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~___APRESENTACAO DA OUVIDORIA SETORIAL.:

I Comprometimento ‘ m I Credibilidade ‘
m | Imparcialidade ‘ | Transparéncia ‘

Ser agente da participacdo do cidaddo em toda a atividade da AGR,
sendo a porta de entrada das manifestacbes dos usuéarios e das
concessionéarias dos servicos publicos regulados, controlados e
fiscalizados pela AGR.

Ser referéncia como canal efetivo de participagcdo do cidadéao,
propiciando o aperfeicoamento continuo dos servicos prestados pela
AGR.




MENSAGEM DO OUVIDOR SETORIAL:

A Ouvidoria Setorial da AGR, subordinada ao Gabinete do Presidente do Conselho
Regulador e supervisionada tecnicamente pela Superintendéncia de Participacdo Cidada
da Controladoria-Geral do Estado de Goias - CGE, apresenta seu relatério referente as

atividades desempenhadas no més de julho de 2022.

Este relatério tem o objetivo de tornar mais transparente a relacdo da AGR com a
sociedade em relacdo as manifestagcdes de ouvidoria recebidas, o aprimoramento de

servicos da AGR e 0 monitoramento das medidas para cumprimento da Lei de Acesso a

Informacao (LAI).



MENSAGEM DO OUVIDOR SETORIAL:

O relatdrio apresenta os numeros das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial
nas areas de Saneamento Basico, Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros,
Energia Elétrica e fornece uma visdo panoramica das manifestacdes de ouvidoria

registradas e do tratamento dispensado pela Ouvidoria Setorial, visando a solucdo destas.

Séao apresentadas informacfes quantitativas em forma de graficos, de modo a tornar o
relatério um instrumento de leitura dinamica, lancando mao de uma rapida abordagem

qualitativa.

Francisco Vieira de Macedo

Ouvidor Setorial



CANAIS DE ATENDIMENTO:

v' Tem alguma reclamacéo, sugestdo, consulta ou elogio referente aos Servicos Publicos regulados,
controlados e fiscalizados pela AGR?

v Entre em contato com seu prestador e informe sua demanda. Anote o niumero do protocolo de
atendimento.

v" Nao resolveu? Entre em contato com a Ouvidoria do seu prestador de servi¢os, informe o namero
de protocolo do primeiro atendimento e registre sua manifestagcdo. Anote 0 nimero de processo
deste atendimento.

*Enel Goias — 0800.62.0196 (Central de Atendimento) ou 0800.062.1500 (Ouvidoria)
*CHESP - 0800.062.2003 (Central de Atendimento)
*Saneago—- 0800-645-0115 (Central de Atendimento) ou 0800.645.0117 (Ouvidoria)

Q Ainda néo resolveu? Entre em contato com a Ouvidoria Setorial da AGR, informe os numeros do
protocolo registrado no Prestador de Servicos e registre sua manifestacao.

U Para o servigco de Transporte Intermunicipal de Passageiros, entre em contato diretamente com a
Ouvidoria Setorial da AGR
% Canais de Acesso a Ouvidoria Setorial da AGR
Horario de Funcionamento: segunda a sexta-feira: das 07h00 as 18h00, exceto feriados.
» Site da AGR: https://www.portal.agr.go.gov.br/ouvidoria/login.jsp
» WhatsApp: 62-9.8480-7353

» E-Mail: e-ouvidoria@agr.go.gov.br

» 0800-704-3200 (exclusivo para saneamento basico e transporte intermunicipal de
passageiros)

» 0800 727-0167 (exclusivo




ANALISE QUANTITATIVA.

A Ouvidoria Setorial da AGR utiliza, para o registro de manifestacdes de ouvidoria, 03 (trés) sistemas

informatizados, sendo:

O Sistema E-Ouvidoria/AGR, interligado via website com o Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias,
para registro de manifestacdes referente aos servi¢cos publicos regulados, controlados e fiscalizados
pela AGR (Saneamento Basico, Transporte Intermunicipal de Passageiros, Bens Desestatizados); e

» Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO) da Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL, para
registro de manifestacfes referente ao servico publico de Distribuicdo de Energia Elétrica no Estado
de Goiés.

% Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias, para Pedidos de Acesso a Informacao (Lei de Acesso a
Informacgéo) e Denuncia (comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solu¢do dependa da atuacéo de

orgao de controle interno ou externo).

o DL cocsimis T
Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias
e-Ouvidoria Controladoria-Geral do Estado e (D
AGR - ;,:E




ANALISE QUANTITATIVA.

ManifestacOes/Solicitacdes de Ouvidoria registradas (01 a 31 de julho de 2022)

1.412 (um mil, quatrocentos e doze) _ o
manifestacdes de ouvidoria registradas no  3.061 (trés mil, sessenta e um) solicitacoes de

sistema E-Ouvidoria/AGR, sendo ouvidoria registradas para o setor de energia
distribuidas da seguinte forma: elétrica, sendo distribuidas da seguinte forma:

Reclamagao; Reclamagdes;
163; 12% 458; 15%
\ Denuncias; 1;
~— L.A.l; 2; 0% 0%
/

Informacgao;

Informagéo; 2.602; 85%

1247; 88%

Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / Anélise SGO
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ANALISE QUANTITATIVA.

Canais de Atendimento

O préximo gréfico informa os meios de comunicacdo utilizados pelos manifestantes e
Agentes Regulados em julho de 2022 para registros das suas solicitacbes de ouvidoria

perante a Ouvidoria Setorial da AGR.
465; 33%

m Call Center AGR

15; 1%
WhatsApp AGR
/_ 11; ]:%,
Presencial «’ii’ 1%
= E-Mail AGR

®m Formulario Eletronico
AGR

® Quvidoria Geral do

Estado 910; 64%

Fonte: Relatorio Sistema E-Ouvidoria/AGR



ANALISE QUANTITATIVA.

Canais de Atendimento

O grafico seguinte informa os meios de comunicacao utilizados pelos consumidores em julho

de 2022 para registros das suas solicitacdes de ouvidoria perante o Sistema SGO/ANEEL.

1.600 - 1.418

1.400 -
1.200 -
1.000 A
800 -
600 -
400 - 186

200 - ‘ 28 23 19 6 3
— — —— [e— :

1.378

Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / Anélise SGO



ANALISE QUANTITATIVA.

indice de Cumprimento do prazo de resposta

O indice de cumprimento do prazo de resposta refere-se ao quantitativo de manifestacées

| recebidas pela Ouvidoria Setorial da AGR e respondidas dentro do prazo legal (30 dias).

Orgao Qtd. W ELGIENGIES) Mediana | Desvio
Manifestacdes Padréo
AGR 163 7,15 7

4,14

Tabela com Estatistica —2022

Orgao Qtd. Média (dias) Mediana  Desvio
Manifestacbes Padrao
AGR 1645 6,14 5 5,86

Fonte: Sistema de Gestéo de Ouvidoria (SGO) do Governo de Goias



ANALISE QUALITATI

VA.

Motivo das Manifestacdes/Solicitagcoes

Os assuntos mais demandados, encerrados por informacdo (n&o tratadas) pela Ouvidoria

Setorial da AGR/ANEEL, com base no campo “assunto”, foram os seguintes:

1.247 (um mil,

Saneamento Bésico/Agua
40,90% 39,62%

duzentos e quarenta e sete)
manifestacdes de ouvidoria registradas.

00% 0,80%

I 4,49% 4,33% 3,45% 317% 2
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Fonte: Relatorios Sistema E-Ouvidoria/AGR

2.602 (dois mil, seiscentos e dois)
solicitacOes de ouvidoria registradas.

