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1. INTRODUGAO

A Ouvidoria da DAE Jundiai foi criada em 10 de junho de 2019 em atendimento a Lei
Federal n? 13.460, de 23 de junho de 2017, e atua como canal de segunda instancia para
recebimento de reclamagdes sobre solicitacdo de servico que se encontre em
descumprimento ao prazo estabelecido na Carta de Servicos ao Usuario dos servicos da DAE

Jundiai, servicos ndo realizados a contento, sugestdes e elogios.

Mensalmente as Diretorias da Empresa recebem o documento RELATORIO MENSAL
GESTAO OUVIDORIA, que contempla quantidade de demandas, assunto, tempo médio para
resposta, setores mais demandados e recomendacdes feitas pela Ouvidoria aos assuntos
recorrentes, ou com maior relevancia. O documento contempla também o resultado da
pesquisa de satisfacdo do setor.

Com foco na melhoria dos servigos prestados pela DAE Jundiai, a Ouvidoria

recomenda o compartilhamento do relatdrio com os respectivos times.

2. OBIETIVO
Apresentar indicadores quantitativos e qualitativos sobre as demandas

encaminhadas a Ouvidoria durante o ano de 2022.
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I — ASPECTOS QUANTITATIVOS: Neste periodo foram registradas 727 (setecentas e
vinte e sete) demandas entre elas: elogios, solicitacdes de servico e de informagdo e
reclamacdes.

A Ouvidoria ARES-PCJ Agéncia Reguladora dos Servicos de Saneamento das Bacias
dos Rios Piracicaba, Capivari e Jundiai encaminhou 33 (trinta e trés) reclamacdes e as demais

694 (seiscentas e noventa e quatro), foram recebidas pelos canais da Ouvidoria DAE Jundiai.

Il = ASPECTOS QUALITATIVOS: As manifestacdes recebidas sdo tratadas de forma
transparente, independente e imparcial, com acompanhamento até a sua conclusdo,
garantindo eficacia e gratuidade aos usuarios dos servicos prestados pela Empresa, que
eventualmente ndo tenham obtido atendimento satisfatério junto aos canais de primeira
instancia que sdo a Central de Atendimento 08000 133 155 e os Postos Presenciais.

As demandas passam por analise prévia, e ao se tornar objeto de Ouvidoria sdo
registradas e tramitadas eletronicamente aos responsaveis, por meio do sistema SEI - Sistema

Eletronico de Informagdes.

Os prazos sdo controlados via Sistema SEI — Sistema Eletronico de Informagdes,
promovendo subsidios para um acompanhamento efetivo o que possibilita o gerenciamento

dos protocolos que devem ser respondidos conforme prazo determinado pela Ouvidoria.
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O controle dos registros é realizado com a utilizagdo de planilhas que contemplam

informacgdes do cliente e de cada demanda.

Assim que a manifestacdo é analisada e respondida pelos setores internos da
Empresa, o demandante recebe, juntamente com a resposta conclusiva, um convite para

participar da pesquisa de satisfacdo sobre a atuacdo do setor Ouvidoria.

3. QUANTIDADES DE DEMANDAS RECEBIDAS NA OUVIDORIA DURANTE O ANO DE 2022

ORIGEM DA DEMANDA QUANTIDADE SITUACAD QUANTIDADE

SEl https://daejundiai.com.br/ouvidoria/ 443 Atendidas 722
Mensagem telefdnica gravada 232 Em atendimento até 31/12/2022
(respondidas apds o fechamento deste
ARES-PCJ 33 relatdrio, dentro do prazo estabelecido por
Carta 1 Lei).
E-mail 18 Total: 727
Total: 727
TIPO DE DEMANDA QUANTIDADE
Reclamagdo 463
Elogio 14
Sugestdo 1
Solicitag3o de Servigo/ Informagao 61
Demandas sem requisitos minimos para analise 188
Total: 727
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4. ELOGIOS E SUGESTOES RECEBIDOS DURANTE O ANO DE 2022
PROTOCOLO SEI ELOGID DATA
UC =**54 Elogio ac as atendentes solicitas, cordiais, gentis e muito atenciosas.
DAE SEL2022 0O00**-* 14/01/2022

Setor 08000 Geréncia de Atendimento ao Cliente - Diretoria Comercial.

