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

Ser referéncia como canal efetivo de participagcdo do cidadéao,
propiciando o aperfeicoamento continuo dos servi¢cos 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 Goids - CGE, apresenta seu relatério referente as atividades
desempenhadas no més de Setembro de 2022.

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

Tendo como valores a ética, independéncia, profissionalismo e foco no cidadéo.



MENSAGEM DO OUVIDOR SETORIAL:

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

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 manifestacbes de ouvidoria registradas e do
tratamento dispensado pela Ouvidoria Setorial, visando a solucao destas.

Sao apresentadas informacfes quantitativas em forma de graficos, de modo a tornar o relatorio

um instrumento de leitura dinamica, lancando méo de uma rapida abordagem qualitativa.

Francisco Vieira de Macedo

Ouvidor Setorial



CANAIS DE ATENDIMENTO:

v' Quer fazer alguma reclamacéo, sugestao, consulta ou elogio referente aos Servigos Publicos regulados,
controlados e fiscalizados pela AGR?

v' Entre em contato, inicialmente, 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 servigos, informe o ndmero de
protocolo do primeiro atendimento e registre sua manifestacdo. Anote o nimero de processo deste
atendimento.

nnnnnnnnnnnnnnnn
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
nnnnnnn ICOS PUBLICOS

*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)

O 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 servico 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 para energia elétrica)




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

ANALISE QUANTITATIVA: AGR

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVIGOS PUBLICOS

informatizados, sendo:

O Sistema e-Ouvidoria da 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 servi¢o publico de Distribuicdo de Energia Elétrica no Estado de Goias.

% Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias, para Pedidos de Acesso a Informacdo (Lei de Acesso a
Informacgéo) e Dendncia (comunicacdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo de 6rgéo

de controle interno ou externo).
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ANALISE QUANTITATIVA:

REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVICOS PUBLICOS

Manifestacdes/Solicitacdes de Ouvidoria registradas (01 a 30 de setembro de 2022)

| 2.203 (duas mil, duzentos e trés) manifestacdes de 4.369 (quatro mil, trezentos e sessenta e nove)
B ouvidoria registradas no sistema e-Ouvidoria da solicitacbes de ouvidoria registradas para o setor de
| AGR, sendo distribuidas da seguinte forma: energia elétrica, sendo distribuidas da seguinte forma:

Reclamacgdes Reclamacdes
; 174; 8% ; 479; 11%

Denuncias; 1;

L.A.l; 1; 0% 0%

Informacao;

Informacao; 3889; 89%

2028; 92%

Fonte: Relatério Sistema e-Ouvidoria/ AGR Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / Anélise SGO



A\ ANALISE QUANTITATIVA:

Canais de Atendimento

perante a Ouvidoria Setorial da AGR.

Call Center AGR ~_702; 32%
WhatsApp AGR
Presencial
E-Mail AGR

® Formuléario Eletrénico

AGR

® Quvidoria Geral do
Estado

1485; 68% - P
Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR
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Canais de Atendimento

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

de 2022 para registros das suas solicitacdes de ouvidoria perante o Sistema SGO/ANEEL.
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Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / Anélise SGO
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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).

Orgéo Qtd. Média (dias) Mediana Desvio
Manifestacdes Padréo
AGR 178 9,76 10

4,76

Tabela com Estatistica —2022

Orgéo Qtd. Média (dias) Mediana Desvio
Manifestacoes Padréo
AGR 2025 6,96 7 6,17

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

Motivo das ManifestagOes/Solicitagcdes

Os assuntos mais demandados, encerrados por informacdo (ndo tratadas) pela Ouvidoria

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

2.028 (duas mil e vinte e oito) manifestacdes de 3.889 (trés mil, oitocentos e oitenta e nove)
ouvidoria registradas. solicitacdes de ouvidoria registradas.

