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1. INTRODUGCAO

O presente relatorio apresenta-se por area (energia elétrica, saneamento basico e
transporte). Em cada area demostram-se o quantitativo das solicitagbes encerradas e a
classificagdo dos pronunciamentos conclusivos sobre as reclamacgbes (procedente,
improcedente e outros ndo se aplica). Apresentam-se também os numeros das ligagdes
executadas e nao realizadas e a enumeracdo dos motivos da ndo realizagdo dos
contatos. Em seguida descreve-se o resultado da pesquisa realizada por telefone com os
quantitativos e os percentuais para cada pergunta do questionario padrdo. Ressalte-se
que em 2015, acrescentou-se um novo questionario elaborado para a nova metodologia

do “Caminho do Entendimento” implementado pela Aneel a partir de 1°/1/2015 (item 3.2).

2. PESQUISA DE SATISFAGAO SOBRE O ATENDIMENTO DA OUVIDORIA DA ARCE

2.1 OBJETIVO: Avaliar o trabalho realizado pela Ouvidoria da Arce por meio de pesquisa
de satisfagdo junto aos usuarios, visando aprimorar as atividades do setor, levando em

consideracgao os pontos fortes e as fragilidades apontadas pelos entrevistados.

2.2 PRODUTO PESQUISADO: Solicitagdes de Ouvidoria encerradas nos periodos de
1°/1/2015 a 30/4/2015 e 1°/6/2015 a 30/9/2015.

2.3 PUBLICO ALVO: Consumidores com atendimento finalizado pela Ouvidoria da Arce.

2.4 PERIODO DE REALIZAGAO DA PESQUISA: 13/4/2015 a 24/6/2015 e 10/08/2015 a
27/11/2015

2.5 METODO: Ligagbes efetuadas por colaboradores da Arce aos consumidores,

requerendo opinido sobre questdes dispostas em questionario padrao.



3. ENERGIA ELETRICA

No periodo de 1°/1/2015 a 30/4/2015 e 1°/6/2015 a 30/9/2015 foram encerradas 4.563
Solicitagbes de Ouvidoria na area de energia elétrica. Apds coleta de contatos (telefones)
conseguimos realizar 3.745 ligacdes telefénicas, das quais 2.315 foram concluidas
satisfatoriamente com a realizagdo da pesquisa e 2.248 nao foram realizadas pelos
motivos expostos no “quadro 2”:

QUADRO 1 (Consolidacao do quantitativo das Solicitagées encerradas):

SOLICITACOES ENCERRADAS: 4.563

CONTATOS NAO REALIZADOS: 2.248 49%

LIGACOES EFETUADAS: 3.745 82%

CONTATOS REALIZADOS COM

SUCESSO: 2.315 51%

QUADRO 2 (Apresentagao numérica dos motivos da nao realizagao dos contatos):

CONTATOS NAO REALIZADOS: 2.248 | 49%
MOTIVO DA NAO
REALIZACAO DOS SEM CONTATO
CONTATOS:
CAIXADE . SEM .
MENSAGEM 408 18% TELEFONE 818 36%
TELEFONE .
INCORRETO 271 12%
RECUSOU A 0
RESPONDER 152 7%
DUPLICIDADE 48 29,
NAO ATENDE 551 25%
TOTAL 1.430

QUADRO 3 (Quantitativo das solicitagdes encerradas no periodo de 1°/1/2015 a
30/4/2015 e 1°/6/2015 a 30/9/2015):

QUADRO 3.1
RESULTADO E QUANTITATIVO DAS SOLICITACOES ENCERRADAS
COMANALISE DO MERITO 1.203 87%
CAMINHO DO ENTENDIMENTO* 177 13%
TOTAL DE ENCERRADAS 1380 100%

*Caminho do entendimento consiste em uma metodologia implementada pela Aneel no qual as reclamagdes que
ainda ndo tenham passado pelo 1° atendimento da Coelce nem por sua Ouvidoria sdo verificadas e enviadas para
a Concessionaria tratar o mérito da reclamacao.

