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APRESENTACAO

A Ouvidoria é a parte da empresa voltada a ser um interlocutor entre os consumidores e a Concessionaria.
Trata sobre as manifestacoes dos usuarios, registradas sob a forma de reclamacoées, denuncias, sugestoes,
criticas ou elogios, buscando solucoes definitivas para as demandas.

E um importante agente de melhorias para os processos de trabalho da empresa. E a voz do cliente,
e deve ser parte estratégica da organizacao, capaz de recomendar e redirecionar o rumo das decisoes, dos
valores, da imparcialidade, da legalidade e da conduta ética.

Seu objetivo é atuar de forma independente, com carater mediador e estratégico, acolhendo as
manifestacoes dos consumidores, das quais nao foram solucionadas por outros canais de atendimento,
promovendo suporte ao cliente, e melhoria continua nos processos de trabalho da empresa. A Ouvidoria € a
ultima instancia para a solucao administrativa dos conflitos e reclamacoes na empresa.
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GESTAO DA OUVIDORIA

A gestao da Ouvidoria da Prolagos em 2023 contribuiu para mudancas e reestruturacées em seus processos de trabalho,
que causaram impactos positivos em suas atividades habituais.

A Ouvidoria da Prolagos conta com canais de atendimento aos usuarios, através de e-mail, atendimento telefonico, site
da Prolagos, registro de sugestao/elogio/reclamacao. O horario de atendimento telefonico € de segunda a sexta, das
09:00h as 16:00h através do numero 0800 70 20 195, escolhendo a opcao 5. O e-mail da ouvidoria é
ouvidoria@prolagos.com.br.

A Ouvidoria também responde as solicitacoes de clientes por intermédio do PROCON, AGENERSA, e ALERJ.

A Ouvidoria conta com um sistema proprio de registro das manifestacoes, que permite a forma de tramitacao das
demandas entre as areas exclusivamente por este sistema, bem como prazo de resposta de no maximo 10 dias Uteis,
para que a Ouvidoria possa dar a resposta ao demandante. Dessa forma, nossa Ouvidoria espera potencializar sua
atuacao e servico publico prestado a sociedade.

Em cumprimento a Instrucao normativa n° 103/2023 , é apresentado neste relatério um panorama geral do resultado da
atuacao das atividades desenvolvidas na Ouvidoria da Prolagos, no exercicio de 2023.
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Total de entrada
Reclamacdes e Denuncias

Volume mensal de
atendimentos:

)

OReclamagcdao ODenuncia

Total: 1547

Reclamacao € o tipo de manifestacao mais

prevalente nas demandas totais da Ouvidoria,

seguida das denuncias.
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Relacao dos assuntos das reclamacées na Ouvidoria 2023

Assunto Qtd % Assunto Qtd % Assunto Qtd %

0,06%

Falta de abastecimento 599 38,72% Demora execucao - Ligacdo de esgoto 3 0,19% Despejode Esgoto 1 A
Consumo Elevado - Sem perdas Internas 363 23,46%  Corte indevido 3 0,19% nga.gao nova . 1 0,06%
9 ~ - ., Pedido de extensao de rede 1 0,06%

Acerto cadastral 248 16,03% Demora execucao - Religacao 3 0,19% . = : - , o
Ma execucao dos servicos - ligacao de agua 1 0,06%

Levantamento de ramal 63 4,07%  Parcelamento 2 0,13%  pedido de ressarcimento 1 0.06%
Cobranca - auto de infracdo 38 2,46% Cobranca corte e religacao 2 0,13% Negativacao 1 0,06%
Consumo elevado - Com Perdas Internas 30 1,94% Cobranca - taxa de corte 2 0,13% Qualidade da agua 1 0,06%
Parcelamento dos débitos 25 1,62% Demora execucao - Entupimento no ramal - Esgoto 2 0,13%  Transferéncia de débitos 1 0,06%
Cobranca - taxa minima 20 1,29%  Limpeza de fossa 2 0,13% Refarturamento de contas 1 0,06%
Cobranca auto de infracao 19 1,23%  Cobranca - Levantamento de ramal 2 0,13% Cobranca ligacao de agua 1 OrOGZ/’
Cobranca - Indevida 16 1,03%  2° via de conta 2 0,13% Demprg execucao - Entupimento de ramal 1 0,06%
. . 0 . Possiblidade ligacao de esgoto 1 0,06%

Cobranca indevida 11 0,71%  Entupimento de Ramal 2 0,13% . T o
R ) Entupimento Ramal agua 1 0,06%

