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OUVIDORIA DA ACFOR - AGENCIA DE REGULACAO, FISCALIZACAO E
CONTROLE DOS SERVICOS PUBLICOS DE SANEAMENTO AMBIENTAL

RELATORIO CONSOLIDADO ANUAL - 2023

pu

01. APRESENTACAO

PREFEITURA

Y ACFOR Fortaleza

A Ouvidoria da ACFOR — Agéncia de Regulagdo, Fiscalizagdo e Controle dos Servigos
Publicos de Saneamento Ambiental vem através deste apresentar os resultados do ano
de 2023, referente as demandas recebidas por meio do Canal da Ouvidoria Eletronica
( Central 156, Fala Fortaleza e Call Center), Sistema de Ouvidoria Digital, bem como o
quantitativo de audiéncias realizadas com suas devidas conclusdes.

02. MANIFESTACOES

Melsitls JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT |NOV | DEZ | SOMA
Recebimento

Quvidoria
Eletrénica - Call 135 | 77 75 65 96 | 143 | 113 | 67 62 86 147 | 202 | 1268
Center
Ouvidoria Digital - %
CGM 20 7 15 9 18 6 1 2 3 2 4 3 90
E-mail 0 0 0 0 0 1 5 3 2 6 6 12 35
Presencial 0 0 0 0 0 0 1 2 0 2 3 4 12
Total 155 | 84 90 74 | 114 | 150 | 120 | 74 67 96 160 | 221 | 1405
03. TTPOLOGIA
03.1 Ouvidoria Eletronica - Call Center
Manifestacoes CAGECE

Tipologia JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | SOMA
Informagdo de
Enderegpsie 117 67 | 68 | 48 | 73 | 96 | 59 | 55 | 42 | 68 | 99 | 157 | 949
Telefones da
CAGECE
Informacdes Gerais | 19 10 19 14 22 | 21 15 23 16 | 22 17 31 229
Reclamacgdo 3 5 2 5 7 6 6 2 5 2 8 5 56
Solicitagdo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Elogio 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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Sugestio 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Dentincia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 139 | 82 89 67 | 102 | 123 | 80 80 63 92 | 124 | 193 | 1234
03.2 Ouvidoria Eletronica - Call Center
Manifesta¢cdes RESIDUOS SOLIDOS

Tipologia JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET |OUT | NOV | DEZ | SOMA
Reclamagdo 163 | 138 | 136 | 124 | 135 | 96 | 15 | 81 | 61 | 61 73 | 71 | 1154
Informagédo 19 0 0 14 22 | 21 72 23 22 | 22 17 31 263
Solicitag#o 8 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 17
Elogio 1 1 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 4
Sugestio 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Dentncia 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 191 | 140 | 137 | 138 | 159 | 118 | 89 | 105 | 84 | &4 91 | 102 | 1438
03.3 Ouvidoria Digital - CGM

Tipologia JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | SOMA
Reclamacgio 17 7 14 6 16 5 1 1 3 3 3 0 76
Solicitagéo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Elogio 0] 0| 0 0 0 0| 0 0 0 0 0 0 0
Sugestdo 2 0 0 3 0 1 0 0 0 0 1 I 3
Dentincia 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 0 2 5
Informacéo 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 3
Total 20 | 7 15 9 18 6 1 2 3 4 4 3 92
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PREFEITURA

04. MANIFESTACOES POR ASSUNTO (Ouvidoria Eletrénica - Call Center)

04.1 Ouvidoria Eletronica - Call Center

Manifestagdes por assunto CAGECE

Tipo Assunto JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | SOMA
Informagio | 0800 CAGECE 117 | 67 68 48 | 73 | 96 | 59 | 55 | 42 | 68 99 | 157 | 949
Informac&o | Informagdes Gerais 19 10 19 14 22 21 15 23 16 22 17 31 229
Reclamagiio | ¥ ST Vis. Lanc, trlo|l 1t ]olol2]lo]o|o0o]o]| 3]0 7

Fatura Agua
Reclammga| Do oonusBoderedede) o | 5 | 5 |9 o |7 || 1|8 |6 | @ |1 9
esgoto
.~ | Verif. de serv. sol. -
Reclamacgéo NAO Exec. 1 3 1 1 4 1 1 0 0 2 0 2 16
Reclamacéo | Religagdo de dgua 0 0 0 1 0 1 0 0 1 0 0 0 3
Reclamagéo ensento:devazamento 1 2 0 0 1 0 1 1 1 0 0 1 8
na rede
Reclamacio | Corte por débito 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Reclamacéo | Ligagdo de agua 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
Reclamacgio Re‘cl. faltaq eHE 0 0 0 2 1 0 2 0 0 0 2 0 7
baixa pressdo
Reclamughe | oL, CONSANID olo| o]o|lo|olo|lo|o|o]o]o 0
medido
Reglamaghs | CEorasho de olo]lo|o|lo|olo|lo|lo|]o]|1]o 1
hidrémetro
Reclamacgdo | Ligagdo de Esgoto 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 2
Reclamagtio | DeSloc-hudrometro- | o | 5 | o | o [ g |0 |0 | 0|0 |o|o]|o]| 0
Cavalete
Reclamaggio | Substituigdo de ool ool t1|lololo oo 1]|o0]| 2
hidrémetro
TOTAL 139 | 82 89 67 | 102 | 123 | 80 80 63 92 124 | 193 | 1234
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04.2 Ouvidoria Eletronica - Call Center
Manifestacdes por assunto Residuos Sélidos
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rtaleza