QUADRO 4.1

RESULTADO E QUANTITATIVO DAS SOLICITACOES ENCERRADAS COM ANALISE DO MERITO

PRONUNCIAMENTO QUANTIDADE %
PROCEDENTE 505 42%
IMPROCEDENTE 698 58%

TOTAL DE ENCERRADAS COM

ANALISE DO MERITO 1.203 100%




3.1 RESULTADO GERAL - ENERGIA ELETRICA / 2015
RESULTADO GERAL - 2.315 RECLAMAGOES

1. COMO TOMOU CONHECIMENTO DA OUVIDORIA DA ARCE?

PROCEDENTES IMPROCEDENTES OUTROS/NAO SE

(505) % (698) % APLICA (1.112) %
ESQ'/E‘C\)E’LECE 1717 74% 57% 61% 89%
AMIGOS 290 13% 12% 28% 4%
INTERNET 238 10% 27% 6% 5%
JORNAL 21 1% 3% 19 0.7%
ANEEL £ 13% 0.20% 4% 0.3%
OUTROS 17 0.7% 0,80% 0% 1%

2. COMO AVALIA OS NOSSOS ATENDENTES?

OUTROS/NAO SE
PROCEDENTES IMPROCEDENTES APLICA
RUIM 126 5% 8% 2% 2%
21% 26% 8% 17%
REGULAR 358 16% 18% 6% 15%
BOM 1.398 60% 50% 82% 58%
79% 74% 92% 83%
OTIMO 433 19% 24% 10% 25%

3. QUANTO AO PRAZO UTILIZADO PELA ARCE PARA RESPONDER A SUA RECLAMAGAO, O (A) SR. (A) FICOU :

OUTROS/NAO SE
PROCEDENTES IMPROCEDENTES APLICA
INSATISFEITO 266 11% 5% 26% 6%
5000 37% 16% 50% 39%
SATISFEITO 592 26% 11% 24% 33%
SATISFEITO 1.172 51% 70% 23% 59%
63% 84% 50% 61%
MUITO SATISFEITO| 285 12% 14% 27% 2%
4, COMO O (A) SR. (A) AVALIA A SOLUCAO DADA PELA ARCE?
OUTROS/NAO SE
PROCEDENTES IMPROCEDENTES APLICA
RUIM 256 11% 18% 5% 8%
33% 33% 16% 38%
REGULAR 506 22% 15% 11% 30%
BOM 1.214 52% 47% 77% 44%
67% 67% 84% 62%
OTIMO 339 15% 20% 7% 18%

5. INDEPENDENTE DO RESULTADO DA SUA RECLAMAGAO, QUAL A SUA IMPRESSAO FINAL SOBRE A ARCE?

OUTROS/NAO SE
PROCEDENTES IMPROCEDENTES APLICA
RUIM 207 9% 13% 3% 4%
29% 29% 13% 28%
REGULAR 460 20% 16% 10% 24%
BOM 1.278 55% 46% 78% 51%
71% 71% 87% 2%
OTIMO 370 16% 25% 9% 21%




3.2 RESULTADO CAMINHO DO ENTENDIMENTO

PRODUTO PESQUISADO: Solicitagdes de Ouvidoria de 1° e 2° niveis encerradas nos
periodos de 1°/1/2015 a 30/4/2015 - 1°/6/2015 a 30/9/2015 relativos ao Caminho do
Entendimento implementado pela Aneel a partir de 1°/1/2015. 1° nivel total: 1.049, 2°
nivel total: 844.

1.0 (A) SR. (A) JA FOI ATENDIDO PELA ARCE EM OUTRO MOMENTO?

SIM 177 9%

NAO 1.716 91%

2. LEMBRA MES E ANO?

2008/2009/2010 10
2011 22
2012 22
2013 30
2014 79
2015 6
NAO LEMBRA 8

3. (A) SR. (A) SENTIU ALGUMA DIFERENCA QUANDO COMPARADO AO ATENDIMENTO MAIS RECENTE?

SIM 68 38%

NAO 109 62%

4, MELHOROU OU PIOROU?

MELHOROU 110 62%

PIOROU 67 38%




3.3 RESULTADO COMPARATIVO (2014 X 2015)

1. COMO TOMOU CONHECIMENTO DA OUVIDORIA DA ARCE?

EgELTé\EDE Wzl 9054 78% 1.717 74%
AMIGOS 250 9% 290 13%
INTERNET 232 8% 238 10%
JORNAL 14 0.5% 21 1%
ANEEL 106 3.5% 2 1.3%
OUTROS 39 1% 17 0.7%

2. COMO AVALIA OS NOSSOS ATENDENTES?

RUIM 118 4% . 126 5% .
REGULAR 434 15% 19% 358 16% 21%
BOM 1916 67% , 1398 60% ,
OTIMO 427 14% il 433 19% e

3. QUANTO AO PRAZO UTILIZADO PELA ARCE PARA RESPONDER A SUA RECLAMAGAO, O (A) SR. (A) FICOU :

INSATISFEITO 353 12% 266 11%
POUCO 40% 37%
SATISFEITO 815 28% 592 26%
SATISFEITO 1447 50% 0 1172 51% .
MUITO SATISFEITO 280 10% 00% 285 12% 63%

4.COMO O (A) SR. (A) AVALIA A SOLUCAO DADA PELA ARCE?

