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RELATORIO ANUAL GESTAO OUVIDORIA DAE JUNDIAI 2025
1 Objetivo

Apresentar indicadores quantitativos e qualitativos acerca das demandas encaminhadas a
Ouvidoria durante o ano de 2025, bem como emitir recomendacdes sobre os assuntos mais relevantes

e/ou frequentes encaminhados a Ouvidoria DAE Jundiai.

2  Introducdo

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 o recebimento de
reclamacdes relativas a solicitacGes de servicos em descumprimento ao prazo estabelecido na Carta de
Servigos ao Usudrio da DAE Jundiai, bem como demandas relacionadas a servigos ndo realizados a

contento, além de sugestdes e elogios.

Mensalmente, o Relatério de Gestdo da Ouvidoria é apresentado ao corpo diretivo da DAE
Jundiai. Ele contém graficos e planilhas com informagdes sobre: canais de recebimento das demandas
(site, telefone, e-mail e Ouvidoria da Agéncia Reguladora), quantidade de demandas, tipos de assunto,
tempo médio de tramitacgdo, setores internos mais demandados, setores da cidade mais reclamados e
recomendagdes da Ouvidoria sobre os assuntos recorrentes ou de maior relevancia.

O relatério também inclui elogios, sugestdes e os resultados da pesquisa de satisfagdo do setor.

Recomenda-se que o documento seja compartilhado com os respectivos setores da Empresa.
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2.1 -Indicadores Quantitativos Foram registradas 686 (seiscentas e oitenta e seis)

demandas entre solicitagdes de servigo, solicitagdes de informagao e reclamagdes.

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
2025, encaminhou 14 (quatorze) reclamacdes.

Todas foram analisadas e respondidas dentro do prazo estabelecido pelo Artigo 32 da Resolugdo

ARES-PCJ n? 49 de 28/02/2014.

As demais, 672 (seiscentas e setenta e duas), foram recebidas pelos canais disponibilizados pela
Ouvidoria DAE Jundiai, que s3o: o site da Empresa que contém o formuldrio eletronico, a URA Etica onde

o registro é feito por gravacdo em mensagem telefénica, e-mail.

2.2 — Indicadores 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 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. Ao se tornar objeto de Ouvidoria, é feito o registro
interno, seguido pela tramitagao eletronica aos setores envolvidos, por meio do sistema SEI - Sistema
Eletrénico de Informagdes.

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 informag¢dées de cada demanda.
A cada manifestacao respondida pelos setores envolvidos, o demandante recebe, juntamente
com a resposta conclusiva, um convite para participar da pesquisa de satisfacdo sobre a atuagao do setor

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

3 Origem e Quantidade / Tipo e Situacdo das Demandas em 2025

ORIGEM DA DEMANDA AND 2025 QUANTIDADE
SEI hetps://daejundiai.com.brfouvidoria 483
Mensagem telefdnica gravada 176
ARES-PL] 14
E-mail 13
Total: i1
TIPO DE DEMANDA ANO 2025 QUANTIDADE
Reclamagao 343
Elogio 1
Dendncia 2
Solicitacdo de servigo/finformagao 12
Sem reguisitos minimaos para analise in
Relatdrio de gestio da Quvidoria 7
Total: -1
SITUACAD DA DEMANDA ANO 2025 QUANTIDADE
Atendidas 632

Ematendimento até 31/12/2025 frommandizas ous o Ao amanis
aha aadatdai. danine dh prans sstabaliacide oo daid

Total: 636

4
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4 Reclamagdes Recebidas pelo Sistema SEI

TABELA DE RECLAMAGOES — POR MES E TOTAL AND 2025

JAM FEV MAR ABR MAI Jun UL AGOD SET OuUT MNOV DEZ TOTAL

LIGACAO DE AGUA /_

REFORMA DE LIGACAO DE 1 2 2 6 17 16 7 5 5 61

AGUA

FALTA DE AGUA 2 1 5 5 1 3 3 20

PRESSAD DE AGUA 2 1 10 1 2 3 3 22

VAZAMENTO DE AGUA NA

RUA/ PASSEIO/CAVALETE 1 3 2 1 1 8

DESOBSTRUCAD REDE DE

ESGOTO/REPARD DA REDE DE 2 2

ESGOTO

DESOBSTRUCAD RAMAL CX DE 1 .

