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Marco em numeros

Canais

Atendido Em Andamento Total

ATENDIMENTO PESSOAL 394 6 400

E-MAIL - CLIENTE OUG 207 - 207

ATENDIMENTO TELEFONICO - 0800 74 40 114

ACESSO A INFORMAGAO 13 3 16

SITE - CONSUMIDOR.GOV 13 - 13

SITE - FALA.BR (GOV. RJ) 10 - 10 400
E-MAIL — OUVIDORIA DO MPRJ 3 - 3

DOCUMENTACAO - RD 3 -

AGENERSA p) -

DOCUMENTAGAO - CDC (ALERJ) 207

£ -

® () 303 Q

&
27,45% 0,66% 517% 28,75% 53,05% 0,26%
Telefonico Documentos Sites E-mail At. Pessoal AGENERSA



Destaques
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100 150 200 250 300 350 400 450 500 -
CLASSIFICACAO MARCO

Informacgédo 469

INFORMAGCAO 469

RECLAMAGCAO 210
Solicitagdo _ 71

SOLICITAGAO 71
Denuncia I 4

DENUNCIA 4

Elogio | 0

ELOGIO 0
Sugestao 0 5

SUGESTAO 0

No més de marco o atendimento de informacao representou 62,20% do total das demandas recebidas.



Manifestacoes por Assuntos

Top 10 dos assuntos mais demandados

0 100 200 300 400 500 600

Informagao 489

Dados Incompletos _ 78
Assunto ndo Catalogado - 28
cepAte conciLiA [l 26
Renegociagdo de Divida - 23
Revisdo de Contas - 20
Segunda Via de Conta - 18
Alteragdo de Titularidade - 15
Nada Consta . 12

Falta de Agua . 11




Manifestacoes por Canal

Demandados de marco de 2023
0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

ATENDIMENTO PESSOAL - OUVIDORIA 394

E-MAIL - CLIENTEOUG I 207
ATENDIMENTO TELEFONICO - 0800 OUVIDORIA I 7/

SITE - CONSUMIDOR.GOV [l 13

ACESSO A INFORMACAO I 13

SITE-FALABR [ 10
E-MAIL - OUVIDORIA DO MPER) I 3
DOCUMENTACAO -RD I 3
AGENERSA 1 2

DOCUMENTAGAO - CDC (ALERJ) I 2

Com 51,94%, o canal de atendimento pessoal se mantém como o mais demandado.



Acesso a Informacao

0 2 4 6 8 10 12 14

pemandas stencid=s | -

Demandas em andamento | :

e-SIC e SIC Presencial

Pedidos de acesso a informagao 16
Demandas atendidas 13
Demandas em andamento 3

Pedidos em que houve apresentagao recursos 14
Recursos de primeira instancia 5

Recursos de segunda instancia
Recursos de terceira instancia (CGE-RJ)

Foram 16 demandas recebidas, 13 atendidas e 3 em andamento. Houve ainda o
julgamento de 5 recursos de primeira instancia e 5 recursos de segunda instancia.




Indicadores de Telefonia
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I Recebidas e Atendidas === Abandonadas

Informa 6es de Performance / Nivel de Servi 0

Total de Chamadas
) Chamadas % IAR
Recebidas % NS % Atendidas
Atendidas

. Margo | 115 98,26 00:00:02  00:09:42

Obs.: Apds a mudanca do sistema CRM CEDAE para o SIGS, a Ouvidoria passou a realizar atendimentos a partir da
indicacao do numero de protocolo de 12 instancia.
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Panorama da Trajetoria Anual

672

15

Janeiro

555

19

Fevereiro

721

49

Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro

B Em andamento H Atendido = Atendido = Em andamento

Total Geral

Em andamento 19
Atendido 672 555 721 1.948

Das 770 demandas recebidas pela ouvidoria em marco de 2023, apenas 4% se encontram pendentes
e 96% foram atendidas dentro do mesmo més de solicitacao.
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