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RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA

(&) casaL

Companhia de Saneamento de Alagoas (Casal)

Periodo: 01/07/2025 a 31/12/2025

1. Apresentacao

Este Relatorio de Gestdo, elaborado em atendimento ao §192 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 dmbito da Companhia de

Saneamento de Alagoas (Casal), com o objetivo de subsidiar o monitoramento e a

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

2. Informagdes Consolidadas das Manifestagoes

2.1. Total de manifestac¢des recebidas

TIPOS DE MANIFESTACOES

DENONCIAS I 7
RECLAMAGOES
SOLICITAGOES I 7
SUGESTOES 0
ELOGIOS | 0
FORA DO ESCOPO I | 7
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2.2. Meios de recebimento das manifestacoes

CANAIS DE RECEBIMENTO

E-MAIL: (1,2%)

"~ E-OUV:81 (98,8%)

2.3. Tempo médio de resposta

TEMPO DE RESPOSTA DAS MANIFESTACOES

MAIS DE 30 DIAS: 6 (7,7%)

-~ 0-9DIAS: 25 32,1%)

o

20-29 DIAS: 28 (35,9%)

10-19 DIAS: 19 (24,4%)
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2.4. indice de resolutividade

3. Andlise das ManifestagGes

3.1. Temas mais recorrente

INSATISFACAD NO SERVICO PRESTADO
CONTRATO

ABASTECIMENTO

INSATISFACAQ NO ATENDIMENTO RECEBIDO PELO ORGAQ) .
OUTROS

FRALIDE

PATRIMONIO PUBLICD

LEGISLACAD

CONDUTA DE SERVIDORES PUBLICOS
PAGAMENTO

LICITACAQ

CARREIRA

ASSEDID MORAL

ACUMULACAD DE CARGOS PUBLICOS

» Rua Barao de Atalaia, 200 | Centro
57020-510 | Maceio, Alagoas

» 0800 082 0195 fone

CaSal

Nossa agua é o futuro

®

DEMANDA RESOLVIDA
8
1
[
PARCIALMENTE sIM
ASSUNTOS DEMANDADQS

e s
I | 1
10
ey
——
)
2
]
2
1
=
LB
1
=

0 5 10 15 2 25 10 35 40

Tatal de manifestacdes

casal.al.gov.br



A ) CadSal

Nossa agua e o futuro

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

relacionados a:

Assunto demandado Quantidade Motivos
Desabastecimento 23 Falta de agua

Demandas de outras 13 Desabastecimento e

concessionarias demandas comerciais
Irregularidade na execugdo do 6 Atendimento ao cliente,
servico servico de corte
Conduta de
Denuncias 5 servidores/colaboradores e
ligacdo clandestina.

4. Resultados das Pesquisas de Satisfacdo do e-OUV
4.1. Quantidade de respostas obtidas: Das 82 (oitenta e duas) manifestacdes recebidas,

apenas 13 (treze) foram avaliadas.

Item avaliado
Péssimo Ruim Regular Bom Otimo
Qualidade
da 1 1 1 7 3
Resposta
Péssimo Ruim Regular Bom Otimo
Qualidade
do Sistema 1 - 1 8 3
Péssimo Ruim Regular Bom Otimo
Prazo
2 2 - 6 3
Demanda Sim Parcialmente Nao
resolvida 8 1 4
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Resultados das Pesquisas de Satisfacdo dos servigos prestados presencialmente

Grau de satisfagao (1 a 10)
Servigo prestado Total

1.2/3/4/5/6/7 8 9|10

Acompanhar Andamento

de Servigo

Atualizacdo cadastral 1

5. Reco

mendacgoes e Propostas de Melhoria

Com base na andlise das manifestacdes e nas pesquisas de satisfacdo, a Ouvidoria

propoe

Plano Operacional de Mitigacdo: planejar a¢bes operacionais com vistas a
melhoria no abastecimento, utilizando os dados catalogados pela Ouvidoria,
com foco em regides com maior criticidade;

Reforco na comunicagao a populagao sobre a chegada das Concessiondrias em
seus municipios e respectivos canais de atendimento ao publico;

Capacitagdo peridédica do atendimento ao publico: implementar ag¢des de
capacitacdo periodica voltada aos atendentes, incluindo atualizacdo sobre os
procedimentos normativos da Companhia, a fim de assegurar a sua estrita
observancia;

Reducao de prazos de devolutiva das demandas operacionais e comerciais, além
da reducdo do prazo de resposta para as manifestacdes;

Aprimoramento na realizacdo de pesquisas de satisfacdo referente ao

atendimento presencial.
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6. Encaminhamento
Este Relatdrio de gestdo foi submetido a validacdo da autoridade maxima da companhia
de Saneamento de Alagoas — Casal em 23/01/2026, 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 Oliveira Ramos
Matricula: 3040

ouvidoria@casal.al.gov.br
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