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APRESENTACAO

A Ouvidoria Geral da CEDAE esta localizada na sede da Companhia, sito na Avenida Presidente Vargas, n.° 2655, no bairro da Cidade
Nova, municipio do Rio de Janeiro - RJ. Atua no ambito administrativo, recebendo: reclamacgdes, solicitagdes, sugestdes, denuncias, elogios e

passando informagdes.

Nesse sentido, a Ouvidoria Geral da CEDAE atende através de varios canais de entrada, sendo eles:

Canais de atendimento de Acesso a Informacao - Quvidoria:

1 - E-SIC (GOV. DO ESTADO);
2 - SIC Presencial;

Canais de entrada de demandas de primeira instancia:

1 - Atendimento Telefénico SAC (0800-2821195);
2 - Fale com a CEDAE (www.cedae.com.br);
3 - Documentos Fisicos

e Autos de infracdo da PMRJ

o Editais da Prefeitura do RJ

e Camara dos Deputados RJ

o Camara de Vereadores

e SUBDEC

e Rd (Registro de Documento)

e Carta s/n®

e Telegrama

4 - Quvidoria do Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro -
MPERJ (ouvidoriamperj@cedae.com.br);

5 - Consumidor.gov (https://www.consumidor.gov.br);

6 - Fala.BR (Governo da Uni&o);

7 - NINA (www.cedae.com.br);

8 - Reclame Aqui (www.reclameaqui.com.br);

9 - Disque Denuncia;

10 - Comissao de Defesa do Consumidor da ALERJ — CODECON,;
11 - Al6-ALERJ;

Canais de atendimento de segunda instancia - Ouvidoria:

1 - Atendimento Telefénico Ouvidoria (0800-0316032);

2 - E-mail (ouvidoriageral@cedae.com.br);

3 - Atendimento Pessoal no prédio sede (que inclui atendimento e
pré atendimento) e

4 - AGENERSA (cedae.agenersa@cedae.com.br).
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QUANTIDADE DE DEMANDAS RECEBIDAS POR CLASSIFICACAO

- Canais de entrada de demandas de primeira instancia:

Natureza Total Em Andamento Atendido % Atendimento

Solicitagao 5529 509 5020 90,79

Informacao 5594 16 5578 99,71

Reclamacao 3043 31 3012 98,98
Denuncia 82 0 82 100,00
Elogio 14 0 14 100,00
Sugestao 10 0 10 100,00
Trote / Engano / Ligagao Muda 334 0 334 100,00

- Canais de atendimento de segunda instancia - Ouvidoria:

Natureza Total Em Andamento Atendido % Atendimento

Solicitacao 318 19 299 94,03
Informacao 511 8 503 98,43
Reclamacao 644 41 603 93,63
Denuncia 0 0 0 0,00

Elogio 0 1 100,00
Sugestao 1 0 1 100,00
Trote / Engano / Ligagao Muda 21 0 21 100,00
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QUANTIDADE DE DEMANDAS RECEBIDAS POR ESPECIE — GERAL

- Canais de entrada de demandas de primeira instancia:

. . Em . Tempq Médio
Servigos Demandados Atendido Andamento % de Atendido  Atendimento
(hora/atend)
Operagéo Agua Falta de Agua 2625 2624 1 99,96 161,63
. Vazamento de Agua 1501 1499 2 99,87 72,22
Manutencao Agua Solicitacdo de Carro-pipa 1688 1688 0 100,00 144,64
Esgotos Vazamento de Esgoto 10 10 0 100,00 33,60
Setor Técnico Instalagdo de Agua e Esgoto 94 93 1 98,94 33,55
Revisdo de Contas 385 286 99 74,29 109,01
Comercial Alteracao de Nome na Conta 376 227 149 60,37 72,42
Parcelamento / Reparcelamento 786 593 193 75,45 66,41
Anélise de Agua 15 14 1 93,33 0,00
Denuncia 4 4 0 100,00 24,00
L aboratério de Micromedicdo Instalagao de Hidrometro 14 13 1 92,86 11,08
Substituicdo de Hidrémetro 10 10 0 100,00 28,80
Outros 7098 6989 109 98,46 4,36
5|Péagina
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- Canais de atendimento de segunda instancia - Ouvidoria:

Em Tempo Médio
Servigos Demandados Atendido % de Atendido  Atendimento
Andamento
(hora/atend)
Operacéo Agua Falta de Agua 125 114 11 91,20 120,21
) Vazamento de Agua 147 121 26 82,31 71,80
Agua
Manutencgéo Solicitacdo de Carro-pipa 76 75 1 98,68 148,8
Esgotos Vazamento de Esgoto 1 1 0 100,00 0,00
Setor Técnico Instalagdo de Agua e Esgoto 15 13 2 86,67 40,61
Revisdo de Contas 45 44 1 97,78 26,18
Comercial Alteracdo de Nome na Conta 35 32 3 91,43 45
Parcelamento / Reparcelamento 67 60 7 89,55 55,6
Analise de Agua 0 0 0 0,00 0,00
Denuncia 0 0 0 0,00 0,00
Instalagao de Hidrometro 1 1 0 100,00 0,00
Laboratério de Micromedigao
Substituicdo de Hidrémetro 1 1 0 100,00 120
Outros 983 966 17 98,27 5,19
6|Pagina
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- Lei de Acesso a Informacéo — LAI (e-SIC e SIC Presencial)

A Lein.°12.527/2011, denominada Lei de Acesso a Informacéo, regulamentada no ambito nacional através do Decreto n.° 7724/2020 e no
Estado do Rio de Janeiro através do Decreto Estadual n.° 46.475/2018, é aplicada na CEDAE nas solicitagbes originadas no portal E-SIC
(http://www.esicr].rji.gov.br/).

