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1. TITULO DA IDEIA

Implantagcdo de Ouvidoria na Empresa de Saneamento de Mato Grosso do Sul -
SANESUL.

2. SITUACAO PROBLEMA

A ideia de implantar uma Ouvidoria na Empresa de Saneamento de Mato Grosso do
Sul — SANESUL, surgiu da percepcdo da necessidade de se ter um canal de comunicagéo
mais agil, imparcial, sigiloso, eficiente e sobretudo confidvel entre a empresa e 0s mais 600
(seiscentos) mil usuarios dos servicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario do

estado de Mato Grosso do Sul.
3. JUSTIFICATIVA

A busca pelo equilibrio e harmonia nas rela¢6es evidencia o desafio das organizac6es
para ampliar o didlogo com seu publico-alvo, estabelecendo uma relacdo proxima,
transparente e de confianga que resulte em uma gestdo participativa possibilitando que a

mesma contribua com o processo de progresso continua dessas organizagdes.

A criacdo da Ouvidoria da SANESUL serd de extremamente importancia para uma
gestdo mais eficiente, participativa e moderna. Pois, como agente de transformacao, ela
atuara na busca de solugdes junto as unidades da empresa, sensibilizando dirigentes, gestores,
etc, recomendando mudancas de processos e principalmente norteando a tomada de decisdes.

As vantagens da implantacdo da Ouvidoria estardo diretamente relacionadas ao
fortalecimento da imagem institucional perante os seus usuarios (resgate da credibilidade),
tendo a possibilidade de minimizar conflitos e insatisfacdes.

Ainda como forma de comprovar a relevancia da Ouvidoria, na esfera do Saneamento

ja possuem diversas Ouvidorias instituidas e atuantes, tais como:

e CAER - Companhia de Aguas e Esgotos de Roraima

e AGESPISA — Aguas e Esgoto do Piaui S.A

e CAEMA — Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhao

e CAERN — Companhia de Aguas e Esgotos do Rio Grande do Norte
e CAESB - Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal
e CAGECE - Companhia de Agua e Esgoto do Cearé


https://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Companhia_de_%C3%81guas_e_Esgotos_de_Roraima&action=edit&redlink=1
https://pt.wikipedia.org/wiki/Companhia_de_Saneamento_Ambiental_do_Distrito_Federal
https://pt.wikipedia.org/wiki/Companhia_de_%C3%81gua_e_Esgoto_do_Cear%C3%A1
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e CAGEPA - Companhia de Agua e Esgotos da Paraiba

e CASAL - Companhia de Saneamento de Alagoas

e CASAN - Companhia Catarinense de Aguas e Saneamento

e CEDAE - Companhia Estadual de Aguas e Esgotos do Rio de Janeiro
e COMPESA - Companhia Pernambucana de Saneamento

e COPASA - Companhia de Saneamento de Minas Gerais

e CORSAN - Companhia Riograndense de Saneamento

e COSANPA — Companhia de Saneamento do Para

e EMBASA - Empresa Baiana de Aguas e Saneamento

e SABESP - Companhia de Saneamento Bésico do Estado de S&o Paulo
e SANEAGO - Saneamento de Goias

e SANEPAR - Companhia de Saneamento do Parana

e SANEMAT - Companhia Estadual de Saneamento do Estado de Mato Grosso

Implantar uma &rea de Ouvidoria sera mais do que acrescentar um processo ou setor

no organograma, € inserir uma nova cultura na empresa.

4. OBJETIVOS PROPOSTOS

4.1 Objetivo Geral

A aproximacdo da empresa com Seus usuarios internos e externos através da
implantacdo de um canal de comunicagdo que possa estreitar essa relacdo de forma simples,
agil, individualizada, sigilosa e sempre buscando a melhoria na qualidade dos servicos
prestados pela SANESUL.

