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APRESENTACAO:

OUVIDORIA SETORIAL

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

Ser referéncia como canal efetivo de participacado do cidadao, propiciando o
' aperfelcoamento continuo dos servicos prestados pela AGR
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MENSAGEM DO OUVIDOR SETORIAL AGR

“Para que a ouvidoria seja realmente considerada um canal efetivo de participac@o social, essa deve intervir e
mudar a realidade social”. (Antonio Semeraro Rito Cardoso, 2010)

A Ouvidoria Setorial 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 a sociedade 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.

Tendo como foco possibilitar que as manifestacoes decorrentes do exercicio da cidadania
proporcionem continua melhoria dos servicos publicos regulados pela AGR, atuamos no sentido de
aprimorar nossos procedimentos, com revisao e implementacao de novos fluxos de trabalho e
avaliacoes constantes das analises realizadas pela equipe.
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MENSAGEM DO OUVIDOR SETORIAL

A Ouvidoria Setorial busca atuar de maneira proativa, com a adocao de estratégias para uma
atuacao mais sistémica e a busca incansavel da ampliacdo e melhoria dos seus canais de
atendimento.

Todo més, disponibilizamos no site da AGR o relatério mensal de atividades, contendo toda a
analise quantitativa e qualitativa das demandas. O relatorio é acessivel a toda sociedade que
deseja ter um panorama sobre nimero de reclamacodes dos servicos de saneamento basico,
transporte intermunicipal de passageiros e energia elétrica durante o més. Apresentando
algumas informacées como: tipologias mais demandadas, localidades de origem das
demandas, os canais da Ouvidoria que foram mais utilizados, entre outras informacoes.

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

Francisco Vieira de Macedo
Ouvidor Setorial
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CANAIS DE ATENDIMENTO - PRESTADORES DE SERVICO AGR
=

| Energia GOfas

Equatoria de
Central 5
0800;?362:\22) ( ou CHESP - 0800:067--3-0)()3 | saneago osoo.gﬁfxo)
g;zr(\) (1)62 1500 (Ouvidoria) (Central de Atendimento (Central de Aten
c())l51300.64‘5.017 (ouvidoria)
Nao resolveu? Entre em
Entre em contato, contato com a Ouvidoria do

inicialmente, com  seu seu prestador de servicos,
prestador de servicos e infforme o numero de
informe sua demanda. Anote protocolo do  primeiro

o nimero do protocolo de atendimento e registre sua
atendimento. manifestacao. Anote o

numero de processo deste
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CANAIS DE ATENDIMENTO OUVIDORIA SETORIAL

Site da AGR:
https://www.portal.agr.go.g

ov.br/ouvidoria/login.jsp
24 horas / 07 dias por semana

S

*0800-704-3200 (exclusivo

para saneamento basico e

transporte intermunicipal
de passageiros)
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E-Mail:
ouvidoria@agr.go.gov.br
24 horas / 07 dias por semana

N

a! *Atendimento Presencial

0800-727-0167 ou 167 Av. Goias n°® 305 \
(exclusivo para Energia Setor Central - Goiania/GO

Elétrica) : 3° andar

*WhatsApp:
62-9.8480-7353

Ressaltamos que a Ouvidoria Setorial s6 recebe as demandas que ndao foram devidamente solucionadas
pelas prestadoras de servicos publicos.
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ANALISE QUANTITATIVA:
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Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias

Controladoria-Geral do Estado

A Ouvidoria Setorial utiliza para o registro de manifestacoes, 03 (trés) sistemas informatizados, sendo:

(Saneamento Basico, Transporte Intermunicipal de Passageiros, Bens Desestatizados);

solicitacOes referente ao servico publico de Distribuicdo de Energia Elétrica no Estado de Goias; e

24 GOIANA DE REC Denlncia (comunicacao de pratica de ato ilicito cuja solucao dependa da atuacdo de orgao de controle interno

FISCALIZACAO DE SERVIG
ou externo).

+* Sistema e-Ouvidoria da AGR que é interligado via web site com o Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias,

para registro de manifestacoes referente aos servicos publicos regulados, controlados e fiscalizados pela AGR

+» Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO) da Agéncia Nacional de Energia Elétrica - Aneel, para registro de

+» Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias, para Pedidos de Acesso a Informacao (Lei de Acesso a Informacéo) e
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ANALISE QUANTITATIVA:

Manifestacoes/Solicitacoes de Ouvidoria registradas no periodo de 01 a 31 de
marco de 2023 junto a Ouvidoria Setorial da AGR e a Aneel.

