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Transparencia

‘ Eficiéncia

} Imparcialidade

Missao

Ser agente de integracao entre o cidadao e todas as atividades promovidas pela AGR,

» sendo a porta de entrada das manifestacoes dos usudrios e das concessiondrias dos
'servicos publicos regulados, controlados e fiscalizados pela AGR.
L’ e ——

VALORES ——

Ser referéncia como canal efetivo de participacao do cidadao, propiciando o

aperfeicoamento continuo dos servigos prestados pela AGR.
e ————————



O

ouviooria  IVIENSAGEM DO OUVIDOR SETORIAL

AGR

“Para que a ouvidoria seja realmente considerada um canal efetivo de participacéo 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 cidaddos-usuarios, com as empresas reguladas, com a sociedade e com a prépria 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 manifestacdes 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 avaliacdes constantes das
analises realizadas pela equipe.
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A Ouvidoria Setorial busca atuar de maneira proativa, com a adocao de estratégias para uma atuacao mais
sistémica e a busca incansavel da ampliacao e melhoria dos seus canais de atendimento.

Todo meés, disponibilizamos no site da AGR o relatério mensal de atividades, contendo toda a analise
guantitativa e qualitativa das demandas. O relatério é acessivel a toda sociedade que deseja ter um
panorama sobre numero de reclamacodes dos servicos de saneamento basico, transporte intermunicipal de
passageiros e energia elétrica durante o més. Apresentando algumas informacdes 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 relatério um
instrumento de leitura dinamica e facil compreensao langcando mao de uma rapida abordagem qualitativa.

Francisco Vieira de Macedo
Ouvidor Setorial
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Entre em contato, inicialmente,
com seu prestador de servicos e
informe sua demanda. Anote o
numero do protocolo de
atendimento.
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(Central de
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ESP — 0800.062.2003
Atend'lmento)
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Companhia Midroeldtrica Sio Patricio
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Saneago 0800.64.5.0115
(Central de Atend|mento)

ou
0800.645.017 (ouvidorla)

SANEAGO

N3o resolveu? Entre em contato com a
Ouvidoria do seu prestador de servigos,
informe o nimero de protocolo do primeiro
atendimento e registre sua manifestagao.
Anote o numero de processo deste
atendimento.
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Site da AGR: E-Mail:
https://www.portal.agr.go | *WhatsApp: ouvidoria@agr.go.gov.br |
.gov.br/ouvidoria/login.jsp | 62-9.8480-7353 \ 24 horas / 07 dias por semana |
24 horas / 07 dias por 3 5
semana . __i@ X . __i*_;
*Atendimento Presencial
*0800-704-3200 (exclusivo para 0800-727-0167 ou 167 Av. Goias n2 305 :
saneamento basico e transporte | (exclusivo para Energia Elétrica) | Setor Central — Goiania/GO
intermunicipal de passageiros) j‘ ",‘ 32 andar

‘q .
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X
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Ressaltamos que a Ouvidoria Setorial da AGR sO recebe as demandas que ndo foram
devidamente solucionadas pelas prestadoras de servicos publicos.


https://www.portal.agr.go.gov.br/ouvidoria/login.jsp
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O €D NNEEL = Cosonis ;
(" Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias
e-O‘A‘gf:"ia Controladoria-Geral do Estado w058
Se

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

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

< Sistema de Gestao de Ouvidoria (SGO) da Agéncia Nacional de Energia Elétrica — Aneel, para registro de solicitagcdes referente ao
servigo publico de Distribuicao de Energia Elétrica no Estado de Goias; e

< Sistema de Ouvidoria do Estado de Goids, para Pedidos de Acesso a Informacao (Lei de Acesso a Informagdao) e Denlincia

(comunicagao de pratica de ato ilicito cuja solu¢do dependa da atuag¢ao de 6rgao de controle interno ou externo).
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Manifestacdes/Solicitacdes de Ouvidoria registradas no periodo de 01 a 31 de outubro de 2023 junto a
Ouvidoria Setorial da AGR e a Aneel.

7.814 (set mil e oitocentos e quatorze)

551 (quinhentos e cinquenta e um) S o ‘
solicitagcoes de ouvidoria registradas para o

manifestacoes de ouvidoria registradas no

setor de energia elétrica, sendo distribuidas da

sistema e-Ouvidoria da AGR, sendo distribuidas :
seguinte forma:

da seguinte forma:

Reclamacgdes;

Informagoes; 1
335-61%
A 1003 - 13%

Informagdes;
Reclama;ées;} 6810 - 87%

:L 211-38%

LAI/LGPD; 5

Fonte: Relatérios SMA-Aneel / Anélise SGO

Fonte: Relatério Sistema e-Ouvidoria / AGR
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Canais de Atendimento AGR
O préximo grafico informa os meios de comunicacao utilizados pelos manifestantes e Agentes Regulados
para registro das suas manifestacdes de ouvidoria perante a Ouvidoria Setorial da AGR.

