicos e desvios de conduta que possam afetar a integridade do negdcio da
Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhdo (CAEMA). Essas denuncias podem

envolver usuarios, empregados, gestores, dirigentes, fornecedores e demais partes interessadas.

As ocorréncias podem ser tipificadas como irregularidades em servigos ou na gestao,
tais como fraudes em servicos de saneamento (ligacGes clandestinas, derivagdes irregulares e
desperdicio de agua), falhas na gestdo e no zelo pelos bens e equipamentos da empresa,
atendimento inadequado, bem como deficiéncia na qualidade dos servicos que impactem a satde,

a seguranca e a integridade fisica da coletividade.

Além disso, as dendncias também podem se referir a ilicitos ou irregularidades
praticadas por agentes publicos, com potencial de afetar a administragdo publica. Nesses casos,
sdo classificadas pela Ouvidoria da CAEMA como denuncias de conduta e integridade, sendo
categorizadas em seis naturezas: conduta inadequada de empregado, desconformidade legal,
contratacdo e/ou gestdo irregular de servico publico, assédio moral, assédio sexual e falhas no

zelo com verbas, materiais e bens publicos.

Vale ressaltar que, em algumas situacdes, o cidaddo registra sua manifestacdo utilizando
a classificagdo “denuncia”, quando, na realidade, trata-se de descumprimento na prestacdo de
servicos. Além disso, sdo identificados registros em duplicidade e manifestagcdes sobre assuntos

que ndo sdo de competéncia da Companhia.

Nesse contexto, a equipe de analistas da Ouvidoria realiza a analise de todas as
denuncias registradas ao longo do ano. No diagndstico referente ao exercicio de 2025, foram
contabilizadas, no canal da Ouvidoria da CAEMA, 62 (sessenta e duas) manifestagdes
inicialmente classificadas como denuncias no sistema e-OUV. Entretanto, ap0s a devida analise,
apenas 57 (cinquenta e sete) foram efetivamente qualificadas como dendncias, excluindo-se 0s
registros em duplicidade, aqueles arquivados por falta de dados e os que ndo se enquadravam na

competéncia da Companbhia.
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Dentre essas, 10 (dez) referem-se a irregularidades na prestagdo de servigcos ou
inconformidades na gestdo. Nesse grupo, foram identificadas 9 (nove) ocorréncias relacionadas
a fraudes — como irregularidades em ligacGes de agua e desperdicio por parte de usuarios — e

1 (uma) referente a atendimento inadequado.

Dentncia de Servigcos Dentincia de Conduta e Itegridade
10% 2%

w Fraude em Servicos de Saneamento w|Conduta Inadequada do Servidor

: (Assédi [
w Mau atendimento Bl A=cedio Mora

Figura 12 — Denuncias cadastradas na Ouvidoria no ano de 2025.

Por outro lado, foram registradas 47 (quarenta e sete) denlncias tipificadas como
conduta e integridade, das quais 46 (quarenta e seis) correspondem a conduta inadequada de

empregados e 1 (uma) a assédio moral.

A equipe da Ouvidoria trata as dendncias assegurando a integridade das informacdes e
a protecdo da identidade do denunciante, em conformidade com o Decreto Estadual n°
38.194/2023 e com a Lei n° 13.303/2016, que dispbe sobre o estatuto juridico das empresas
publicas. Ademais, garante-se a observancia da Lei de Acesso a Informacéo e da Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD), com o devido tratamento dos dados sensiveis dos denunciantes.

Os analistas da Ouvidoria sdo capacitados para verificar se as denlncias apresentam 0s
elementos minimos necessarios para encaminhamento ao setor responsavel pela apuracdo. Nos
casos de irregularidades na prestacao de servigos, as manifestacdes sdo direcionadas as geréncias
e coordenadorias competentes. J& as dendncias relacionadas a conduta e a integridade séo
encaminhadas ao Comité de Conduta e Integridade (CCI) da Companhia, que podera instaurar

procedimento administrativo, quando cabivel.
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Importa destacar que as dentncias também podem ser encaminhadas por outros canais,
como diretamente ao Comité de Conduta e Integridade (CCI) ou ao Comité de Auditoria
Estatutaria, por meio de e-mail ou do Sistema Eletrénico de Informac6es (SEI). Dessa forma, 0s
dados apresentados neste relatorio referem-se exclusivamente as dendncias registradas no canal

de Ouvidoria da Companhia, ndo representando a totalidade de dendncias relacionadas a estatal.

6. DADOS DO SISTEMA E-SIC REFERENTES AOS PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMACAO EM 2025.

Na Ouvidoria funciona o Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC) da Companhia,
conforme a Lei n°® 12.527/2011. Os dados apresentados a seguir referem-se aos pedidos de acesso
a informacado registrados no e-SIC (Sistema Eletrdnico do Servigo de Informagéo ao Cidad&o do
Poder Executivo Estadual do Maranh&o) para a CAEMA, no periodo de 1° de janeiro a 31 de
dezembro de 2025.

Na andlise realizada, constatou-se que, de um total de 2.711 pedidos de acesso a
informacao registrados em 2025 no e-SIC/MA, 88 (oitenta e 0ito), 0 equivalente a 3% do total

de registros no sistema estadual, foram direcionados a Companhia de Saneamento Ambiental do

Maranhdo (CAEMA).
15
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Figura 13 - Pedidos de Acesso a Informacéo por més em 2025.

