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ARCE Introducdo -

O presente relatorio apresenta-se por area (energia elétrica, saneamento basico e transporte). Em cada area demostram-se o
quantitativo das solicitacdes encerradas e a classificacdo dos pronunciamentos conclusivos sobre as reclamacodes (procedente,
improcedente e outros ndo se aplica). Em seguida descreve-se o resultado da pesquisa realizada por telefone e por e-mail com os
quantitativos e os percentuais para cada pergunta do questionario padrao.

OBJETIVO: Avaliar o trabalho realizado pela Ouvidoria da Arce e pelas areas técnicas envolvidas por meio de pesquisa de satisfacao
junto aos usuarios, visando aprimorar as atividades dos setores, levando em consideracao os pontos fortes e as fragilidades apontadas
pelos entrevistados.

PRODUTO PESQUISADO: Solicitagcdes de Ouvidoria encerradas nos periodos de 1°/1/2021 a 30/4/2021 - 1°/6/2021 a 30/9/2021.

PUBLICO ALVO: Usuarios dos servicos publicos com atendimento finalizado pela Ouvidoria da Arce.

PERIODO DE REALIZAGCAO DA PESQUISA: 12/02/2021 a 28/05/2021 - 1°/06/2021 a 12/11/2021.

METODO: Ligacdes e e-mails efetuados e enviados pela Ouvidoria aos usuérios, requerendo opinido sobre questdes dispostas em
questionario padrao.
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ARC Resultado Geral 2021 >

Como avalia a qualidade dos nossos atendentes?
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Quanto ao prazo utilizado pela ARCE para responder a sua reclamacao, o (a)
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Como o (a) Sr. (a) avalia a solu¢ao dada pela ARCE?
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Independente do resultado da sua reclamagao, qual a sua impressao final
sobre a ARCE?
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ARC Energia 2021 >

Como avalia a qualidade dos nossos atendentes? Como o (a) Sr. (a) avalia a solugao dada pela ARCE?
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Quanto ao prazo utilizado pela ARCE para responder a sua reclamacao, o (a)

Sr. (a) ficou : Independente do resultado da sua reclamagao, qual a sua impressao final

sobre a ARCE?
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ARC Saneamento 2021 N

Como avalia a qualidade dos nossos atendentes? Como o (a) Sr. (a) avalia a solugao dada pela ARCE?
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Quanto ao prazo utilizado pela ARCE para responder a sua reclamacao, o (a)

Sr. (a) ficou : Independente do resultado da sua reclamagao, qual a sua impressao final

sobre a ARCE?
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ARC

Como avalia a qualidade dos nossos atendentes?
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Como o (a) Sr. (a) avalia a solugao dada pela ARCE?
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Independente do resultado da sua reclamagao, qual a sua impressao final
sobre a ARCE?
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ARCE Conclusao

Nao obstante estarmos no ano vigente diante de uma consideravel reducao nos numeros de casos de COVID 19, vale ressaltar que a situacao excepcional de pandemia que
passamos nfluenciou no comportamento do usuario do servico publico regulado pela ARCE e, por consequéncia, no atendimento e numeros da Ouvidoria no decorrer dos
anos de 2020, no qual aumentou nas areas de saneamento e transporte 43%, e 2021, cujo numeros comecgaram a voltar a patamares observados antes da pandemia.

Avaliando as respostas dos cidadaos que fizeram registros de reclamacdes na Ouvidoria da ARCE, no quesito “"impresséo final sobre a Arce” no qual nos indica como esta a
satisfacdo dos usuarios com os servicos prestados e por consequéncia com a ARCE, obtivemos 23% de aprovacao (bom ou 6timo) na area de energia elétrica, 79% em

saneamento e 65% em transporte.
O resultado na area de energia nos chama atencao pela elevada queda na impresséao final positiva da ARCE, visto que, enquanto em 2019 e 2020 aproximadamente 70% e

68% dos consumidores
respectivamente tinham uma boa ou otima impressao da ARCE, em 2021 apenas 24% tiveram boa ou otima impressao. Tal resultado é extremamente preocupante, tendo em
vista refletir também na provéavel piora do servi¢o publico de energia prestado pela ENEL.