INSPECAD

LIGACAQ DE ESGOTO/

REFORMA DE LIGACAO DE 2 2 1 1 1 7

ESGOTO

VAZAMENTO DE ESGOTO NO

PASSEIQ/ RUA/ RETORNO 1 2 3 2 2 10

LIMPEZA DE FOSSA -

MANANCIAL 1 2 2 3 1 3 7 9 3 35

REPOSICED DE

ASFALTO,/CALCADA I3 2] 4 9 4 | 6 | 2 4 72| a 52

CONTA

ELEVADA/FATURAMENTO 4 3 3 2 3 3 3 2 3 1 3 1 35

Total: 14 | 13| 12 | 1 39 1 | 21 | 21 38 22 | 19| 16 253
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5 Detalhamento das Principais Reclamagdes - Categoria OUTROS

RECLAMACOES TITULO "OUTROS" - POR MES E TOTAL ANO 2025

MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

LIMPEZA DE FOSSA 1 2 2 2 1 4 6 7 2 27
REPOSICAD DE CALCADA 1 2 2 Z
REPOSICAD DE ASFALTO 1 1
VISTORIA DE ESGOTO 1 2 3
VAZAMENTO E MAL CHEIRO

E5G0TO 1 1 1 1 4
PRESSAD DA AGUA 1 1
INSTALACAD DE CAINA 5 ) .
PADRAD

DESOBSTRUCAD RAMAL E CX 1 1
DE INSPECAD

LIGACAD DE AGUA 1 1 2
NOTIFICARD REFORMA DE 1 1
LIGACAD

REFORMA LIGACAD DE AGUA 1 bl 2 1 1 7
Total: 3 4 4 3 2 3 | 2 5 10 7 7 3 55

6 Total Recebido no Ano de 2025 - Demandas URA Etica Ouvidoria

DEMANDAS ANALISADAS RAMAL 1430 2025

FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO  SET OUT NOV DEZ

Mensagem telefdnica gravada 18 20 11 5 17 14 32 13 14 5 16 7 176
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7 Total Recebido no Ano de 2025 - Demandas Ouvidoria ARES-PCJ

RECLAMACOES ARES-PCI 2025

ABR MAI JUN JuL AGO SET OUT NOV DEZ

Quvidoria ARES-PC) 0 3 1 0 a 1 3 1 1 1 3 o 14

8 Tramitagdes Internas

DEMANDAS TRAMITADAS ANO 2025 QUANTIDADE
Diretoria Comercial e Financeira 33
Diretoria de Distribuicdo, Coleta & Manutengao 141
Equipe de Pavimentacdo 54
Diretoria de Operacdes 4
Diretoria de Mananciais 1
Diretoria Administrativa 11
Total: 244

9 Prazo Médio de Tramitagdao aos Protocolos de Ouvidoria

PRAZO MEDIO DE TRAMITACAD 2025

Dias: 10
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10 Detalhamento Categorias Agua, Esgoto, Pavimentag¢do, Comercial e Financeira, Outros e
Sem Requisitos Minimos para Andlise

Os graficos a seguir representam as reclamag¢6es com requisitos minimos para anadlise, recebidas e
respondidas por meio do Sistema SEI, Ouvidoria ARES-PCJ, do e-mail e da URA Etica, durante o ano de

2025.

As reclamacdes foram categorizadas em Agua, Esgoto, Pavimentacdo, Comercial e Financeira, Outros

e Sem Requisitos Minimos para Andlise.

A categoria Agua abrange as reclamacdes sobre servicos de ligacdo de 4gua, reforma de ligagdo de

agua, falta de agua, pressao da dgua e vazamento de 4dgua na rua, no passeio e no cavalete.

A categoria Esgoto engloba as reclamagdes sobre servicos de desobstrugdo e reparo da rede de esgoto,
desobstrucdo de ramal (caixa de inspecdo), ligacdo e reforma de ligagdo de esgoto, vazamento de esgoto

no passeio, vazamento de esgoto com retorno e vazamento de esgoto na rua.
A categoria Pavimentagdo contém reclamacdes sobre reposicdo de calgada e de asfalto.

A categoria Comercial e Financeira apresenta reclamacgdes relacionadas a cadastro, faturamento
(conta elevada, débitos pendentes, analise de faturamento e entrega de conta) e corte de fornecimento

de agua.

A categoria Outros é composta por reclamagdes referentes a notificagdo para instalagdo de caixa
padrao, qualidade da dgua, atraso na religacdo de dgua cortada, ligagdo de dgua, limpeza de fossa, falta
de 4gua, vistoria de esgoto, vazamento e mau cheiro de esgoto, pressao da agua, reforma de pogo e

reforma de ligacdo de 4gua
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Reclamagdes respondidas diretamente pela Ouvidoria, analisadas e solucionadas sem a necessidade

de tramitacdo ao setor competente por meio de protocolo SEl, estdo incluidas na categoria outros.

Reclamagdes registradas por mensagem telefénica gravada e demandas n3ao enquadradas nas

categorias acima também integram a categoria outros.

As demandas Sem Requisitos Minimos para Analise compreendem protocolos sem Ordem de Servigo
(0.S), protocolos com O.S. dentro do prazo, protocolos abertos em duplicidade e demandas sem

informacdes suficientes para tratamento.

