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INTRODUGAO

Ouvidoria é o canal entre o cidadao e a Administracdo Publica, que permite que
qualquer pessoa (fisica ou juridica) expresse seus anseios, angustias, duvidas,

opinides e satisfacdo, com um atendimento ou servigo prestado.

A Companhia Aguas de Joinville instituiu sua Ouvidoria em 2017, em virtude da
necessidade da implementacdao de um canal especifico dessas demandas aos
clientes e cidadaos, bem como visando atender as Leis Federais n® 13.460 e n°
12.527, além do Decreto Municipal n° 27.448, que dispde sobre o acesso a

informacao.

2021

Foi um ano de mudang¢as muito significativas na Ouvidoria. Apés um periodo de
estudo e testes, a Companhia desenvolveu, dentro do seu site, um formulario
proprio para atendimento ao cidaddo, além de centralizar o contato telefonico
através do numero 115. Ao longo do ano, a operagdao ocorreu em conjunto com a
Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Joinville, fazendo um atendimento hibrido de

mar¢o até outubro, quando ocorreu a migracao definitiva para o canal préprio.

O objetivo dessa mudanca foi fortalecer o contato com o cidadao, proporcionando
celeridade no processo e possibilidade de acompanhamento do manifestante,

através de protocolo e chave de acesso disponivel na abertura das Ouvidorias.
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Internamente, a CAJ consolidou uma estrutura de acompanhamento semanal
das manifestacdes, com envolvimento da Diretoria e areas relacionadas, com
identificacdo das principais causas de reclamacao e a¢des de mitigacdo dos
problemas recorrentes, visando a melhor experiéncia possivel a populacao de
Joinville, seguindo a premissa de que o cidaddo fala, a Companhia ouve e age
para atendé-lo. Dessa forma, é possivel que a prépria Ouvidoria, por meio da

populacao, proponha melhorias em seus processos.

Atualmente, a Ouvidoria da Companhia Aguas de Joinville estd disponivel
através dos seguintes canais:

e Formulario eletrdnico no site (24h por dia):
https://www.aguasdejoinville.com.br/?page _id=45211

e Telefone 115 (24h por dia): nimero 5 na URA;

¢ Presencialmente: mediante agendamento.

MANIFESTACOES
RECEBIDAS NA
OUVIDORIA EM 2021

Com a média de 194 manifesta¢cdes por més, 2021 apresentou um incremento de

1.045 registros, comparando com 2020.
O aumento é coerente com a disponibilizacao do novo canal sem desativacao do

anterior, além do incentivo da Administracdao Publica a participacdao da

sociedade, sobretudo para melhoria dos servicos prestados.
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Com o objetivo de facilitar a tratativa interna e a melhoria
continua dos processos e servi¢cos, as manifestacdes recebidas

foram classificadas por seus temas predominantes:

M Repavimentacio

® Servigos - Qualidade

M Reandlise (multa e proc. vazamento)
m Valor da fatura

1 Servigos - Prazo

© Outros temas

CANAL DE DENUNCIAS

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

fornecedores e/ou prestadores de servigos.

Denuncias validas
recebidas em 2021, que
foram encaminhadas
para apuracao e
tratativas cabiveis.

e 19 Condutas proibidas aos colaboradores;
e 18 Inobservancias aos deveres pelo
colaborador/fornecedor;

e 5 Inobservancias de compromisso pela empresa.
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PEDIDOS DE INFORMACAO

foram recebidos na Ouvidoria em 2021

A Companhia fez um ajuste em seu
canal de entrada, centralizando as
solicitagdes com alvara judicial
como correspondéncia externa,
deixando no controle da Ouvidoria
apenas os pedidos embasados na

Lei de Acesso a Informacao - LAL.

Suprimentos e Logistica
Producio e Distribuicdo de Agua

Coleta e Tratamento de Esgoto

® Infraestrutura

® Saldde e Seguranca

B Economia e Financas

Considerando que ha casos em que a informacdo solicitada ndo 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.

9%

INFORMAGAO contatado para mais informagdes e
ATENDIDOS direcionamento da demanda.

Em 2021, apenas 2 pedidos nao foram

atendidos, por estarem incompletos.

Para estes casos, o solicitante foi
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CANAIS ALTERNATIVOS

7

A Ouvidoria da Companhia Aguas de Joinville também é responsavel pelo
acompanhamento, tratativa e resposta das manifestacdes na Ouvidoria da
Agéncia Reguladora (ARIS), PROCON e site Reclame Aqui.

