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Comprometimento “ Credibilidade

Ser agente de integracao entre o cidadao e todas as atividades
promovidas pela AGR, sendo a porta de entrada das manifestagoes dos
usuarios e das concessionarias dos servigcos publicos regulados,
controlados e fiscalizados pela AGR.

Ser referéncia como canal efetivo de participagcao do cidadao,

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 Novembro de 2022.

A atuacdo da Ouvidoria Setorial vem sendo desenvolvida alinhada a Missao estabelecida pela
AGR, em seu Plano Estratégico 2021-2023, que é ser um agente efetivo na Regulacao,
Controle e Fiscalizagcdo de todos os bens e direitos cuja exploragcdo tenha sido delegada a
terceiros pelo Estado de Goias.

Este relatério tem o objetivo de tornar mais transparente a relagdo da AGR com a sociedade
em relacao as manifestacdes de ouvidoria recebidas, o aprimoramento de servicos da mesma e

o monitoramento das medidas para cumprimento da Lei de Acesso a Informacao (LAIA).



MENSAGEM DO OUVIDOR SETORIAL:

O relatério 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 manifestacées de ouvidoria registradas e do
tratamento dispensado pela Ouvidoria Setorial, visando a solugéo destas.

Sao apresentadas informacgdes quantitativas em forma de graficos, de modo a tornar o relatério
um instrumento de leitura dindmica e facil compreensdo lancando mao de uma rapida

abordagem qualitativa.

Francisco Vieira de Macedo

Ouvidor Setorial



CANAIS DE ATENDIMENTO:

Quer fazer alguma reclamagao, sugestao, consulta ou elogio referente aos Servigos Publicos regulados,

controlados e fiscalizados pela AGR?

Entre em contato, inicialmente, com seu prestador e informe sua demanda. Anote 0 numero do protocolo

de atendimento.

Nao resolveu? Entre em contato com a Ouvidoria do seu prestador de servigos, informe o numero de
rotocolo do primeiro atendimento e reqistre sua manifestacdo. Anote o numero de processo deste

atendimento.

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

Ouvidoria Setorial da AGR.

*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)

% Canais de Acesso a Ouvidoria Setorial da AGR
Horario de Funcionamento: segunda a sexta-feira: das 07h00 as 18h00, exceto feriados.

0 Site da AGR: https://www.portal.agr.go.gov.br/ouvidoria/login.jsp

0 WhatsApp: 62-9.8480-7353

0 E-Mail: e-ouvidoria@agr.go.gov.br

0 0800-704-3200 (exclusivo para saneamento basico e transporte intermunicipal de passageiros)
0 0800 727-0167 (exclusivo para energia elétrica)
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ANALISE QUANTITATIVA: AGR

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVIGOS PUBLICOS

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

informatizados, sendo:

O Sistema e-Ouvidoria da AGR, interligado via web site com o Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias,
para registro de manifestacdes referente aos servigos publicos regulados, controlados e fiscalizados pela
AGR (Saneamento Basico, Transporte Intermunicipal de Passageiros, Bens Desestatizados); e

0 Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO) da Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL, para registro
de manifestagdes referente ao servigo publico de Distribuicdo de Energia Elétrica no Estado de Goias.

« Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias, para Pedidos de Acesso a Informacao (Lei de Acesso a
Informacgao) e Denuncia (comunicagao de pratica de ato ilicito cuja solugao dependa da atuacao de 6rgao

de controle interno ou externo).

- €D ANEEL & Concessionrios _)

O / Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias

e-Ouvidoria Controladoria-Geral do Estado e ()
AGR -
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ANALISE QUANTITATIVA:

Manifestagoes/Solicitagcoes de Ouvidoria registradas (01 a 30 de novembro de 2022)

)

| 1.903 (um mil, novecentos e trés) manifestaces de 8.068 (oito mil e sessenta e oito) solicitacoes de
| ouvidoria registradas no sistema e-Ouvidoria da ouvidoria registradas para o setor de energia elétrica,
| AGR, sendo distribuidas da seguinte forma: sendo distribuidas da seguinte forma:

Reclamacoes Reclamacéel Denuncias; 4;
149; 8% 798; 10% 0%

/

Informacbes; Informacdes;
1754; 92% 7267; 90%

Fonte: Relatério Sistema e-Ouvidoria / AGR Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / Analise SGO
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ANALISE QUANTITATIVA:

Canais de Atendimento

perante a Ouvidoria Setorial da AGR.

