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Apresentacao

Em cumprimento ao disposto no inciso Il, artigo14 da Lei 13.460/2017, a DAE Jundiai
publica anualmente o relatério de gestdo da Ouvidoria, que contempla as demandas

recebidas por meio do setor.

Em 2021 foram recebidas 1088 demandas no total, sendo que 727 foram tramitadas
as diretorias competentes para providéncias e posterior envio de resposta ao
solicitante, e 361 demandas foram encerradas por ndo atenderem aos requisitos

minimos para analise.

Este relatdrio contempla setores e reclamagdes com maior incidéncia, e o grafico
apresenta resultados ao longo de 2021.
Importante ressaltar que todas as demandas foram respondidas dentro do prazo

estabelecido no artigo 16 da Lei 13.460/17.

Concluindo, a cada solicitacao analisada pela Ouvidoria é enviado por e-mail, um
convite para preenchimento da pesquisa de satisfacdo ao atendimento prestado

pelo setor.
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Atuacao

A Ouvidoria exerce a interlocucdo entre o Cliente e a Empresa, acolhendo,
analisando, tramitando e respondendo sugestdes, reclamacgdes e elogios, com o

objetivo de proporcionar melhoria aos servicos prestados pela DAE Jundiai.

O principal meio de contato entre o Cliente e a Ouvidoria acontece via protocolo

eletrénico disponivel no site da DAE Jundiai https://daejundiai.com.br/ouvidoria/

Além do site, o Cliente poderd ligar para o niumero (11) 4589-1490 e deixar gravada
sua mensagem na caixa postal, para posterior analise.
Lembrando que o setor atua como um canal de segunda instancia, todas as

demandas deverao respeitar os requisitos minimos para analise.
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ORIGEM DA DEMANDA QUANTIDADE SITUACAD QUANTIDADE
SEl https://daejundiai.com.br/ouvidoria/ 655 Atendidas 1087
Mensagem telefdnica gravada 3189 Em atendimento até 31/12/2021 (respondidas
apos o fechamento deste relatdrio, dentro do prazo 1
ARES-PCJ 40 estabelecido por Lei).
Carta 1 Total: 1088
E-mail 3
Total: 1088
TIPO DE DEMANDA QUANTIDADE
Reclamacio 622
Elogio 8
Sugestdo 1
Solicitacdo de Servico/ Informagdo 96
Demandas sem requisitos minimos para analise 361
Total: 1088
PROTOCOLO SEI ELOGIO DATA
UC ***85 Elogio a atengdo dispensada pelo atendimento prestado pela Geréncia de Manutengdo
DAE.SEL2021.000* **-* 31/01/2021

Leste - Diretoria de Manutengao.

UC ***59 Elogio a celeridade no atendimento a solicitagdo de reposicdo de asfalto - Setor
* &% _*
DAE.SEL.2021.000%**-* |o idoria DAE Jundiai. 11/03/2021

UC ***618 Elogio ao atendimento das funciondrias do Setor 08000 Geréncia de Atendimento -

*EE_*
DAE.SEI.2021.000 Diretoria Comercial Financeira. 07/06/2021
o
NT:::rﬁS:IiiM ELOGIO DATA

UC ***96 Elogio ao atendimento prestado pela funcionaria do Setor 08000 Geréncia de
. Atendimento - Diretoria Comercial Financeira.
&9 Elogio para a equipe que realizou o reparo do vazamento de agua no cavalete do imovel Geréncia 19/04/2021

de Manutengdo Oeste - Diretoria de Manuteng3o.

*5 Elogio ao atendimento prestado pelo Posto Presencial Ponte S3o Jodo. 06/08/2021
E-MAIL ELOGIO DATA
;i;‘:::zﬁ Elogio ao empenho para a conclusio do servico Ligagio de Agua. Setor Ouvidoria 11/08/2021
UC ***06 Elogio aos funcionarios da Diretoria de Manutencg3o pela gentileza e prestatividade na 21/10/21

execugdo do servigo de reposicdo de calcada.