RUIM 285 10% . 256 11% .
REGULAR 671 23% 33% 506 22% 33%
BOM 1576 54% . 1214 52% ;

OTIMO 363 13% Rl 339 15% Th

5. INDEPENDENTE DO RESULTADO DA SUA RECLAMACAO, QUAL A SUA IMPRESSAQ FINAL SOBRE A ARCE?

RUIM 255 9% . 207 9% )
REGULAR 614 21% 0% 460 20% 2%
BOM 1618 56% 1278 55%

0, 0,
OTIMO 408 14% it 370 16% e




4. SANEAMENTO BASICO

No periodo de 1°/1/2015 a 30/4/2015 e 1°/6/2015 a 30/9/2015 foram encerradas 197
Solicitagbes de Ouvidoria na area de Saneamento Basico. Apos coleta de contatos
(telefones) conseguimos realizar 179 ligagdes telefénicas, das quais 132 foram concluidas
satisfatoriamente com a realizacdo da pesquisa e 65 nao foram realizadas pelos motivos
expostos no “quadro 2”:

QUADRO 1 (Consolidagao do quantitativo das Solicitagoes encerradas):

SOLICITACOES ENCERRADAS: 197

CONTATOS NAO REALIZADOS: 65 | 33%

LIGACOES EFETUADAS: 179 91%

CONTATOS REALIZADOS COM

SUCESSO : 132 67%

QUADRO 2 (Apresentagdao numérica dos motivos da nao realizagao dos contatos):

SOLICITACOES ENCERRADAS: 197
MOTIVO DANAO REALIZACAO DOS
moTvo DA SEM CONTATO
CAIXADE 2 18% SEM
MENSAGEM o TELEFONE 18 28%
TELEFONE
INCORRETO 7 1%
RECUSOU A .
RESPONDER 7 1%
NAO ATENDE 11 17%
DUPLICIDADE 10 15%
TOTAL a7

QUADRO 3 (Quantitativo das solicitagdes encerradas por resultado e percentuais):

PRONUNCIAMENTOS QUANTIDADE %
PROCEDENTE 121 92%
IMPROCEDENTE 10 7,3%
OUTROS / NAO SE APLICA 1 0.7%
TOTAL 132 100,00%

* Outros/Nao se aplica refere-se a informacoes, criticas, sugestoes e solicitacdes em duplicidade.




4.1 RESULTADO GERAL — SANEAMENTO BASICO / 2015
RESULTADO GERAL - 132 RECLAMAGOES

1. COMO TOMOU CONHECIMENTO DA OUVIDORIA DA ARCE?

CAGECE 100 76%
INTERNET 17 13%
AMIGOS 12 9%
JORNAL 3 2%
OUTROS 0 0%

2. COMO AVALIA OS NOSSOS ATENDENTES?

PROCEDENTES
(121) %

81%

13%

4%

2%

0%

PROCEDENTES

0%

RUIM 0 0%

6%
REGULAR 8 6%
BOM 103 78%

94%
OTIMO 21 16%

5%

5%

78%

3. QUANTO AO PRAZO UTILIZADO PELA ARCE PARA RESPONDER A SUA RECLAMAGAO, O (A) SR. (A) FICOU :

17%

95%

PROCEDENTES

7%

18%

25%

INSATISFEITO 14 11%

28%
POUCO 23 17%
SATISFEITO
SATISFEITO 82 62%

2%
MUITO SATISFEITO 13 10%

66%

9%

5%

4.COMO O (A) SR. (A) AVALIA A SOLUCAO DADA PELA ARCE?

PROCEDENTES

12%

RUIM 14 11%

26%
REGULAR 18 15%
BOM 82 63%

7%
OTIMO 18 14%

12%

24%

61%

5. INDEPENDENTE DO RESULTADO DA SUA RECLAMAGAO, QUAL A SUA IM

15%

76%

PRESSAO FINAL SOBRE A ARCE?