4.2 Objetivos Especificos
e Atuar na prevencao e solucédo de conflitos;

e Buscar resolver com agilidade e eficiéncia as demandas apresentadas;

e Ser agente facilitador;


https://pt.wikipedia.org/wiki/Companhia_de_%C3%81gua_e_Esgotos_da_Para%C3%ADba
https://pt.wikipedia.org/wiki/Companhia_de_Saneamento_de_Alagoas
https://pt.wikipedia.org/wiki/Companhia_Catarinense_de_%C3%81guas_e_Saneamento
https://pt.wikipedia.org/wiki/Companhia_Estadual_de_%C3%81guas_e_Esgotos_do_Rio_de_Janeiro
https://pt.wikipedia.org/wiki/Companhia_Pernambucana_de_Saneamento
https://pt.wikipedia.org/wiki/Companhia_de_Saneamento_de_Minas_Gerais
https://pt.wikipedia.org/wiki/Empresa_Baiana_de_%C3%81guas_e_Saneamento
https://pt.wikipedia.org/wiki/Companhia_de_Saneamento_B%C3%A1sico_do_Estado_de_S%C3%A3o_Paulo
https://pt.wikipedia.org/wiki/Saneamento_de_Goi%C3%A1s
https://pt.wikipedia.org/wiki/Companhia_de_Saneamento_do_Paran%C3%A1
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e Analisar as informacdes obtidas e propor mudangas de modo a corrigir procedimentos
inadequados, desburocratizar processos e abolir acdes consideradas supérfluas;

e Atuar, em ultima instancia, na mediacdo de demandas e conflitos, depois de esgotadas
as possibilidades de acéo pelos demais setores da empresa;

e Contribuir para a interacdo da empresa com o ambiente interno e externo;

e Corrigir processos e praticas administrativas;

e Agir sempre com integridade, transparéncia e imparcialidade;

e Zelar pelos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia;

e Resguardar o sigilo das informacdes a que tiver acesso;

e Avaliar a procedéncia e buscar solu¢Ges junto aos demais setores da empresa,
acompanhando as providéncias adotadas e 0 cumprimento dos prazos estabelecidos;

e Informar o usuario sobre as providéncias adotadas, em relacdo a manifestacao
apresentada, com agilidade e transparéncia;

e Entre outros.

5. RESULTADOS ESPERADOS

Com a implantacdo, para o usuario a Ouvidoria passara a fornecer informacgdes
guanto as condicGes da prestacdo dos servicos, a solucionar problemas, a identificar
necessidades, a propor e aceitar alternativas de melhorias, aléem de reafirmar as boas praticas
implementadas pela empresa.

Para a empresa, consistira em um instrumento estratégico de gestdo valioso e
imprescindivel, pois serd um termémetro da atuacdo da empresa como um todo. Sera uma
fonte de oportunidades, visto que permitira identificar os pontos de estrangulamento de
atuacdo assim como procedimentos inadequados, corrigindo-os a fim de que a prestacdo dos

Sseus servicos sejam cada vez mais aperfeicoados.
6. PUBLICO ALVO
A priori a Ouvidoria atenderd o publico externo (serdo os usuarios que utilizam os

servicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario) e os internos (serdo os servidores

da empresa, terceirizados e autoridades). Salientando que n&o ha limitagGes de publico,
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individuos ou grupos que queiram utilizar a Ouvidoria, sendo que qualquer pessoa pode

apresentar uma sugestao ou uma queixa a Ouvidoria, sem 0 pagamento de taxa ou sem passar

por alguma instancia de intermediacao ou constrangimento.

7. ABRANGENCIA GEOGRAFICA

A Ouvidoria abrangera todo o publico externo dos 68 (sessenta e 0ito) municipios e
60 (sessenta) Distritos operados pela SANESUL no Estado de Mato Grosso do Sul,
totalizando 128 (cento e vinte e oito) cidades e mais de 600 (seiscentos) mil usuarios dos
servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario. Além dos mais de 900
empregados diretos e indiretos (publico interno).

8. DESCRICAO DA IDEIA

A ideia de forma detalhada e em etapas esta descrita no item 10 — pagina 8.