Acerto de conta 9 0,58%  Solicitacdo de pipa 1 0,06%  Reparo no cavalete 1 0,06%
Cobran(;a taxa minima 8 0,52% Informagéo de déb]tos 1 0,06% Acerto de conta- erro de leitura 1 0’06%
Cobranca - corte e religacao 6 0,39%  Demora execucdo - Deslocamento de ramal/Agua 1 0,06% Religacao 1 0,06%
Alteracao de titularidade 6 0,39% Demora execucdo - Mudanca local de HD 1 0,06% Andlise taxa minima 1 0,06%
Demora execucdo - Entrega de pipa 5 0,32% Retrabalho de Religacdo 1 0,06% Fatura em aberto 1 0,06%
Erro de leitura 4 0,26% Denuncia funcionario 1 0,06% Solicitacao de pipa - Cliente VazaoIZero 1 0,0624;
Troca de Titularidade 4 0,26%  Ma execucao dos servicos - pavimentacao 1 0,06% Demora EXecucao - Vazamento de agua 1 0,06%
. o Troca de Hidrometro 1 0,06%

Corte de agua 3 0,19% Cobranca taxa de corte 1 0,06% Demora execucao - Vazamento de esgoto 1 0,06%
Demora execucao - Refaturamento de conta 3 0,19%  Atraso na entrega da pipa 1 0,06%  yerificacio de abastecimento 1 0,06%
Pagamento em duplicidade 3 0,19%  Desobstrucao de Rede de Esgoto 1 0,06% Demora na Execucio - Pavimentacio 1 0,06%
Denlncia irregularidade 3 0,19% Insatisfacdo com o atendimento prestado 1 0,06% Denincia de Irregularidade 1 0,06%
100,00

Total 1547 %

Ao longo de 2023, a Ouvidoria da Prolagos totalizou a entrada de 1547 manifestacdes, sendo elas 1542 reclamacdes e 5 denlncias. Todas as demandas
receberam o devido tratamento, e as respostas encaminhadas aos demandantes.
GQ
Especificamente em relacao aos temas das demandas da Ouvidoria, os mais demandados em 2023 sao: falta de abastecimento (38,72%), consumo elevado
sem perdas internas (23,46%) seguido acerto cadastral (16,03%). Gegeo



Pontos Recorrentes

Em atencdo ao art. 10 da IN 103, a Concessionaria apresenta abaixo as reclamacdes recorrentes, bem como as porcentagens das tratativas adotas pela Ouvidoria.

+ Falta de abastecimento: Todas reclamacdées foram sinalizados ao setor operacional os locais, afim de analisar viabilidade de melhorias no
abastecimento.

» Acerto cadastral: Identificado que 90,5% o cadastro encontra-se conforme estabelecido no Regulamento de Servicos da Concessionaria. E 9,5% a
concessionaria realizou o acerto do cadastro.

« Consumo elevado: Concedido desconto nas cobrancas, afim de facilitar o pagamento para o usuario.
+ Levantamento de Ramal: Todas reclamacdes foram respondidas conforme Lei Federal N°. 11.445 artigo 45.
» Cobranca taxa minima: Todas reclamacodes foram respondidas em conformidade Decreto Estadual N°. 22.872/96 artigo 98.

» Parcelamento: Negociacdes firmadas.

« Cobranca auto de infracdo: Respondido conforme o Decreto Estadual 22.872/96, em seu artigo 123.
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Canais de entrada e Distribuicao Geografica
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Em relacao a forma de entrada do Em relacao quantidade de registro em cada
demandante, verificamos que o maior municipio, verificamos que o maior
percentual (37,69%) provem do percentual (48,74%) provém do municipio
atendimento via e-mail diretamente de Cabo Frio.
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ATIVIDADES DA OUVIDORIA EM 2023

A Ouvidoria, desde 2014 realiza o projeto de acao Ouvidoria Itinerante, com a realizacao de visitas e

atendimentos mensais nos PROCONs da area de concessao, através de cronograma mensal.

Recebemos representantes dos orgaos Defesa do Consumidor na sede da Concessionaria, esclarecendo

duvidas e orientando sobre os questionamentos dos consumidores.
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PLANO DE TRABALHO PARA 2024

A Ouvidoria espera que no ano de 2024 as expectativas a respeito dos objetivos e metas sejam alcancadas,
dentre elas de ampliar o comprometimento de cada setor com as manifestacoes, a fim de acompanhar e nao atender
em atraso; maior participacao dos clientes no conhecimento e processos internos, facilitando a comunicacao, e
aumentando o nivel de satisfacao; elaboracao de relatério mensal como uma ferramenta nao apenas para pontuar os
problemas, mas analisar e pontuar as causas; contribuir para a melhoria da imagem da empresa, e diminuicao de

demanda em outros Orgaos; evitar a recorréncia nas reclamacoes; e melhoria nos processos e procedimentos internos.

Como atividades, pretendemos dar continuidade e intensificar o relacionamento com PROCON e AGENERSA,
através das acoes da Ouvidoria Itinerante e de eventos internos e externos, como o café com o PROCON, por exemplo.
Proporcionar treinamentos e encontros com as areas internas sobre o papel e atribuicoes da Ouvidoria. E realizar

maior divulgacao da Ouvidoria, em interacao com os clientes e sociedade no geral.

Para o alcance desses objetivos, continuaremos com o permanente engajamento e articulacao com os parceiros

internos e externos assegurando atendimento permanente a todas as demandas recebidas.
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