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9\ APRESENTACAO: O

Competéncias da AGR

E-OUVIDORIA
AGR

REGULAR Onde necessario - sob previsao legal

Orientar e prevenir - aplicar

FISCALIZAR penalidades quando for indispensavel

DIRIMIR CONFLITOS Solucao de conflitos




Ouvidoria Setorial E OGVIBORIA
AGR

Ser referéncia como canal efetivo de participacao do cidadao, propiciando o
¥ aperfeicoamento continuo dos servicos prestados pela AGR.
— 7 y / ; J— pr—" — - by

p—
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A MENSAGEM DA OUVIDORIA
Para que a ouvidoria seja realmente considerada um canal efetivo de participacao social, essa deve intervir e 3
mudar a realidade social”. (Antonio Semeraro Rito Cardoso, 2010) E-OUVIDORIA

AGR

A Ouvidoria Setorial da AGR pode ser compreendida como uma ponte entre a AGR e a sociedade,
uma vez que interage com os cidadaos-usuarios, com as empresas reguladas, com as comunidades
e com a propria AGR. E um espaco de controle das atividades do Estado, ou seja, controle social,
tendo a competéncia de dirimir, no ambito administrativo, as divergéncias entre os usuarios e as
empresas prestadoras de servicos publicos.

: Ao analisar essas demandas, a Ouvidoria Setorial colabora internamente para a correcao de

procedimentos, visando o aprimoramento dos processos regulatorios da AGR. E de se ressaltar
2 que a Ouvidoria Setorial da AGR s6 recebe as demandas que nao foram devidamente solucionadas
pelas prestadoras de servicos publicos.

Tendo como foco possibilitar que as manifestacoes decorrentes do exercicio da cidadania
proporcionem continua melhoria dos servicos publicos regulados pela AGR, a unidade tem atuado
no sentido de aprimorar a sua forma de atuacao, com revisao e implementacao de novos fluxos
de trabalho e avaliacdes constantes das analises realizadas pela equipe.




i

« 1\ PALAVRA DO OUVIDOR SETORIAL
A Ouvidoria Setorial da AGR busca atuar de maneira proativa, com a adocao de estratégias para E-OUVIDORIA

uma atuacao mais sistémica e a busca incansavel da ampliacao e melhoria dos seus canais de AGR
atendimento.

Todo més, é disponibilizado no site da AGR o relatorio mensal de atividades da Ouvidoria,
contendo toda a analise quantitativa e qualitativa das demandas. O relatorio é acessivel a
qualquer interessado em saber quantas pessoas reclamaram dos servicos de saneamento,
, transporte e energia durante o més, de quais localidades vieram essas demandas, quais 0s
. canais da Ouvidoria foram mais utilizados, entre outras informacoes.

= Sao apresentadas informagdes quantitativas em forma de graficos, de modo a tornar o relatorio
um instrumento de leitura dinamica e facil compreensao lancando mao de uma rapida
abordagem qualitativa

Francisco Vieira de Macedo
Ouvidor Setorial AGR




CANAIS DE ATENDIMENTO

E-OUVIDORIA
AGR
Nao resolveu? Entre em
Entre em contato, contato com a Ouvidorig do
inicialmente, com  seu §e;1 prestador de serVIQ%S,
prestador de servicos e ntofme,/ g7 pumero y ce
informe sua demanda. Anote protocolo ~ do  primeiro
o nimero do protocolo de atendimento e registre sua
atendimento manifestacao.  Anote o
; numero de processo deste
atendimento.
Goias 115
rial Energia .2003 800.645.0
F_quatoz 0196 (Central de CHESP - 0800.062 o) | Saneago OAtend1mento) .
0800.6 ou | de Atendimen ' Central de 2
Atendimento) s (Centra | ( Y 0800.645.01
Ouvi ' ' 0 .
0800.062. 1500 ( .‘ (ouvidona)




E-OUVIDORIA
AGR

-

R AGR: E-Mail:

https://www.portal.agr.go.gov. 62_\/;/h822t§é_p7%:53 ouvidoria@agr.go.gov. br
br/ouvidoria/login.jsp : 24 horas / 07 dias por semana

24 horas / 07 dias por semana % _ .