ENERGIA ELETRICA

Ligacao
Flutuagdo/Variagdo/Os...
29 Via da Fatura
Atendimento...
Apresentagao e...
Débitos Anteriores 14,91%
Religagdo 16,99%

Falta de Energia... 19,52%

Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / Analise SGO



contatos:

nesw SaN€amento Basico/Agua

0,
11,47% 8,6%

. 4,44% 4,10% 3 51% 2,43% 2,26%
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Fonte: Relatorios Sistema E-Ouvidoria/AGR

ANALISE QUALITATIVA:

Destacam-se do total de manifestacoes
(1.247) registrados como informacéo, 0s
| municipios com o0 maior namero de

Origem das ManifestacOes/Solicitacbes

Destacam-se do total de solicitacGes
(2.602) registrados como informacao, os
municipios com 0 maior numero de
contatos:

ENERGIA ELETRICA

25,60%

0,
6,80% 5 84% 534% 4 69%:
I l . 3,57% 3,11% 2,15%
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Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / Analise SGO
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ANALISE QUALITATIVA:

Classificacédo das Manifestacdes de Ouvidoria

O grafico seguinte informa as 163 (cento e sessenta e trés) manifestacdes de ouvidoria
registradas no Sistema E-Ouvidoria da AGR, com a tipologia “Reclamacéao” por
classificacao:

Transporte Intermunicipal de
Passageiros ; 34; 21%

Sanemapeto
Béasico / Agua;
129; 79%

Fonte: Relatoérios Sistema E-Ouvidoria/AGR
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ANALISE QUALITATIVA:

Pontos mais Recorrentes

O grafico abaixo informa os 10 pontos mais recorrentes que correspondem a 90,70%,

das 129 (cento e vinte e nove), solicitacbes de ouvidoria tratadas pela Ouvidoria

Setorial da AGR (descontadas as arquivadas), para a classificagcao “Saneamento
Basico”:

Ligagdo Nova de Esgoto

Hidrémetro

Revisdo de Cadastro
Excesso de Consumo

Recuperagdo de Passeio

Vazamento de Esgoto

Ligacdo Nova de agua 1 13
Falta de Agua ou Baixa Press3o 19
Vazamento de Agua 19
Religacdo ou reativacdo da Agua 36
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fonte: Relatoérios Sistema E-Ouvidoria/AGR
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ANALISE QUALITATIVA:

Pontos mais Recorrentes

O grafico abaixo informa os 10 pontos mais recorrentes que correspondem a 100%,
das 34 (trinta e quatro), solicitacdes de ouvidoria tratadas pela Ouvidoria Setorial da

AGR (descontadas as arquivadas), para a classificacéo “Transporte Intermunicipal”

Passe Livre Deficiente mmmm 1
Bilhete de passagem m——— ?
Transporte n&o regular
Transporte Irregular
Tarifas
Ponto de Parada
Desrespeito
Atraso de horéario/ Suprimir Viagem
Manutengdo de Veiculo e 10

|00(,0000000

o
N
N
o
(o]

10 12

Fonte: Relatoérios Sistema E-Ouvidoria/AGR
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ANALISE QUALITATIVA:

Pontos mais Recorrentes

Destacam-se do total de Solicitagbes de Ouvidoria analisadas (129) para a
classificacdo “Saneamento Basico”, os 08 (oito) municipios com o maior niumero de

contatos, que representam 79,07% do total.