9

Av. Alexandre Ludke, 1500

B +55114589-1300 @ daejundiai.com.br ggg?;gffiaaznges-Jundial'-SP




Odae

Jundiai

RELATORIO ANUAL GESTAO OUVIDORIA DAE JUNDIAI 2025

11 Grafico — Total = 343 Reclamagdes Respondidas

O grafico apresenta as reclamagdes tratadas pelas Diretorias: Comercial e Financeira, Distribuicdo
Coleta e Manutencgao, Administrativa, Superintendéncia de Engenharia.
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12 Pesquisa de Satisfagao da Ouvidoria

A pesquisa de satisfacdo referente ao servigo prestado pela Ouvidoria DAE Jundiai é realizada
internamente, por meio do envio de formulario eletrénico, direcionado aos usudrios cujas demandas
foram analisadas e respondidas pelos setores internos da Empresa.

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

Entre os dias 12 de agosto e 29 de dezembro de 2025, foram encaminhados 71 (setenta e um) convites

para participagao na pesquisa de satisfagao.

Desses, 13 (treze) formularios foram respondidos, correspondendo a aproximadamente 18% (dezoito
por cento) do total de convites enviados. Esse percentual é inferior a expectativa de resposta, estimada

em cerca de 30% (trinta por cento).

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

m FORMULARIO SITE = MENSAGEM TELEFOMNICA GRAVADA
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2 - Em relagdo aos meios (FORMULARIO SITE ou
MENSAGEM TELEFONICA GRAVADA], encontrou
dificuldade para contatar a Ouvidoria DAE Jundiai ?

m S m NAD

3 - A atuacdo da Ouvidoria DAE Jundiai foi importante
para a conclusdo de sua solicitagdo ?

m S = MAD
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4 - Avalie o PRAZO PARA ENVIO DA RESPOSTA pela
Ouvidoria DAE Jundiai.

B ADECQUADOD B DEMORADD

5 - Em relagdo a RESPOSTA enviada pela Ouvidoria DAE
Jundiai.

W SATISFEITO(A) B INSATISFEITO(A)
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6 - Utilizaria novamente a Ouvidoria DAE Jundiai ?

m 5 m NED
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13 Pesquisa de Satisfacao - Agéncia Reguladora ARES-PCJ

Embora aplicada em 2024, seus resultados permanecem como referéncia institucional até a préxima

aplicacdo prevista para 2026.
Por meio de entrevista individual, obedecendo a metodologia NPS (Net Promoter Score), sdo

apresentados a seguir dois slides que contém os resultados da satisfacdo dos clientes da DAE Jundiai em

relacdo ao setor Ouvidoria da Empresa.

AR&’ SATISFACAO COM OS ASPECTOS — PARTE |

EVOLUTIVO DA NOTA MEDIA DA CIDADE

ATENDIMENTO NA SEDE ATENDIMENTO TELEFONICO

9,1 89

503 a°1 aé" @ 501 ?{.,9 aé‘ @
2017 2020 2022 2024 017 2020 2022 2024

COLETA DE ESGOTO TRATAMENTO DE ESGOTO
93 94 a0 9,4
86 o o 84 o ©
o Ecl o sé'n

2017 2020 2022 2024 2017 2020 2022 2024
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Q SATISFACAO GERAL — DAE
ARES: ~

DE UMA FORMA GERAL, QUAL SUA SATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO DAE? POR GENTILEZA,
ATRIBUA UMA NOTA DE 0 A 10, SENDO QUE 10 ESTA TOTALMENTE SATISFEITO E 0 QUE NAO ESTA NADA

SATISFEITO
RESULTADO GLOBAL - RESPOSTA UNICA E ESTIMULADA

NOTA MEDIA

8,7

1,1%

RERR R

B DETRATOR ™ NEUTRO N PROMOTOR

% NAO RESPOSTA:  0,0%

PESQUISA LIMITE - MARCO DE 2024 - MARGEM DE ERRO: 5,0%

Em 2024 a nota média foi de 8,7 de satisfacdo com os servicos prestados pela Empresa.
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14 Conclusao

O Relatdrio Anual da Ouvidoria da DAE Jundiai apresenta os resultados das manifestacoes
recebidas e tratadas ao longo do ano de 2025, em conformidade com a Lei Federal

n? 13.460/2017 e com as normas estabelecidas pela Agéncia Reguladora ARES-PCJ.

O documento evidencia a atuacdo da Ouvidoria como canal de segunda instancia e instrumento
de escuta ativa, mediacdo e apoio a gestdo, contribuindo para identificacdo de fragilidades
operacionais, orientacao de acdes corretivas e a melhoria continua dos servicos prestados pela

DAE Jundiai.

Reforca, ainda, o compromisso institucional com a eficiéncia, a transparéncia, a qualidade no
atendimento e o aprimoramento constante dos servigcos de saneamento, consolidando a

Ouvidoria como importante ferramenta de gestdo e de fortalecimento da cidadania.

Mariane Aparecida Pinto Silva
Ouvidora DAE Jundiai
Assessora de Politicas de Saneamento

Jundiai, 20 de janeiro de 2026
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