,' -! *Atendimento Presencial
0800-727-0167 ou 167 Av. Goias n° 305 .
*0800-704-3200 (exclusivo (exclusivo para Energia | Setor Central - Goiania/GO |
para saneamento basicoe | Elétrica) 3° andar
transporte intermunicipal |
de passageiros) —~R



https://www.portal.agr.go.gov.br/ouvidoria/login.jsp
mailto:ouvidoria@agr.go.gov.br
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ANALISE QUANTITATIVA:

/—m: Concessionirios '?J
o E-OUVIDORIA
e-Ouvidoria T!I AGR

AGR

H

:
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Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias
Controladoria-Geral do Estado

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

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

Sistema de Gestao 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 Goiads, para Pedidos de Acesso a Informacdo (Lei de Acesso a Informacao) e Denlncia

(comunicacao de pratica de ato ilicito cuja solucao dependa da atuacao de 6rgao de controle interno ou externo).




ANALISE QUANTITATIVA:

Manifestacoes/Solicitacoes de Ouvidoria registradas (01 a 31 de janeiro de 2023) E-OUVIDORIA
AGR

7.844 (sete mil, oitocentos e quarenta e quatro)

solicitacdes de ouvidoria registradas para o setor

de energia elétrica, sendo distribuidas da seguinte

forma:

1.906 (um mil, novecentos e seis) manifestacoes de
ouvidoria registradas no sistema e-Ouvidoria da

AGR, sendo distribuidas da seguinte forma:

Reclamacoes;
181 - 9%

Reclamacoes;
596 - 8%
—

Informacoes;
1725 -91%

Informacoes;
7248 - 92%

Fonte: Relatorio Sistema e-Ouvidoria / AGR Fonte: Relatorios SMA-Aneel / Analise SGO / \ >



ANALISE QUANTITATIVA:

/ /) Capals de Atend!mellto N ; E-OUVIDORIA
O proximo grafico informa os meios de comunicacao utilizados pelos manifestantes AGR
e Agentes Regulados para registro das suas solicitacoes de ouvidoria perante a

Ouvidoria Setorial da AGR.

Outros ; 1,68%

I

WhatsApp AGR,;
34,68%

Call Center AGR;
63,64%

Fonte: Relatorio Sistema e-Ouvidoria / AGR / | Q b)
I
\ S BN



ANALISE QUANTITATIVA:

Canais de Atendimento E-OUVIDORIA
O grafico seguinte informa os meios de comunicacao utilizados pelos consumidores AGR
para registro das suas solicitacoes de ouvidoria perante o Sistema SGO/Aneel.

312%

Presencial ;
0,15%

Telefone ; 96,72%

Fonte: Relatério Sistema e-Ouvidoria / AGR




ANALISE QUANTITATIVA:

indice de Cumprimento do prazo de resposta
O indice de cumprimento do prazo de resposta refere-se ao quantitativo de  E-OUVIDORIA
manifestacoes recebidas pela Ouvidoria Setorial da AGR e respondidas dentro do ACR
prazo legal de 30 (trinta) dias.

Quant. de Manifestacoes: 181
Média Resultados (dias): 6,40
Mediana: 7

Desvio padrao: 3,62

Fonte: Relatorio Sistema e-Ouvidoria / AGR




ANALISE QUALITATIVA:

Motivo das Manifestagcoes/Solicitacoes E-OUVIDORIA

Os assuntos mais demandados, encerrados por informacao (nao tratadas) pela AGR
Ouvidoria Setorial da AGR/Aneel, com base no campo “assunto”, foram os
seguintes:

1.725 (um mil, setecentos e vinte e cinco) 7.248 (sete mil, duzentos e quarenta e 0ito)
manifestacoes de ouvidoria registradas para o setor solicitacdes de ouvidoria registradas para o setor
de Saneamento Basico/Agua. de energia elétrica.

56,17%

Ligacao

Iluminacao Publica

30,14% Suspensao Indevida do...

Apresentacao e Entrega...
0% /2 78/) 2 61% 2° Via da Fatura

Atendimento...