Elogio ao atendimento prestativo e eficiente. Posto Presencial Centro Geréncia de

DAE.SENL2022.0000* *-* , , , . , 27/01/2022
Atendimento ao Cliente - Diretoria Comercial. o
Elogio ao atendimento prestado pelo atendimento 08000 e rapidez e gentileza

DAE.SENL2022.0003%1-* |da equipe de manutencdo. Setor 08000 Geréncia de Atendimento - Diretoria 23/03/2022
Comercial Financeira
Elogio a OQuvidoria - PRES pela celeridade em acionar a equipe, & também pelo

DAE.SEL2022.0004*7-* [atendimento prestado (equipe de manutencdo de cavalete- DAE) para executar o | 30/03/2022
senvigo no local.
Elogio & equipe de manutencao pela eficiéncia e empenho para executar o

DAE.SENL2022 0006*0-* |servigo de LIGA[;&EI DE ESGOTO. 13/05/2022
Geréncia de Manutencdo Oeste - Diretoria de Manutencdo.

DAE.SEN.2022.0006°7-* |Elogio & Ouvidoria pela agilidade a resposta ao questicnamento apresentado. 11/05/2022
Elogio & equipe e surpenvisor de manutencao pelo otimo trabalho em executar o

DAE.SE1.2022.0006%4-* [servico de LIGACAD DE ESGOTO. 19/05/2022
Geréncia de Manutencdo Centro - Diretoria de Manutencdo.
Agradecimento a equipe de manutengdo pela agilidade ao realizar o servigo de

DAE.SE1.2022.0008*4-* |VAZAMENTO DE AGUA NO PASSEIO. 03,/06/2022
Geréncia de Manutencdo Centro - Diretoria de Manutencdo.

E-MAIL ELOGIO DATA

E-mail em resposta ao Elogio a prestatividade e efici&éncia da Ouvidoria quanto a reclamacdo apresentada.- Ouvidoria /

prtocolo PRES 07/02/2022

DAE.SEI.2022.00004*-*

Titulo Ligagdo de Esgoto - |Elogio 3 equipe de manutengdo ao executar o servico de LIGACAO DE ESGOTO. 19/05/2022

Bairro Medeiros Geréncia de Manutengdo Oeste - Diretoria de Manutengdo.

E;Ezl :;_-Ir: resposta ao ,:ngar:cui::;m;wto a Ouvidoria, pela atengdo e atendimento a solicitagdo referente ao setor de 08/07/2022

DAE.SEI.2022.0009*2-* 520

E-mail em resposta ao

protocolo Agradecimento a Ouvidoria, pela pronta execugdo ao servigo referente ao setor de manutengdo. 15/07/2022

DAE.SEI.2022.001*05-*

E-mail em resposta ao Agradecimento a Ouvidoria, pelo envio da resposta técnica ao questionamento apresentado a

protocolo - 09/08/2022
DAE Jundiai.

DAE.SEI.2022.001*15-*

E-mail em resposta ao Agradecimento 3 Ouvidoria e equipe envolvida, pelo pronto atendimento ao servigo solicitado

protocolo 17/08/2022

DAE.SEI.2022.001114-*

(ligagdo de esgoto).

PROTOCOLO SEI

SUGESTAO

DAE.SEI.2022.0014*4-*

Sugestdo de agendamento prévio para servigo de limpeza de fossa.

21/10/2022

@ +55114589-1300
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5. RECLAMAGOES RECEBIDAS DURANTE O ANO DE 2022

RECLAMACOES (QUANTIDADES POR MES E TOTAL NO ANO)

PROTOCOLO SEI lan Few Mar Abr Mai Jun Jul Ago  Set Out MNov Dez 2022
LIGACAO DE AGUA / REFORMA
3 3 1 1 1 1 10
DE LIGACAO DE AGUA
FALTA DE AGUA 1 1 17 1 1 21
PRESSAO DE AGUA 1 2 1 3 9 1 1 18
VAZAMENTO DE AGUA NA RUA/
9 3 2 1 1 1 17
PASSEIO/CAVALETE
DESOBSTRUCAO REDE DE
ESGOTO/REPARO DA REDE DE 1 2 1 4
ESGOTO
DESOBSTRUCAO RAMAL CX DE
1 2 3
INSPECAO
LIGACAO DE ESGOTO/ REFORMA
DE LIGAGAO DE ESGOTO / 4 8 4 4 16 3 4 2 6 ! 61
VAZAMENTO DE ESGOTO NO
3 1 1 1 1 7
PASSEIO/ RUA/ RETORNO
LIMPEZA DE FOSSA - 1 1 2
MANANCIAL
REPOSICAQ DE
2 4 6 8 16 15 4 2 1 1 1 60
ASFALTO/CALCADA
CONTA
3 2 3 4 5 4 5 6 2 3 5 42
ELEVADA/FATURAMENTO
CORTE DO FORNECIMENTO 2 1 2 1 2 1 9
ENTREGA DE CONTA 2 3 1 2 2 1 1 12
CADASTRO 3 1 1 1 1 1 1 2 1 12
OUTROS 21 18 20 26 17 20 9 13 2 15 16 8 185
TOTAL: 50 42 50 a7 69 72 25 30 12 28 23 15 463
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6. DESMEMBRAMENTO DAS DEMANDAS DURANTE O ANO DE 2022

As tabelas contemplam as reclamag¢des com maior incidéncia da categoria “Outros”,
guantidades de demandas recebidas e analisadas por meio de mensagem telefonica gravada
e reclamagdes encaminhadas pela Ouvidoria da Agéncia Reguladora ARES-PCJ.