Em 2021, foram 349 registros nos

canais monitorados, com a maior
= Quvidoria ARIS

incidéncia em reclamacdes de valor = Redlame Aqui
da fatura (consumo, multa ou * Procon

vazamento).

ANALISE E SUGESTOES

Analisando os dados de 2021, é possivel verificar que as manifesta¢gdes ainda
concentram numero elevado de reclamacgdes de repavimentacao.

A Ouvidoria sugeriu, em anos anteriores, o apoio da area especifica de Controle
Tecnoldgico para ocorréncias de patologias nos pavimentos executados pela empresa
e suas terceirizadas, que tém servido de apoio as manifestacdes desse tema,
sobretudo na parte preventiva, com treinamento das equipes executoras, evitando
retrabalhos.

Referente a qualidade e prazo na execuc¢ao dos servigcos prestados, temas relevantes
nas reclamacgdes a Ouvidoria neste ano, a area técnica relatou a troca de algumas
empreiteiras em 2021, o que ocasiona acumulo e ajustes na qualidade, especialmente
durante o periodo de transicao.

Considerando as reclamacgoes de fatura e pedidos de reanalise de multa ou processo
de vazamento, a grande maioria atendeu todos os critérios de analise, indeferindo os
pedidos quando ndo ha previsao legal para acatar as solicitagbées. A Ouvidoria sugeriu
refor¢co na Central de Atendimento, para que as informacgdes mais pertinentes sejam
reforcadas com o cidaddo no momento da abertura do servi¢co, fortalecendo a

transparéncia no processo.
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TEMPO DE RESPOSTA

Ainda que a Lei Federal n° 13.460/2017 mencione o prazo de resposta das
manifestacdes como 30 dias (prorrogavel por igual periodo), a Companhia Aguas
de Joinville estabeleceu seu prazo como 20 dias, passivel de prorrogacdao em

situacgdes atipicas.

Das 2.275 manifestacoes TEMPO MEDIO
respondidas em 2021, 94% DE RESPOSTA:
foram retornadas ao cidadao 11 DIAS

no prazo de 20 dias.

CONSIDERACOES FINAIS

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

A Companhia Aguas de Joinville permanece com acdes que visam fortalecer a
Experiéncia do Cliente, incluindo o tema como pilar estratégico, reforcando a
premissa de oferecer a melhor prestacdo de servico com a maior qualidade possivel
a populacao.

A Ouvidoria permanece em fase de reestruturacao, visando qualificar o time e
aumentar a aproximacdo com o cidadao, sobretudo na parte de atendimento e de
controle social.

Também faz parte do planejamento de 2022 da Ouvidoria a formalizagcao interna
dos processos de sugestdo de melhoria, com os temas recorrentes de
manifesta¢des, agindo junto as areas relacionadas de forma preventiva, de acordo

com os direitos do cidadao.

A Ouvidoria da Companhia Aguas de Joinville
incentiva a populacao a registrar suas experiéncias
com o atendimento ou servigo prestado, destacando
o controle social que o canal disponibiliza.
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CANAIS DE ATENDIMENTO DA COMPANHIA

Acessando o site da Companhia vocé pode:

Informar vazamento ou falta d’agua, problemas na pavimentacao, solicitar
ligacdo nova de agua, solicitar ligacao de esgoto, emitir 22 via da fatura,
consultar débitos, contestar fatura, transferir titularidade, entre outros.

Solicitar servicos, informacdes e orientacdes:
E-mail: atendimento@aguasdejoinville.com.br

Solicitar servicos, informac¢des e orientac¢des:
Central telefénica: 115 ou 0800 723 0300

Para agilizar seu atendimento presencial, faca o agendamento pela nossa
central teleféonica 115 ou 0800 723 0300.

Centro: Rua 15 de novembro, 780 - Centro, das 8h as 17h;

Subprefeitura Leste: Rua Albano Schmidt, 4932 - Comasa, das 8h as 12h;
Subprefeitura Sudeste: Rua Fatima, 2072 - Fatima, das 8h as 12h;

Subprefeitura Nordeste: Rua Theonesto Westrupp, 449 - Aventureiro, das 8h as 12h;
Subprefeitura Pirabeiraba: Rua Joinville, 13.500 - Pirabeiraba, das 7h30 as

12h e das 13h as 15h30.

47 99771-8115

www.aguasdejoinville.com.br
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