Saneamento Basico/Agua

36
22
12 11
B B s = = =

Goiania Anapolis Aguas Aparecida Valparaiso  Cidade Luziania Novo Gama
Lindasde de Goiania de Goids Ocidental
Goias

Fonte: Relatoérios Sistema E-Ouvidoria/AGR



“Energia Elétrica”

Flutuacdo/Variacdo/Oscilacdo de Tensdo
Devolugdo de Val. Cob. A maior, indev. ,dup.pag.
Alteracdo de carga

Variagdo de Consumo/Consumo Elevado
Ligacao

Falta de Energia (Interrupgdo do Fornecimento)
Extensdo de Rede

Conexdo de Microgeragao

ANALISE QUALITATIVA:

Cobranca Indevida 1
Cobranca por Irregularidades

Fonte:

Pontos mais Recorrentes

O grafico abaixo informa os 10 pontos mais recorrentes que correspondem a 75,76%,
das 458 (quatrocentos e cinquenta e oito), solicitacbes de ouvidoria tratadas pela

Ouvidoria Setorial da ANEEL/AGR (descontadas as arquivadas), para a classificacao

ENERGIA ELETRICA

11

125

Relatérios SMA-ANEEL / Anélise SGO
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ANALISE QUALITATIVA:

Pontos mais Recorrentes

Destacam-se do total de Solicitagdes de Ouvidoria analisadas (458) para a classificacao
“Energia Elétrica”, os 10 (dez) municipios com o maior nimero de contatos, que

representam 53,28% do total.

ENERGIA ELETRICA

109

28
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Relatérios SMA-ANEEL / Anélise SGO
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ANALISE QUALITATIVA:

Procedéncias das Manifestacdes/SolicitagcOes Tratadas

Critérios de qualificacéo das reclamacoes

As reclamacdes sdo qualificadas quanto a sua procedéncia, conforme 0s critérios
abaixo:

Procedente: manifestacfes/solicitagcdes de ouvidoria em que, apds analise por parte da
Ouvidoria Setorial ou das areas Técnicas e Juridicas, ha constatacdo de
descumprimento de legislacdo e normativas da AGR e ANEEL ou de clausulas
contratuais firmadas entre o consumidor/usuario e o agente regulado.

Improcedente: reclamacdes em que, apdés andlise por parte da Ouvidoria Setorial ou
das areas Técnicas e Juridicas, ndo ha constatacdo de descumprimento de legislacdo e
normativas da AGR e ANEEL ou de clausulas contratuais firmadas entre o

consumidor/usuario e o agente regulado.
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ANALISE QUALITATIVA:

ENERGIA ELETRICA - PROCEDENCIA

" Outros; 317;
69%

Procedente;

60; 13%

Improcedente;
81; 18%

Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / ONS

Procedéncias das Manifestagcdes/Solicitagdes Tratadas

SANEAMENTO BASICO/AGUA -
PROCEDENCIA

Procedente ;
126; 81%

- —

Improcedente; 29;_/ \
[)
19% Outros; 0;

0%

Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR



RELACAO COM A SOCIEDADE:

Gréfico 1: Média de resolutividade por Ano e Més

116

N° de Pesquisas Respondidas
Média: 73%

73 % 633%

indice de Resolutividade i :
jan 2022 fev 2022 mar 2022 abr 2022 mai 2022

Grafico 3: Média de recomendacéo por Ano e Més
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Gréfico 4: Qte. de manifestabes com pesquisa por situacio de Finalizacio por Ano e Més
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Fonte: Relatério Sistema Geral de Ouvidoria/SGO - Ouvidoria Geral do Estado



RELACAO COM A SOCIEDADE:

selecione o Orgio

Selecione a Mesorregide Geografica / Municipio

Todos

Grafico 1: Média de Recomendacao por Finalizacdo

91
76

Parcialmente Nédo

Grafico 4: Média de Recomendacéo por Tipo Manifestacéo e Finalizacdo
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RESUMO:

O proximo gréfico apresenta o quantitativo total das solicitacdes de ouvidoria
registradas no periodo de janeiro a julho de 2022 no Sistema de Gestao de
Ouvidoria E-Ouvidoria/AGR.

SISTEMA E-OUVIDORIA AGR

1800

1609
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Comparativo da quantidade de Reclamactes no Sistema E-Ouvidoria/AGR nos

anos de 2021 e 2022.

