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Novembro em numeros

3
15127720

Canais Atendido Em Andamento Total

ATENDIMENTO PESSOAL 178 10 188

E-MAIL - CLIENTE OUG 163 8 171 . 188
ATENDIMENTO TELEFONICO - 0800 76 34 110

SITE - FALA.BR (GOV. RJ) 22 1 23 110

SITE - CONSUMIDOR.GOV 15 0 15

AGENERSA 178 2 12 | |

ACESSO A INFORMACAO 0 5 8

DOCUMENTACAO - CDC (ALERJ) 0

E-MAIL - OUVIDORIA DO MPER)J 0

DOCUMENTACAO - RD 0
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20,68% 0,56% 8,65% 32,52% 35,34% 2,65%

Telefonico Documentos Sites E-mail At. Pessoal AGENERSA



Regioes Geograficas Intermediarias

Areas Atendidas pela CEDAE

Rio de Janeiro = 345 Campos dos Goytacazes = 26

* Bom Jesus Itabapoana =0
* Cardoso Moreira=0

* Jtalva=0

* Mangaratiba=5
* Nao é atendido pela CEDAE = 340

Volta Redonda = 13
* BarradoPirai=0
* Engenheiro Paulo de Frontin=3
* Na&o é atendido pela CEDAE = 10

Petropolis = 30
* Sapucaia=1

* Itaperuna=20

Lajes do Muriaé =
Porciuncula=1

S3do Joao da Barra=2
Varre-sai=0

N3o é atendido pela CEDAE =3

Macaé / Rio das Ostras / Cabo fria = 35
* Macaé =27
* Quissama =2
* Nao é atendido pela CEDAE =6

* Santa Maria Madalena=0
* Teresoépolis = 27
* N3ao é atendido pela CEDAE =2



Regioes Geograficas Imediatas

Nova Friburgo =0
* Santa Maria Madalena=0
* Na&o é atendido pela CEDAE =0

Trés Rios — Paraiba do Sul =3
* Sapucaia=1
* N3o é atendido pela CEDAE =2

Campos dos Goytacazes =5
* Cardoso Moreira=0
* ltalva=0
* S3oJoaodaBarra=2
* N3o é atendido pela CEDAE =3

Itaperuna = 21
* Bom Jesus Itabapoana=0
* Itaperuna=20
* Lajes do Muriaé=0
* Porcitncula=1
* Varre-sai=0
* N3ao é atendido pela CEDAE =0

Areas Atendidas pela CEDAE

Rio de Janeiro = 341
* Mangaratiba=5
* Na&o é atendido pela CEDAE = 336

Volta Redonda - Barra Mansa =7
* Barrado Pirai=0
* Engenheiro Paulo de Frontin =3
* N3ao é atendido pela CEDAE =4

Petrépolis = 27
* Teresopolis = 27
* N3o é atendido pela CEDAE =0

Macaé — Rio das Ostras = 35
* Macaé =27
* Quissama =2
* N3o é atendido pela CEDAE =6




Destaques

0 50 100 150 200 250 300 CLASSIFICACAO

INFORMAGCAO 263
RECLAMAGAO 143
SOLICITACAO 113

penONCIA ] 5 -
DENUNCIA 5

SUGESTAO 0 ~
SUGESTAO 0

ELOGIO 0

ELOGIO 0



Manifestacoes por Assuntos

Assuntos mais demandados

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

Informagao 390

Segunda Via de Conta [ 25

serasa [ 24

Revisdo de Contas [l 17
Dados Incompletos [l 17
Renegociagdo de Divida - 13
Alteragdo de Titularidade [JJi| 12
Assunto n3o Catalogado [ 10
Faltade Agua ] 5

SAC - CALL CENTER I 3




Manifestacoes por Canal

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

ATENDIMENTO PESSOAL

188

E-MAIL - CLIENTE OUG

171

ATENDIMENTO TELEFONICO - 0800

110
site-FALA.BR (Gov. R) [ 23
siTe - consumipor.Gov |GG 15

AGENERSA [ 12

Acesso A INFORMAGAO [ 3
DOCUMENTAGAO - cDC (ALER)) [} 3
E-MAIL - OUVIDORIA DO MPER) ] 2

DOCUMENTAGCAO-RD 0



Acesso a Informacao
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Demandas e andamento _ 5

e-SIC e SIC Presencial

Pedidos de acesso a informagao
Demandas atendidas
Demandas em andamento

Pedidos em que houve apresentagao recursos
Recursos de primeira instancia
Recursos de segunda instancia
Recursos de terceira instancia (CGE-RJ)
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Indicadores de Telefonia

16

10

01/nov  06/nov  07/nov = 08/nov  09/nov  10/nov  13/nov  14/nov = 16/nov  17/nov = 21/nov = 22/nov  23/nov  24/nov = 27/nov  28/nov = 29/nov = 30/nov

B Recebidas 4 4 7 7 5 4 6 3 7 10 16 9 5 8 7 4 7 4
i Abandonadas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0
== Atendidas 4 4 7 7 5 4 6 3 7 10 16 7 5 8 7 4 7 4

I Recebidas  m@m Abandonadas = Atendidas

Informacoes de Performance / Nivel de Servico

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

98,29 00:09:24  00:09:17



Panorama da Trajetoria Anual
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B Em andamento M Atendido = Em andamento = Atendido
Em andamento 35 45 39 108 588

Atendido 637 555 721 494 493 433 745 736 520 496 532 6.362
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CEDAE

Daniela Lemos

Ouvidoria Geral
Tel: (21) 233-28571

E-mail: daniela.lemos@cedae.com.br
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