Flutuacao/Variacao/Os...

oy, 64'&/& /s Débitos Anteriores
t"l’acé g Religacdo
) 00294 Falta de Energia... 30,10%
Stg

Fonte: Relatorio Sistema e-Ouvidoria / AGR Fonte: Relatdrios SMA-Aneel / Analise SGO / | ' (& ﬁ \)
\



ANALISE QUALITATIVA:

Origem das Manifestacoes/Solicitacoes E-OUVIDORIA
AGR

Destacam-se do total de manifestacoes (1.725) Destacam-se do total de solicitacoes (7.248)
registrados como informacao, para o setor de registrados como informacao, para o setor de
Saneamento Basico/Agua, os municipios com o energia elétrica, os municipios com o maior
maior numero de contatos: numero de contatos

15,42%

11,51%
7,26% 6,35%
e S59% 5,53 491K 4 gy
7.83% 5 249, 1,99
A% 3.44% 3,28% 2,70% 2,65% 2,54% 2,43% I I L




ANALISE QUALITATIVA:

Classificacao das Manifestacoes de Ouvidoria oy
O proximo grafico demonstra as 181 (cento e oitenta e uma) manifestacoes de AGR

ouvidoria registradas no Sistema e-Ouvidoria da AGR, com a tipologia
“Reclamacao” por classificacao:

Transporte
Intermunicipal

de Passageiros;
15; 8%

Saneamento
Basico/Agua;
166; 92%

Fonte: Relatorio Sistema e-Ouvidoria / AGR / | C b)
\ t J AN



ANALISE QUALITATIVA:

Pontos mais Recorrentes
{ . . 4 . E-OUVIDORIA
O grafico abaixo informa os 10 pontos mais recorrentes que correspondem a AGR
95,78%, das 166 (cento e sessenta e seis), manifestacoes de ouvidoria tratadas pela

Ouvidoria Setorial da AGR (descontadas as arquivadas), para a classificagcao
Saneamento Basico/Agua:

Qualidade do Atendimento

Multas/Irregularidades

Ligacao Nova de Esgoto
Ligacdo Nova de agua
Vazamento de Esgoto

Falta de Agua ou Baixa Pressao

Excesso de Consumo
Recuperacao de Passeio

Vazamento de Agua
Religacdo ou Reativacdo da Agua

Fonte: Relatorio Sistema e-Ouvidoria / AGR / | ' (& ! \)
!



ANALISE QUALITATIVA:

Pontos mais Recorrentes
Destacam-se do total das Manifestacoes de Ouvidoria analisadas (166) para a E'OUXé';OR'A
classificacio Saneamento Basico/Agua, os 05 (cinco) municipios com o maior
numero de contatos, que representam 80,12% do total.

f T T

Goiania Anapolis Aguas Lindas  Aparecida de Valparaiso de
de Goias Goiania Goias

Fonte: Relatério Sistema e-Ouvidoria / AGR / | )



ANALISE QUALITATIVA:

Pontos mais Recorrentes P ow
O grafico abaixo informa os 07 pontos mais recorrentes que correspondem a 100%, 7 Xcm
das 15 (quinze), manifestacoes de ouvidoria tratadas pela Ouvidoria Setorial da AGR

(descontadas as arquivadas), para a classificacao transporte Intermunicipal de
Passageiros:

aaaoaald

S ) (e QO RS (o]
¥ L & & & S
@90 K > Qf"Q \}Qﬂ & &
R < c} ) %L, ()
A & < P o\ Q &
& o Q O ¥ o
O & G >
& <° X FE &
& e N &
< S X '
o &
& )4
&

Fonte: Relatério Sistema e-Ouvidoria / AGR /| ! © : b}
\ 2 X



ANALISE QUALITATIVA:

Pontos mais Recorrentes P ow
O grafico abaixo informa os 10 pontos mais recorrentes que correspondem a 81,37% AGR
das 596 (quinhentos e noventa e seis) solicitacoes de ouvidoria tratadas pela

Ouvidoria Setorial da Aneel/AGR (descontadas as arquivadas), para a classificacao
“Energia Elétrica”:

Nenhuma das Anteriores
Faturamento de Microgeracao 4
Ligacao 18
Ressarcimento de Danos Elétricos 20
Flutuacao/Variacao/Oscilacao de Tensao 26
Interrupcdes Frequentes 27,
Variacao de Consumo/Consumo Elevado/Erro Leitura

