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OUVIDORIA DA ACFOR - AGENCIA DE REGULAGAO, FISCALIZAGAO E CONTROLE DOS
SERVICOS PUBLICOS DE SANEAMENTO AMBIENTAL

RELATORIO CONSOLIDADO DE 2022

01. APRESENTACAO

A Ouvidoria da ACFOR — Agéncia de Regulacdo, Fiscalizacdo e Controle dos Servicos
Plblicos de Saneamento Ambiental vem através deste apresentar os resultados do ano
de 2022, referente as demandas recebidas por meio do Canal da Ouvidoria Eletrénica
(Central 156, Fala Fortaleza e Call Center), Sistema de Ouvidoria Digital, bem como o
guantitativo de audiéncias realizadas durante o ano de 2022 com suas devidas
conclusodes.

02. MANIFESTACOES

QUANTIDADE DE DEMANDAS

MEIO DE RECEBIMENTO REGISTRADAS

Ouvidoria Eletronica - Call Center 2.801
Ouvidoria Digital - CGM 160
Total 2.961
03. TIPOLOGIA

03.1 Ouvidoria Eletronica - Call Center
Manifestacoes CAGECE

OUVIDORIA ELETRONICA (CAGECE) QUANTIDADE
Informacdo de Enderecos e Telefones da 890
CAGECE
Informacobes Gerais 130
Reclamacdo 84
Solicitacao 0
Elogio 0
Sugestao 0
Dendncia 0
Total 1104
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03.2 Ouvidoria EIet’r6nica - (,:all Center
Manifestacdoes RESIDUOS SOLIDOS
MANIFESTACAO POR T’I\POLOGIA
OUVID,ORIA ELE’TRONICA QUANTIDADE
(RESIDUOS SOLIDOS)
Reclamagao 1440
Solicitagao 249
Elogio 6
Sugestao 1
Denuncia 1
Total 1827
03.3 Ouvidoria Digital - CGM
ANFETACROPORTROLOSA [ qupmrons

Reclamacgao 130
Solicitagao 0
Elogio 1
Sugestao 11
Dendncia 0
Informacio 18
Total 160

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

04.1 Ouvidoria Eletronica - Call Center
Manifestacoes por assunto CAGECE

CLASSIFICAGAO ASSUNTO QUANTIDADE
Informacao 0800 CAGECE 890
Informacao Informacgdes Gerais 130
Reclamacao Verif. Vrs. Lanc. Fatura Agua 31
Reclamagdo Desbstrucdo de rede de esgoto 12
Reclamagdo Verif. de serv. sol. - NAO Exec. 12
Reclamacédo Religacdo de agua 5
Reclamacédo Conserto de vazamento na rede 4
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Reclamagao Corte por débito 4
Reclamacao Ligacdo de agua 4
Reclamacao Recl. falta d’agua, baixa pressao 3
Reclamacdo Verif. consumo medido 3
Reclamacao Calibracdo de hidrometro 2
Reclamacao Ligacdo de Esgoto 2
Reclamacdo Desloc. hidrometro - Cavalete 1
Reclamacao Substituicdo de hidrometro 1
TOTAL 1104
04.2 Ouvidoria Eletrénica - Call Center
Manifestacoes por assunto Residuos Sélidos

CLASSIFICACAO ASSUNTO QUANTIDADE
Reclamacdo Coleta ndo efetuada 491
Reclamacdo Coleta incompleta 376
Reclamacdo Restou lixo 246
Informacdo InformacGes gerais 130
Reclamacdo Falho no método de coleta 87
Reclamagdo Barulho em excesso 80
Solicitacao Implantacdo de coleta 72
Solicitacao Verificacao de frequéncia de coleta 63
Solicitacao Solicitacdao de container 58
Reclamacao Mudanca de horario de coleta 42
Solicitacao Mudancga de localizagao de container 38
Reclamacao Coleta indevida 28
Reclamacao Mudancga de localizagao de container 24
Reclamacao Cobranca de taxa 17
Reclamacao Ofensa as pessoas 17
Reclamacao Vazamento de chorume 16
Solicitacao Mudanca de horario de coleta 15
Reclamacao Desaparecimento de tambor 7
Reclamagdo Recursos Humanos — Pessoal Tercerizado 7
Elogio Ao Orgdo - secretaria 5
Solicitacao Solicitacdo de placa — Proibido colocar lixo 3
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Reclamagao Vasilhame nao devolvido 2
Denuncia Dendncia ao 6rgao 1
Sugestao Social 1
Elogio Servidor-Funcionario 1
TOTAL 1827
04.3 Ouvidori~a Digital - CGM
MANIFESTACOES DE RANKING POR ASSUNTO
MANISTACR FOR TPoL0Gl
MANIFESTACOES USUARIOS DA CAGECE 90
MANIFESTACOES USUARIOS DA ECOFOR 34
COLETA DE LIXO 26
INFORMAGCOES / ATENDIMENTO 8
INSTALACOES FiSICAS 1
TOTAL 159
05. AUDIENCIAS DE CONCILIAGAO REALIZADAS EM 2022:
STATUS DE AUDIENCIAS
QUANTIDADE
(RESULTADOS)
ACORDO ENTRE AS PARTES 75
ABERTURA DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 22
AUDIENCIAS REALIZADAS NAO CONCLUIDAS —
AGUARDANDO MANIFESTACAO DO RECLAMANTE »
AUDIENCIAS ADIADAS 02
ARQUIVADOS POR NAO COMPARECIMENTO 19
ARQUIVADAS 04
TOTAL 167
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