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RELATORIO SOBRE AS DEMANDAS DA OUVIDORIA DA ARCE NA
SITUACAO DE PANDEMIA

MES: ABRIL/2020

A situagao excepcional de pandemia em nosso Estado naturalmente influenciou
no comportamento do usuario do servigo publico regulado pela ARCE e por

consequéncia no atendimento e numeros da Ouvidoria da ARCE.

SANEAMENTO BASICO:

No tocante a area de saneamento, vale registar que o numero de solicitagdes de
informacgdes elevou-se 158% quando comparado a média dos trés primeiros
meses (janeiro, fevereiro e margo) de 2020. J& o numero de reclamacgdes

manteve-se na média conforme graficos a seguir:
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RECLAMACOES - 2020

161

Destacam-se como principais assuntos reclamados durante a pandemia no més de
abril os problemas de Falta de agua ou baixa pressdo, Cobranga indevida,
Fuga/Extravazamento de esgoto em via publica, Vazamento na ligagdo predial/rede de

agua e Pedido de ligacdo de agua, conforme dispde o grafico abaixo:
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Destacam-se como principais assuntos de Informagoes: Informag¢ao sobre telefone da

ACFOR, Informacéo sobre telefone da Cagece, Informagbes sobre pedido de religagdo
de agua, Informacado sobre falta de agua ou baixa pressdo e Informagdo sobre

vazamento na ligacdo predial/rede de agua, conforme dispde o grafico abaixo:

TOP 5 (INFORMAGOES - ABRIL 2020)
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TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

Na area de transporte, provavelmente por conta do Decreto Estadual n°® 33.519,

de 19/03/2020 e prorrogagdes, no qual interrompeu a operagédo do servigo de
transporte rodoviario intermunicipal e metropolitano de passageiros, regular e
complementar, constatou-se alteragcbes que chamou atengdo. O numero de
solicitagbes de informagdes dos usuarios aumentou 3.850% quando comparado
a média dos trés primeiros meses (janeiro, fevereiro e margo) de 2020. Por outro
lado, com o numero de reclamagdes aconteceu o processo inverso, com uma
baixa de 92%.
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Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos reclamados na area de transporte
em abril de 2020.

TOP 5 (RECLAMACOES - ABRIL/2020)

Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos de informagao na area de transporte
em abril de 2020.
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Outro ponto relevante para registrar na area de transporte foi o significativo

namero de usuarios (179 atendimentos no més) utilizando o “WhatsApp” como

meio de acesso, conforme demonstrado no grafico a seguir:
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ENERGIA ELETRICA

Na area de energia, verifica-se que com a pandemia o numero de solicitagcao de
informacgdes elevou-se 40% quando comparado a média dos trés primeiros
meses (janeiro, fevereiro e margo) de 2020. No entanto, o numero de

reclamagdes baixou 10%.
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Destacam-se como os principais assuntos reclamados os problemas de Variagéo de
Consumo/Consumo Elevado/Erro de Leitura, Falta de Energia, Classificacdo de
Unidade Cons. Res. Baixa Renda, Cobranca Indevida e Alteragdo Cadastral

(Titularidade/Nome), conforme demonstra o grafico abaixo:
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