


« AS INFORMACOES DESTE RELATORIO CONSTITUEM UMA SINTESE DAS ESTATISTICAS DE
ATENDIMENTO E DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA EQUIPE DA OUVIDORIA DA AGER
BARRA, REFERENTE AO ANO DE 2020. TODA MANIFESTACAO RECEBIDA PELA OUVIDORIA,
ATRAVES DOS MEIOS DE COMUNICACOES DISPONIVEIS E REGISTRADA. OS REGISTROS SAO
DIVIDIDOS ENTRE ATENDIMENTOS EM 1° INSTANCIA E MANIFESTACOES EM 2° INSTANCIA .



DIVISAO DE ATENDIMENTOS )
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) L
 ATENDIMENTOS 1° INSTANCIA

» NIVEL 1: ATENDIMENTO DE PRIMEIRA INSTANCIA COMO INFORMACOES AOS USUARIOS SOBRE NORMAS,
CANAIS DE CONTATO E DEMAIS SERVICOS DOS ASSOCIADOS . NESSE CASO, O USUARIO RECEBE
ORIENTACOES SOBRE OS CANAIS ADEQUADOS PARA A RECEPCAO DAS SUAS PRIMEIRAS MANIFESTACOES. A
MAIOR PARTE DESTAS DEMANDAS SAO SOLUCIONADAS ATRAVES DE ORIENTACOES POR TELEFONE OU E-
MAIL OU WHATSAPP, SEM O ENCAMINHAMENTO AO PRESTADOR DE SERVICO LOCAL.

e ATENDIMENTOS 2° INSTANCIA

e NIVEL 2: REGISTRO DE MANIFESTACOES COMO RECLAMACOES, DENUNCIAS, ELOGIOS, CONSULTAS E
SOLICITACOES, COM O PROTOCOLO DE ATENDIMENTO FORNECIDO PELO PRESTADOR SERVICO LOCAL.
NESSE CASO, A OUVIDORIA FAZ O ENCAMINHAMENTO DA MANIFESTACAO PARA O PRESTADOR DE SERVICO
LOCAL PARA CIENCIA, ESCLARECIMENTOS OU PROVIDENCIAS.



TOTAL ATEDIMENTOS 2020: 660
39

m1° INSTANCIA: 94% 2° INSTANCIA: 6% e
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TOTAL: 621
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m Reclamacoes Call Center OrientacOes para registro de manifestagao )
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TELEFONE OUV-ONLINE E-MAIL PRESENCIAL WHATSAPP /

*Demais Canais de Janeiro a Dezembro — 2020
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Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro  Outubro Novembro Dezembro
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® Reclamacao

Consultas
Denudncias
Sugestao
5 0.0 Ouur O = Solicitacao
. Outros
TOTAL: 39 MANIFESTACOES */



PENALIDADES

Manifestagcoes Auto de Notificagbes  Auto de Infragoes Multas - |
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Janeiro Fevereiro Marcgo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro
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NIFESTACOES POR CANAL DE ATENDIMENT(
2°INSTANCIA f
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ligacdo de agua esgoto
3 paro de tampa de esgoto
‘Desconto e parcelamento
| Ligacao nova esgoto

Cobrancga indevida
Vazamento ramal terra
Ligacdo nova agua

- Repavimentagéo asfalto

) 'dadér de Ligagédo nova de esgoto
Falta de agua
Vazamento cavalete 3/4
Deslocamento cavalete

Vazamento agua rede
Repavimentacao calcada

Desobstrucao rede de esgoto
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@ ‘ Principal motivo das Reclamagdes

M Prestacdo de Servicos O
(servicos fora do prazo de atendimento)
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PRAZOS DE EXECUGCAO E RESPOSTA - O
CONCESSIONARIA

REFERENTE A 34 AUTOS DE NOTIFICAGCOES
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Prazo de Média de Prazo de Média de
resposta Resposta Execucdo Execucdo
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OUVIDORIA

AGER

@ ARRA

e CAMPO VERDE (66) 3419 - 6218 » BARRA DO GARCAS (66) 3401-955 +« PRIMAVERA DO LESTE (66) 3497-4554