As solicitacfes de informacdes de cidaddos que procuram pessoalmente a Ouvidoria Geral da CEDAE séo atendidas através do SIC

Presencial (http://www.governoaberto.rj.gov.br/sics-presenciais).

Acesso a
Informacao

o~

FUNDACAO | empresa =i
= ABRING | Am
CRI
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ATENDIMENTOS A LEI DE ACESSO A INFORMACAO EM JUMHO DE 2022

Pedidos de acesso a informacéo
Recursos de primeira instancia
Recursos de segunda instancia

Recursos de terceira instancia (CGE-RJ)

Demandas atendidas

Demandas que ndo cumpriram requisitos legais

Demandas em andamento

Acesso negado — s/ requisitos
Acesso concedido

Demandas em andamento

Atendidas

Pendentes

% de demandas

6

33
67
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SAC

Atendimento de Primeira Instancia
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1 - Atendimento Telefénico SAC (0800-2821195);

Atendimento realizado através do n.° 0800 2821195, 24hs, todos os dias.

Av. Pres. Vargas, 2655 . Cidade Nova . Rio de Janeiro . CEP 20.210-030
www.cedae.com.br

Informagdes de Performance / Nivel de Servigo
Total de chamadas Atendidas N&o atendidas
. Chamadas % TME TMA % IAR
recebidas . % ICT i IAL %
atendidas atendidas
11.801 11.534 89,82% 97,74% 267 2,3% 00:00:29 00:07:44 108%
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Quantidade de chamadas diarias atendidas / Abandonadas no SAC
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Evolucéo do TMA por dia do SAC (0800-2821195)
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Evolucdo do TME por dia do SAC (0800-2821195)
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Quantidade de Ordens de Servigos abertas pelo SAC

%
A - Operacédo de Agua 2178 40,14
B - Manutencéo de Agua 2760 50,87
C - Manutengéao de Esgoto 2 0,04
D - Outros 215 3,96
E - Comercial 242 4,46
F — Denuncia 2 0,04
G - Setor Técnico 16 0,29
H - Laboratério de Micromedig¢ao 3 0,06
| - Andlise de Agua 8 0,15

2760
3000
2000
1000
0
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Quantidade de Demandas Recebidas por Espécie de Atendimento Telefonico SAC
Em Tempo Médio
Servigos Demandados Atendido % de Atendido  Atendimento
Andamento
(hora/atend)
Operacéo Agua Falta de Agua 2561 2560 1 99,96 162,50
) Vazamento de Agua 1211 1210 1 99,92 71,92
Agua
Manutencgéo Solicitagao de Carro-pipa 1684 1684 0 100,00 144,70
Esgotos Vazamento de Esgoto 10 10 0 100,00 33,60
Setor Técnico Instalagdo de Agua e Esgoto 88 88 0 100,00 35,45
Revisao de Contas 368 271 97 73,64 113,36
Comercial Alteracao de Nome na Conta 367 218 149 59,40 73,10
Parcelamento / Reparcelamento 776 584 192 75,26 67,44
Anélise de Agua 13 13 0 0,00 0,00
Denuncia 4 4 0 0,00 24,00
Instalagao de Hidrometro 9 9 0 100,00 16,00
Laboratério de Micromedigao
Substituicdo de Hidrémetro 8 8 0 100,00 0,00
Outros 5350 5262 88 98,36 5,06
15|Pdgina
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QUANTIDADE DE DEMANDAS RECEBIDAS NO ATENDIMENTO TELEFONICO SAC (0800-2821195)

B FALTA DE AGUA
B VAZAMENTO DE AGUA
B SOLICITACAO DE CARRO - PIPA

43%

B VAZAMENTO DE ESGOTO

® INSTALACAO DE AGUA E ESGOTO

B REVISAO DE CONTAS

® ALTERAGAO DE NOME NA CONTA

B PARCELAMENTO / REPARCELAMENTO

= ANALISE DE AGUA

m DENUNCIA

® INSTALAGAO DE HIDROMETRO
SUBSTITUIGAO DE HIDROMETRO

OUTRAS
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2 - Fale com a CEDAE (www.cedae.com.br);

Canal de atendimento disponibilizado no site www.cedae.com.br, realizado através de preenchimento de formulario pelos solicitantes, quais
podem ser pedidos de informacdes, solicitacées ou reclamacdes de assuntos diversos ligados a Companhia.

Home | Investidores | Ouvidoria | Licitagbes | Transparéncia | @ »)(f) Q @ i@%mw

ACEDAE | SERVICOSAO CLIENTE | APRENDACOMACEDAE | PROGRAMAS E PROJETOS | COMUNICAGAO
s = _; '. >.