Saneamento Béasico/Agua ENERGIA ELETRICA
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EFonte: Relatérios Sistema E-Ouvidoria/AGR Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / Analise SGO
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ANALISE QUALITATIVA:

DE SERVIGOS PUBLICOS

Origem das ManifestacOes/Solicitagdes

Destacam-se do total de manifestacdes (2.028) Destacam-se do total de solicitages (3.889)
registrados como informacdo, 0s municipios

registrados como informacéo, 0s municipios com o _ g

ENERGIA ELETRICA

Saneamento Basico/Agua —
29,34%
12,82%
: 6,92%
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Fonte: Relatérios SMA-ANEEL / Acompanhamento do SGO (OSN)

Fonte: Relatérios Sistema E-Ouvidoria/AGR



ANALISE QUALITATIVA:

AGEN
REGULAGAO, COI FISCALIZAGAO
DE SEI S

Classificac&o das Manifestacdes de Ouvidoria

O grafico seguinte informa as 174 (cento e setenta e quatro) manifestacdes de
ouvidoria registradas no Sistema e-Ouvidoria da AGR, com a tipologia “Reclamagao”

por classificacao:

Transporte
Intermunicipal de
Passageiros ; 8; 5%

Agua ; 166; 95%

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

Pontos mais Recorrentes

O gréfico abaixo informa os 10 pontos mais recorrentes que correspondem a 97,59%,

das 166 (cento e sessenta e seis), solicitagcdes de ouvidoria tratadas pela Ouvidoria

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

Excesso de Consumo h 3

Hidrémetro I 4

Qualidade do Atendimento 4
Vazamento de Esgoto 7

Ligacdo Nova de Esgoto g
Ligacdo de Nova de agua 16

Recuperacéo de Passeio 18

vazamento de Agua 24

Religacéo ou reativacéo da Agua 25
Falta de Agua ou Baixa Press&o 53

Fonte: Relatdrios Sistema e-Ouvidoria/AGR
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Pontos mais Recorrentes

O grafico abaixo informa os 07 pontos que correspondem a 100%, das 08 (oito), solicitacdes de
ouvidoria tratadas pela Ouvidoria Setorial da AGR (descontadas as arquivadas), para a

classificacao “Transporte Intermunicipal’

Passaporte Livre do Deficiente | NG 1

Transporte Irregular NG 1

Desrespeito 1

Bagagem 1

Atraso de horario/ Suprimir Viagem NG 1
Manutencéo de Véiculo I

Fonte: Relatérios Sistema E-Ouvidoria/AGR



ANALISE QUALITATIVA:

Pontos mais Recorrentes

Destacam-se do total de Solicitacbes de Ouvidoria analisadas (166) para a classificacéo
“Saneamento Basico”, os 10 (dez) municipios com 0 maior numero de contatos, que

representam 89,16% do total.

Saneamento Béasico/Agua
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Fonte: Relatérios Sistema E-Ouvidoria/AGR



ANALISE QUALITATIVA:

Pontos mais Recorrentes

O grafico abaixo informa os 10 pontos mais recorrentes que correspondem a 77,04%, das 479
(quatrocentos e setenta e nove), solicitacbes de ouvidoria tratadas pela Ouvidoria Setorial da

ANEEL/AGR (descontadas as arquivadas), para a classificacdo “Energia Elétrica”

ENERGIA ELETRICA

Poda de Arvore 1
Devolucéo de Valores por Antecipacdo de Obras 8
Varia¢do de Consumo/Consumo Elevado 4
Faturamento Microgeracéo 16
Interrupgbes Frequentes 23
Flutuacao/Variacdo/Oscilacao de Tensao
Ligacéo

Conexao de Microgeracao
Extenséo de Rede

Falta de Energia (Interrupcéo do Fornecimento) 138

EFonte: Relatdrine SMA-ANFFI / Anilice SGO
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Pontos mais Recorrentes

Destacam-se do total de Solicitacdes de Ouvidoria analisadas (479) para a classificacéo
“Energia Elétrica”, os 10 (dez) municipios com o maior nimero de contatos, que representam

55,11% do total.

ENERGIA ELETRICA
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ANALISE QUALITATIVA:
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Procedéncias das Manifestacdes/SolicitagOes Tratadas

Critérios de qualificacdo das reclamacdes

As reclamac0des séo qualificadas quanto a sua procedéncia, conforme os critérios abaixo:
Procedente: manifestacdes/solicitacbes 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: reclamagdes em que, apos 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/usuério e o agente

regulado.




