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1. OBIJETIVO
Apresentar indicadores quantitativos e qualitativos acerca das demandas
encaminhadas a Ouvidoria durante o ano de 2023, como também, emitir recomendag¢des aos

assuntos mais relevantes e/ou frequentes, encaminhados a Ouvidoria DAE Jundiai.

2. 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 reclamac¢des sobre solicitagio de servico que se encontrem em
descumprimento ao prazo estabelecido na Carta de Servigos ao Usuario dos servicos da DAE

Jundiai, servigos nao realizados a contento além de sugestdes e elogios.

Mensalmente, o documento RELATORIO MENSAL GESTAO OUVIDORIA é apresentado
ao corpo diretivo da DAE Jundiai.

O material apresenta graficos e planilhas compostos por dados como: canal de
recebimento da demanda (site, telefone, e-mail, Ouvidoria da Agéncia Reguladora)
guantidade de demandas, assunto, tempo médio para tramitacdo, setores internos mais
demandados, setores da cidade mais reclamados e recomendacdes feitas pela Ouvidoria aos
assuntos recorrentes, ou com maior relevancia.

O documento é composto também por elogios, sugestdes e o resultado da pesquisa
de satisfacdo do setor.

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

recomenda o compartilhamento do relatério com os respectivos times.

| — INDICADORES QUANTITATIVOS: Foram registradas 651 (seiscentas e cinquenta

e uma) demandas entre elas: elogios, solicitacdes de servico e de informacao e reclamacdes.
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A Ouvidoria da Agéncia Reguladora dos Servicos de Saneamento das Bacias dos Rios
Piracicaba, Capivari e Jundiai ARES-PCJ, é um canal externo para recebimento de demandas,
que durante o ano de 2023, encaminhou 19 (dezenove) reclamagdes.

Todas foram analisadas e respondidas consoante o prazo estabelecido pelo Artigo

32 da Resolugdo ARES-PCJ n2 49 de 28/02/2014.

As demais, 632 (seiscentas e trinta e duas), foram recebidas pelos canais
disponibilizados pela Ouvidoria DAE Jundiai, que sdo: o site da Empresa que contém o
formuldrio eletronico, a URA Etica onde o registro é feito por gravacdo em mensagem

telefonica, e-mail ou carta.

Il — INDICADORES QUALITATIVOS: As manifestacGes recebidas sdo tratadas de
forma transparente, independente e imparcial, com acompanhamento até a sua conclusao,
garantindo eficacia e gratuidade aos usudrios dos servigos prestados pela Empresa, que
eventualmente ndo tenham obtido atendimento satisfatdrio junto aos canais de primeira
instancia que sdo a Central de Atendimento 0800 0133 155 e os Postos Presenciais.

A demanda recebida é analisada pela equipe, e ao se tornar objeto de Ouvidoria, é
feito o registro interno seguido pela tramitacao eletronica aos setores envolvidos, por meio
do sistema SEI - Sistema Eletronico de Informacdes.

Os prazos para emissdo de resposta sdo controlados pelo Sistema SEI, promovendo
subsidios para um acompanhamento efetivo, possibilitando gerenciamento dos protocolos

conforme determinado pela Ouvidoria.

A Ouvidoria utiliza, para controle interno, planilhas que contém informacgdes de cada
demanda.

A cada manifestacdo respondida pelos setores envolvidos, o demandante recebe,
juntamente com a resposta conclusiva, um convite para participar da pesquisa de satisfacdo

sobre a atuacdo do setor Ouvidoria.
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2023

As tabelas a seguir apresentardo a origem das demandas, quantidades e os tipos de

demanda.

3. ORIGEM E QUANTIDADE / TIPO E SITUAGAO DAS DEMANDAS EM 2023

ORIGEM DA DEMANDA 2023

QUANTIDADE

SITUACAD 2023

QUANTIDADE

Atendidas 631
Em atendimento até 31/12/2023
{respondidas apas o fechamento deste 20
relgtorio, dentro do proze estabelecido

por Leij.