ARES PCJ ELOGIO

Elogio ao atendimento prestado pelo Posto Presencial Eloy Chaves. 08/07/21

PROTOCOLO SEI SUGESTAOD

DAE.SELL2021.001***-* |Sugestdo enviada para reducdo da Tarifa Minima em época de pandemia COVID-19. 16/07/2021
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RECLAMACOES (QUANTIDADES POR MES E TOTAL NO ANO)

PROTOCOLO SEI Jan Few Mar Abr Mai Jun Jul Ago  Set Out Nov Dez 2021
LIGACAO DE AGUA / REFORMA
1 3 12 6 10 8 3 1 1 1 46
DE LIGACAO DE AGUA
FALTA DE AGUA 12 1 2 4 1 1 1 1 23
VAZAMENTO DE AGUA NA RUA/
1 3 1 2 2 2 1 1 13
PASSEIO/CAVALETE
DESOBSTRUCAQ REDE DE
ESGOTO/REPARO DA REDE DE 1 1 1 1 1 5
ESGOTO
DESOBSTRUCAO RAMAL CX DE
- 1 1 1 1 4
INSPECAO
LIGAGAO DE ESGOTO/ REFORMA
10 6 15 9 12 13 11 16 B 4 10 3 115
DE LIGACAO DE ESGOTO
VAZAMENTO DE ESGOTO NO 2 4 2 1 8
PASSEIO/ RUA/ RETORNO
LIMPEZA DE FOSSA -
MANANCIAL 2 ! 2 2 ! ! ! 10
REPOSICAD DE
7 5 6 3 6 1 4 5 B 11 9 2 65
ASFALTO/CALCADA
CONTA 42
ELEVADA/FATURAMENTO 1 4 9 4 2 9 2 5 2 1 3
CORTE DO FORNECIMENTO 1 1 1 2 5
VISTORIA CADASTRAL 2 4 4 4 3 3 1 3 1 2 24
OUTROS 20 27 29 25 11 22 21 17 32 22 19 17 262
TOTAL: 55 52 77 (] 41 62 57 48 53 44 49 24 622
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DESMEMBRAMENTO PRINCIPAIS RECLAMACOES CATEGORIA OUTROS

MAIOR INCIDENCIA

lan

Few Mar Abr Mai lJun

Jul

Ago

Set

Out Nov Dez

RECLAMACOES RECEBIDAS

RAMAL 1480 15 |17 |25 (23 |9 14 14 f22 13 |11 |g 181
RESPONDIDO DIRETAMENTE

PEL& OUVIDORIA 1 3 1 3 3 ) ) ] 27
PRESSAC DE AGUA FORTE/

ERACA 1 1 1 2 2 2 11
Total: 16 [ 20 | 27 | 24 | 10 | 1@ | 15 | 16 | 25 | 17 | 13 | 17 | 219

Mensagem telefdnica
gravada

23

DEMANDAS ANALISADAS RAMAL 1490

Few Mar Abr Mai Jun

27 33 30 16 15

Jul

16

Ago

16

Set

27

Out MNov Dez 2021

16 19 12 | 250

RECLAMACOES ARES-PCI
Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out MNov Dez 2021
Reclamagdes ARES-PCI 12 1 1 0 4 5 1 2 1 1 5 4 37
Solicitacdes 1 1 2
Elogios 1 1
Total: 12 1 1 0 4 5 3 2 1 2 5 4 40

SETORES MAIS DEMANDADOS

2021

Diretoria de Manutencao 314
Diretoria Comercial e Financeira 90
Diretoria de Operacdes 11
Diretoria Administrativa 3
Geréncia de Tecnologia da Informacdo 3
Total: 418
PRAZO MEDIO DE RESPOSTA 2021
Dias: 10
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Apresentamos a seguir, os graficos que representam as reclamacdes com requisitos

minimos para analise, recebidas e respondidas por meio da Ouvidoria DAE Jundiai no
ano de 2021.

A cidade de Jundiai foi dividida entre os setores: NORTE, SUL, LESTE, OESTE e
CENTRO, e as reclamagdes categorizadas em AGUA, ESGOTO, PAVIMENTACAO,
COMERCIAL FINANCEIRO e OUTROS.

A categoria AGUA contempla reclamacdes sobre ligagdo de dgua, reforma ligagdo
de agua, falta de dgua, vazamento de agua na rua, no passeio e no cavalete.