ANALISE QUALITATIVA:

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVIGOS PUBLICOS

Procedéncias das Manifestacdes/SolicitagOes Tratadas

SANEAMENTO BASICO/AGUA - ENERGIA ELETRICA - PROCEDENCIA
PROCEDENCIA
Procedente;
Procedente ; . ’
129;78% T 152; 32% Outros; 230;

48%

Improcedent Outros; 12;
e; 25; 15% 7% Improcedente;
97; 20%

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




RELACAO COM A SOCIEDADE: AGR

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVIGOS PUBLICOS

Gréfico 1: Média de resolutividade por Ano e Més Gréfico 2: % de manifestacdes respondidas por Ano e Més
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Gréfico 3: Média de recomendacéo por Ano e Més E Gréfico 4: Qte. de manifestagdes com pesquisa por situacio de Finalizagio por Ano e Més
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Fonte: Relatorio Sistema Geral de Ouvidoria/SGO — Ouvidoria Geral do Estado



RELACAO COM A SOCIEDADE:

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
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. Selecione o periodo Gréfico 3: Média de Resolutividade e de R dacéio e quant. de Manifestagées por Orgao
Selecione o Orgdo
/ﬁ\ @ | AGR v ‘ | 01/01/2022 | ‘ 30/09/2022 ‘ acE
o
]

Selecione a Mesorregido Geografica / Municipio Gréfico 2: Média de Resolutividade por
Tipo Manifestacio

| Todos

Grafico 1: Média de Recomendacao por Finalizacdo
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RESUMO:

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
E SERVICOS PUBLICOS

O préximo gréafico apresenta o quantitativo total das solicitacbes de ouvidoria registradas no

periodo de janeiro a setembro de 2022 no Sistema

de Gestdao de Ouvidoria E-

Ouvidoria/AGR.
SISTEMA E-OUVIDORIA AGR
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RESUMO:

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
E SERVICOS PUBLICOS

Comparativo da quantidade de Reclamacdes no Sistema E-Ouvidoria/AGR nos anos de 2021

e 2022.

2021 2022 Nos 03 trimestres de 2022, houve
1454 aumento de 8,75% nos registros
1280 de reclamagdes em comparagao
ao mesmo periodo de 2021.
Passou de 1.337 reclamagbes

acumuladas para 1.454.

1079

916
747
600 1.337
290 “e 554 708 889 o9
156 433
115 196 283

janeiro fevereiro margo abril maio junho julho agosto  setembro




RESUMO:

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
E SERVICOS PUBLICOS

O préximo gréafico apresenta o quantitativo total das solicitacbes de ouvidoria registradas no

periodo de janeiro a setembro de 2022 no Sistema de Gestéo de Ouvidoria (SGO) - ANEEL.

Sistema de Gestao de Ouvidoria — SGO/ANEEL
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RESUMO:

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
E SERVICOS PUBLICOS

O proximo 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,

2021 2022
- houve aumento de 12,63% nos
e registros de reclamagbes em
4861 comparacao ao mesmo periodo de
4403 2021. Passou de 5.111
ezt reclamacdes acumuladas para
2921 5 757
2367 S
1609 5.111
- 3111 3.524 3.886 4.337
944

janeiro fevereiro margo abril maio junho julho agosto  setembro




CONCLUSAO

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVIGOS PUBLICOS

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

Na area de saneamento basico as principais tipologias objeto de reclamacédo pelos
consumidores foram: Falta de agua ou baixa pressao, Religacdo ou reativacdo de agua e
Vazamento de agua.

Houve o encaminhamento de 08 (oito) manifestacdo de ouvidoria para andlise técnica da
Geréncia de Saneamento Basico da AGR. Resultando na abertura de 03 (trés) processos
administrativos no sistema SEI - Sistema Eletrénico de Informagdes.

Nessa area, prazo de solucdo das manifestacfes mantém-se em uma boa média, de 8,32 dias

e 0 Municipio que teve mais usuarios reclamando foi Goiania.



CONCLUSAO

AGENCIA GOIANIA DE
REGULAGAO, CONTROLE E FISCALIZAGAO
DE SERVIGOS PUBLICOS

. Na area de energia elétrica, no més de setembro, no que se refere a reclamacoes ficou em alta
as tipologias: Falta de Energia, Extensdo de Rede e Conexao de Microgeracéao.

Essas tipologias mais demandadas s&o tratadas nos relatérios periédicos encaminhados a
Superintendéncia de Mediacdo Administrativa, Ouvidoria Setorial e Participacdo Publica (SMA)
da Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL, objetivando a solu¢ao e/ou melhora das néo
conformidades.

Com relacao a area de transporte intermunicipal de passageiros registra-se que houve reducéo
no numero de reclamacdes em relacdo ao més anterior. Sendo a tipologia: manutencéo de

veiculo a que teve o maior volume de reclamacgoes.
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