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

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




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 marco de 2022.

Este relatério tem o objetivo de tornar mais transparente a relacdo da AGR com a sociedade em relacéo as
manifestacoes recebidas, o aprimoramento de servicos da AGR e o monitoramento das medidas para
cumprimento da Lei de Acesso a Informacéo (LAI).

O relatorio apresenta os numeros das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial nas areas de
Saneamento Basico, Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros, Energia e Outros Servicos, e
fornece uma visdo panoramica das manifestacdes registradas e do tratamento dispensado pela Ouvidoria,
visando a solucéao destas.

Sao apresentadas informac¢des quantitativas em forma de graficos, de modo a tornar o relatério um instrumento

de leitura dindmica, lancando mé&o de uma rapida abordagem qualitativa.

Francisco Vieira de Macedo
Ouvidor Setorial AGR




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 nimero do protocolo de atendimento.

v Nao resolveu? Entre em contato com a Ouvidoria do seu prestador de servicos, informe o numero de
protocolo do primeiro atendimento e registre sua manifestacdo. Anote o numero 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)

Q4 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.

Q4 Para o servico de Transporte Intermunicipal de Passageiros, entre em contato diretamente com a Ouvidoria

Setorial da AGR

o 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 (para energia elétrica)



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

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

+ Sistema de Gestédo de Ouvidoria (SGO) da Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL, para registro
de manifestacdes referente ao servico publico de Distribuicdo de Energia Elétrica no Estado de Goias.

» Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias, para Pedidos de Acesso a Informacéo (Lei de Acesso a
Informacé&o) e Denuncia (comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solu¢cao dependa da atuacéo de 6rgao

—————— >
&) ANEEL = Concessiondrios _ /

de controle interno ou externo).

Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias

Controladoria-Geral do Estado T
)
e-Ouvidoria = =
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1.609 (um mil, um mil, seiscentos e nove)
manifestacdbes de ouvidoria registradas, sendo
distribuidas da seguinte forma:

Analisadas;
158; 10%

- LA.;1;0%

Encerradas
por Script;
1450; 90%

Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR

4.460 (quatro mil, quatrocentos e sessenta)
solicitacbes de ouvidoria registradas para o setor de
energia elétrica, sendo distribuidas da seguinte
forma:

Ha ) . 0,
Sugestao/Criti Elogio; 1; 0%

ca; 1; 0% \,

Reclamagdes;
763;17%

Informagao;
3.695; 83%

Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / Anédlise SGO



Canais de Atendimento

O gréfico informa os meios de comunicacéo utilizados pelos manifestantes e Agentes Regulados para registros das

suas Manifestacdes/Solicitacdes de Ouvidoria perante a Ouvidoria Setorial da AGR.

. 4; 0%

Call Center AGR 11; 1% Q
499; 31% 45; 3% 3; 0%

WhatsApp AGR 1; 0%

Ouvidoria Itinerante

Presencial

B Formulario
Eletronico AGR

E-Mail AGR

H Ouvidoria Geral do
Estado

1046; 65%
Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR




Canais de Atendimento

O grafico seguinte informa os meios de comunicacao utilizados pelos consumidores para registros das suas

Solicitacbes de Ouvidoria perante o Sistema SGO/ANEEL.
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Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / Anélise SGO




Motivo das Manifestacdes

Os assuntos mais demandados, encerrados por Script pela Ouvidoria Setorial da AGR/ANEEL, com
base no campo “assunto”, foram os seguintes:

1.449 (um mil,
manifestacoes de ouvidoria registradas.

quatrocentos e quarenta e nove)

3.695 (trés mil, seiscentos e noventa e cinco)

solicitagcdes de ouvidoria registradas.

Saneamento Basico/Agua ENERGIA ELETRICA
45,82%
Parcelamento de Débito : 1,84%
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Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR

Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / Anédlise SGO



Origem das Manifestacoes

Os Municipios com mais demandas, encerradas por Script pela Ouvidoria Setorial da AGR/ANEEL,

foram os seguintes:

Destacam-se do total de contatos (1.449) registrados
como informag&o, 0os municipios com o maior numero de
contatos:

Saneamento Basico/Agua
32,64%

11,73%

0,
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Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR

Destacam-se do total de contatos (3.695) registrados
como informagdo, 0s municipios com 0 maior numero de
contatos:

ENERGIA ELETRICA
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Fonte: Relatérios SMA-ANEEL /
Acompanhamento do SGO (OSN)



Classificacao das Manifestacoes

O grafico seguinte informa as 158 (cento e cinquenta e oito) manifestacées de ouvidoria registradas
no Sistema E-Ouvidoria da AGR, com a tipologia Reclamagéo por classificagao:

Transporte Intermunicipal de
Bens Passageiros ; 22; 14%
Desestatizados ;
20; 13%

Sanemqneto
Basico / Agua ;
116; 73%

Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR



O grafico abaixo informa os 10 pontos mais recorrentes
gue correspondem a 97,11%, das 116 (cento e dezesseis),
Manifestacdes de Ouvidoria tratadas pela Ouvidoria
Setorial da AGR (descontadas as arquivadas), para a
classificagéo “Saneamento Basico™:

Hidrometro |— 2
Ligacdo Nova de Esgoto j——
Fatura |=——u ¢
Recuperagao de Passeio 7
Excesso de Consumo
Falta de Agua ou Baixa Pressdo

Ligacdo Nova de Agua | 15
Vazamento de Esgoto | 15
Religacdo ou Reativacdo de Agua | 17
Vazamento de Agua | 28

Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR

Pontos mais Recorrentes

O grafico abaixo informa os 08 pontos que correspondem a
86%, das 22 (vinte e duas), Manifestacoes de Ouvidoria
tratadas pela Ouvidoria Setorial da AGR (descontadas as
arquivadas), para a classificacao “Transporte Intermunicipal
de Passageiros”:

Desrespeito

Manutencéo de Veiculo
Tarifas

Direcéo Perigosa

Bilhete de Passagem
Passe Livre do Deficiente
Transporte Irregular
Passaporte do ldoso
Atraso de horario/Suprimir..




