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Relatério SEI N° 5584645/2020 — CAJ.UOV

Joinville, 04 de fevereiro de 2020.

RELATORIO ESTATISTICO ANUAL
OUVIDORIA - 2019

¢ Manifestagoes recebidas

No exercicio de 2019, a Companhia recebeu 1.556 manifestagdes através do Canal de Ouvidoria, com a sazonalidade mensal
abaixo:
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¢ Classificagao das manifestagoes

Apds andlise e categorizagdo dos 1.556 registros, obteve-se a seguinte segmentagao:

Categoria Quantidade B Reclamaco
Reclamacdo 826 m solicitaco
Solicitagio 671

: s B Pedido de Informagdo
Pedido de Informacgao 36
Dendincia 20 M:bentinga
Elogio o Elogio
Sugest3o : o Sugest3o

As manifestagdes foram classificadas, objetivando a facilidade na tratativa interna, conforme abaixo:
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¢ Tempo de resposta

Concernente ao prazo de resposta de 20 dias, observando a Instrugdo Normativa n°® 05/2016 aprovada pelo Decreto Municipal n®
27.032/2016, bem como a Circular n® 02/2017 da SECOM, nas 1.588 manifesta¢des respondidas em 2019, a Companhia atingiu o
objetivo em 83% das ocorréncias, mantendo o tempo médio de resposta em 12 dias.
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¢ Pedidos de Informagéo

Ao longo de 2019 a Companhia Aguas de Joinville recebeu, no Canal da Ouvidoria, 36 Pedidos de Informagao classificados da seguinte
forma:

® Suprimentos e Logistica

B GestZo de Pessoas

B Cadastro

H Outros

B Coleta e Tratamento de esgoto
H Meio Ambiente

W Economia e Finangas

B Infreestrutura

Classificagio [Especificacio_______| Quantidade _|Situacso__|
8

Atendido

Cadastro Alvara Judicial - endereco

Cronograma de obra 3 Atendido
Projeto de rede 1 Atendido
Faturas 1 Encaminhado
Cargos, salarios e beneficios 5 Atendido
Concurso 3 Atendido
Imoveis 1 Atendido
Licenga ETE 1 Atendido
Relatérios A3P ik Em andamento
Manifestagdo na Ouvidoria 2 Atendido
Veiculagdo na midia 1 Atendido

Processo Licitatdrio 9 Atendido

Considerando que ha casos em que a informagao solicitada ndo estd clara, possui carater sigiloso ou demanda levantamentos ainda
ndo realizados, a Companhia avalia a possibilidade de atendimento, podendo indeferir o pedido e explanando os motivos para tal
decisdo. Em 2019, 2 pedidos de informag&o nédo foram atendidos de imediato: o primeiro foi encaminhado a outro 6rgao, considerando
o objeto da solicitagdo, enquanto que o segundo demandou adequagdes sistémicas para obter a informagao, que estd em andamento
e sera disponibilizado ao solicitante assim que possivel.



« Informagdes da Ouvidoria da Companhia Aguas de Joinville

A Ouvidoria da Companhia Aguas de Joinville foi instituida em 2017 em virtude da necessidade da implementag&o de um canal de
Ouvidoria aos clientes e cidadaos, bem como visando atender a Lei Federal n® 12.527 e ao Decreto Municipal n® 27.448, que dispdem
sobre 0 acesso a informagao.

Considerando que a Companhia faz parte da Administragdo Municipal e que a Prefeitura Municipal de Joinville tem instituida e em
funcionamento uma Ouvidoria, celebrou-se um acordo de cooperagéo técnica, tornando a Ouvidoria do Municipio oficialmente o canal
de Ouvidoria da Companhia.

0 registro de manifestagédo, como ato de apresentar dentincia, reclamagao, sugestdo ou elogio sobre servigos/atividades ou
requerer/solicitar informagdes de carater publico, pode ser feito pela internet (formulario eletrénico), presencialmente ou por telefone,
possibilitando ao cliente/cidadao receber um parecer da Companhia e contribuir com o aprimoramento dos servigos.

A partir da analise dos dados acima, percebe-se a maior recorréncia ainda é de solicitagdes de reandlise de multa ou processo de
vazamento, semelhante ao que ocorreu em 2018. A Companhia tem trabalhado na estruturagédo do processo para apuragao de recurso,
concentrando na Ouvidoria apenas as manifestagdes de natureza deste canal.

Documento assinado eletronicamente por Luana Siewert Pretto, Diretor (a) Presidente, em 05/02/2020, as 14:48, conforme a Medida Provisoria
n° 2.200-2, de 24/08/2001, Decreto Federal n°8.539, de 08/10/2015 e o Decreto Municipal n® 21.863, de 30/01/2014.

- Documento assinado eletronicamente por Camila Monick da Silva, Empregado(a) Publico(a), em 05/02/2020, as 16:02, conforme a Medida
L Provisoria n° 2.200-2, de 24/08/2001, Decreto Federal n°8.539, de 08/10/2015 e o Decreto Municipal n° 21.863, de 30/01/2014.

A autenticidade do documento pode ser conferida no site https://portalsei.joinville.sc.gov.br/ informando o cédigo verificador 5584645 ¢ o codigo
F!CRC CC5F6428.
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