B Call Center AGR |534; 28% |
SWhatsApp AGR | '
H Presencial
B E-Mail AGR
B Formulario Eletronico AGR _;,—-—':'T'E

| 1347 7 1%

Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR
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ANALISE QUANTITATIVA: AGR

AGEN
REGULAGAO, COI FISCALIZAGAO
DE SER

Canais de Atendimento

O grafico seguinte informa os meios de comunicagdo utilizados pelos consumidores em
novembro de 2022 para registro das suas solicitagbes de ouvidoria perante o Sistema
SGO/ANEEE™
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Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / Analise SGO
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ANALISE QUANTITATIVA: AGR

AGEN
REGULAGAO, COI FISCALIZAGAO
DE SEI s

indice de Cumprimento do prazo de resposta

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

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

Orgao Qtd. Média (dias) Mediana Desvio
Manifestagoes Padrao
AGR 149 9,19 10

4,70

Tabela com Estatistica —2022

Orgao Qtd. Média (dias) Mediana Desvio
Manifestagoes Padrao
AGR 2321 7,45 7 6,18

Fonte: Sistema de Gestao de Ouvidoria (SGO) do Governo de Goias
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= ANALISE QUALITATIVA:

Motivo das Manifestagcoes/Solicitagoes

Os assuntos mais demandados, encerrados por informacdo (ndo tratadas) pela Ouvidoria
Setorial da AGR/ANEEL, com base no campo “assunto”, foram os seguintes:
1.754 (um mil, setecentos e cinquenta e quatro) 7.267 (quatro mil, quatrocentos e noventa)
manifestacdes de ouvidoria registradas. solicitagbes de ouvidoria registradas.

Saneamento Basico/Agua ENERGIA EECHE

S {F3S
57% varigRsdte %5
Consumo/Consumo 7
SEwenseEinsewago 1 183
Fornecimento Y6

2° Via da Fatura

Atendimento Telefénico da 2(.)@9

0, 0, 0, . . o
_ 2% 2%k 2k 1% aprcSBRRREE#itrega L 382
© o ° 0 Flutuacfhai@o/0scila 443
((/5,09 q‘,@} 606\ ,bg%e' ¢éo de Tensdo % 11.0
« & 6Q’Q Débitos Anteriores y
0 . ~
e & Falt£i8a6Argia
L 4 : 39.3
& %) (Interrupgéo do 8%
< 00\‘9 Fornecimento)
§

Fonte: Relatorios Sistema E-Ouvidoria/AGR Fonte: Relatorios SMA-ANEEEMAREISSEEE



ANALISE QUALITATIVA: AGR

AGENCIA GOIANIA DE

REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

Origem das Manifestagoes/Solicitagcoes

Destacam-se do total de manifestagbes (1.754) Destacam-se do total de solicitagoes (7.267)

registrados como informagdo, os municipios com registrados COINe informagdo, os municipios
0 maior nimero de contatos: com o maior numero de contatos:

) 0.167 ENERGIA ELETRICA
36.09 Saneamento Basico/Agua 33177
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Fonte: Relatérios Sistema E-Ouvidoria/AGR Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / Acompanhamento do SGO (OSN)




)
ANALISE QUALITATIVA. AGR

AGEN
REGULAGAO, COI FISCALIZAGAO
DE SEI s

Classificagcao das Manifestagoes de Ouvidoria

O grafico seguinte informa as 149 (cento e quarenta e nove) manifestacbes de
ouvidoria registradas no Sistema e-Ouvidoria da AGR, com a tipologia “Reclamacao”

por classificagéo:

Transporte
Intermunicipal d
Passageiros ; 14;

10%

Saneamento Basico
/ Agua ; 135; 90%

Fonte: Relatorios Sistema E-Ouvidoria/AGR



ANALISE QUALITATIVA: AGR

AGEN
REGULAGAO, COI FISCALIZAGAO
DE SEI s

Pontos mais Recorrentes

O gréfico abaixo informa os 10 pontos mais recorrentes que correspondem a 91,11%,
das 135 (cento e trinta e cinco), manifestacdes de ouvidoria tratadas pela Ouvidoria
Setorial da AGR (descontadas as arquivadas), para a classificagdo “Saneamento

Basico”:

Qualidade do
Atendimento
Débito(s)
Multas/Irregularidade 1
s :
Hidrometro 8 i 6
Recuperag_éo de
ST
Faltg‘a{ésﬂﬂlﬁx ou
BRRiRBLEs0
reajyagri A

Esgoto
vazamento de Agua

32

Fonte: Relatérios Sistema e-Ouvidoria/AGR
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‘ ANALISE QUALITATIVA: AGR

AGEN
REGULAGAO, COI FISCALIZAGAO
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Pontos mais Recorrentes

O grafico abaixo informa os 06 pontos que correspondem a 100%, das 14 (quatorze),
manifestacbes de ouvidoria tratadas pela Ouvidoria Setorial da AGR (descontadas as

arquivadas), para a classificacdo “Transporte Intermunicipal’.

oy N 1
Passagem
Superiotagzo [N
Tarifas 2

Transporte Irregular o % - 3
Manutencao de
Veéiculo
Passe Livre do
Deficiente

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

AGEN
REGULAGAO, COI FISCALIZAGAO
DE SER

Pontos mais Recorrentes

Destacam-se do total das Manifestacbes de Ouvidoria analisadas (135) para a classificagcao
“‘Saneamento Basico”, os 10 (dez) municipios com o maior numero de contatos, que

representam 84,44% do total.
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Fonte: Relatorios Sistema E-Ouvidoria/AGR



ANALISE QUALITATIVA: AGR

AGEN
REGULAGAO, COI FISCALIZAGAO
DE SER s

Pontos mais Recorrentes

O grafico abaixo informa os 10 pontos mais recorrentes que correspondem a 82%, das 798
(quatrocentos e setenta e nove), solicitacbes de ouvidoria tratadas pela Ouvidoria Setorial da

ANEEL/AGR (descontadas as arquivadas), para a classificagao “Energia Elétrica™

ENERGIA ELETRICA
Devolucgao de Val. Cob. A maior, indev.,dupl. Pag. I RE
Alteracado de Carga 1 17
Ligacao 1 17
Variacao de Consumo/Consumo Elevado/Erro Leitura-{ 21
Conexao de Microgeragao T 36
Flutuacao/Variacao/Oscilagao de Tensao :{{ 137
Interrupcoes Frequentes 39
Atendimento Telefonico da Concessionaria -{ | #1
Extensado de Rede -f | 63
Falta de Energia (Interrupgéo do Forecimento) } : i : : B S 37Q

Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / Analise SGO




ANALISE QUALITATIVA: AGR

AGEN
REGULAGAO, COI FISCALIZAGAO
DE SER

Pontos mais Recorrentes

Destacam-se do total de Solicitacbes de Ouvidoria analisadas (798) para a classificagcao

| |
|

“Energia Elétrica”, os 10 (dez) municipios com o maior numero de contatos, que representam
56% do total.
ENERGIA ELETRICA
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ANALISE QUALITATIVA:

Procedéncias das Manifestagoes/Solicitagoes Tratadas

Critérios de qualificacao das reclamacodes
As reclamacdes sao qualificadas quanto a sua procedéncia, conforme os critérios abaixo:
manifestacdes/solicitagdes de ouvidoria em que, apdés anadlise por parte da
Ouvidoria Setorial ou das areas Técnicas e Juridicas, ha constatacdo de descumprimento de
legislacédo e normativas da AGR e ANEEL ou de clausulas contratuais firmadas entre o
consumidor/usuario e o agente regulado.
reclamacdes em que, apos analise por parte da Ouvidoria Setorial ou das
areas Técnicas e Juridicas, ndo ha constatacdo de descumprimento de legislagao e normativas
da AGR e ANEEL ou de clausulas contratuais firmadas entre o consumidor/usuario e o agente

regulado.




ANALISE QUALITATIVA: AGR
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Procedéncias das Manifestagoes/Solicitagoes Tratadas

SANEAO/AGUA- PROCEDENCIA , —
ENERGIA ELETRICA {PROSEIENCIA

itros; 363; 45%

Procedente; 377;
47%

Procedente; 91;
76%

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




@ RELAGCAO COM A SOCIEDADE: AGR

AGENCIA GOIANIA DE
REGULACAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVIGOS PUBLICOS

Grafico 1: Média de resolutividade por Ano e Més Grafico 2: % de manifestacdes respondidas por Ano e Més
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Gréfico 3: Média de recomendacéo por Ano e Més ﬂ Grafico4: Qte. de manifestagdes com pesquisa por situacdo de Finalizagdo por Ano e Més
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Fonte: Relatério Sistema Geral de Ouvidoria/SGO - Ouvidoria Geral do Estado



AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

3 s Selecione o periodo Grafico 3: Média de Resolutividade e de R dacdo e quant. de Manifestacées por Orgao
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RESUMO: AGR
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\GENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

O proximo grafico apresenta o quantitativo total das solicitagbes de ouvidoria registradas no
periodo de janeiro a novembro de 2022 no Sistema de Gestdo de Ouvidoria
“E-Ouvidoria/AGR”.