PROCEDENTES

5%

14%

19%

RUIM 6 5%
20%
REGULAR 19 15%
BOM 87 65%
80%
OTIMO 20 15%

64%

20%

84%

IMPROCEDENTES OUTROS/NAO SE
(10) % APLICA(1) %
30% 0%
0% 100%
70% 0%
0% 0%
0% 0%
OUTROS/NAO SE
IMPROCEDENTES APLICA
0% 0%
100% 0%
100% 0%
- 100%
0% 100%
- 0%
OUTROS/NAO SE
IMPROCEDENTES APLICA
60% 0%
70% 0%
10% 0%
_ 100%
30% 100%
20% 0%
OUTROS/NAO SE
IMPROCEDENTES APLICA
0% 0%
20% 100%
20% 100%
80% 0%
80% 0%
0% 0%
OUTROS/NAO SE
IMPROCEDENTES APLICA
0% 0%
10% 0%
10% 0%
90% 100%
90% 100%
0% 0%




4.2 RESULTADO COMPARATIVO (2014 x 2015)

1. COMO TOMOU CONHECIMENTO DA OUVIDORIA DA ARCE?

CAGECE 105 59% 100 76%
INTERNET 12 7% 17 13%
AMIGOS 60 34% 12 9%
JORNAL 0 0% 3 2%
OUTROS 0 0% 0 0%

2. COMO AVALIA OS NOSSOS ATENDENTES?

RUIM 0 0% 0 0%

4% 6%
REGULAR 7 4% 8 6%
BOM 112 63% 103 78%

96% 94%
OTIMO 58 33% 21 16%

3. QUANTO AO PRAZO UTILIZADO PELA ARCE PARA RESPONDER A SUA RECLAMACAQ, O (A)
SR. (A) FICOU :

INSATISFEITO 6 3% 14 11%
22% 28%
POUCO
SATISFEITO 3 19% 23 17%
SATISFEITO 93 52% 82 62%
78% 72%
MUITO SATISFEITO| 45 26% 13 10%

4. COMO O (A) SR. (A) AVALIA A SOLUCAO DADA PELA ARCE?

RUIM 3 2% 14 11%
17% 26%
REGULAR 26 15% 18 15%
BOM 94 53% 82 63%
83% 77%
OTIMO 54 30% 18 14%

5. INDEPENDENTE DO RESULTADO DA SUA RECLAMACAO, QUAL A SUA IMPRESSAO FINAL
SOBRE A ARCE?

RUIM 2 1% 6 5%
12% 20%
REGULAR 19 11% 19 15%
BOM 100 56% 87 65%
88% 80%
OTIMO 56 32% 20 15%




5. TRANSPORTE
No periodo de 1°/1/2015 a 30/4/2015 e 1°/6/2015 a 30/9/2015 foram encerradas 67

Solicitagbes de Ouvidoria na area de Transporte. Apds coleta de contatos (telefones)
conseguimos realizar 52 ligagdes telefénicas, das quais 44 foram concluidas
satisfatoriamente com a realizagdo da pesquisa e 23 nao foram realizadas pelos motivos

expostos no “quadro 2”:

QUADRO 1 (Consolidacao do quantitativo das Solicitagées encerradas):

SOLICITACOES ENCERRADAS: 67

| CONTATOS NAO REALIZADOS: 23 | 34% |

LIGACOES EFETUADAS: 52 78%

CONTATOS REALIZADOS COM

SUCESSO: 44 66%

QUADRO 2 (Apresentacao numérica dos motivos da nao realizagao dos
contatos):

SOLICITACOES ENCERRADAS: 67
MOTIVO DANAO
REALIZACAO DOS SEM CONTATO
CONTATOS:
CAIXADE ] SEM ]
MENSAGEM 2 9% TELEFONE 15 65%
NAO ATENDE 2 9%
NUMERO
INCORRETO 3 13%
RECUSOU 1 4%
TOTAL 8

QUADRO 3 (Quantitativo das solicitagdes encerradas por resultado e
percentuais):

PRONUNCIAMENTOS QUANTIDADE %
PROCEDENTE 36 82%
IMPROCEDENTE 4 9%
OUTROS /NAO SE APLICA 4 9%
TOTAL 44 100,00%

* Qutros/Nao se aplica refere-se a informacoes, criticas, sugestoes e solicitagdes em duplicidade.