Total: 651

SEl https://daejundiai.com.brfouvidoria/ [464
Mensagem telefdnica gravada 159
ARES-PCI 1%
Carta

E-mail 9
Total: f651

TIFO DE DEMANDA 2023 QUANTIDADE

Reclamacdo 273
Elogio &
Sugestdo 4
Denancias encaminhadas ac canal 2
competente

Solicitacdo de Senvico/ Informacdo 45
Demandas sem requisitos minimos para 320
analize

Total: 651

@ +55114589-1300

@ daejundiai.com.br
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4. ELOGIOS E SUGESTOES

ELOGIOS 2023 TOTAL 6

W Ouvidoria
- agradecimentos pela
prestatividade e agilidade

M Diretoria de Manutengio
- equipe de esgoto
(vistoria - reforma de
ligacdo)

- equipe de higienizagio

SUGESTOES 2023 TOTAL 4

W Medidas de seguranca
bringuedos Mundo das
Criancas (Diretoria de
Mananciais)

B Tramitagdo prioritaria aos
Processos Administrativos
(Diretoria Administrativa)

M Tarifa minima para
tratamento de esgoto
(Diretoria Comercial e
Financeira)

M Horario para realizacdo de
manutengdes periodicas
(Diretoria de Manutengio)
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5. RECLAMAGOES RECEBIDAS PELO SISTEMA SEI

RECLAMACOES (QUANTIDADES POR MES E TOTAL NO ANO)

PROTOCOLO SEI Jan Few Mar Abr Mal Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
LGACED DE AGUA / REFORMA 3 1 2 0 1 8
DE LIGACAD DE AGUA
FALTA DE AGUA 1 3 2 3 9
PRESSAD DE AGUA 1 1 1 1 1 1 2 1 g
VAZAMENTO DE AGUA NA N 1 2 A N 1 7
RUA/ PASSEIO/CAVALETE
DESOBSTRUCAD REDE DE
ESGOTO/REPARD DA REDE DE 1 i
ESGOTO
DESOBSTRUCAD RAMAL CX DE 1 1
INSPECAD
LIGACAD DE ESGOTO/

REFORMA DE LIGACAD DE 1 1 2 2 2 1 3 2 4 1 19
ESGOTO
VAZAMENTO DE ESGOTO NO

1 2 3 1 1 2 10
PASSEIDS RUAS RETORNOD
LIMPEZA DE FOSSA -
MAMNAMNCIAL . ! 2 4
REPOSICAD DE

3 1 5 10 4 5 4 3 35
ASFALTO/CALCADA
CONTA

4 G 1 1 1 8 2 2 2 1 28
ELEVADA/FATURAMENTO
CORTE DO FORMECIMENTO 1 1 1 1 4
EMTREGA DE CONTA 1 1 2
CADASTRO 2 2
OUTROS 134
TOTAL: i3 10 10 9 7 7 11 22 13 15 10 12 273

As principais reclamacdes presentes na categoria OUTROS sera detalhada na tabela a seguir,
item 6.

7
Av. Alexandre Ludke, 1500

B +5511 4589-1300 @ daejundiai.com.br @ ggg?;gffigaznges-Jundiai-SP



Sdae

Jundiar

RELATORIO ANUAL GESTAO OUVIDORIA DAE JUNDIAI 2023

6. DETALHAMENTO PRINCIPAIS RECLAMAGOES CATEGORIA OUTROS

DETALHAMENTO PRINCIPAIS RECLAMACOES CATEGORIA OUTROS

MAIOR INCIDENCIA lan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago  Set Qut Mov Dez 2023

Ramal 1490 5 10 2 3 4 13 G G g 2 3 62
Respondido pela Quvidoria

- 2 & 4 5 5 1 4 1 1 29
sem tramitagac interna
NI:I_tIfIEEII;EIE para |n5taIE!|;a|:| de 7 3 1 3 1 10
caixa padrdo f troca projeto HD
Recebidas por e-mail 1 1 3 1 1 2 1 10
Qualidade da agua 3 1 3 1 1 g
Atraso religacdo agua cortada 1 1 4 B
Atendimento presencial 1 1 2 1 1 B
TOTAL: 9 19 12 9 5 i | 9 17 15 7 7 2 132

7. TOTAL RECEBIDO NO ANO DE 2023 - DEMANDAS URA ETICA OUVIDORIA

DEMAMNDAS ANALISADAS RAMAL 1490

lan  Fev Mar  Abr Mai Jun Jul Set Out MNov Dezr 2023

Mensagem telefonica gravada 13 27 15 13 19 27 g 13 17 7 10 159

8. TOTAL RECEBIDO NO ANO DE 2023 - DEMANDAS OUVIDORIA ARES-PCI.

RECLAMACOES ARES-PCI

Jan Few Mar Abr Mai Jun : Out Nov Dez 2023
Ouvidoria ARES-PCI 3 1 2 3 ] 2 ] 1 2 2 1 2 1
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9. TRAMITAGOES INTERNAS