Ao realizar o detalhamento dos pedidos de acesso a informacao, verificou-se que,

mensalmente, ocorreram, em média, de 3 a 6 registros, com aumento moderado das solicitacdes
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nos meses de janeiro, fevereiro, julho, setembro e dezembro, conforme demonstrado na Figura
12.

A tabela a seguir apresenta a categorizacdo das respostas aos pedidos de acesso a

informacdo no sistema e-SIC/MA.

Categoria da resposta mm

Acesso Concedido 50 57%
N3o se trata de solicitagdo de informagdo 31 35%
Acesso Negado 3 3%
Pergunta Duplicada/Repetida 2 2%
Acesso Parcialmente Concedido 1 1%
Orgdo nao tem competéncia para resposta 1 1%

L Tota | 8 | 1 |

Figura 14: Categoria das respostas no Sistema Eletrdnico do Servico de Informacéo ao Cidaddo do Governo do Maranh&o, 2025.

Foram direcionados a Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhdo 31 pedidos
de acesso a informacao provenientes do Ministério Publico do Maranhdo (MP/MA), no periodo
de 01/01/2025 a 31/12/2025, os quais foram respondidos conforme o Termo de Cooperagdo
Técnica firmado entre o Ministério Publico do Maranhdo e a Secretaria de Transparéncia e

Controle do Estado do Maranhdo.

Status detalhado

Em tramitagcdo ..~ | Respondido apés
Em tramitagao -
e fora do prorrogacdo (10
mas no prazo .
prazo dias)

Respondido no Total Geral Pedido No prazo 20
prazo de 20 dias Prorrogado dias

CAEMA 0 0 4 27 31 13% 87%

Figura 15: Pedidos do Ministério Publico Sistema Eletrdnico do Servico de Informacéo ao Cidad&o do Governo do Maranhéo, 2025.

7. TEMPO DE RESPOSTA E-SIC

Os pedidos de acesso a informacdo possuem prazos especificos, definidos pela Lei n°
12.527/2011, que estabelece prazo inicial de 20 dias, prorrogavel por mais 10 dias, mediante

Justificativa expressa.
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O tempo médio de resposta foi de 9 dias, 0 que garantiu o atendimento de 89% das
solicitacGes dentro do prazo inicial de 20 dias, conforme estabelecido pela Lei n°® 12.527/2011,
bem como do prazo interno de 10 dias adotado pela Companhia, conforme demonstrado na

Figura 15.

9 dias

Figura 16 — Tempo Médio de Resposta e-Sic.

No exercicio de 2025, considerando os pedidos que demandaram prorrogacao de prazo,
89% dos pedidos de acesso a informacdo foram concluidos dentro do prazo legal total,

evidenciando o esforco institucional no cumprimento dos prazos estabelecidos na legislacéo.

8. CONSIDERACOES FINAIS

A analise dos dados apresentados ao longo deste relatério evidencia o papel estratégico
da Ouvidoria da Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhdo (CAEMA) como
instrumento de controle social, governanca e aprimoramento continuo dos servigos prestados. Ao
consolidar informacdes oriundas das manifestacGes dos usuarios e dos pedidos de acesso a
informacdo, a Ouvidoria contribui de forma significativa para a identificacdo de fragilidades
operacionais, riscos institucionais e oportunidades de melhoria nos processos internos da

Companhia.

Os resultados demonstram um cenario de aumento no volume de manifestagdes, com
predominancia de demandas relacionadas ao abastecimento de agua, o que reforca a necessidade
de adocdo de medidas estruturais e operacionais voltadas a melhoria da qualidade e continuidade

dos servigos. Nesse contexto, destaca-se a importancia do fortalecimento dos mecanismos de
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monitoramento, da ampliacdo da capacidade operacional e do investimento em tecnologias que

promovam maior eficiéncia na gestao dos sistemas de abastecimento e atendimento ao usuario.

Adicionalmente, verificou-se que parte significativa das manifestagdes esta associada a
falhas nos processos de atendimento e execucdo de servicos, bem como a limitagdes estruturais
da Companhia. Tais evidéncias apontam para a necessidade de qualificacdo continua do quadro
de pessoal, modernizacao dos fluxos operacionais e aprimoramento dos sistemas de controle e

gestdo, com vistas a reducdo de inconsisténcias e a melhoria da experiéncia do usuario.

No que se refere a gestdo cadastral, apesar dos avancos tecnoldgicos decorrentes do
georreferenciamento, os dados indicam a persisténcia de inconsisténcias e lacunas que impactam
diretamente o faturamento e a eficiéncia operacional, evidenciando a necessidade de

investimentos continuos na atualizacdo e na integracéo dos cadastros técnico e comercial.

Quanto aos indicadores de desempenho da ouvidoria da Companhia de Saneamento
Ambiental do Maranhdo, observa-se que a mesma tem apresentado resultados positivos no
cumprimento de prazos legais e internos, tanto no tratamento das manifestacGes de ouvidoria
quanto nos pedidos de acesso a informacdo, refletindo o compromisso institucional com a

transparéncia, a eficiéncia e a prestacdo de contas a sociedade.

Por fim, ressalta-se que a Ouvidoria se consolida como uma instancia essencial para o
fortalecimento da participacdo social e para a promocao da integridade institucional, atuando nao
apenas como canal de escuta, mas como ferramenta de gestdo estratégica. Nesse sentido,
recomenda-se a continuidade do aprimoramento dos processos de tratamento das manifestagdes,
bem como a integracdo cada vez mais efetiva entre as areas da Companhia, de modo a assegurar

a qualidade dos servicos prestados e a confianca da sociedade na atuacdo da CAEMA.
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