5.163 (cinco mil e cento e sessenta e trés)
solicitacoes de ouvidoria registradas para o
setor de energia elétrica, sendo distribuidas da
seguinte forma:

1.209 (um mil e duzentos e nove) manifestacoes
de ouvidoria registradas no sistema e-Ouvidoria

da AGR, sendo distribuidas da seguinte forma:

Reclamacoes;
336 - 28%

Reclamacoes;
570 - 1%

Informacoes;
873 - 72%

Informacoes;
4593 - 89%

Fonte: Relatorio Sistema e-Ouvidoria / AGR Fonte: Relatorios SMA-Aneel / Analise SGO
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ANALISE QUANTITATIVA: AGR

Canais de Atendimento
O proximo grafico informa os meios de comunicacao utilizados pelos
manifestantes e Agentes Regulados para registro das suas manifestacoes de
ouvidoria perante a Ouvidoria Setorial da AGR.

Presencial; 1,32% Ouvidoria Geral do

Formulario Eletronico ; Estado ; 0,58%

4,71%
E-mail; 0,83%

WhatsApp AGR; 37,30%

Outros; 0,58%

Call Center AGR;
54,67%
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ANALISE QUANTITATIVA: -

Canais de Atendimento (Aneel/AGR)
O proximo grafico informa os meios de comunicacao utilizados pelos
consumidores de energia elétrica para registro das suas solicitacoes de
ouvidoria.

App Aneel; 0,64% ChatBot; 0,62%

ChatBot; 1,05%
Outros; 0,19%

Fale Conosco; 3,41%

Serv. 0800; 55,08%
Aneel 167;39,01%
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ANALISE QUANTITATIVA: AGR

A

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta
O indice corresponde ao quantitativo de manifestacoes recebidas pela Ouvidoria
Setorial e respondidas dentro do prazo legal de 30 (trinta) dias.

\ Quant. de Manifestacoes: 336
y | Média Resultados (dias): 10,12
L& S Mediana: 11

Desvio padrao: 4,18

Fonte: Relatorio Sistema e-Ouvidoria / AGR
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ANALISE QUALITATIVA:

Motivo das Manifestacoes/Solicitacoes

Os assuntos mais demandados/encerrados por informacao (nao tratadas) junto a
Ouvidoria Setorial da AGR e a Aneel, com base no campo “assunto”, foram os
seguintes:
873 (oitocentos e setenta e trés)

manifestacoes de ouvidoria registradas para
o setor de Saneamento Basico/Agua.

4.593 (quatro mil e quinhentos e noventa e
trés) solicitacoes de ouvidoria registradas
para o setor de energia elétrica.

2° Via da Fatura

Apresentacao e Entrega da
Fatura
Flutuacao/Variacao/Oscilacao

de Tensao

3,32%  3,21%  2,41%
& e o

Débitos Anteriores

Y, ) A,
“ae . 5, z‘9/776,,7(‘ Urg o
e A CO/;S 0 g p Religacao
4, 8
" n “a  Falta de Energia (Interrupcio 30,89%
da‘fg(, do Fornecimento) A
Q

Fonte: Relatorios SMA-Aneel / Analise SGO
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ANALISE QUALITATIVA:

Origem das Manifestacoes/Solicitacoes

Destacam-se do total de solicitacdes (4.593)
registrados como informacao, para o setor de
energia elétrica, os municipios com o maior
numero de contatos:

Destacam-se do total de manifestacoes (873)
registrados como informacao, para o setor de
Saneamento Basico/Agua, os municipios com
0 maior niUmero de contatos:

21,60%

8,12% .
6,41% 5,04% 4,24% 5,77% 4,94% 3,77% 3.37% ety ot
’ »70/%0 £,0/% 2 33% 2.05%

3,21% 2,86% 2,06% 1,83% 1,49% I
Al 0 nnmm'm .
)
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ANALISE QUALITATIVA:

Classificacao das Manifestacoes de Ouvidoria
O grafico a seguir demonstra as 336 (trezentos e trinta e seis) manifestacoes de
ouvidoria registradas no Sistema e-Ouvidoria da AGR, com a tipologia

