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RELATORIO DE ATENDIMENTOS OUVIDORIA 2024

CANAL DE ATENDIMENTO ASSUNTO

NAO COLETA DO LIXO 37 37
RECLAMAGAO DA EQUIPE DE COLETA DO LIXO 1 1
NAO ENTREGA DE EMBALAGEM 3 3
DANOS MATERIAIS 3 3
RECLAMAGAO GERAL SOBRE O SETOR 1 1
RECLAMAGAO DE FATURA 7 7
OUVIDORIA PEDIDO DE REEMBOL SO 1 0
RECLAMAGAO FORNECIMENTO DE AGUA 30 30
RECLAMAGAO SOBRE ESGOTO 7 7
RECLAMAGAO DE SUJEIRA APOS REPARO 1 1
REGISTRO DE VAZAMENTO 1 1
RECLAMAGAO SOBRE SERVIDOR 1 1
NAO RETORNO DA OUVIDORIA 1 1
FALTA DE COLETA 1066 1066
FALTA DE EMBALAGEM 1659 1659
RECLAMAGAO EQUIPE DE COLETA 39 39
VERIFICAGAD DE FALTA DE AGUA 1059 569
ATENDIMENTO PRESENCIAL |CONTESTAGAO DE FATURA 2185 1815
VERIFICAGAO DE PRESSAO 308 178
VERIFICAGAO DE AGUA SUJA 30 26
CONSERTO DE VAZAMENTO PASSEIO 504 432
LIMPEZA DE ASFALTO 363 327
FALTA DE COLETA 2 INDETERMINADO
CONTESTAGAO DE FATURA 4 INDETERMINADO
SOLICITAGAO DE COLETA 1 INDETERMINADO
FALE CONOSCO VERIFICAGAO DE FALTA DE AGUA 5 INDETERMINADO
SOLICITAGAO DE INFORMAGAO 4 INDETERMINADO
OUTRAS SOLICITAGOES (2° VIA, PARCELAMENTO, NEGOCIAGAO) 17 INDETERMINADO
VERIFICAGAO DE PRESSAO 0 INDETERMINADO
SOLICITAGAO DE ATENDIMENTO 3 0
RECLAMAGAO DE FALTA DE AGUA 6
REDES SOCIAIS RECLAMAGAO DE ESGOTO 1 0
PEDIDO DE INFORMAGAO 1 1
ENVIO DE CURRICULO 1 0
Breve descri¢cao dos canais de atendimento
Ouvidoria Demandas recebidas através do Sistema de Ouvidoria Geral do

Municipio, disponibilizado no portal do SAMAE ou pelo ramal da
ouvidoria no telefone (43) 3258-8195 -
https://ibipora.eloweb.net/protocolo/ouvidoria

Presencial e Demandas recebidas através da agéncia do SAMAE, situado na
Telefone: Avenida Santos Dumont, 565, no horario das 08:30 as 16:30, de
segunda a sexta-feira e através do telefone (43)3258-8195,
disponivel 24 horas.

Formulario de Demandas recebidas através de formulario de contato disponivel
Contato e E-Mail: no portal da autarquia - https://www.samaeibi.com.br/contato
Redes Sociais: Demandas recebidas através de manifestagcoes de reclamacoes,
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elogios e sugestdes nas redes sociais da autarquia: Meta
(Facebook) e Instagram .

O SAMAE também disponibiliza em seu Portal Eletrénico a Carta de Servigos, com a
descricao de todos os servigos prestados pela autarquia, orientagdes de como solicitar cada
servico, e-mail e telefone de contato de cada setor responsavel. Acesso:

https://samaeibi.com.br/uploads/pagina/arquivos/Carta-de-servicos-102025.pdf

Demandas por canal de atendimento
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Demandas por assunto
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ANALISE DE QUESTOES RECORRENTES DE OUVIDORIA

A andlise dos registros de ouvidoria de 2024 mostra que as demandas sao
concentradas principalmente em trés areas: coleta de residuos, que representou
cerca de 37,62% dos atendimentos; contestacao de faturas, responsavel por
aproximadamente 29,77% das solicitagdes; e reclamagoes ou verificagées de
falta de agua, que somaram cerca de 14,96% do total. Assim como no ano anterior,
essas categorias seguem como prioridade para aprimoramento dos servigos, e
acdes de melhoria ja estdo em estudo ou execugdo. Os numeros serao monitorados
ao longo de 2025 para avaliar a eficacia das medidas adotadas.