9. EIXO DE ATUACAO

O eixo de atuacdo da Ouvidoria, a principio, sera o atendimento aos usuario
(externos e internos) da SANESUL, que podera ser presencial, por e-mail, telefone, etc.
Posteriormente serd elaborado o projeto “Ouvir e Sanear” com a participacdo direta da
Ouvidoria em eventos do Governo do estado e também o projeto “A Ouvidoria vai até vocé”
com a participacdo direta com utilizacdo da Unidade de Atendimento Mdével (veiculo VAN)
gue a empresa ja possuli.

O atendimento presencial e telefébnico poderd ser realizado em  horario
comercial e no mesmo enderego da sede administrativa da empresa: Rua Dr. Zerbini, 421 —
Bairro Chéacara Cachoeira ou entdo no Complexo Maria Cecilia Barbosa localizado na Rua
Estrela do Sul, 300 — Bairro Vilas Boas, aonde ja possui o atendimento comercial e

presencial. J& o nimero de telefone, endereco de e-mail, etc, serdo definidos posteriormente.
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10. ACOES E ETAPAS

O desenvolvimento das acbes para a implantacdo da Ouvidoria ha SANESUL

ocorrera em 5 (cinco) etapas descritas a seguir:
10.1 Etapa Inicial
A definicdo de cada etapa de implantacdo sera associada ao cronograma abaixo, uma

vez que algumas etapas poderdo ser executadas concomitantemente e outras s poderdo ser
realizadas mediante a finalizacdo da anterior. Segue abaixo previsdo (em dias) de

cronograma:
ETAPA PRAZO/DIAS ATIVIDADE
Inicial 30 Normatizar
Estrutural 30 Definir a equipe e estruturar
Qualificagdo 30 Capacitar equipe
Divulgagéo 30 Dar publicidade
Atuacéo 120 Para Agir

Apos a definicdo do cronograma, devera ser elaborada e divulgada através de ato
administrativo interno a norma regulamentadora.

Sugere-se que na norma conste, dentre outros assuntos: 0 posicionamento da
Ouvidoria na estrutura organizacional da empresa, as competéncias e as atribuicbes do
ouvidor, a autonomia de acdo, o mandato do ouvidor, a devida e imediata colaboracdo dos
gerentes, coordenadores, gestores, supervisores e empregados em geral.

10.2 Etapa da Estruturacao

Abrangendo a definicdo da infraestrutura e recursos humanos necessarios, tem se
inicio a etapa estrutural.
No que tange aos recursos humanos, a principio, a Ouvidoria devera dispor de uma

equipe formada por 1 (um) ouvidor e um assistente, que de acordo com a demanda de
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atendimentos poderé sofrer alteragdo nessa quantidade. Considerando sempre que a Ouvidoria
sempre terd somente 1 (um) ouvidor.

Pelas pesquisas realizadas em diversas Ouvidorias ja constituidas, podemos
estabelecer uma relacdo entre a média de empregados da equipe e a média de manifestacdes
registradas por més, indicando a necessidade de um empregado para cada 80
manifestagdes/més, desde seu recebimento, analise, concluséo e resposta.

Quanto ao ouvidor, o0 mesmo devera fazer parte do quadro efetivo da empresa no
minimo ha 4 (quatro) anos , possuir nivel superior completo na area de ciéncias humanas,
possuir a Certificacdo em Ouvidoria, ter perfil adequado, possuir capacitacdo na area de
atendimento ao publico, mediacdo de conflitos, informatica bésica e principalmente ter
conhecimento de toda a estrutura e dos servicos oferecidos pela empresa e possuir perfil
adequado. Seu mandato serd de no minimo 5 (cinco) anos ap6s nomeacdo formal, podendo
ser reconduzido sem limite de tempo.

Quanto ao assistente da Ouvidoria, também devera fazer parte do quadro efetivo da
empresa, no minimo ha 2 (dois) anos, possuir ensino fundamental completo (no minimo),
capacitacdo em atendimento ao publico, conhecimentos basicos de informatica, conhecimento
da estrutura e servicos oferecidos pela empresa e possuir o perfil adequado a funcgéo.