- ‘v 2" Painel de Servicos
—= / f g ' YL o

= a.g Y a

Segunda via Ultimas

‘w . de conta contas

' 5 ¢

-

‘ Falta de Vazamento Vazamento
agua de agua de esgoto

. 7Y

Qualidade da Agua & /s @

. b- y7 Parcelamento Religacéao ®) Chat online o
O () =. —1() o I i na Pandemia de agua = _,-'

e
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Quantidade de Demandas Recebidas por Espécie do Fale com a CEDAE
Em Tempo Médio
Servicos Demandados Atendido % de Atendido  Atendimento
Andamento
(hora/atend)
Operagéo Agua Falta de Agua 48 48 0 100,00 151,50
) Vazamento de Agua 66 66 0 100,00 60,00
Agua
Manutencgéo Solicitagao de Carro-pipa 0 0 0 0,00 0,00
Esgotos Vazamento de Esgoto 0 0 0 0,00 0,00
Setor Técnico Instalagdo de Agua e Esgoto 4 4 0 100,00 0,00
Revisdo de Contas 9 7 2 77,78 27,43
Comercial Alteracao de Nome na Conta 7 4 0 100,00 0,00
Parcelamento / Reparcelamento 7 6 1 85,71 0,00
Analise de Agua 1 1 0 0,00 0,00
Denuncia 0 0 0 0,00 0,00
Instalagao de Hidrometro 5 4 1 80,00 0,00
Laboratério de Micromedi¢ao
Substituicdo de Hidrémetro 1 1 0 100,00 288,00
Outros 1616 1607 9 99,44 0,72
18| Pdgina
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QUANTIDADE DE DEMANDAS RECEBIDAS NO ATENDIMENTO DO SITE (WWW.CEDAE.COM.BR)

B FALTA DE AGUA

B VAZAMENTO DE AGUA

m SOLICITACAO DE CARRO - PIPA

B VAZAMENTO DE ESGOTO

® INSTALACAO DE AGUA E ESGOTO
® REVISAO DE CONTAS

B ALTERACAO DE NOME NA CONTA
® PARCELAMENTO / REPARCELAMENTO
= ANALISE DE AGUA

m DENUNCIA

® INSTALAGAO DE HIDROMETRO

= SUBSTITUICAO DE HIDROMETRO
1 OUTRAS

£ q

"
=<

www.cedae.com.br

Av. Pres. Vargas, 2655 . Cidade Nova . Rio de Janeiro .

CEP 20.210-030
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3 - Documentos Fisicos;

Sé&o aquelas demandas que chegam na Ouvidoria Geral da CEDAE por meio fisico (papel), dentre as quais destacam-se:

- Autos de infracdo da PMRJ: Documentos enviados pelas Geréncias de Conservacgao da Prefeitura do municipio do Rio de Janeiro — RJ;

- Editais da Prefeitura do RJ: Documentos enviados pelas Geréncias de Conservacao da Prefeitura do municipio do Rio de Janeiro — RJ;

- Camara dos Deputados RJ: Oficios da Assembleia Legislativa do Estado do Rio de Janeiro;

- Camara de Vereadores: Oficios da Camara Municipal do Rio de Janeiro;

- SUBDEC: Oficios da Subsecretaria de Protecéo e Defesa Civil, da Secretaria Municipal de Ordem Publica, da Prefeitura da Cidade do Rio
de Janeiro;
- Rd (Registro de Documento): Documentos protocolizados diretamente no Protocolo Geral da Companhia,

- Carta s/n: Documentos entregues via Correios

- Telegrama: Documentos entregues via Correios;
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- Editais da Prefeitura do RJ: Documentos enviados pelas Geréncias de Conservacao da Prefeitura do municipio do Rio de
Janeiro — RJ;

Quantidade de Demandas Recebidas por Espécie

Em Tempo Médio
Servigos Demandados Atendido % de Atendido  Atendimento
Andamento
(hora/atend)
Operacéo Agua Falta de Agua 0 0 0 0,00 0,00
A Vazamento de Agua 9 9 0 100,00 242,67
gua
Manutencgéo Solicitagao de Carro-pipa 0 0 0 0,00 0,00
Esgotos Vazamento de Esgoto 0 0 0 0,00 0,00
Setor Técnico Instalagéo de Agua e Esgoto 1 1 0 100,00 0,00
Revisdo de Contas 0 0 0 0,00 0,00
Comercial Alteragao de Nome na Conta 0 0 0 0,00 0,00
Parcelamento / Reparcelamento 0 0 0 0,00 0,00
Anélise de Agua 0 0 0 0,00 0,00
Denuncia 0 0 0 0,00 0,00
Instalagao de Hidrometro 0 0 0 0,00 0,00
Laboratério de Micromedicao
Substituicdo de Hidrémetro 0 0 0 0,00 0,00
Outros 11 4 v 36,36 444,00
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QUANTIDADE DE DEMANDAS RECEBIDAS DE EDITAIS DA PREFEITURA DO RJ

0%

B FALTA DE AGUA

B VAZAMENTO DE AGUA

B SOLICITACAO DE CARRO - PIPA

B VAZAMENTO DE ESGOTO

® INSTALACAO DE AGUA E ESGOTO

[s)
52% B REVISAO DE CONTAS

H ALTERACAO DE NOME NA CONTA

® PARCELAMENTO / REPARCELAMENTO
ANALISE DE AGUA

m DENUNCIA

® INSTALACAO DE HIDROMETRO

SUBSTITUIGAO DE HIDROMETRO
OUTRAS
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4 - Quvidoria do Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro - MPERJ (ouvidoriamperj@cedae.com.br);