DEMAMNDAS TRAMITADAS INTERNAMENTE 2023

Equipe Pavimentacdo 31
Diretoria de Manutencido 75
Diretoria Comercial e Financeira 79
Diretoria de Operacoes 17
Diretoria de Mananciais 5
Diretoria Administrativa 1
Total: 177

11  PRAZO MEDIO DE TRAMITACAO AOS PROTOCOLOS DE OUVIDORIA

PRAZO MEDIO DE TRAMITACAD 2023
Dias: 7

12. SOLICITACAO DE PRORROGAGAO DE PRAZO

Em 2023 foram enviados no total, 07 (sete) pedidos para prorrogacgao de prazo.
A prorrogacao de prazo para envio da resposta conclusiva a demanda, esta prevista na Lei

Federal 13.460/2017, Artigo 16, Paragrafo Unico.
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13. DETALHAMENTO CATEGORIAS AGUA / ESGOTO / PAVIMENTACAO / COMERCIAL E
FINANCEIRA / OUTROS e SEM REQUISITOS MINIMOS PARA ANALISE.

Os graficos a seguir representam as reclamag¢des com requisitos minimos para analise,
recebidas e respondidas por meio do Sistema SEI, Ouvidoria ARES, E-mail, URA ETICA e carta

durante o ano de 2023.

As reclamagdes foram categorizadas em AGUA, ESGOTO, PAVIMENTACAO, COMERCIAL E
FINANCEIRA, OUTROS e SEM REQUISITOS MiNIMOS PARA ANALISE.

A categoria AGUA abrange as reclamacdes sobre servicos de ligagdo de agua, reforma
ligacdo de 4gua, falta de agua, pressao da agua e vazamento de agua na rua, no passeio e

no cavalete.

A categoria ESGOTO engloba as reclamagdes sobre servicos de desobstrugdo da rede de
esgoto/ reparo da rede de esgoto, desobstrugio ramal (caixa de inspec¢do), liga¢io de
esgoto, reforma de ligacdo de esgoto, vazamento de esgoto no passeio, vazamento de

esgoto com retorno e vazamento de esgoto na rua.

A categoria PAVIMENTAGAO contém reclamagdes sobre reposicio de calgada e de

asfalto.

A categoria COMERCIAL e FINANCEIRA apresenta reclamacBes sobre cadastro,
faturamento (conta elevada, débitos pendentes, andlise de faturamento, entrega de conta) e

corte de fornecimento de agua.

A categoria OUTROS é composta por reclamacgoes referentes a notificacdao para instalagao
de caixa padrao, reclamacgdes sobre qualidade da agua, atraso para religacio de agua

cortada e atendimento presencial.
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Reclamagées respondidas diretamente pela Ouvidoria foram recebidas, analisadas e
respondidas sem a necessidade de tramitagao, ao setor competente via protocolo SEl, estao

incluidas na categoria OUTROS.

Reclamagées registradas por mensagem telefénica gravada e demandas nao listadas nas

categorias acima também integram a categoria OUTROS.

Demandas SEM REQUISITOS PARA ANALISE compreendem os protocolos SEM O.S.,
protocolos com 0.S. NO PRAZO, protocolos abertos em DUPLICIDADE e demandas sem

informagdes necessarias para tratamento.

11
Av. Alexandre Ludke, 1500

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



odae

Jundial

RELATORIO ANUAL GESTAO OUVIDORIA DAE JUNDIAI 2023

14. GRAFICO 1 - TOTAL 273 RECLAMAGOES RESPONDIDAS

O grafico apresenta as reclamagdes tratadas pelas Diretorias: Comercial e Financeira —de

Manutenc¢do —de Operag¢des — Administrativa — Superintendéncia de Engenharia.
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. I I [
jan/23 few/23  mar/23  abr/23  mai/23  jun/23 julf23 ago/23  =etf23  out/23  nov/23  dez/23
Acun . E3GOTO PAVIMENTACAD . COMERCIAL FINANCEIRO OUTROS
CATEGORIA QUANTIDADES
AGua 33 reclamagdes
ESGOTO 35 reclamagdes
PAVIMENTACAO 35 reclamagdes
COMERCIAL FINANCEIRO 36 reclamagdes
OUTROS 134 reclamagdes

Além dos temas acima apresentados, em 2023 a Ouvidoria recebeu e respondeu reclamacdes

dirigidas a outros servigos prestados pela DAE Jundiai.
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16. PESQUISA DE SATISFACAO DA OUVIDORIA

A pesquisa de satisfagdo ao servigo prestado pela Ouvidoria DAE Jundiai é realizada
internamente, com o envio de um formulario por correspondéncia eletrGnica, apenas as
demandas analisadas e respondidas pelos setores internos da Empresa.