Os setores internos mais demandados durante o ano e o prazo médio para resposta aos
protocolos SEl, sdo apresentados na sequéncia.

DESMEMBRAMENTO PRINCIPAIS RECLAMACOES CATEGORIA OUTROS

MAIOR INCIDENCIA Jan Few Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out MNov Dex 2022

RECLAMACOES RECEBIDAS

RAMAL 1480 19 & I 16 11 12 3 7 & 4 S 96
RESPONDIDO DIRETAMENTE

PELA OUVIDORIA 10 8 & 3 5 1 q 1 1 1 40
RECLAMACOES RECEBIDAS POR E " 5 2
MAIL

REFORMA NO POCD DE VISITA |1 2 2 5
TOTAL: 20 16 15 24 14 17 4 11 1 9 12 5 148

DEMANDAS ANALISADAS RAMAL 1490
Few Mar Abr Mai Jun Jul Out MNow Dezx 2022

MMensagem telefénica gravada

RECLAMACOES ARES-PCI

Fewv Mar Abr Mai Jun Out MNov Dez 2022
Ouvidoria ARES-PCI

SETORES MAIS DEMANDADOS

Diretoria de Manutencio 201
Diretoria Comercial e Financeira 103
Diretoria de Operagdes 18
Diretoria Administrativa 3
Total: 325

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

Dias: 8
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7. DETALHAMENTO CATEGORIAS DE RECLAMAGOES DO ANO DE 2022

O gréfico a seguir representa as reclamagdes com requisitos minimos para analise,
recebidas e respondidas por meio da Ouvidoria DAE Jundiai durante o ano de 2022.

A cidade de Jundiai esta setorizada em NORTE, SUL, LESTE, OESTE e CENTRO.

As reclamagdes foram categorizadas em AGUA, ESGOTO, PAVIMENTACAO, COMERCIAL
FINANCEIRO e OUTROS.

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

A categoria ESGOTO contempla reclamacgdes sobre servicos de desobstru¢ao da rede de
esgoto/ reparo da rede de esgoto, desobstru¢cdo ramal (caixa de inspecdo), ligacdo de
esgoto, reforma de ligacao de esgoto, vazamento de esgoto no passeio, vazamento de
esgoto com retorno e vazamento de esgoto na rua.

A categoria PAVIMENTAGAO contempla reclamagdes sobre reparo de calgada e reposigio
de asfalto.

A categoria COMERCIAL FINANCEIRO contempla reclamagdes sobre cadastro, assuntos
relacionados a conta elevada, débitos pendentes, anadlise de faturamento, reclamagées
sobre entrega de conta e leitura e também reclamagdes sobre corte de fornecimento de
agua.

A categoria OUTROS contempla reclamagdes sobre limpeza de fossa, reforma de pogo de
visita, vistoria de esgoto, pedido para afericio de hidrometro, reclamacgées respondidas
diretamente pela Ouvidoria, ou seja: as demandas foram recebidas, analisadas e respondidas
sem a necessidade de tramitagdo ao setor competente.

Reclamacdes registradas por mensagem telefénica gravada e demandas ndo listadas nas
categorias acima também estdo contempladas na categoria.
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7.1 GRAFICO 1 - RECLAMAGOES RESPONDIDAS EM 2022 — TOTAL 463

O grafico a seguir contempla reclamacdes tratadas pelas Diretorias:

Comercial Financeira —de Manuteng¢do —de Operag¢des — Administrativa — Superintendéncia

de Engenharia.

Quantidades
ERERER DR YR EBREREERERY

OO MW AW o~ oD

janf22  few/22  mar/22

AGua . ESGOTO

TIPO

AGUA

ESGOTO
PAVIMENTACAO
COMERCIAL FINANCEIRO
OUTROS

@ +55114589-1300

abr/22  maif22  jun/22  julf22  ago/22  setf22  out/22 nov/22  dezf22

PAVIMENTACAD . COMERCIAL FINANCEIRO OUTROS
QUANTIDADE

66 reclamagdes

75 reclamagdes

60 reclamagdes

75 reclamagdes

187 reclamagdes
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Além dos temas acima apresentados, em 2022 a Ouvidoria recebeu e respondeu reclamacdes

dirigidas a outros servicos prestados pela DAE Jundiai.