5.1 RESULTADO GERAL - TRANSPORTE INTERMUNICIPAL / 2015
RESULTADO GERAL - 44 RECLAMAGOES

1. COMO TOMOU CONHECIMENTO DA OUVIDORIA DA ARCE?

PROCEDENTES IMPROCEDENTES OUTROS/NAO SE
(36) % 4 % APLICA(4) %
INTERNET 6 14% 8% 50% 25%
AMIGOS 6 14% 17% 0% 0%
JORNAL 0 0% 0% 0% 0%
TOPIC/ONIBUS 32 2% 75% 50% 75%
OUTROS 0 0% 0% 0% 0%
2. COMO AVALIA OS NOSSOS ATENDENTES?
PROCEDENTES IMPROCEDENTES °”T';‘;f_’l'::2° SE
RUIM 0 0% 0% 0% 0%
5% 6% 0% 0%
REGULAR 2 5% 6% 0% 0%
BOM 33 75% 75% 75% 75%
95% 94% 100% 100%
OTIMO 9 20% 19% 25% 25%
3. QUANTO AO PRAZO UTILIZADO PELA ARCE PARA RESPONDER A SUA RECLAMACAO, O (A) SR. (A) FICOU :
PROCEDENTES IMPROCEDENTES °UT';‘;T_’|2:° SE
INSATISFEITO 7 16% 8% 50% 50%
27% 22% 50% 50%
POUCO 0 . . )
SATISFEITO 5 11% 14% 0% 0%
SATISFEITO 26 59% 70% 25% 0%
73% 78% 50% 50%
MUITO ) ) ) )
e 6 14% 8% 25% 50%
4.COMO O (A) SR. (A) AVALIA A SOLUCAO DADA PELA ARCE?
PROCEDENTES IMPROCEDENTES °UT';‘:f_’I'é:° SE
RUIM 9 20% 22% 0% 25%
30% 33% 0% 25%
REGULAR 4 10% 11% 0% 0%
BOM 26 59% 59% 50% 75%
70% 67% 100% 75%
OTIMO 5 11% 8% 50% 0%
5. INDEPENDENTE DO RESULTADO DA SUA RECLAMACAO, QUAL A SUA IMPRESSAO FINAL SOBRE A ARCE?
PROCEDENTES IMPROCEDENTES °”T';‘;f’l'é:° SE
RUIM 4 10% 11% 0% 0%
27% 30% 25%
REGULAR 8 17% 19% 0% 25%
BOM 28 63% 62% 75% 75%
73% 70% 100% 75%
OTIMO 4 10% 8% 25% 0%




5.2 RESULTADO COMPARATIVO (2014 x 2015)

1. COMO TOMOU CONHECIMENTO DA OUVIDORIA DA ARCE?

INTERNET 6 15% 6 14%
AMIGOS 11 27,5% 6 14%
JORNAL 0 0 0 0%
TOPIC/ONIBUS 23 57,5% 32 72%
OUTROS 0 0 0 0%

2. COMO AVALIA OS NOSSOS ATENDENTES?

RUIM 0 0% 0 0%

10% 5%
REGULAR 4 10% 2 5%
BOM 31 77,5% 33 75%

90% 95%
OTIMO 5 12,5% 9 20%

3. QUANTO AO PRAZO UTILIZADO PELA ARCE PARA RESPONDER A SUA
RECLAMACAO, O (A) SR. (A) FICOU :

INSATISFEITO 4 10% 7 16%
32,5% 27%
POUCO R ’ R
SATISFEITO 9 22,5% > 11%
SATISFEITO 23 57,5% 26 59%
67,5% 73%
MUITO o 0
SATISFEITO 4 10% 6 14%