“Reclamacao” por classificacao:
// L.A.L; 2; 1%

Transporte
Intermunicipal
de Passageiros;
21; 6%

Saneampnto
Basico/Agua;
¢4 GOIANA DE REQC 315; 93%
FISCALIZACAO DE SERVIGH

Fonte: Relatorio Sistema e-Ouvidoria / AGR
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ANALISE QUALITATIVA: AGR

Pontos mais Recorrentes
O grafico abaixo informa os 10 pontos mais recorrentes que correspondem a
92,38%, das 315 (trezentos e quinze) manifestacoes de ouvidoria tratadas pela
Ouvidoria Setorial (descontadas as arquivadas), para a classificacao Saneamento
Basico/Agua:

Revisdo de Cadastro de Usuario
Ligacao Nova de Esgoto ]
Qualidade do Atendimento |
Vazamento de Esgoto ]
Recuperacao de Passeio ]
Excesso de Consumo

Falta de Agua ou Baixa Pressao

Religacdo ou Reativacdo da Agua

Vazamento de Agua

Ligacdo Nova de agua 59
24 GOIANA DE REQC T T T T 1 T

FISCALIZACAO DE SERVIG 0 10 20 30 40 50 60 70

Fonte: Relatorio Sistema e-Ouvidoria / AGR
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ANALISE QUALITATIVA:

Pontos mais Recorrentes
Destacam-se do total das ManifestacOes de Ouvidoria analisadas (315) que trata
a classificacdo Saneamento Basico/Agua, os 05 (cinco) municipios com o maior
numero de contatos, que representam 87,62% do total.

112

23

: o ; <
24 GOIANA DE REQ (>°\ W V(\Q,Q G \/0,9
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Fonte: Relatorio Sistema e-Ouvidoria / AGR
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ANALISE QUALITATIVA:

Pontos mais Recorrentes
O grafico abaixo informa os 06 pontos mais recorrentes que correspondem a 100%,
das 21 (vinte e uma), manifestacdes de ouvidoria tratadas pela Ouvidoria Setorial
(descontadas as arquivadas), para a classificacao Transporte Intermunicipal de
Passageiros:

Tr, Ma Pq 4tr Sy Po, Py Deg
a"SPOr n"ten S Ssaport 350 g, PeMloty.. "0 de p SSaPort fespe]
e ca e Noys [of e [
Irre Ode ..~ Livrg Ordrjs .90 aq, 0 gt
SUlay Sicy, Deffc‘ie Oso
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ANALISE QUALITATIVA: AGR

Pontos mais Recorrentes
O grafico a seguir informa os 10 pontos mais recorrentes que correspondem a
77,36% das 570 (quinhentos e setenta) solicitacoes de ouvidoria tratadas pela
Ouvidoria Setorial da Aneel/AGR (descontadas as arquivadas), para a
classificacao “Energia Elétrica”:

Faturamento Microgeracao

Ligacao

Ressarcimento de Danos Elétricos
Ressarcimento de Danos Elétricos
Variacao de Consumo/Consumo...

Flutuacao/Variacao/Oscilacao de Tensao

Interrupcoes Frequentes

Extensao de Rede

Conexao de Microgeracao

Falta de Energia
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ANALISE QUALITATIVA: AGR

Pontos mais Recorrentes
Destacam-se do total de Solicitacées de Ouvidoria analisadas 570 (quinhentos e
setenta), para a classificacao “Energia Elétrica”, os 10 (dez) municipios com o
maior niUmero de contatos, que representam 51,93% do total.
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ANALISE QUALITATIVA:

¢4 GOIANA DE R
FISCALIZACAO DE SER

Procedéncias das Manifestacoes/Solicitacoes Tratadas
Critérios de qualificacao das reclamacoes: as reclamacdes sao qualificadas
quanto a sua procedéncia, conforme os critérios abaixo:

&

Procedente:
manifestacoes/solicitacoes de
ouvidoria em que, apos analise por
parte da Ouvidoria Setorial ou das
areas Técnicas e Juridicas, ha
constatacao de descumprimento
de legislacao e normativas da AGR
e/ou Aneel ou de clausulas
contratuais firmadas entre o
consumidor/usuario e o agente
regulado.

&

Improcedente: reclamacbées em
que, apds analise por parte da
Ouvidoria Setorial ou das areas
Técnicas e Juridicas, nao ha
constatacao de descumprimento
de legislacao e normativas da
AGR e/ou Aneel ou de clausulas
contratuais firmadas entre o
consumidor/usuario e o agente
regulado.

