RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA
Companhia de Saneamento de Alagoas (Casal)

Periodo: 01/01/2025 a 30/06/2025

1. Apresentacao

Este Relatdrio de Gestdo, elaborado em atendimento ao §12 do art. 14 do Decreto
Estadual n2 95.980/2024, consolida as informagdes obtidas por meio das manifestagcGes
recebidas e das pesquisas de satisfacdo realizadas no ambito da Companhia de
Saneamento de Alagoas (Casal), com o objetivo de subsidiar o monitoramento e a

avaliacdo dos servicos publicos prestados, bem como apontar falhas e sugerir melhorias.

2. Informagodes Consolidadas das Manifestagoes
2.1. Total de manifestac¢oes recebidas na ouvidoria da Casal

TIPOS DE MANIFESTACOES

DENONCIAS I 7 3
RECLAMAGOES 61
SOLICITAGOES I | 7
SUGESTOES M1
ELOCIOS | ©
FORA DO ESCOPo I 19
o 10 20 30 40 50 &0 70

Total de manifestacdes

2.2. Meios de recebimento das manifestacoes

CANAIS DE RECEBIMENTO

PRESEMCIAL:1 (D,B%)

QOUTROS SISTEMAS — |
ELETROMICOS:1 (D,8%)

E-OUV:119 (98,3%)



2.3. Tempo médio de resposta

TEMPO DE RESPOSTA DAS MANIFESTACOES

MAIS DE 30 DIAS: 53 (45,3%)

2.4. indice de resolutividade

© 0-9 DIAS: 17 (14,5%)

20-29 DIAS: 20 (17,1%)

DEMANDA RESOLVIDA

10-19 DIAS: 27 (23,1%)

10
5
2
0 -
SiM
1 m 3
- . ~
3. Andlise das Manifestac¢Ges
3.1. Temas mais recorrente
ASSUNTOS MACRO =
N O\:ITROS 65
ADMINISTRAGAQ PUBLICA 22
_ SERVIGOS n
CONTRATACAOPUBLIQA ———————
CORRUP;AE) —— 6
PESSOAL
ACRICULTURA FAMILIAR ~ wm ]
DEFESACIVIL s a
ESTRADAS 1
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Total de manifestagdes
ASSUNTOS MICRO :
OUTROS 65 l
ABASTECIMENTO 6 9 B

LICITAGAD s §
PATRIMONIO PUBLICO e 3
ASSEDIO MORAL 2
ATENDIMENTO AQ CONSUMIDOR
ACﬁE DE DEFESA CIVIL
PROPINA

3.2. Diagnéstico e identificagcao de falhas
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A andlise dos dados indica que os principais focos de insatisfacdo dos usudrios estdo

relacionados a insatisfagcdo dos servigcos prestados de abastecimento de agua.

Ordem Assunto demandado Quantidade Motivos
Falta de dgua, problema para extensdo
1 Saneamento 15
de rede, vazamentos
Demanda de outras
2 8 Falta de dgua, problemas comerciais
concessionarias
LigacOes clandestinas, conduta de
3 Denuncias 15
colaboradores,
Contas as pagar, fornecedores e
7 Administrativo e financeiro 5
contratos
9 Tecnologia 1 Erro no sistema da Sane e site da Casal
Qualidade da 4gua 1 Liquido fora dos padrdes de potabilidade
Suspensao do servico, mudanca de
Comercial 11 titularidade, furto de hidrometro, ligacao

nova, cobranca indevida, negativacao,

4. Resultados das Pesquisas de Satisfacdo do e-OUV

4.1. Quantidade de respostas obtidas: Das 121 (cento e vinte e uma) manifestacdes

recebidas, apenas 11 (onze) foram avaliadas.

Item Avaliado
Péssimo | Ruim Regular Bom | Otimo
Qualidade da resposta
6 2 2 1 0
Sim Parcialmente Ndo
Demanda resolvida?
2 0 9
Péssimo| _ . Regular Bom | Otimo
Prazo Ruim 0
0 6 4 1
Péssimo | Ruim Regular Bom | Otimo
Qualidade do sistema 1
0 3 3 4




Resultados das Pesquisas de Satisfacdao dos servigos prestados presencialmente

Grau de satisfagao (1 a 10)

Servigo prestado Total
1/2/3|/4/5/6|7|8|9|10
Emissdo de 22 via 3 2 1
Certidao Negativa de Débito 1 1
Acompanhar Andamento de
2 1 1
Servigo
Solicitar a Matricula 1 1
Consultar Histdrico de
1 10

Consumo

5. Recomendagodes e Propostas de Melhoria
Com base na andlise das manifestacbes e nas pesquisas de satisfacdo, a Ouvidoria
propoe:
e Reforco na comunicacdo a populacdo sobre a chegada das Concessiondrias em
Alagoas e quais os canais de atendimento;
e Capacitacdo de servidores para aperfeicoamento de atendimento ao publico;
e Reforco naampliacdo e divulgacao de canais de atendimento da Casal nas midias
sociais principalmente nas regides do Agreste e Bacia Leiteira;
e Reducdo de prazos de devolutiva das demandas operacionais e comerciais, além
da reducdo do prazo de resposta para manifestacdes;

e Aperfeigoamento os canais digitais para emissao de 22 via de fatura;

6. Encaminhamento
Este Relatério de gestdo foi submetido a validacdo da autoridade maxima do Companhia
de Saneamento de Alagoas (Casal) em 31/07/2025, e encontra-se disponivel na integra

no sitio oficial: https://www.casal.al.gov.br/acesso-a-informacao/



Responsavel pela Ouvidoria:
Pollyana Monte Soares de O. Ramos
Ouvidoria Interna

Contato: pollyana.monte@casal.al.gov.br

Apoio:
Thalisson Tenério de Carvalho
Ouvidoria Interna

Contato: thalisson.tenorio@casal.al.gov.br