Atendimento Telefénico da Concessionaria

Extensao de Rede

Conexao de Microgeracao

Falta de Energia (Interrupcao do Fornecimento) 164

Fonte: Relatérios SMA-Aneel / Analise SGO /| ==/ b
\ ! J X




ANALISE QUALITATIVA:

Pontos mais Recorrentes
Destacam-se do total de Solicitacoes de Ouvidoria analisadas 596 (quinhentos e E'OUXé%OR'A
noventa seis), para a classificacao “Energia Elétrica”, os 10 (dez) municipios com o
maior nUmero de contatos, que representam 58,22% do total.

Fonte: Relatérios SMA-Aneel / Anélise SGO )
AGK
\ AN



ANALISE QUALITATIVA:

Procedéncias das Manifestacoes/Solicitacoes Tratadas

Critérios de qualificacao das reclamacoes. E'OUX:;';OR'A
As reclamacoes sao qualificadas quanto a sua procedéncia, conforme os critérios
abaixo:
Procedente: Improcedente: reclamacdes em
manifestacoes/solicitacoes de que, apos analise por parte da
ouvidoria em que, apods analise Ouvidoria Setorial ou das areas
por parte da Ouvidoria Setorial Técnicas e Juridicas, nao ha
ou das areas Técnicas e t constatacao de descumprimento t
Juridicas, ha constatacao de \ de legislacao e normativas da \
descumprimento de legislacao e ! AGR e Aneel ou de clausulas !
normativas da AGR e Aneel ou de . contratuais firmadas entre o .
clausulas contratuais firmadas FJ consumidor/usuario e o agente ‘~j
entre o consumidor/usuario e o 1 regulado. [
agente regulado. ; ;




ANALISE QUALITATIVA:

Procedéncias das Manifestacoes/Solicitacoes Tratadas
E-OUVIDORIA

AGR

SANEAMENTO BASICO/AGUA- PROCEDENCIA ; P
ENERGIA ELETRICA - PROCEDENCIA

Procedente;
123; 74% Procedente;
147; 26%

Outros /Em
analise; 330;
58%

Qutros / Em
analise; 8; 5%

Improcedente;
35; 20%

Improcedente;
54; 20%

Fonte: Relatorio Sistema e-Ouvidoria / AGR




RELACAO COM A SOCIEDADE:

TM B esrneistestie: PESQUISA DE SATISFACAO — Satisfacéo Geral - E oGVIBORIA
AGR

Tipo de Manifestagio Selecione o 6rgdo Selecione a Mesorregiso Geogrifica / Municipio Selecione o perfodo

E ‘ Todos ~ | ‘ AGR ~ ‘ ‘ TS v ‘ 01/01/2023 || 31/01/2023

Grifico 1: Média de resolutividade por Ano e Més afi i didas por Ano e Més

16

Ne° de Pesquisas Respondidas

Meédia: 78%

78%

indice de Resolutividade

Grafico 3: Média de recomendacdo por Ano e Més E Grafico 4: Qte. de mani i i inalizacdo por Ano e Més

8'9 inali: N&o @Par

Nota Média de Recomendacio

Média: 8,88

8.9%

Manifestagio com pesquisa

Fonte: Relatorio Sistema Geral de Ouvidoria/SGO - Ouvidoria Geral do Estado




RELACAO COM A SOCIEDADE:
I M B eiceeetos PESQUISA DE SATISFACAO — Por Recomendacio

E-OUVIDORIA

Grafico 3: Média de Vil do e quant. de Manifestagoes por Orgao AGR

selecione o Orgdo Selecione o periodo

= 7
o

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

Todos

Grafico 1: Média de R

10,0

Parcialmente sim
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Grifico 4: Média de R dacdo por Tipo i do e Finalizacio

Reclamacéo

Finalizaca Nao @Par sim

[ ]
Reclamagdo Média de resolutividade

Fonte: Relatorio Sistema Geral de Ouvidoria/SGO - Ouvidoria Geral do Estado




RESUMO

Comparativo da quantidade de Reclamagdes no Sistema E-Ouvidoria/AGR nos anos
de 2022 e 2023 para os servicos de Saneamento Basico/Agua, Transporte E'°U“\’(';';°R'A
Intermunicipal de passageiros e Bens Desestatizados.