No primeiro semestre de

142021 2022, houve aumento de

21,37% nos registros de

reclamacdes em comparacao

9 a0 mesmo periodo de 2021.

Passou de 889 reclamacoes
acumuladas para 1079.

42022

e — 433
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RESUMO:

O proximo gréfico apresenta o quantitativo total das solicitacdes de ouvidoria
registradas no periodo de janeiro a julho de 2022 no Sistema de Gestdo de

Ouvidoria (SGO) - ANEEL
Sistema de Gestéo de Ouvidoria (SGO) /ANEEL
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RESUMO:
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O préximo grafico apresenta o comparativo da quantidade de solicitacbes de
ouvidoria registradas nos ano de 2021 e 2022 no Sistema de Gestdo de
Ouvidoria (SGO) — ANEEL/AGR

No primeiro semestre de
2022, houve aumento de
25,09% nos registros de

142021 reclamacdes em comparagao
ao mesmo periodo de 2021.
42022 Passou de 3.886reclamacotes
4403 acumuladas para 4.861.
3629

2921

2 janeiro fevereiro marco abril maio junho julho




CONCLUSAO

Os usuarios dos servicos publicos ja reconhecem a importancia da sua participagcdo nas
: - atividades da AGR., sendo a Ouvidoria Setorial o principal canal para receber esta participacao,
{ através do registro da sua manifestacdo de ouvidoria e com o devido tratamento.

Com o retorno dos eventos da Ouvidoria Itinerante, ampliando a divulgacdo dos servicos
prestados pela Ouvidoria Setorial, através das parcerias da AGR com o Governo de Goias
(Mutirdo de Governo de Goias) e Assembleia Legislativa do Estado de Goias (ALEGO ATIVA),
verificamos o aumento no nimero de registro de reclamacfes em 21% em relacdo mesmo
periodo de 2021. Também destacamos para este aumento o retorno da circulacdo normal de
pessoas no transporte intermunicipal de passageiros, cujo o numeros de reclamacbes

comecaram a voltar a patamares observados antes da pandemia.



CONCLUSAO

Na area de energia elétrica, no més de julho, no que se refere a reclamacdes ficou em alta a
: tipologia mais uma vez, “Conexao de Microgeragdo”, em 2° lugar “Extensao de Rede” seguido
§ de “Falta de Energia”.

Conforme relato dos consumidores, para a tipologia “Conexdo de Microgeragao”, os motivos
das reclamacfes sdo: ndao cumprimento dos prazos regulamentares por parte da Distribuidora
Enel Goias, dificuldade de contato com os canais de atendimento e apenas a disponibilidade do
sistema SICAP (http://sta.eneldistribuicao.com.br:8080/Sicap-web/.) para acompanhamento da
tramitacdo dos projetos de microgeracao junto a Distribuidora Enel Goias.

Essas tipologias mais demandadas s&o tratadas nos relatorios periodicos encaminhados a
Superintendéncia de Mediagcdo Administrativa, Ouvidoria Setorial e Participacdo Publica (SMA)
da Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL, objetivando a solucdo e/ou melhora das nao

conformidades.



CONCLUSAO

Ja na area de saneamento basico no més de julho a principal tipologia reclamada foi
] “religacdo ou reativacdo da agua”, em 2° lugar, “vazamento de agua” e em 3° lugar a
tipologia, “Falta de Agua ou Baixa Press&o”.

No més de julho foi encaminhado a Geréncia de Saneamento Basico de 04 (quatro)
manifestacdes de ouvidoria para analise da area técnica da AGR.

Para a tipologia “Religacdo ou reativagédo de agua”, conforme relato dos consumidores, 0s
motivo das reclamacdes € o0 ndo cumprimento dos prazos regulamentares por parte da
empresa Saneamento de Goias S/A — Saneago. A AGR verificando que houve atraso na
execucao do servigo por parte do prestador do servico publico determinar o cancelamento

da taxa cobrada ao usuario pela execucéo do servico religagao.
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