A categoria ESGOTO contempla reclamagdes sobre desobstrucao da rede de
esgoto/ reparo da rede de esgoto, desobstru¢do ramal (caixa de inspe¢ao), liga¢do
de esgoto, reforma de ligagcdao de esgoto, vazamento de esgoto no passeio,
vazamento de esgoto com retorno e vazamento de esgoto na rua.

A categoria PAVIMENTAGCAO contempla reclamacdes sobre reparo de cal¢ada e
reposi¢ao de asfalto.

A categoria COMERCIAL FINANCEIRO contempla reclamacgdes sobre cadastro, conta
elevada, débitos pendentes, tarifas, juros e reajustes, cobranga, revisao de conta,
restituicao de valor, reforma e religacao de ligacdo de dgua cortada, reclamacgdes
sobre entrega de conta, corte de fornecimento de agua, corte a pedido e
atendimento.

A categoria OUTROS contempla reclamacgdes sobre limpeza de fossa, reforma da
rede e vistoria de esgoto, vazamento no poco de visita, troca e aferi¢ao de
hidrometro, pouca pressao e qualidade da agua, reclamagdes diretamente
respondidas pela Ouvidoria e enviadas por e-mail, mensagem telefonica gravada e
demandas nao listadas nas categorias acima.
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Grafico de reclamagdes respondidas em 2021 - Total 622

AGUA mESGOTO mPAVIMENTACAO = COMERCIAL FINANCEIRO OUTROS

a2 132 65 90 257

janf21 few/21 mar/21  abr/21 maif21  jun/21 julf21 ago/21 set/21 out/21 novi/21  dezf21

As demandas com maior quantidade contempladas na categoria Outros, se referem a reclamagées sobre reparo
no poco de visita e atraso para execugdo do servico de limpeza de fossa.

A Diretoria Comercial Financeiro foram tramitadas, além de reclamacdes apesentadas anteriormente, 04
demandas entre denduncia e solicitagdo de informagdo.
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Pesquisa de Satisfacao

Esta pesquisa de satisfacdo ao servico prestado pela Ouvidoria DAE Jundiai, enviada

exclusivamente as demandas analisadas e respondidas pelo setor, foi

implementada em junho de 2021.

TOTAL ENVIADAS: 197
Respondidas 43 22% do total

1- Qual o meio de contato utilizado para entrar em contato com a Ouvidoria DAE Jundiai ?

43 respostas

@ FORMULARIO SITE

E @ MENSAGENM TELEFONICA GRAVADA
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2 - Encontrou dificuldade para contatar a Ouvidoria DAE Jundiai ?

43 respostas

® sim
® NAo

3 - ESTA PERGUNTA ESTA DIRECIONADA PARA O PRAZO DE ENVIO DA RESPOSTA DA
OUVIDORIA. Considerando o disposto na Lei 13.460 - Capitulo V - Art. 16, o prazo para envio
da resposta € de até 30 dias (prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual
periodo), a resposta da Ouvidoria foi:

43 respostas

@ ATENDIDA NO PRAZO
@ NAO ATENDIDA NO PRAZO

4 - A atuagéo da Ouvidoria DAE Jundiai foi importante para a conclusao de sua solicitagao ?

43 respostas

@ Sim
® NAO

Av. Alexandre Ludke, 1500
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5 - Sobre a resposta da Quvidoria DAE Jundiai, ficou:

43 respostas

@ SATISFEITO(A)
@ INSATISFEITO(A)

6 - Utilizaria novamente a Ouvidoria DAE Jundiai ?

43 respostas

® SIM
@® NAO
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Conclusao

Mesmo evidenciando o titulo da pergunta 3, o respondente confunde o prazo para execug¢ao

do servigo solicitado no atendimento, com o prazo de resposta enviada pela Ouvidoria.

Com o resultado da pesquisa de satisfacao pelos servicos prestados pelo setor Quvidoria no
ano de 2021, é possivel concluir que o desempenho do setor possui boa aceitacdo por

praticamente 80% dos respondentes da pesquisa.

Valéria Quintas Capodaglio — Ouvidora DAE Jundiai

Assessora de Politicas de Saneamento data de emissdo 03/01/2022

Revisdo 1
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