Em mar¢o/2020, através de uma parceria com a Ouvidoria do Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro, foi criado o e-mail

ouvidoriamperj@cedae.com.br para recebimento das demandas oriundas daquele 6rgéo, tratamento e resposta, no menor tempo possivel.
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GOVERNO DO ESTADO

Quantidade de Demandas Recebidas por Espécie da Ouvidoria do Ministério Publico do Estado do Rio de Janeiro - MPERJ

Em Tempo Médio
Servigos Demandados Atendido % de Atendido  Atendimento
Andamento

(hora/atend)
Operagéo Agua Falta de Agua 0 0 0 0,00 0,00
) Vazamento de Agua 0 0 0 0,00 0,00

Agua
Manutencgéo Solicitagao de Carro-pipa 0 0 0 0,00 0,00
Esgotos Vazamento de Esgoto 0 0 0 0,00 0,00
Setor Técnico Instalagéo de Agua e Esgoto 0 0 0 0,00 0,00
Revisao de Contas 0 0 0 0,00 0,00
Comercial Alteracao de Nome na Conta 0 0 0 0,00 0,00
Parcelamento / Reparcelamento 0 0 0 0,00 0,00
Anélise de Agua 0 0 0 0,00 0,00
Denuncia 0 0 0 0,00 0,00
Instalagao de Hidrometro 0 0 0 0,00 0,00
Laboratério de Micromedigao
Substituicdo de Hidrémetro 0 0 0 0,00 0,00
Outros 6 3 3 50,00 16,00
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QUANTIDADE DE DEMANDAS RECEBIDAS DA OUVIDORIA DO MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO - MPERJ

B FALTA DE AGUA

B VAZAMENTO DE AGUA

m SOLICITACAO DE CARRO - PIPA
B VAZAMENTO DE ESGOTO

® INSTALACAO DE AGUA E ESGOTO e
® REVISAO DE CONTAS

B ALTERACAO DE NOME NA CONTA

® PARCELAMENTO / REPARCELAMENTO
= ANALISE DE AGUA

m DENUNCIA

® INSTALAGAO DE HIDROMETRO

= SUBSTITUICAO DE HIDROMETRO

1 OUTRAS
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~
-
o

Av. Pres. Vargas, 2655 . Cidade Nova . Rio de Janeiro . CEP 20.210-030 25|Pagina

www.cedae.com.br




C) ‘f'; GOVERNO DO ESTADO
e X&)/ RIO DE JANEIRO

5 - Consumidor.gov (https://www.consumidor.gov.br)

O Consumidor.gov.br € um servi¢co publico e gratuito que permite a interlocucdo direta entre consumidores e empresas para solucao
alternativa de conflitos de consumo pela internet. Ele ndo constitui um procedimento administrativo e ndo se confunde com o atendimento
tradicional prestado pelos Orgéos de Defesa do Consumidor. Sendo assim, a utilizagdo desse servigo pelos consumidores se da sem prejuizo ao
atendimento realizado pelos canais tradicionais de atendimento do Estado providos pelos Procons Estaduais e Municipais, Defensorias Publicas,
Ministério Publico e Juizados Especiais Civeis.

A principal inovacao do Consumidor.gov.br estd em possibilitar um contato direto entre consumidores e empresas, em um ambiente totalmente
publico e transparente, dispensada a intervencédo do Poder Publico na tratativa individual.

No Consumidor.gov.br, a comunicacdo se da diretamente com as empresas participantes, que se comprometem a receber, analisar e

responder as reclamacgfes de seus consumidores em até 10 dias.

@ consumidor

E seu. E facil. Participe.
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GOVERNO DO ESTADO

: RIO DE JANEIRO
CEDAE
Quantidade de Demandas Recebidas por Espécie do Consumidor.gov
Em Tempo Médio
Servigos Demandados Atendido % de Atendido  Atendimento
Andamento

(hora/atend)
Operagéo Agua Falta de Agua 7 7 0 100,00 99,43
) Vazamento de Agua 1 1 0 100,00 0,00

Agua
Manutencgéo Solicitagao de Carro-pipa 0 0 0 0,00 0,00
Esgotos Vazamento de Esgoto 0 0 0 0,00 0,00
Setor Técnico Instalagéo de Agua e Esgoto 0 0 0 0,00 0,00
Revisédo de Contas 3 3 0 100,00 16,00
Comercial Alteracao de Nome na Conta 1 1 0 100,00 0,00
Parcelamento / Reparcelamento 1 1 0 100,00 0,00
Anélise de Agua 0 0 0 0,00 0,00
Denuncia 0 0 0 0,00 0,00
Instalagao de Hidrometro 0 0 0 0,00 0,00
Laboratério de Micromedigao
Substituicdo de Hidrémetro 0 0 0 0,00 0,00
Outros 8 7 1 87,50 75,43
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QUANTIDADE DE DEMANDAS RECEBIDAS DO CONSUMIDOR.GOV

B FALTA DE AGUA

B VAZAMENTO DE AGUA

B SOLICITACAO DE CARRO - PIPA

B VAZAMENTO DE ESGOTO

® INSTALAGAO DE AGUA E ESGOTO

B REVISAO DE CONTAS

m ALTERAGAO DE NOME NA CONTA

B PARCELAMENTO / REPARCELAMENTO

= ANALISE DE AGUA

m DENUNCIA

m INSTALACAO DE HIDROMETRO
SUBSTITUICAO DE HIDROMETRO
OUTRAS
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6 - Fala.BR (Governo da Uniéo) - https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f)

O FalaBR foi desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), é a plataforma integrada nacional de ouvidoria e acesso a informacao.
Ele é resultado da juncéo dos sistemas e-Sic e e-Ouv, ferramentas essenciais para o cumprimento da Lei de Acesso a Informacao (n° 12.527/2011)
e para o cumprimento do Cédigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos (Lei n® 13.460/2017). A integracéo dos dois sistemas abriu caminho
para novas funcionalidades, o que facilitou a vida dos cidadéos e dos gestores em todos 0s niveis de governo, tais como melhorias no tratamento

de manifestacdes, cadastros de usuarios mais modernos e interfaces mais amigaveis.