PREFEITURA

Tipo Assunto JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | SOMA
Reclamagéo | Coleta ndo efetuada 32 | 37 50 30 | 41 | 25 | 23 | 21 16 13 21 23 332
Reclamag@o | Coleta incompleta 54 | 50 46 43 38 | 26 | 21 32 19 19 23 25 396
Reclamacéo | Restou lixo 25 19 14 18 14 4 4 4 6 7 4 3 122
Informagdo | Informagdes gerais 19 0 0 14 | 22 | 21 15 | 23 16 | 22 17 | 31 200
Reclamagho | T A0 W0 metodo de 19| 8| 8 [ 15|18 |16 |16 ] 10 |13 13| 12| 9 | 157
coleta

Reclamacgdo | Barulho em excesso 14 4 5 4 2 6 1 1 1 5 2 1 46

Solicitagdo | Implantacdo de coleta 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Solicigemn | L oLiedgd0 15 olol o lolo|lolololo]o| ool o
frequéncia de coleta

Solickscts | SOUSiBcHD e olololololololo|o]o]o]o] o
container

Reclamaglp | Mudangadehordriode | 1y | 9 | 5 | g | 4 |7 |4 | 6 |3 |1 |4 |2]| &
coleta
Mudanga de

Solicitagdo | localizagdo de 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 2
container

Reclamagéo | Coleta indevida 1 1 0 1 1 0 0 0 0 1 1 2 8
Mudanca de

Reclamacéo | localizagio de 0 0 1 0 3 1 1 1 1 0 1 0 9
container

Reclamacédo | Cobranca de taxa 0 0 0 1 5 3 0 3 0 0 1 3 16

Reclamagédo | Ofensa as pessoas 0 2 2 2 2 2 1 0 0 0 0 1 12

Reclamagio | Vazamento de chorume | 1 3 1 3 4 3 0 1 1 1 2 1 21

Salicitagu |udangadeborgriode | o | ¢ | g | o | 1 |1 [ 1 |1 |0 | 0|1 ]|0o]| 13
coleta

.| Desaparecimento de

Reclamagédo 1 4 3 0 0 1 0 1 0 1 0 0 11
tambor

Realamagio| - -outses Humanos = 1|1 | 2 12|21 1 oo | 2 |1 14
Pessoal Tercerizado

Elogio Ao drgdo - secretaria 1 1 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 4

Solicitagio | S0licitagdodeplaca— | 1 o | 5 |\ o | o | 0 | o] 0|0 |0 ]| 0o 1
Proibido colocar lixo

Reclamagho | ¥ 25 amme:nfio ol 1l 1 {o]ololo|lo|1|lo|o]|o0o] 3
devolvido
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Dentincia Denuncia ao 6rgéo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Sugestdo Social 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Elogio Servidor-Funcionario 0 l 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 2
TOTAL 190 | 140 | 137 | 138 | 158 [ 118 | 89 | 105 | 78 | 84 | 91 | 102 | 1430
04.3 OuvidoriaDigital - CGM
MANIFESTACOES DE RANKING POR ASSUNTO
Manifestacio por
Tipologia JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | SOMA
Quvidoria Digital
ManifestacGes usudrios da 2
CAGECE 13 6 13 7 17 5 0 0 1 0 0 1 63
ManifestacGes usudrios da . 5
ECOFOR 4 1 1 2 0 0 0 1 0 1 1 1 12
Coleta de lixo 1 0 1 0 1 1 0 0 1 1 2 1 9
Informagdes/Atendimentos | 2 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 3
InstalacOes Fisicas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Nio confere ao Poder
1
Pablico Municipal SRR N E RSN NS L
Residuos Sélidos 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 0 0 3
Total 20 | 7 15 9 18 6 1 2 3 4 3 3 91
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PREFEITURA

05. AUDIENCIAS DE CONCITACAO REALIZADAS:

Status de

o s JAN | FEV | MAR | ABR | MAT | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | SOMA
Audiéncias(Resultados)

Acordo entre as partes 4 1 2 3 3 2 7 4 1 1 1 1 30

Abertura de Processo
Administrativo

Audiéncias realizadas
néo concluidas -

Aguardando 0 0 0 0 0 1 0 0 1 1 4 2 9
manifestacdo do

reclamante

Audiéncias adiadas 2 1 2 1 2 0 1 1 0 0 0 0 10
Argiulvidas porasie olo|l ool z2|1]1]o |1 |o] 1 ]1 7
comparecimento

Arquivadas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 6 4 4 5 7 6 | 11 8 3 3 6 5 68

Atencigsamente,

‘

Francisca Ivonete Damzascens Bezerra
Ouvidoria ACFOR

Antoénio CésaQe Lima
Ouvidor da ACFOR
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