Janeiro de 2023

181
Reclamacoes

+16,02%

% 156
Reclamacdes

Janeiro de 2022

Fonte: Relatorio Sistema e-Ouvidoria / AGR




RESUMO:

Comparativo da quantidade de solicitacoes de ouvidoria registradas nos ano de
2022 e 2023 no Sistema de Gestao de Ouvidoria (SGO) - Aneel/AGR, para o E'°UX<';°R'A
servico de Energia Elétrica.

Janeiro de 2023

> 596

> 864

Reclamacodes >
Z Reclamacoes

Janeiro de 2022
\NA DE REQ
CAD DE SERVIG
Fonte: Relatdrios SMA-Aneel / Analise SGO / | ! : : )
\ ol




CONCLUSAO

Neste més de janeiro, foram implementadas melhorias gerenciais, o que atesta a efetividade da
AGR no cumprimento de sua missao institucional, valorizando o permanente contato com a
sociedade. Foi inaugurado o novo sistema de atendimento aos usuarios, a Unidade de Resposta
Audivel (URA), que permite o atendimento telefénico automatico por voz, no 0800 704 3200, com
opcoes de escolha dos servicos pelos consumidores. O objetivo foi descentralizar e dar mais rapidez
ao atendimento. A URA oferece trés opcoes aos usuarios, sendo a Opcao 1 para quem ja registrou
queixa junto ao prestador do servico e nao obteve a solucao desejada. As outras duas remetem o
usuario a Saneago ou a Equatorial.

Nesse contexto, destaca-se o aumento no registro de reclamacdes em 16,02% em comparacao ao

més de janeiro de 2022. O que demonstra o ganho de eficiéncia com a nova ferramenta.

E-OUVIDORIA
AGR



CONCLUSAO

Observa-se neste relatério que 45,76% dos 10 assuntos com mais demandas referente a Saneamento /
/ E-OUVIDORIA
Basico/Agua estao relacionados a atrasos na execucao dos servicos de Religacao ou Reativacao de AGR

Agua e Reparos no Vazamento de Agua pela Empresa Saneamento de Goias de Goias S/A (Saneago).

Tal conduta foi notificada a Superintendéncia de Ouvidoria do prestador de servicos para correcao

dos procedimentos internos. Caso nao verifiquemos reducao das reclamacobes, sera efetuado o

encaminhamento a Geréncia de Saneamento Basico da AGR para analise.

. Ainda para servico plblico de Saneamento Basico/Agua, o prazo de solucdo das manifestacdes foi

em média de 6,4 (seis virgula quatro) dias, e o Municipio que teve mais usuarios reclamando foi

Goiania.

Na area de Energia Elétrica, no que se refere a reclamacdes, ficaram em alta as tipologias: Falta de

=2 Energia, Extensao de Rede e Conexao de Microgeracao.

ssas tipologias sao tratadas nos relatérios periédicos encaminhados a Superintendéncia de Mediagéo




Relatorio Mensal - Janeiro de 2023. E-ouxél;ORIA

Wagner Oliveira Gomes Francisco Vieira de Macedo
Presidente do Conselho Regulador Ouvidor Setorial

Natalia Maria Bricefo Spadoni Equipe da Ouvidoria Setorial:
Conselheira Adriano Modesto de S. Guimaraes
Ana de Cassia Siqueira
Paulo Tiago Toledo Carvalho Delza Camargo Rezende
Conselheiro Fernando Barros de Moraes
Luana Ribeiro de Sousa
Guy Francisco Brasil Cavalcanti Marcela de Oliveira Faleiro
Conselheiro Mariane do Carmo de Jesus Pimenta
Neide Maria da Silva Bispo
Thiago Nepomuceno Carvalho Rita de Cassia de Queiroz Melo
Chefia de Gabinete Rosa Oliveira Santana
Suenne Batista Peixoto
Marianna de Souza Silveira Ubirajiba Lopes

Procuradora Setorial

10 de fevereiro de 2023. /| 5