Criticas, sugestdes, elogios e reclamacdes.
Sua opinido é muito importante para nos!
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{@"Dum

Quantidade de Demandas Recebidas por Espécie do Fala.BR
Em Tempo Médio
Servigos Demandados Atendido % de Atendido  Atendimento
Andamento
(hora/atend)
Operagéo Agua Falta de Agua 1 1 0 100,00 0,00
) Vazamento de Agua 0 0 0 0,00 0,00
Agua
Manutengéo Solicitagao de Carro-pipa 0 0 0 0,00 0,00
Esgotos Vazamento de Esgoto 0 0 0 0,00 0,00
Setor Técnico Instalacdo de Agua e Esgoto 0 0 0 0,00 0,00
Revisdo de Contas 0 0 0 0,00 0,00
Comercial Alteracao de Nome na Conta 1 1 0 100,00 504,00
Parcelamento / Reparcelamento 0 0 0 0,00 0,00
Analise de Agua 0 0 0 0,00 0,00
Denuncia 0 0 0 0,00 0,00
Instalagao de Hidrometro 0 0 0 0,00 0,00
Laboratério de Micromedigao
Substituicdo de Hidrémetro 0 0 0 0,00 0,00
Outros 6 5 1 83,33 0,00
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QUANTIDADE DE DEMANDAS RECEBIDAS DO FALA.BR

B FALTA DE AGUA

® VAZAMENTO DE AGUA

m SOLICITACAO DE CARRO - PIPA

B VAZAMENTO DE ESGOTO

® INSTALACAO DE AGUA E ESGOTO
® REVISAO DE CONTAS

® ALTERACAO DE NOME NA CONTA
® PARCELAMENTO / REPARCELAMENTO
= ANALISE DE AGUA

E DENUNCIA

® INSTALAGAO DE HIDROMETRO

SUBSTITUICAO DE HIDROMETRO
OUTRAS
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7 - NINA (www.cedae.com.br)

A NINA é a atendente virtual da CEDAE, sendo o acesso feito pelo site da Companhia (www.cedae.com.br), no link “chat online”. Neste

canal o cidaddo pode abrir demandas de falta d’agua, vazamento de agua e esgoto, analise da qualidade da agua, e etc.

CONHECAMA 3

'o.

/L

!é;w

—

NOVA ATENDENTE
VIRTUAL DA CEDAE
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Quantidade de Demandas Recebidas por Espécie da NINA
Em Tempo Médio
Servigos Demandados Atendido A % de Atendido  Atendimento
ndamento
(hora/atend)
Operagéo Agua Falta de Agua 0 0 0 0,00 0,00
A Vazamento de Agua 207 207 0 100,00 68,87
gua
Manutencgéo Solicitagao de Carro-pipa 1 1 0 100,00 0,00
Esgotos Vazamento de Esgoto 0 0 0 0,00 0,00
Setor Técnico Instalagéo de Agua e Esgoto 0 0 0 0,00 0,00
Revisao de Contas 0 0 0 0,00 0,00
Comercial Alteracao de Nome na Conta 0 0 0 0,00 0,00
Parcelamento / Reparcelamento 0 0 0 0,00 0,00
Analise de Agua 0 0 0 0,00 0,00
Dentincia 0 0 0 0,00 0,00
Instalacdo de Hidrometro 0 0 0 0,00 0,00
Laboratério de Micromedigao
Substituigao de Hidrémetro 0 0 0 0,00 0,00
Outros 50 50 0 100,00 5,76
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QUANTIDADE DE DEMANDAS RECEBIDAS DA NINA

0% .
B FALTA DE AGUA

19% B VAZAMENTO DE AGUA

m SOLICITAGAO DE CARRO - PIPA

1% B VAZAMENTO DE ESGOTO

0% ® INSTALAGAO DE AGUA E ESGOTO

® REVISAO DE CONTAS

B ALTERACAO DE NOME NA CONTA

B PARCELAMENTO / REPARCELAMENTO
ANALISE DE AGUA

= DENUNCIA

® INSTALAGAO DE HIDROMETRO

SUBSTITUIGAO DE HIDROMETRO
OUTRAS
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8 - Reclame Aqui (www.reclameaqui.com.br)

E um site de reclamacdes contra empresas sobre atendimento, compra, venda, produtos e servicos. O site oferece servigcos gratuitos, tanto

para os consumidores postarem suas reclamacées quanto para as empresas responderem.