No que se refere a estrutura necessaria para a implantacdo da Ouvidoria na
SANESUL, o local de atendimento presencial devera ficar localizado proximo a recepgdo da
empresa e devera contar com um ambiente privativo, agradavel e humanizado, no qual o
usuario durante o atendimento possa se sentir a vontade para se expressar.

Ja os recursos materiais, tecnoldgicos, de comunicacdo, etc., a serem utilizados,
serdo: 2 (dois) computadores, 2 (dois) read set, 1 (uma) linha telefonica fixa com 1 (um)
ramal, 1 (um) celular empresarial com WhatApp instalado, 1 (uma) impressora com fotocopia
e scaner, 2 (duas) mesas com gaveteiros, 2 (duas) cadeiras giratérias, 2 (duas) cadeiras fixas, 1
(um) bebedouro (para cliente), 1 (um) armario baixo,1 (um) armério alto, 1 (um) ar
condicionado, 1 (uma) placa indicativa na porta da Ouvidoria, acesso ilimitado a internet, no
minimo 3 (trés) pontos de rede, conta de e-mail corporativa e especifica. Futuramente 1 (um)
sistema de gravacdo das ligagOes recebidas e efetuadas com mensagem de voz na espera

telefonica e 1 (um) sistema operacional e informatizado de gestéo.
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10.3 Etapa da Qualificacio

Para que o trabalho da Ouvidoria seja de fato eficiente e eficaz, saliento que €
imprescindivel que o ouvidor e o assistente conhecam a cultura da SANESUL, as
regulamentacgdes internas e externas, o organograma funcional, a escala hierarquica e todos os
gerentes, coordenadores e gestores que a representam, e ainda, que saibam quais s&o 0s
servigos oferecidos pela organizacdo e o funcionamento operacional de cada area.

Ja a necessidade especifica da Certificagho em Ouvidoria, se justifica pelo
reconhecimento dado as empresas que independente de qualquer legislacdo ou normatizacdo
que obrigue a implantacdo de uma Ouvidoria optam pela implantacdo da area e qualificacdo
dos empregados, demonstrando total preocupacdo em atender as necessidades de seus
usudrios, investindo na qualidade dos servicos prestados com profissionais qualificados e
habilitados para a funcéo.

Para a certificagdo do ouvidor a Associacdo Brasileira de Ouvidores - ABO, dispde
de cursos de formacédo destinados aos profissionais que irdo atuar ou ja atuam na area. Essa
certificacdo consiste em uma avaliacdo escrita e eliminatdria, mediante entrega de Certificado
numerado e acreditado pelo mercado nacional. A Certificagdo em Ouvidoria emitida pela
ABO Nacional e Seccionais, tem validade de 60 (sessenta) meses, a contar da data emisséo
do Certificado. Transcorrido o prazo de 60 meses, o profissional certificado devera se
submeter a um exame de atualizacdo para convalidar a certificacdo obtida. O valor da
certificacdo custa aproximadamente R$ 1.800,00 (mil e oitocentos reais) por participante com
carga horéria de 20 (vinte) horas e é ministrada fora do estado de Mato Grosso do Sul.

Os profissionais certificados pela ABO recebem um numero de registro e essa
informacdo de certificacdo passa a ser utilizada em todos os e-mails encaminhados e
documentos assinados pelo profissional da Ouvidoria, dando maior seriedade e credibilidade a
area frente aos usuarios, Orgdos de Defesa do Consumidor, Ministério Plblico, Agéncia
Reguladora e midia em geral.

Outra préatica imprescindivel a fase de qualificacdo é o benchmarking, ou seja,
visitar Ouvidorias de outras organizacOes, preferencialmente do mesmo segmento de atuagéo
da organizagéo.