SISTEMA E-OUVIDORIA AGR

2500
2167 2203
2000 ) 1303
1609 , _

1500 13271327 4348 1365 1754

932 & —
1000 " 1184 1170 1194 1247
500 775

156 134 158 152 147 169 163 201 174 147 149

— a  —————® ————® —o o o s
- ' ; 5 Total

Jan-22 Feb-22 Mar-22 Apr-22 May-22 Jun-22 Jul-22 Aug-22 Sep-22 Oct-22 Nov-22




RESUMO: AGR

\GENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

Comparativo da quantidade de Reclamacgdes no Sistema E-Ouvidoria/AGR nos anos de 2021
e 2022.

2021 | 12022
No periodo de 01 de janeiro a 30

de novembro de 2022, houve
aumento de 6% nos registros de
reclamagdes em comparagao ao
mesmo periodo de 2021. Passou
de 1.644 reclamagdes acumuladas
44para 1.750.




RESUMO: AGR

\GENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

O proximo grafico apresenta o quantitativo total das solicitagbes de ouvidoria registradas no

periodo de janeiro a novembro de 2022 no Sistema de Gest&o de Ouvidoria (SGO) - ANEEL.

Sistema de Gestao de Ouvidoria - SGO/ANEEL

3000 q0ES
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RESUMO: AGR

\GENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

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

2021 2022

No periodo de 01 de janeiro a 30
de novembro de 2022, houve
reducdo de -1% nos registros de
= 3754 reclamagdes em comparacgdo ao
4386 1842 / mesmo periodo de 2021. Passou

de 7.375 reclamagdes acumuladas

6560 I para 7.299.

3626

T

2218 2676 3111 3524

3886 4337 511




CONCLUSAO AGR

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

Os usuarios dos servigos publicos ja reconhecem a importancia da sua participacdo nas
atividades da AGR, sendo a Ouvidoria Setorial o principal canal de participacdo do Usuario,
através do registro da sua manifestagcdo de ouvidoria com o devido tratamento.

Na area de saneamento basico as principais tipologias objeto de reclamagdo pelos
consumidores foram: Vazamento de agua, Vazamento de Esgoto e Religacéo ou reativagao de
agua.

Neste més houve a necessidade do encaminhamento de 02 (duas) manifestagcdo de ouvidoria
para analise técnica da Geréncia de Saneamento Basico da AGR.

Nessa area, prazo de solugdo das manifestagcbes mantém-se em uma boa média, de 9 (nove)

dias e o Municipio que teve mais usuarios reclamando foi Goiania.



CONCLUSAO AGR

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

. Foi analisado os dados relativos as proporcionalidades dos municipios, que sao o total de
manifestacdes da Ouvidoria da AGR em relagdo ao numero de economias existentes em cada
| municipio. No més de novembro, ndo foi possivel identificar recorréncia de problemas diante
‘do volume das manifestacdes, o que sinalizou ndo haver indicios de inconformidades na
prestacao de servicos.
Com relagéo a area de transporte intermunicipal de passageiros registrou-se que houve um
leve aumento no numero de reclamagdes em relacdo ao més anterior. Sendo a tipologia: passe

Livre do Deficiente, Transporte Irregular e Tarifas as tipologias mais reclamadas.



CONCLUSAO

. Na area de energia elétrica, no que se refere a reclamagdes ficou em alta as tipologias: Falta

de Energia, Extensao de Rede e Atendimento Telefonico.

4 Essas tipologias séo tratadas nos relatérios periddicos encaminhados a Superintendéncia de

| Mediacdo Administrativa, Ouvidoria Setorial e Participagdo Publica (SMA) da Agéncia Nacional
de Energia Elétrica — ANEEL, tendo como objetivo a solugdo e/ou melhora das néo

conformidades.
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