RedameAQUI S
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Quantidade de Demandas Recebidas por Espécie do Reclame Aqui
Em Tempo Médio
Servigos Demandados Atendido A % de Atendido  Atendimento
ndamento
(hora/atend)
Operagéo Agua Falta de Agua 8 8 0 100,00 18,00
A Vazamento de Agua 7 6 1 85,71 140,00
gua
Manutencéo Solicitagao de Carro-pipa 3 3 0 100,00 160,00
Esgotos Vazamento de Esgoto 0 0 0 #DIV/0! 0,00
Setor Técnico Instalagéo de Agua e Esgoto 1 0 1 0,00 0,00
Revisao de Contas 3 3 0 100,00 0,00
Comercial Alteracao de Nome na Conta 0 0 0 #DIV/0! 0,00
Parcelamento / Reparcelamento 2 2 100,00 0,00
Analise de Agua 1 0 1 0,00 0,00
Denuncia 0 0 0 #DIV/0! 0,00
Instalagao de Hidrometro 0 0 0 #DIV/0! 0,00
Laboratério de Micromedigao
Substituicdo de Hidrémetro 1 1 0 100,00 0,00
Outros 50 50 0 100,00 0,96
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QUANTIDADE DE DEMANDAS RECEBIDAS DO RECLAME AQUI

B FALTA DE AGUA

® VAZAMENTO DE AGUA

m SOLICITACAO DE CARRO - PIPA

B VAZAMENTO DE ESGOTO
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9 - Comissao de Defesa do Consumidor da ALERJ — CDC

E uma das Comissdes Permanentes da ALERJ e presta um servico gratuito a populacéo fluminense, além de analisar projetos e mensagens
relacionadas aos direitos dos consumidores antes de irem a votacdo em plenario. Os cidadaos que se sentirem prejudicados pelos fornecedores
de servicos e produtos podem fazer suas reclamacdes através desse canal de atendimento;

DEFESA DO
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{@"Dum

Quantidade de Demandas Recebidas por Espécie da CDC
Em Tempo Médio
Servigos Demandados Atendido % de Atendido  Atendimento
Andamento
(hora/atend)
Operagéo Agua Falta de Agua 0 0 0 0,00 0,00
) Vazamento de Agua 0 0 0 0,00 0,00
Agua
Manutencgéo Solicitagao de Carro-pipa 0 0 0 0,00 0,00
Esgotos Vazamento de Esgoto 0 0 0 0,00 0,00
Setor Técnico Instalacao de Agua e Esgoto 0 0 0 0,00 0,00
Revisao de Contas 2 2 0 100,00 108,00
Comercial Alteracao de Nome na Conta 0 0 0 0,00 0,00
Parcelamento / Reparcelamento 0 0 0 0,00 0,00
Analise de Agua 0 0 0 0,00 0,00
Denuncia 0 0 0 0,00 0,00
Instalagao de Hidrometro 0 0 0 0,00 0,00
Laboratério de Micromedigao
Substituicdo de Hidrémetro 0 0 0 0,00 0,00
Outros 1 1 0 100,00 0,00
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QUANTIDADE DE DEMANDAS RECEBIDAS DO CDC
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OUVIDORIA

Atendimento de Segunda Instancia
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1 - Atendimento Telefénico Ouvidoria (0800-0316032)

Atendimento realizado através do n.° 0800 0316032, das 09h as 18h, de segunda-feira a sexta-feira.

Informacdes de performance / Nivel de Servico
Total de chamadas Atendidas Nao atendidas
. Chamadas % TME TMA % IAR
recebidas . % ICT . IAL %
atendidas atendidas
861 861 99,40% 100% 0 0 00:00:01 00:06:16 101%

Obs.: O atendimento telefénico da ouvidoria possui oito posi¢coes de atendimento e 10 operadores divididos em 2 turnos.
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©

Quantidade de chamadas diarias atendidas / Abandonadas na Ouvidoria

CEDAE

zzoz/90/0g
7z0z/90/6t
TT02/90/8¢
ceoz/90/Lt
7202/90/9¢
TT0T/90/st
ceoz/90/ve
Tzoz/90/gt
TT0T/90/tt
TT0z/90/1¢
TT0z/90/0t
ccoz/90/61
Tz0z/90/81
TT02/90/L1
7z0z/90/91
Tzoz/90/s1
TT0z/90/v1
zzoz/90/€1
ceoz/90/Tt
TT0z/90/T1
zzoz/90/01
TT02/90/60
7T02/90/80
TT0z/90/L0
TT02/90/90
7202/90/50
TT0T/90/%0
720z/90/¢€0
TT0z/90/20

2202/90/10

B chamadas diarias Abandonadas

B chamadas diarias atendidas
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£LT-80:0(

Evolucédo do TMA por dia da Ouvidoria (0800-0316032)

8€:90-00

60-90:00

81{50-00
¥5:50:00
L17$50-00

0T-90:00

¢€-50:00

CEDAE
00:10:05
00:08:38

00:05:46

00:04:19

00:02:53

00:01:26

00:00:00

ceoz/vo/og
Teoe/vo/6t
TToe/v0/8t
ceoe/vo/Le
TToz/v0/9t
zeoe/vo/st
Tzoz/vo/re
ceoe/vo/ee
ceoe/vo/ee
TToe/v0/1e
zzoe/vo/0t
ceoe/vo/61
Teoe/vo/81
ceoe/vo/LT
Teoz/v0/9T
Teoz/vo/ST
TToT/vo/vt
ceoe/vo/etT
ceoe/vo/et
ceoe/vo/1T
ceoe/vo/ot
€T0z/v0/60
€T0z/v0/80
Teoe/v0/L0
TToz/v0/90
Teoz/v0/s0
Teoz/vo/v0
€zoz/vo/€0
€eoz/vo/co
ceoz/vo/10
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©