Presencial; 0,73%

Formulario Eletrdnico : 1.09% Ouvidoria Geral do Estado ; 2,18%
)+ o

E-mail; 2,72%

WhatsApp AGR; 40,65%

Call Center AGR; 52,63%

Fonte: Relatério Sistema e-Ouvidoria / AGR
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Canais de Atendimento (Aneel/AGR)
O préximo grafico informa os meios de comunicacao utilizados pelos consumidores de energia elétrica para
registro das suas solicitacdes de ouvidoria.

. Local Agéncia; 0,08%
Chatbot, 1,23% g o Chat; 0’77%

APP Aneel; 2,01%
Local ANEEL; 0,12%

Fale Conosco; 2,91%

Aneel 167; 32,08%
Serv. 0800; 60,81%

Fonte: Relatérios SMA-Aneel / Anélise SGO
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ANALISE QUANTITATIVA:

Indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

O indice corresponde ao quantitativo de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Setorial e respondidas
dentro do prazo legal de 31 (trinta e um) dias.

Quant. de Manifestacoes: 211
\
yt ‘ Média Resultados (dias): 4,98
& 3 Mediana: 4

Desvio padrao: 5,00

Fonte: Relatério Sistema e-Ouvidoria / AGR
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Motivo das Manifestacoes/Solicitacoes
Os assuntos mais demandados/encerrados por informacdo (ndo tratadas) junto a Ouvidoria Setorial da AGR
e a Aneel, com base no campo “assunto”, foram os seguintes:

335 (trezentos e trinta e cinco) manifestacoes
de ouvidoria registradas para o setor de

Saneamento Basico/Agua.

42,69%

24,18%

Fonte: Relatério Sistema e-Ouvidoria / AGR

6.810 (seis mil, oitocentos e dez) solicitacoes de
ouvidoria registradas para o setor de energia

elétrica, sendo distribuidas da seguinte forma:

22 Via da Fatura

Atendimento Tefonico da
Concessionaria
Flutuagdo/Variagdao/Oscilacdo de
Consumo

Débitos Anteriores 7,59%

Religacao 12,35%

Falta de Energia 47,75%

Fonte: Relatérios SMA-Aneel / Anélise SGO
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Origem das Manifestagoes/Solicitacoes

Destacam-se do total de manifestagoes (335)
registradas como informacao, para o setor de

Saneamento Basico/Agua, os municipios com o
maior nimero de contatos:

20,00%
17,61%
7,76% X
657% 5.07% 478% 58
I I . ° 2,39% 2,09% 2,09%
| . H = = =
° RN ) (4 ! 0 ( > (4
R Q°\\ 8"6 (g°<b o \6@ & @°‘° '30"\\
& & > & e & P S SV
® < 'g’b & N & ¥
ésb &‘b
g o
o \)'b

Fonte: Relatério Sistema e-Ouvidoria / AGR

Destacam-se do total de solicitacdes (6.810)
registradas como informagao, para o setor de

energia elétrica, os municipios com o maior
numero de contatos:

25,68%

I 2,63% 2,45% 2,41% 2,32% 2,22% 198% 1,94%
. H =N =N = . . -
°)

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

Classificacao das Manifestacoes de Ouvidoria
O gréfico a seguir demonstra as 211 (duzentos e onze) manifestacdes de ouvidoria registradas no Sistema
e-Ouvidoria da AGR que foram efetivamente tratadas por classificacao:

L.A.l;5; 2%
Transporte Intermunicipal

de Passageiros; 20; 9%

Saneamento Basico/Agua;
191; 89%

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

Pontos mais Recorrentes
O grafico abaixo informa os 09 pontos mais recorrentes que correspondem a 96,86%, das 191 (cento e
noventa e um) manifestacdes de ouvidoria tratadas pela Ouvidoria Setorial (descontadas as arquivadas),
para a classificacdo Saneamento Basico/Agua:

Fatura [ 4
Recuperagio de Passseio =3 5

Ligacdo Nova de Esgoto 7

Excesso de Consumo 9

Vazamento de Esgoto 11
Ligagdo Nova de Agua 13

Religagdo ou Reativagio da Agua 17

Vazamento de Agua 41

Falta de Agua ou Baixa Pressdo 78

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
Fonte: Relatério Sistema e-Ouvidoria / AGR
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Pontos mais Recorrentes
Destacam-se do total das Manifestacdes de Ouvidoria analisadas (191) que tratam a classificacao
Saneamento Bdsico/Agua, os 10 (dez) municipios com o maior nimero de contatos, que representam
86,91% do total.