AGR
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ANALISE QUALITATIVA: AGR

Procedéncias das Manifestacoes/Solicitacoes Tratadas

SANEAMENTO BASICO/AGUA - ENERGIA ELETRICA - PROCEDENCIA
orlcefontl PROCEDENCIA N Outros / Em

; ; analise;
204; 65% 105; 18% 334 59%

Improcedente; Outros / Em Improcedent
45; 14% analise; 66; 21% e; 131; 23%
24 GOIANA DE REC Fonte: Relatodrio Sistema e-Ouvidoria / AGR Fonte: Relatorios SMA-Aneel / Analise SGO
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RELACAO COM A SOCIEDADE:

9

N® de Pesquisas Respondidas

61%

indice de Resolutividade

1,9

Nota Média de Recomendaco
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2,1%

Manifestagdo com pesquisa

Gréfico 1: Média de resolutividade por Ano e Més

Média: 61% 611%

mar 2023

Grafico 3: Média de recomendacdo por Ano e Més

Média: 7,89 9

mar 2023

Grafico 2: % de manifestacées respondidas por Ano e Més

2,1%

mar 2023

Gréfico 4: Qte. de manifestagdes com pesquisa por situacdo de Finalizagéio por Ano e Més
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RELACAO COM A SOCIEDADE:

J>

Grafico 3: Média de

Selecione o Orgdo Selecione o periodo

AGR

E = 7] [ 0170372023 | | 3170372023 | .
)]

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

Todos

Gréfico 1: Média de Recomendacao por Finalizacio

86
I3
6,0

Nao Parcialmente

Média de recomendacio

Grafico 4: Média de Recomendacdo por Tipo Manifestacdo e Finalizacio
Reclamacao
Finalizacio  Nio @Parcialmente  sim
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RESUMO: AGR

Comparativo da quantidade de Reclamagoes no Sistema E-Ouvidoria/AGR nos
anos de 2022 e 2023 para os servicos de Saneamento Basico/Agua, Transporte
Intermunicipal de passageiros e Bens Desestatizados.

1° Trimestre de
2023

448
Recl 0
eclamacoes 3T
Reclamacoes
+ 86,83%

1° Trimestre de
2022
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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

servico de Energia Elétrica.
1° Trimestre de
2023

> 2.367 > :_{.66;9 )
Reclamacgoes eclamacoes

1° Trimestre de
2022
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CONCLUSAO:

No primeiro trimestre de 2023, 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 telefonico 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 o0 aumento no registro de reclamacdes em 86,83% em
comparacao ao mesmo periodo de 2022. O que demonstra o ganho de eficiéncia com a nova

erramenta.
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CONCLUSAO:

Observa-se neste relatério que 51,36% das demandas referente a Saneamento Basico/Agua
estao relacionados ao nao comprimentos dos prazos determinados nas Resolucoes
Normativas da AGR pela Empresa Saneamento de Goias S/A (Saneago), para os servicos de:
« Reparos da rede referente vazamento de agua;

» Atraso na execucao do servico de Nova Ligacao de agua ; e

» Religacao ou reativacao de agua.

Em virtude do elevado nimero de reclamacées registradas nesta Ouvidoria Setorial, foi
aberto o Processo Administrativo via Sistema SEI sob o n° 202300029001220 e efetuado o
encaminhamento a Geréncia de Saneamento Basico e ao Gabinete do Presidente do

Conselho regulador da AGR para analise.

24 GOIANA DE REQ
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CONCLUSAO:

Na area de Energia Elétrica, no que se refere as reclamacdes, ficaram em alta as
tipologias: Falta de Energia, Conexao de Microgeracao e Extensao de Rede.

Verificamos uma reducao acentuada de 29,49% no numero de reclamacoes registradas no
Sistema de Gestao de Ouvidoria (SGO) Aneel/AGR em comparacao ao mesmo periodo de
2022.

Essas tipologias sao tratadas nos relatérios mensais encaminhados a Superintendéncia de

Mediacao Administrativa, Ouvidoria Setorial e Participacao Pulblica (SMA) da Agéncia
Nacional de Energia Elétrica - Aneel, tendo como objetivo a solucao e/ou melhora das nao

conformidades.
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AGR

Relatorio Mensal - Marco de 2023.
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