Pontos mais Recorrentes

Destacam-se do total de Manifestacbes de Ouvidoria analisadas (116) para a classificacéo
“Saneamento Basico”, os 10 (dez) municipios com o0 maior niumero de contatos, que representam
84,35% do total.
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Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR




O gréfico abaixo informa os 10 pontos mais
recorrentes que correspondem a 73,92%, das 763
(setecentos e sessenta e trés), Solicitacbes de
Quvidoria tratadas pela Ouvidoria Setorial da
ANEEL/AGR (descontadas as arquivadas), para a
classificacdo “Energia Elétrica”:

ENERGIA ELETRICA
Cobranga por Irregularidade 1 20
Apresentacgao e Entrega de Fatura 1 21
Faturamento Microgeracao 1 2
Flutuacdo/Variacdo/Oscilagdo de...| 2
Interrupgdes Frequentes 1 3
Conexao de Microgeragao 1
Ligacao 1 56
Variagdo de Consumo/Consumo..._ | 66
Extens3o de Rede | | 68
Falta de Energia ! | | 210

Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / Anélise SGO

Pontos mais Recorrentes

Destacam-se do total de Solicitagdes de Ouvidoria
analisadas (763) para a classificacdo “Energia
Elétrica”, os 10 (dez) municipios com o maior numero
de contatos, que representam 53,08% do total.
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Procedéncias das ManifestacOes Tratadas

Critérios de qualificacdo das reclamacodes
As reclamacdes sao qualificadas quanto a sua procedéncia, conforme os critérios abaixo:
Procedente: manifestacfes/solicitacdes 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: reclamacgfes em que, apds analise por parte da Ouvidoria Setorial ou das areas Técnicas e Juridicas,

nao 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.

_ . . SANEAMENTO BASICO/AGUA - PROCEDENCIA
Pr{?fff&ﬁ ENERGIA ELETRICA - PROCEDENCIA . . A

—___ Outros; 400;
53%

Improcedente; Improcedente;
131;17% 29; 26%

Fonte: Relat6rios SMA-ANEEL / ONS Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR :



O gréfico apresenta o resultado da pesquisa de satisfacdo dos manifestantes no que diz respeito ao atendimento
prestado pela Ouvidoria Setorial da AGR no ano de 2022. Do total de 1044 (um mil e quarenta e quatro)
manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria Setorial e tratadas (analisadas) via sistema da Ouvidoria do Estado de
Goiéas, 48 (quarenta e oito) manifestantes responderam a pesquisa de satisfacéo, correspondendo, portanto, a uma
participacéo de 4,60%.

24

Fonte: Relatério Sistema Geral de Ouvidoria/SGO — Ouvidoria Geral do Estado



Painel Lei de Acesso a Informacéao/ L.A.l

TIPOS DE RESPOSTAS AOS PEDIDOS - L.A.I Visdo Geral
Outra

Administragao } .
Publica ; Pedidos Recebidos 02

1; 50%

Tempo Médio de Resposta (Dias) 1

Acesso Acesso

Concedido; L — Parcialmente ; RECURSOS L.A.l
0% 0%

STATUS DOS PEDIDOS - L.A.l

100,00%

0,00% 0,00%

RESPONDIDO EM TRAMITACAO OMISSOES




O préximo grafico apresenta o quantitativo total das manifestacdes/solicitacdes de ouvidoria

registradas no ano de 2022 no sistema de ouvidoria E Ouvidoria/

SISTEMA E-OUVIDORIA AGR
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Comparativo da quantidade de Reclamagdes no Sistema E-Ouvidoria/AGR nos anos de 2021 e

2022.
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O préximo grafico apresenta o quantitativo total das manifestacdes/solicitacdes de ouvidoria

registradas no ano de 2022 no Sistema de Gestao de Ouvidoria (SGO) - ANEEL

Sistema de Gestéo de Ouvidoria (SGO) /ANEEL
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O proximo grafico apresenta o comparativo da quantidade de solicitacdes de ouvidoria registradas nos ano de

2021 e 2022 no Sistema de Gestao de Ouvidoria (SGO) — ANEEL/AGR

12021 2022

1.610
8(L4
l 1.689
944
|
janeiro fevereiro

Fonte: Relatério (SMA/ANEEL)
SGO Mensal




Marcelo Nunes de Oliveira

Presidente do Conselho Regulador

Natalia Maria Bricefio Spadoni
Conselheira

Carlos Roberto Peixoto
Conselheiro

Paulo Tiago Toledo Carvalho
Conselheiro

Guy Francisco Brasil Cavalcanti
Conselheiro

Rafael Rocha de Macedo
Chefia de Gabinete

Philippe Dall’Agnol
Procurador Setorial

07 de abril de 2022.
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Relatorio Mensal — Margo de 2022.
Ouvidoria Setorial AGR

Francisco Vieira de Macedo
Ouvidor Setorial

Equipe da Ouvidoria Setorial:
Adriano Modesto de S. Guimaraes
Ana de Cassia Siqueira

Delza Camargo Rezende

Hugo de Assis Furtado

Fernando Barros de Moraes
Luana Ribeiro de Sousa

Marcela de Oliveira Faleiro
Mariane do Carmo de Jesus Pimenta
Neide Maria da Silva Bispo

Rita de Cassia de Queiroz Melo
Rosa Oliveira Santana

Suenne Batista Peixoto

Ubirajiba Lopes