Evolucéo do TME por dia da Ouvidoria (0800-0316032)

¥0:00100

¥0:00700

¢0i00-0

—l

T0:00:

T10-00-00

T0:00:00

T0-00:00

T0-00:00

00:0

00:00-00
00-:00-00
00:00:00

00:00-00

00:00-00

00:00-00

O

00

7c0z/90/0¢
7c0z/90/6¢
7202/90/8¢

00 I C707/90/LT

7202/90/9¢
| €z0z/90/st
| €zoz/90/ve
' 2202/90/€2
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CEDAE

Quantidade de Ordens de Servigos abertas pela Ouvidoria

%
A - Operacdo de Agua 67 25,38
B - Manutengado de Agua 172 65,15
C - Manutencéao de Esgoto 0 0,00
D - Outros 13 4,92
E - Comercial 6 2,27
F — Denuncia 0 0,00
G - Setor Técnico 6 2,27
H - Laboratoério de Micromedig¢ao 0 0,00
| - Analise de Agua 0 0,00
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CEDA

GOVERNO DO ESTADO

Quantidade de Demandas Recebidas por Espécie no Atendimento Telefénico da Ouvidoria (0800-0316032)

Em Tempo Médio
Servigos Demandados Atendido % de Atendido  Atendimento
Andamento
(hora/atend)
Operacéo Agua Falta de Agua 88 78 10 88,64 94,77
) Vazamento de Agua 126 102 24 80,95 70,82
Agua
Manutencgéo Solicitagao de Carro-pipa 71 70 1 98,59 151,54
Esgotos Vazamento de Esgoto 1 1 0 100,00 0,00
Setor Técnico Instalacdo de Agua e Esgoto 12 10 2 83,33 52,80
Revisdo de Contas 26 25 1 96,15 25,92
Comercial Alteracdo de Nome na Conta 21 18 3 85,71 65,33
Parcelamento / Reparcelamento 36 29 7 80,56 65,38
Analise de Agua 0 0 0 #DIV/0! 0,00
Denuncia 0 0 0 #DIV/0! 0,00
Instalagao de Hidrometro 1 1 100,00 0,00
Laboratério de Micromedicao
Substituicdo de Hidrémetro 0 0 0 #DIV/0! 0,00
Outros 494 485 9 98,18 5,94"
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QUANTIDADE DE DEMANDAS RECEBIDAS NO ATENDIMENTO TELEFONICO DA OUVIDORIA (0800-0316032)

B FALTA DE AGUA

B VAZAMENTO DE AGUA

B SOLICITACAO DE CARRO - PIPA

B VAZAMENTO DE ESGOTO

® INSTALACAO DE AGUA E ESGOTO

B REVISAO DE CONTAS

® ALTERAGAO DE NOME NA CONTA

B PARCELAMENTO / REPARCELAMENTO

= ANALISE DE AGUA

m DENUNCIA

® INSTALAGAO DE HIDROMETRO
SUBSTITUIGAO DE HIDROMETRO
OUTRAS

0%
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CEDAE

2 - E-mail (ouvidoriageral@cedae.com.br)

Recebimento de demandas através do e-mail ouvidoriageral@cedae.com.br. canal de atendimento ao publico em geral
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Quantidade de Demandas Recebidas por Espécie do E-mail da Ouvidoria Geral
Em Tempo Médio
Servigos Demandados Atendido % de Atendido  Atendimento
Andamento
(hora/atend)
Operacéo Agua Falta de Agua 24 23 1 95,83 137,74
) Vazamento de Agua 17 15 2 88,24 57,60
Agua
Manutencgéo Solicitacdo de Carro-pipa 1 1 0 100,00 120,00
Esgotos Vazamento de Esgoto 0 0 0 0,00 0,00
Setor Técnico Instalacdo de Agua e Esgoto 2 2 0 100,00 0,00
Revisdo de Contas 9 9 0 100,00 16,00
Comercial Alteracdo de Nome na Conta 4 4 0 100,00 24,00
Parcelamento / Reparcelamento 3 3 0 100,00 224,00
Andlise de Agua 0 0 0 0,00 0,00
Denuncia 0 0 0 0,00 0,00
Instalagao de Hidrometro 0 0 0 0,00 0,00
Laboratério de Micromedicao
Substituicdo de Hidrémetro 0 0 0 0,00 0,00
Outros 209 209 0 100,00 0,57
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QUANTIDADE DE DEMANDAS RECEBIDAS PELO E-MAIL DA OUVIDORIA GERAL

0%

W FALTA DE AGUA
29 ®VAZAMENTO DE AGUA
1%  mSOLICITAGAO DE CARRO - PIPA
0% ™ VAZAMENTO DE ESGOTO

® INSTALACAO DE AGUA E ESGOTO

m REVISAO DE CONTAS

B ALTERACAO DE NOME NA CONTA

® PARCELAMENTO / REPARCELAMENTO
ANALISE DE AGUA

= DENUNCIA

® INSTALAGCAO DE HIDROMETRO
SUBSTITUICAO DE HIDROMETRO

OUTRAS
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CEDAE

3 - Atendimento Pessoal no prédio sede
Composto de pré-atendimento e atendimento pessoal com atendimento realizado diretamente a populacdo na sede da Companhia, das