Todavia, importante considerar que esta Ouvidoria para a area de energia elétrica alterou a metodologia da pesquisa, ou seja, ao invés de adotar-se a ligacao telefonica
personalizada, passou-se a enviar e-mails com o questionario da pesquisa para os usuarios. A referida alteracao se deu, tendo em vista 0 aumento no numero de
reclamacoes (13% na area de energia elétrica, quando comparado o ano de 2019 com 2021) aliado a diminuicdo no numero de colaboradores da Ouvidoria da ARCE,
inviabilizando a ligacao personalizada, o que pode ter impactado no resultado negativo sob comento.

Na area de saneamento o indice de satisfacdo na impressao final sobre a ARCE ficou em 79%, permanecendo semelhante ao ano de 2020 (80%), apesar de ter caido um
pouco quando comparado a 2019 (88%). De qualquer forma se verificou um bom indice de satisfacao.

Ja na area de transporte, apesar de néo ter sido um resultado negativo, o indice de satisfacdo na impressao final sobre a ARCE vem piorando a cada ano. Em 2019
apresentou-se 84% de satisfacao, em 2020, 70% e em 2021 verificou-se mais uma baixa, ficando em 65%.Tal resultado mostra que de um indice satisfatorio passou para
razoavel, o que indica que precisa melhorar.
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ARCE Conclusao

No tocante ao quesito “como tomou conhecimento da Ouvidoria da Arce", na area de energia 28% afirmou que “ja conhecia a ARCE", em saneamento 90% tomou
conhecimento pela “fatura da concessionaria” e na area de transporte 67% conheceu a Agéncia por meio da “sinalizacdo veicular’. Verifica-se, portanto, que os telefones que
constam nas faturas e as sinalizagdes nos veiculos ainda sdo os meios mais relevantes de divulgacao.

Em relacdo a pergunta "como o (a) Sr.(a) avalia a solu¢do dada pela Arce?' Em 20271 em todas as areas obteve-se queda no conceito bom ou 6timo. Na area de energia
apenas 17% consideraram a solucdo boa ou ¢tima, ao passo que em 2020 e 2019 obteve-se 62% e 69% respectivamente.

Para a area de saneamento obteve-se a menor queda, em 2021 ficou com 77% e 2020 e 2019, 78% e 77%.

A area de transporte foi a 22 maior queda, visto que em 2021 apresentou 63% de satisfacdo com a solucéo dada
pela Agéncia, enquanto que em 2020 e 2019 foram 68% e 78%.

No tocante a satisfacdo com as nossas atendentes, com excecao da area de energia elétrica, que € realizado pela propria ANEEL, temos um excelente indice de aprovacao.

Na area de saneamento, 96% (2021), 99% (2020) e 98% (2019) e na area de transporte, 89% (2021), 93% (2020) e 99% (2019) consideraram bom ou 6timo o atendimento das
atendentes da Ouvidoria da ARCE.

Diante dos indices apresentados conclui-se que os usuarios das areas de energia elétrica e transporte intermunicipal sdo os mais insatisfeitos. A insatisfacdo na area de
energia nao reflete diretamente o atendimento da ARCE visto que o atendimento telefonico e o tratamento das demandas sao realizados pela Agéncia Nacional de Energia

Elétrica-ANEEL.

Ja na area de transporte a insatisfacdo do usuario com a solucao dada, ou seja, com as respostas, reflete diretamente o desempenho nas atividades da referida area em todos
os setores que participam do atendimento e tratamento das demandas.
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Solugao dada pela Arce

@ Procedente
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®Informacao de Terceiro
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Quanto ao prazo utilizado pela ARCE para responder a sua reclamagao, o (a) Sr. (a)

ficou a sua reclamacao, o (a) Sr. (a) ficou :
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