Para a elaboracé@o desse projeto foi realizado benchmarking com alguns ouvidores/
instituicBes que possuem Ouvidorias: Ouvidora Juliana Santana Rolon/AGUAS
GUARIROBA - Ouvidora Janaina Gongalves Teodoro/CGU/MS - Ouvidora Cristiane
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Figueiredo/AGEPAN - Ouvidora Liane dos Santos Pereira/SEBRAE - Ouvidor Olavo

Monteiro Mascarenhas/MPE - Ouvidora Gloria de Fatima Fernandes/ DEFENSORIA

PUBLICA DE MS - Analista Ouvidora Maria Auxiliadora de Medeiros Valle/ SERPRO -

Analista em Ouvidoria Kelly Broitman/Atuante na Rede Nacional de Ouvidorias.

Segue algumas sugestdes de temas disponiveis para capacitacdo da equipe,
salientando que muitos dos cursos sdo gratuitos e disponibilizados em plataforma a distancia
em varias instituicdes.

e Portal Educagdo: Ouvidoria; Administracdo de conflitos; Gestor de relacionamento;
Inteligéncia emocional; Marketing de relacionamento; Satisfacdo de clientes;
Psicologia da comunicacao; A voz como instrumento de trabalho e Atendimento ao
cliente.

e IBL e CGU: Ouvidoria na administracdo publica; Lei de acesso a informacéo; Etica na
administragdo publica; Exceléncia no atendimento; Direito administrativo para o setor
publico; Gestdo e pratica em Ouvidoria; Préticas de atendimento ao cidaddo na
Ouvidoria e Politica de formacéo continuada em Ouvidoria — Profoco.

e Instituicdo SEBRAE: Qualidade no atendimento; Negociagdo; Os setes pecados do
atendimento e Atender bem.

e FGV: Mediacdo e arbitragem; Comportamento do cliente e Gestdo da comunicacéo.

e Escola GOV: Atendimento ao cliente; Gestdo por Competéncia, Transformacgéo e

desempenho de processos e coaching empresarial.
10.4 Etapa da Divulgacgédo

A Ouvidoria da SANESUL devera ser divulgada interna e externamente para que 0s
empregados e usuarios tenham conhecimento do servico oferecido, sempre orientando quanto
aos meios de acesso, endereco de atendimento presencial, virtual, horéario de atendimento, etc.

A divulgacdo deverd ser realizada através de midia, informativos dispostos nos
escritérios de atendimento ao cliente, folders, cartazes/banners, site, rede social, mensagem
na conta de agua e esgoto, participagdo em eventos, e demais correspondéncias/documentos
encaminhados aos clientes devera ser incluido o telefone e e-mail da Ouvidoria. Aos Orgéos
de Fiscalizacdo e Protecdo ao cliente (PROCON, AGEPAN e outros pertinentes a area de

atuacdo da organizacao) devera ser enviado um comunicado formal.
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10.5 Etapa da Atuagéo

Basicamente a operacionalizacdo da Ouvidoria devera obedecer ao seguinte fluxo:
Recebimento da manifestacdo, registro da manifestacdo, levantamento dos dados, envio da
manifestacdo ao responsavel da area afim (com prazo de resposta estipulado), recebimento da
resposta do responsavel, anélise da resposta, retorno (resposta) ao cliente, encerramento da
manifestacdo, mapeamento do processo para a identificacdo do ponto a ser melhorado,
solicitacdo de abertura e acompanhamento de plano de acdo (o ouvidor solicita ao gestor
responsavel um plano de acdo para evitar reincidéncias), andlise comparativa periddica
(evolugdo dos processos evidenciados nas manifestacfes), participacdo nas reunides de

gestao, etc.