09h as 17h, de segunda-feira a sexta-feira.
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( < _>> {A}Goveano DO ESTADO
Quantidade de Demandas Recebidas por Espécie de Atendimento Pessoal no Prédio Sede
. _ Em _ Tempq Médio
Servigos Demandados Atendido Andamento % de Atendido  Atendimento
(hora/atend)
Operacéo Agua Falta de Agua 2 2 0 100,00 192,00
Agua Vazamento de Agua 1 1 0 100,00 120,00
Manutencgéo Solicitagao de Carro-pipa 0 0 0 0,00 0,00
Esgotos Vazamento de Esgoto 0 0 0 0,00 0,00
Setor Técnico Instalacdo de Agua e Esgoto 0 0 0 0,00 0,00
Revisédo de Contas 9 9 0 100,00 40,00
Comercial Alteragcdo de Nome na Conta 8 8 0 100,00 0,00
Parcelamento / Reparcelamento 28 28 0 100,00 27,43
Analise de Agua 0 0 0 0,00 0,00
Denuncia 0 0,00 0,00
Instalagao de Hidrometro 0 0 0 0,00 0,00
Laboratério de Micromedigao
Substituicdo de Hidrémetro 0 0 0 0,00 0,00
Outros 272 265 7 97,43 6,07
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o | V_

QUANTIDADE DE DEMANDAS RECEBIDAS DE PRE-ATENDIMENTO E ATENDIMENTO PESSOAL CONSOLIDADO

B FALTA DE AGUA
0% m VAZAMENTO DE AGUA
m SOLICITACAO DE CARRO - PIPA
B VAZAMENTO DE ESGOTO
® INSTALACAO DE AGUA E ESGOTO o
® REVISAO DE CONTAS
B ALTERACAO DE NOME NA CONTA
® PARCELAMENTO / REPARCELAMENTO
= ANALISE DE AGUA
m DENUNCIA
® INSTALAGAO DE HIDROMETRO
= SUBSTITUICAO DE HIDROMETRO

1 OUTRAS
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4 - AGENERSA (cedae.agenersa@cedae.com.br)

A Agéncia Reguladora de Energia e Saneamento Basico do Estado do Rio de Janeiro (AGENERSA) exerce o poder regulatério dos
Contratos de Concesséao e Permissfes de Servicos Publicos, nas areas de energia e saneamento basico.

A regulacdo da AGENERSA é praticada por meio de trés vertentes principais: 1) Regulacdo Técnica e Fiscalizatoria, com o objetivo de
adequar ou aperfeicoar a prestacdo dos servigos publicos a populacdo com qualidade e continuidade dos sistemas; 2) Regulacdo Econdmica,
com o propoésito de preservar o equilibrio econdmico-financeiro dos contratos de concessdo firmados entre os poderes concedentes e as
concessionarias, assegurando a modicidade das tarifas, bem como as metas de ampliacdo da cobertura dos sistemas; e 3) Regulacdo Comercial,
gue tem a finalidade de normatizar os procedimentos de atendimento na busca pela estabilidade nas relacdes envolvendo os poderes concedentes,
as concessionarias e 0s usuarios, atuando como mediadora das partes envolvidas.

Através de sua Ouvidoria, a AGENERESA também atua como 6rgéo de terceira instancia.

AGENERSA
BT

Agéncia Reguladora
de Energia e Saneamento Basico
do Estado do Riode Janeiro
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Quantidade de Demandas Recebidas por Espécie de AGENERSA
Em Tempo Médio
Servigos Demandados Atendido % de Atendido Atendimento
Andamento
(hora/atend)
Operagéo Agua Falta de Agua 11 1 0 100,00 250,91
A Vazamento de Agua 3 3 0 100,00 160,00
ua
Manutencgéo o Solicitagao de Carro-pipa 4 4 0 100,00 108,00
Esgotos Vazamento de Esgoto 0 0 0 0,00 0,00
Setor Técnico Instalacdo de Agua e Esgoto 1 1 0 100,00 0,00
Revisdo de Contas 1 1 0 100,00 0,00
Comercial Alteracao de Nome na Conta 2 2 0 100,00 84,00
Parcelamento / Reparcelamento 0 0 0 0,00 0,00
Andlise de Agua 0 0 0 0,00 0,00
Denuncia 0 0 0 0,00 0,00
Instalagao de Hidrémetro 0 0 0 0,00 0,00
Laboratério de Micromedigao
Substituicdo de Hidrémetro 1 1 0 100,00 120,00
Outros 8 7 1 87,50 58,29
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QUANTIDADE DE DEMANDAS RECEBIDAS DE AGENERSA

B FALTA DE AGUA

® VAZAMENTO DE AGUA

m SOLICITACAO DE CARRO - PIPA

B VAZAMENTO DE ESGOTO

® INSTALACAO DE AGUA E ESGOTO

® REVISAO DE CONTAS

® ALTERACAO DE NOME NA CONTA

® PARCELAMENTO / REPARCELAMENTO

= ANALISE DE AGUA

E DENUNCIA

® INSTALAGAO DE HIDROMETRO
SUBSTITUICAO DE HIDROMETRO

OUTRAS
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