RELATORIO ANUAL 2022

/ - - "If_; e D . he) O B | :
Bs :l: . s)f"i\'w:l._ﬁ"ﬁ—,‘,*:“” ) b _— o
BRI ME =Y



\FORMACOES DESTE RELATORIO CONSTITUEM UMA SINTESE DAS ESTATIS
\TENDIMENTO E DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA DA .
ARRA, REFERENTE AO ANO DE 2022. r

TODA MANIFESTACAO RECEBIDA PELA OUVIDORIA, ATRAVES DOS MEIOS DE
COMUNICACOES DISPONIVEIS E REGISTRADA.

* OS REGISTROS SAO DIVIDIDOS ENTRE ATENDIMENTOS DE NIVEL 1 E NiVEL 2. a0)
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DIVISAO DE ATENDIMENTOS

e ATENDIMENTO PARA INFORMACOES AOS USUARIOS SOBRE NORMAS, PROCEDIMENTOS,
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 AOS USUARIOS POR TELEFONE, INTERNET, E-MAIL OU WHATSAPP,
SEM A FORMALIZACAO DO PROCEDIMENTO AO PRESTADOR DE SERVICO LOCAL.

e 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.
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TOTAL ATEDIMENTOS 2022:

m NIVEL 1: 80,69% NIVEL 2: 19,31%
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TELEFONE WHATSAPP OUV-ONLINE E-MAIL PRESENCIAL /
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MENSAIS:

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro ’
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CLASSIFICACAO DAS
MANIFESTACOES: |

B Reclamacag s

Sugestao

- Denudncias
Consulta

m Solicitacao

m Qutros




Janeiro Fevereiro Marcgo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro |
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~~ MANIFESTAGOES POR CANAL D

TELEFONE OUV-ONLINE WHATSAPP PRESENCIAL OFICIO E-MAIL /
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FALTA DE AGUA

REPARO DE CAVALETE
VAZAMENTO AGUA REDE
LIGACAO NOVA AGUA
REPAVIMENTACAO ASFALTICA
MUDANGCA DE CAVALETE
LIGACAO NOVA DE ESGOTO
VIABILIDADE LIGACAO NOVA DE ESGOTO
COBRANCA INDEVIDA
EXTRAVASAMENTO RESERVATORIO
PAGAMENTO DUPLICADO

VIABILIDADE TECNICA DE LIGACAO NOVA DE AGUA
MUDANCA DE TITULARIDADE

AUMENTO DE CONSUMO

VALVULA ELIMINADORA DE AR

VERIFICACAO DE CONSUMO ELEVADO
REEMISSAO DE FATURA
RETIFICACAO DE FATURA
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PRINCIPAL MOTIVO DAS
RECLAMACOES
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B Prestacdo de Servigos
(servigcos fora do prazo de atendimento) =/
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PRAZOS DE EXECUCAO E RESPOSTA - .
CONCESSIONARIA
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Prazo de resposta Média de Prazo de Média de
Resposta Execucao Execucao
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- AVALIACAO DE
ATENDIMENTO (0 - 5)
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@ (66) 3401-9555
Segunda a Sexta Feira
08hr as 12hr e 14hr as 18hr

g Ouvidoria@agerbarra.com.br

@ www.agerbarra.com.br