10.5.1 A Logomarca

As sugestdes da logomarca oficial que ira identificar a Ouvidoria da SANESUL, foi

elaborada pela Empresa AgilitA em parceria com a Assessoria de Comunicacdo da

SANESUL.
[0@ K: )‘ Ouvidoria
ouvidoria OUVi d Ori a ENMPREA DE SANEAMENTO DE MATO GROSS0 DO SUL
sanesul
11. PRAZO

O prazo para implantacdo da Ouvidoria da SANESUL poderéa variar dependendo do
cumprimento do cronograma estabelecido, mais com base em pesquisas de diversas
implantag6es, concluimos que 4 (quatro) meses serdo suficientes para dar inicio a etapa de
atuacdo. Salientamos que cabe ao ouvidor, acompanhar a execucdo de cada etapa da

implantacéo.
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12. PARCERIAS

As parceiras serdo incorporadas através de benchmarking genérico dentro do estado,
tais como: SEBRAE, Rede de Ouvidoria do MP/MS, AGEPAN, ENERGISA, PROCON,
etc. E também fora dele, tais como: a Ciranda de Ouvidoria, Rede de Ouvidorias nacional,
congressos, etc, além de sempre buscando interagir com outras as Ouvidorias de outras
instituicOes, objetivando a troca de informacgfes e conhecimentos. Quanto mais parcerias,

melhor sera o resultado.
13. RECURSOS NECESSARIOS

Considerando que a empresa ja possui 0s equipamentos e demais materiais
necessarios para a implantacdo da Ouvidoria, acreditamos que 0s custos serdo minimos e
advindos de dotacdo orcamentéria da prépria da empresa.

Futuramente, o maior custo poderd ser o0 desenvolvimento de um sistema
informatizado de gestdo e esse sistema, com certeza, podera ser desenvolvido pela equipe de
analistas de sistemas da Geréncia de Tecnologia da propria SANESUL, também existem
empresas no mercado que ja comercializam esse tipo de sistema e softwares livres (publicos).
Futuramente também havera a necessidade da aquisicdo de um sistema de gravacdo de

ligacGes que até podera ser utilizado 0 mesmo sistema do SAC ja existente na empresa.

14. MECANISMOS DE AVALIACAO

Apds adotadas as providéncias para implantacdo da Ouvidoria, ocorrera a sensacao
de que tudo vai transcorrer conforme o previsto. O usuario vai utilizar os servi¢os da
Ouvidoria; a Ouvidoria vai receber as demandas e buscar a solucdo para as questdes
levantadas e ao final, o usuério vai ficar satisfeito por ter a sua demanda atendida. Contudo, a
pratica da gestdo de uma Ouvidoria ndo é tdo simples assim. As experiéncias tem mostrado
que muitas Ouvidorias ndo cumprem, de forma pelo menos razoavel, a sua missdo de
representante do usuario junto a empresa. Portanto, mesmo tendo criado um projeto,
disponibilizado uma excelente infraestrutura, equipe necessaria, etc, ainda ha o risco da
Ouvidoria ndo atender aos objetivos propostos.

Diante dessa realidade, a definicdo de indicadores de desempenho sera fundamental.



Mato Grosso do Sul

GOVERNO F U N D A C A O
DO ESTADO ESCOLADEGOVERNO 14
DE MATO GROSSO DO SUL
Outra forma de avaliacdo dos resultados serd a elaboragdo periodica de relatdrios
circunstanciados, analiticos, ilustrados com gréaficos, quantitativos e qualitativos com

apontamentos de sugestdes de melhorias percebidas pela Ouvidoria.
15. OBSTACULOS

Pelo histérico de implantacdo de uma Ouvidoria e pela préopria experiéncia teorica,
0s obstaculos serdo encontrados na propria empresa, tais como: a descrenca por parte do

préprio usuério; a falta de divulgacdo e a elaboracdo da norma regulamentadora..
16. VALOR ESTIMADO

Conforme relatado no item 13 (treze), enfatizamos que 0s custos serdo minimos pois
a empresa ja possui a grande parte da infraestrutura necessaria, sendo que o valor estimado
para a implantacdo da Ouvidoria da SANESUL, sera de aproximadamente R$ 6.000,00 (seis

mil reais) para investimento em capacitacdo e algum equipamento que a empresa ndo dispoe.
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