8. PESQUISA DE SATISFAGAO DA OUVIDORIA

A pesquisa de satisfacdo ao servico prestado pela Ouvidoria DAE Jundiai é enviada

exclusivamente as demandas analisadas e respondidas pelos setores internos da Empresa.

Entre os dias 03 de janeiro a 31 de dezembro de 2022 foram encaminhados 276 (duzentos
e setenta e seis) convites para participagdo da pesquisa de satisfagdo, apds encerramento do
protocolo de Ouvidoria.

Do total foram respondidos 55 (cinquenta e cinco) formularios, correspondendo a 20%

(vinte por cento).

1 - Qual o meio utilizado para contatar a
Ouvidoria DAE Jundiai ?

m FORMULARIO SITE  m MENSAGEM TELEFONICA GRAVADA
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2 - Encontrou dificuldade para contatar
a Ouvidoria DAE Jundiai ?

mMAD m S5

3 - Sobre a RESPOSTA ao FORMULARIO de QUVIDORIA.

B FORMULARIO RESPONDIDO EM ATE 30 DIAS

¥ FORMULARIO RESPONDIDO EM ATE 60 DIAS
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Mesmo explicitando o titulo da pergunta 3, o respondente confunde o prazo para
execucgao do servigo solicitado nos canais de atendimento, com o prazo da resposta enviada

pela Ouvidoria, que atende ao disposto no Art. 16 da Lei Federal 13.260/17.

4 - A atuagdo da Ouvidoria DAE Jundiai foi
importante para a conclusdo de sua solicitagdo ?

mNAD = 5IM

5 - Sobre a resposta da Ouvidoria DAE Jundiai, ficou:

B [NSATISFEITO[A) B SATISFEITO(A)
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6 - Utilizaria novamente a Ouvidoria DAE Jundiai ?

ENAD =M
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9. PESQUISA DE SATISFAGAO AGENCIA REGULADORA ARES-PC)

Importante mencionar ainda, a pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios dos servicos de
saneamento basico do municipio de Jundiai, elaborada em junho de 2022, pela Agéncia

Reguladora, ARES-PCJ.

Por meio de entrevista individual, obedecendo a metodologia NPS (Net Promoter Score),
apresentamos a seguir dois slides que contém o resultado da satisfacdo do Cliente DAE Jundiai

em relacdo ao setor Ouvidoria da Empresa.

SATISFACAO COM OS ASPECTOS: PARTE 1 G.- ’
EVOLUTIVO DA NOTA MEDIA DA CIDADE ARES:.
ATENDIMENTO NA SEDE ATENDIMENTO TELEFONICO
83 8,1 84 81 79 84
—on—0 o— e °
OUVIDORIA COLETA DE ESGOTO
8,6 53
7.8 82 W
—0
_—— _.———-—-—'_'_-_-_-_-—_ . o - _—_'_"--—-.___

15
Av. Alexandre Ludke, 1500

@ +5511 4589-1300 @ daejundiai.com.br \C/gg ?;g?:iaaznges-lundiai =SP



Odae

Jundial

RELATORIO ANUAL GESTAO OUVIDORIA DAE JUNDIAI 2022

SATISFACAO COM A OUVIDORIA AGUA Q

De 0 a 10, sendo que 10 significa que esta extremamente satisfeito e 0 que n3do esta nada satisfeito, qual sua ARES —
satisfacdo com a Ouvidoria do DAE? - RESULTADO GLOBAL e

2

NOTA MEDIA
81
INSATISFEITO (NOTAS < &) SATISFEITO (NOTAS 9 E 10)
18,5% 58,3%

35,2%

23,1%

16,5%
4,0% 4,4% 38% 58% 66% .
. 00% 0,05 0 e e I _ ) _

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

% MAQ RESPOSTA: 74,3%
PESQUISA LIMITE - JUNHO DE 2022

— — —

E expressiva a melhora da nota atribuida ao setor no ano de 2022 em comparag3o ao ano de

2020.

Em 2022 a nota média foi de 8,1% de satisfacdo com o setor da Empresa.
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10. CONCLUSAO

Em linhas gerais, o resultado das pesquisas de satisfacdo elaboradas pela Agéncia
Reguladora e pelo setor Ouvidoria DAE Jundiai aponta satisfacdo do Cliente ao servico

prestado pelo canal Ouvidoria DAE Jundiai.

Ha que se destacar ainda, que conforme dispde o CAPITULO IV DAS OUVIDORIAS, Art. 16
da Lei Federal 13.460, a Ouvidoria da DAE Jundiai cumpriu na totalidade dos casos

respondidos, os prazos legais de atendimento.

Valéria Quintas Capodaglio — Ouvidora

Assessora de Politicas de Saneamento emitido em 12/01/2023
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