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RELATORIO ANUAL DE OUVIDORIA

INTRODUCAO

Ouvidoria é um canal entre o cidaddo e a Administracdo Publica,
permitindo que qualquer pessoa (fisica ou juridica) expresse seus
anseios, angustias, duvidas, opiniées e satisfacdo com um atendimento

ou servico prestado.

A Companhia Aguas de Joinville instituiu sua Ouvidoria em 2017 em
virtude da necessidade da implementacao de um canal especifico
dessas demandas aos clientes e cidadaos, bem como visando atender a
Lei Federal n° 12.527 e ao Decreto Municipal n°® 27.448, que dispdéem

sobre o acesso a informacao.

2020

Foi um ano completamente atipico. A pandemia do Coronavirus assolou
o mundo de uma forma que ninguém esperava, afetando a maneira de
relacionamento interpessoal e impactando varios processos
organizacionais, tanto nas empresas privadas quanto na Administracao
Publica. Apesar desse cenario, a Companhia Aguas de Joinville manteve
a Ouvidoria com a mesma qualidade, garantindo acolhimento aos

cidadaos que buscaram esse servico.

MANIFESTACOES
RECEBIDAS NA
OUVIDORIA
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Quantidade mensal de manifestacdes na Ouvidoria
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Com a meéedia de 107 manifestacdoes por més, 2020 apresentou uma reducao

de 276 registros, comparando com 2019.

CLASSIFICAGCAO

A Ouvidoria recebe reclamacdes, solicitagcdes, denuncias de usuarios, elogios
e sugestdes. Na Companhia Aguas de Joinville, esse canal também é
responsavel pelos pedidos de acesso as informacdes publicas (Servico de

Informacgdes ao Cidadao - SIC).

Em 2020, reclamacgodes e solicitagdes totalizaram 93% dos registros.
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Objetivando facilitar a tratativa interna e melhoria continua dos

processos e servigcos, as manifestacoes recebidas foram classificadas por

seus temas predominantes:

B Reanadlise (multa e proc. Vazamento)
B Repavimentacgdo

B Servi¢os - Qualidade

m Valor da fatura

B Obras

& Qutros temas

CANAL DE DENUNCIAS

E uma ferramenta exclusiva para comunicar irregularidades ou desvios
de conduta que configurem violagdao aos preceitos estabelecidos no
Cédigo de Conduta e Etica da Companhia Aguas de Joinville, cometidos

por seus colaboradores, fornecedores e/ou prestadores de servicos.

DENUNCIAS VALIDAS RECEBIDAS
EM 2020, QUE FORAM
ENCAMINHADAS PARA APURAGCAO
E TRATATIVAS CABIVEIS.

e 11 Condutas proibidas aos colaboradores;
e 9 Inobservancias aos deveres pelo colaborador;

e 3 Inobservancias de compromisso pela empresa.
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PEDIDOS DE INFORMAQAO

Desse numero, 39% foram
solicitagdes com alvara judicial,
restando 23 pedidos embasados na

Lei de Acesso a Informacao - LAI

Coleta e Tratamento de Esgoto
4 Gestdo de Pessoas
1 Suprimentos e Logisitica

Producdo e distribui¢do de agua
Cadastro
Economia e Finangas

2 Meio Ambiente

Obras
™ Outros

M Pessoas e Infraestrutura

Considerando que ha casos em que a informacao
solicitada nao esta clara, possui carater sigiloso ou
demanda levantamentos ainda nao realizados, a
Companhia avalia a possibilidade de atendimento,

explanando os motivos em caso de indeferimento.

Em 2020, apenas 4 pedidos nao foram atendidos:

89%

PEDIDOS DE
INFORMAGAO
ATENDIDOS

e 2 Solicitagcdes incompletas ou subjetivas;

e 1 Redirecionamento a outro érgdo/entidade;

e 1 Indeferimento - acesso a denuncias restritas.
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TEMPO DE RESPOSTA

Observando a Instrucdao Normativa n° 05/2016 aprovada pelo Decreto
Municipal n° 27.032/2016 e a Circular n° 02/2017 da SECOM, o prazo de

resposta das Ouvidorias da Companhia Aguas de Joinville é de 20 dias.

1.286 manifestac¢oes respondidas em 2020

(algumas remanescentes de 2019)

97% finalizadas no prazo, uma melhoria de 17%

em relagdo ao ano anterior.

TEMPO MEDIO: 7 DIAS

CONSIDERAGOES FINAIS

Saber ouvir o cidadao e usar a opinido popular para o aperfeicoamento de
processos e servicos é um dos grandes desafios de toda empresa publica.

Analisando os dados de 2020, é possivel verificar que as manifestagcées
concentram numero elevado de reandlise (de multa ou processo de
vazamento) e reclamacg¢des de repavimentaciao, semelhante aos anos
anteriores.

A Companhia ja possui uma area especifica de Controle Tecnolégico para
ocorréncias de patologias nos pavimentos executados pela empresa e suas
terceirizadas, que pode servir de apoio as manifestacoes desse tema.

Sobre os registros de reandlise, a Companhia estuda a estruturacao de
processo para apuracao de recurso, que deve facilitar o acesso de seus

clientes a esse tipo de demanda.

A Ouvidoria da Companhia Aguas de Joinville
incentiva a populacao a registrar suas
experiéncias com o atendimento ou servico
prestado, destacando o controle social que o
canal disponibiliza.
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