4. COMO O (A) SR. (A) AVALIA A SOLUCAO DADA PELA ARCE?

RUIM 5 12,5% 9 20%
45% 30%
REGULAR 13 32,5% 4 10%
BOM 17 42,5% 26 59%
55% 70%
OTIMO 5 12,5% 5 11%

5. INDEPENDENTE DO RESULTADO DA SUA RECLAMAGCAO, QUAL A SUA IMPRESSAO FINAL SOBRE
A ARCE?

RUIM 2 5% 4 10%

40% 27%
REGULAR 14 35% 8 17%
BOM 20 50% 28 63%

60% 73%
OTIMO 4 10% 4 10%




6. RESULTADO COMPARATIVO POR AREA (2015)

. - TRANSPORTE
ENERGIA ELETRICA SANEAMENTO BASICO INTERMUNICIPAL

1. COMO TOMOU CONHECIMENTO DA OUVIDORIA DA ARCE?

EL(J)Z'\EQIIEDLE:E 1.717 74% CAGECE 100 76% INTERNET 6 14%
AMIGOS 290 13% INTERNET 17 13% AMIGOS 6 14%
INTERNET 238 10% AMIGOS 12 9% JORNAL 0 0%
JORNAL 21 1% JORNAL 3 2% 'LI'JgPIC/ONIB 32 72%
ANEEL 32 1,3% OUTROS 0 0% OUTROS 0 0%
OUTROS 17 0,7%

2. COMO AVALIA OS NOSSOS ATENDENTES?

RUIM 126 5% 0 0% 0 0%

0, 0, 0,
REGULAR 358 16% 2 8 6% o 2 5% >
BOM 1.398 60% 103 78% 33 75%

0, 0, 0,
OTIMO 433 19% o 21 16% e 9 20% =

3. QUANTO AO PRAZO UTILIZADO PELA ARCE PARA RESPONDER A SUA RECLAMAGAO, O (A) SR. (A) FICOU :

INSATISFEITO 266 11% 14 11% 7 16%
37% 28% 27%
POUCO . . .
SATISFEITO 592 26% 23 17% 5 11%
SATISFEITO 172 51% 82 62% 26 59%
63% 72% 73%
MUITO . . i
SATISFEITO 285 12% 13 10% 6 14%

4. COMO O (A) SR. (A) AVALIA A SOLUGAO DADA PELA ARCE?

RUIM 256 11% 14 11% 9 20%

0, 0, 0,
REGULAR 506 22% > 18 15% o 4 10% e
BOM 1.214 52% 82 63% 26 59%

0, 0, 0,
OTIMO 339 15% o 18 14% e 5 11% o

5. INDEPENDENTE DO RESULTADO DA SUA RECLAMAGAO, QUAL A SUA IMPRESSAO FINAL SOBRE A ARCE?

RUIM 207 9% 6 5% 4 10%

29% 20% 27%
REGULAR 460 20% 19 15% 8 17%
BOM 1.278 55% 87 65% 28 63%

71% 80% 73%

OTIMO 370 16% 20 15% 4 10%




7. CONCLUSAO

Consegui-se realizar com sucesso contatos com 52% das solicitagdes encerradas no
periodo considerado para a amostra (8 meses), assim, considerando o “calculo da
amostragem” (usuarios que responderam a pesquisa), feita a partir do quociente com total
de manifestagdes recebidas no periodo, tivemos mais de 50% como amostragem dos
usuarios o que confirma o nivel de confiabilidade da pesquisa.

No quesito “impressao final sobre a Arce” obtivemos 71% de aprovagao (bom ou 6timo)
em energia elétrica, 80% em saneamento e 73% em transporte, isso demonstra
satisfacdo da grande maioria e boa impresséo da Arce.

No tocante ao quesito “como tomou conhecimento da Ouvidoria da Arce”, a “conta de luz
da Coelce” (78%), a “Cagece” (76%) e os telefones colocados nas “topic/énibus” (72%)
foram os principais meios de divulgagao da Ouvidoria da Arce.

O quesito sobre a avaliagao dos nossos atendentes nos deu um 6timo nivel de aprovagao
(bom ou 6timo): em energia elétrica (atendentes da Aneel) obtivemos 79%, em
saneamento (atendentes da Ouvidoria da Arce), 94% e em transporte (atendentes da
Ouvidoria da Arce), 95%.

Quanto ao “prazo utilizado” e a “solugcdo dada pela Arce”, obtivemos 63% e 67%,
respectivamente em energia elétrica, 72% e 77% em saneamento e 73% e 70% em
transporte, demonstrando que a maioria revelou-se satisfeito ou muito satisfeito.

Também relevante registrar o resultado do questionario implementado para avaliar o novo
procedimento do “caminho do entendimento”. Surpreendentemente, dos 9% de
consumidores, perfazendo um total de 177 usuarios, 62% afirmaram que ndo sentiram
diferenca no atendimento da Ouvidoria e, ainda, 62% apontaram melhoras no
atendimento.

Esta Ouvidoria conclui que a Pesquisa de Satisfacdo 2015 apresentou resultados

satisfatorios.
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