CONTESTAGAO DE FATURA: As contestacdes de faturas acontecem quando ha
consumo superior a média historica e o usuario registra reclamagao alegando nao
ter utilizado a quantidade de agua medida. Nesses casos, o SAMAE realiza a
conferéncia da leitura da unidade consumidora para descartar qualquer
possibilidade de erro. Confirmada a leitura e identificado aumento significativo no
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consumo, sao feitos testes para verificar suspeita de vazamento interno. Quando ha
indicio de vazamento ndo aparente, o usuario é orientado a contratar servico
especializado para localizar e reparar o problema. Apds o conserto, pode solicitar
ajuste da fatura com base na média dos consumos anteriores. Nos casos de
vazamento aparente, a responsabilidade pelo consumo permanece do usuario. Na
maioria das situagdes, ndo séo identificados vazamentos, sendo o préprio aumento
de consumo o responsavel pelas medi¢cdes acima da média.

Para 2025, esta prevista a contratagdo de agentes de operacao, tendo em vista a
necessidade de reposi¢cao operacional e a inviabilidade de provimento por concurso
devido as exigéncias do plano de cargos, que estendem o tempo para progressao a
funcdo de encanador. Além disso, esta em implantagdo um novo sistema comercial
que trara maior reducdo de falhas no processo. Com essas medidas, espera-se
melhorar o tempo de resposta aos chamados e oferecer mais agilidade e seguranca
na analise das contestagdes de faturas.

COLETA DE RESIDUOS: As reclamacdes relacionadas ao servico de coleta de
residuos sao encaminhadas ao fiscal de contrato, que realiza inspecéo no local para
verificar a procedéncia da demanda e, se necessario, notificar a empresa
responsavel. |bipora segue se destacando nacionalmente por sua politica
sustentavel de manejo de residuos, que envolve a segregacao em trés categorias:
rejeitos, organicos e reciclaveis, e por ser o unico municipio do pais que fornece
embalagens aos usuarios para o correto acondicionamento dos materiais, como
uma forma de incentivo. Em 2024, as principais causas de reclamacao
permaneceram sendo a falta de coleta e a ndo entrega de embalagens. O ano
também foi marcado pela transicdo contratual entre as empresas Costa Oeste
(responsavel até julho/2024) e Sistemma (2024 - adiante), o que gerou um periodo
de adaptagao operacional e impactou no aumento de registros de nao coleta e falta
de embalagens. Com os ajustes ja realizados e a estabilizagdo do novo prestador, a
expectativa para 2025 é de melhoria continua na qualidade do servigo, com reforgo
das rotinas de fiscalizagcdo e aperfeicoamento dos processos para garantir maior
regularidade e eficiéncia no atendimento a populagao.

FALTA DE AGUA: Nos registros de ouvidoria referentes a verificagéo de falta de
agua, o SAMAE mantém o procedimento de realizar inspecédo presencial para
identificar possiveis vazamentos ou irregularidades no abastecimento, além de
emitir avisos no site e nas redes sociais sempre que ha manutengdes programadas.
Em 2024, porém, observou-se a necessidade de aprimorar tanto a capacidade
operacional quanto os mecanismos de comunicagdo, diante do aumento das
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demandas e da limitacdo de equipe disponivel para atendimentos imediatos. Como
o Plano de Cargos estabelece que um agente de operagdes precisa cumprir cinco
anos na autarquia para estar apto a exercer a fungdo de encanador, tornou-se
inviavel suprir a necessidade urgente desse profissional por meio de concurso
publico. Assim, para 2025 esta prevista a contratagdo de agentes de operagao por
PSS ou empresa terceirizada, garantindo reposi¢gao mais agil da equipe e reduzindo
o tempo de resposta nas verificagdes de falta de agua e nos rompimentos de rede.
No campo tecnoldgico, o novo software comercial previsto para implantagado devera
oferecer a possibilidade de envio automatico de avisos segmentados por regiao
para informar sobre interrupgdes programadas, tornando a comunicagdo mais
assertiva e diminuindo o numero de reclamacbes motivadas pela falta de
informacgao. Além disso, esta prevista a criagdo de uma pagina especifica no site do
SAMAE, onde o usuario podera consultar manutengdes programadas e obras em
andamento de forma centralizada e atualizada. Com essas medidas integradas,
espera-se melhorar significativamente a eficiéncia operacional e a qualidade das
informagdes disponibilizadas ao consumidor futuramente.

SERVICO AUTONOMO MUNICIPAL DE AGUA E ESGOTO

43 3258.8195 | Av. Santos Dumont, 565 - Centro - Ibipord WWW.Samae | b | .Ccom. b r

CNPJ: 78.079.639/0001-00