As perguntas do formuldrio estdo representadas nos itens 1 ao 6.

Entre os dias 02 de janeiro a 29 de dezembro de 2023 foram encaminhados 214

(duzentos e quatorze) convites para participagdo da pesquisa de satisfacdo.

Foram respondidos 28 (vinte e oito) formularios, correspondendo a 13% (treze por

cento) do total, sendo que a expectativa de resposta gira em torno de 30% (trinta) por cento.

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

= FORMULARIO SITE = MENSAGEM TELEFONICA GRAVADA
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2 - Encontrou dificuldade para contatar
a Quvidoria DAE Jundiai ¥

mMAD S

3 - Sobre a RESPOSTA ao FORMULARIO de OUVIDORIA.

m FORMULARIO RESPONDIDO EM ATE 30 DIAS
B FORMULARIO RESPONDIDO EM ATE 60 DIAS

Importante esclarecer que, das 12 (doze) respostas enviadas sobre dificuldade para
contatar a Ouvidoria DAE Jundiai, apenas 1 (uma) foi considerada procedente.
Os demais formularios foram preenchidos equivocadamente.

A resposta menciona dificuldade para localizar o link para abertura de formulario de
Ouvidoria, no site da DAE Jundiai.
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4 - A atuagdo da Ouvidoria DAE Jundiai foi
importante para a conclusdo de sua solicitagdo ?

mEM B NAD

5 - Avalie sua experiéncia com o atendimento prestado
pela Ouvidoria DAE Jundiai.

W SATISFEITO(A) B INSATISFEITO[A)

1
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& - Utilizaria novamente a Ouvidoria DAE Jundiai 7

m Sl m MNAD
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17. PESQUISA DE SATISFAGAO AGENCIA REGULADORA ARES-PC)

Elaborada em junho de 2022, pela Agéncia Reguladora ARES-PCJ, apresentamos a pesquisa

de satisfagdo junto aos usuarios dos servicos de saneamento basico do municipio de Jundiai.
Por meio de entrevista individual, obedecendo a metodologia NPS (Net Promoter Score),
apresentamos a seguir dois slides que contém o resultado da satisfagdo do Cliente DAE Jundiai

em relagdo ao setor Ouvidoria da Empresa.

Esta pesquisa serd realizada novamente em 2024.

SATISFACAO COM 0OS ASPECTOS: PARTE 1 ‘ A ’
’ EVOLUTIVO DA NOTA MEDIA DA CIDADE ARESm ;

ATENDIMENTO NA SEDE ATENDIMENTO TELEFONICO

8.3 8,1 84 81 7.0 B4

— 0 ('}“—~—._0—-—'—‘_'_'_0

OUVIDORIA COLETA DE ESGOTO

8,6 a3

7.8 8.2 W
—0

_—— _-——-—-_'_-_-_-_-_-—_ _ o o o ——
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SATISFACAO COM A OUVIDORIA AGUA Q

De 0 a 10, sendo gue 10 significa que esta extremamente satisfeito e 0 que ndo esta nada satisfeito, gual sua ARES i
satisfagdo com a Ouvidoria do DAE? - RESULTADO GLOBAL =

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

35,2%

23,1%

16,5%
4,0% 4,4% 3,8% 58% 66% .
. 00%  0,0% 05 e e N _ _ .

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

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

- —— —

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

Em 2023, conforme dispde o CAPITULO IV DAS OUVIDORIAS, Art. 16 da Lei Federal 13.460
e a Resolugdo ARES-PCJ n? 49 de 28/02/2014, a Ouvidoria DAE Jundiai cumpriu na totalidade

dos casos respondidos, os prazos legais de atendimento.

Valéria Quintas Capodaglio — Ouvidora

Assessora de Politicas de Saneamento emitido em 02/02/2023
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