39
18
14
' . 6 5 06 > <
Aparecida Goiania  Anapolis Aguas Cidade Ipameri Itumbiara Planaltina Jatai Posse
de Lindas de Ocidental
Goiania Goias

Fonte: Relatério Sistema e-Ouvidoria / AGR
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Pontos mais Recorrentes
O grafico abaixo informa os 06 pontos mais recorrentes que correspondem a 100%, das 20 (vinte),
manifestacbes de ouvidoria tratadas pela Ouvidoria Setorial (descontadas as arquivadas), para a
classificacdo Transporte Intermunicipal de Passageiros:

5

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

O gréafico a seguir informa os 10 pontos mais recorrentes que correspondem a 86,14% das 1003 (um mil e
trés) solicitacOes de ouvidoria tratadas pela Ouvidoria Setorial da Aneel/AGR (descontadas as arquivadas),

para a classificacao “Energia Elétrica”:

Classificagao da Unidade Consumidora
Flutuagao/Varia¢ao/Oscilagdo de Tensdo
Faturamento Micro Geragao

Ligacao

Devolugao de Valores por Antecipacao de Obras
Extensao de Rede

Varia¢do de Consumo/Consumo Elevado

Conexado de Microgeragao

Interrupg¢oes Frequentes

Falta de Energia (interrupg¢ao do Fornecimento)

490

0 100 200
Fonte: Relatérios SMA-Aneel / Andlise SGO

300

400

500

600
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Pontos mais Recorrentes
Destacam-se do total de Solicitacdes de Ouvidoria analisadas 1003 (hum mil e treze), para a classificacao
“Energia Elétrica”, os 10 (dez) municipios com o maior nimero de contatos, que representam 44,77% do
total.

165

Fonte: Relatérios SMA-Aneel / Andlise SGO
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rme os critérios abaixo: adas

Critério
s de qualifica¢3
icagdo das r
eclamacoes:
s: as reclamaco N
ualificadas
a procedénci
cia,

procedente:
manifestagﬁes/ solicitagoes de
ouvidoria em que, apos analise por

Improcedente: reclamagoes
em que, ap0s analise por parte
da Ouvidoria Setorial ou das
jreas Técnicas € Juridicas, nao
ha constatagao de
descumprimento de legislagao
e normativas da AGR ef/ou
Aneel ouU de clausulas
contratuais firmadas entre O
consumidor/usuério e O
agente regulado.
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Procedéncias das Manifestagoes/Solicitacoes Tratadas

SANEAMENTO BASICO/AGUA - PROCEDENCIA i .
Procedente; ENERGIA ELETRICA - PROCEDENCIA

495; 49%
Procedente;

139;73% Outros / Em
analise; 447; 45%

Improcedente; 61;

Improcedente; 39; Outros / Em analise; 13; 6%
(1]

20% 7%

Fonte: Relatério Sistema e-Ouvidoria / AGR Fonte: Relatérios SMA-Aneel / Andlise SGO
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Tipo de Manifestagdo Selecione o 6rgdo

RELACAO COM A SOCIEDADE:

Selecione a Mesomegido Geografica / Municipio

Selecione o periodo

|T0d05 v ‘ ‘ 01/01/2023 | | 30/10/2023

ﬂ | Todos N | | AGR

Gréfico 1: Média de resolutividade por Ano e Més

1 63 90,0%

I de Pesquisas Respondidas

75,0%
Meédia: 73%

7 3 % 70,0% ¥

[ndice de Resolutividade ] . .
Jan 2023 mar 2023 mai 2023 Jul 2023

Grafico 3: Média de recomendacdo por Ano e Més

71,9

a Média de Recomendacio

33

7Ir 3% Média: ?,$6

anifestagio com pesquisa

Jjan 2023 mar 2023 mai 2023 Jul 2023

Griéfico 2: % de manifestacbes respondidas por Ano e Més

A

13,5%

60,7%
set 2023 jan 2023 mar 2023 mai 2023 jul 2023 set 2023

ﬂ Grafico 4: Qte. de manifestagbes com pesquisa por situacao de Finalizagdo por Ano e Més

Finalizacao Nio @Parcialmente  sim

3

4 re e s Pe e 5w sr A s aserEr . I.......

set 2023 jan 2023 mar 2023 mai 2023 jul 2023 set 2023
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Selecione o periodo Grafico 3: Média de Resolutividade e de Recomendacio e quant. de Manifestagoes por Orgao

Selecione o Orgdo

|AGR ‘ 01/01/2023 || 30/10/2023 ‘

AGR
o

ME

Grafico 2: Média de Resolutividade por
Tipo Manifestacdo

Selecione a Mesomegido Geogréfica / Municipio

Todos

Grafico 1: Média de Recomendacdo por Finalizacdo

9,2
6,8

Parcialmente N&o

Gréfico 4: Média de Recomendacdo por Tipo Manifestacdo e Finalizacdo

Média de recomendacio

Finalizacido Nio @ Parcialmente  sim

Solicitacao
50%

/ clamagao olicriagao Média de resolutividade
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O proximo grafico apresenta o quantitativo total das solicitacdes de ouvidoria registradas no periodo

RESUMO:

de janeiro a outubro de 2023 no Sistema de Gestdo de Ouvidoria “E-Ouvidoria/AGR”.

2000
1800
1600
1400
1200
1000
800
600
400
200

1897

1.71

359

1211
.\.

320 336

210 230
— e

035
87\ 895
752 .
./664\61@\230

SISTEMA E-OUVIDORIA AGR

775

542 81

jan/23 fev/23 mar/23

R —
4_.——
—— 252 191
4 o—5 *— o—t o—t e o5 o—t ® 5
abr/23 mai/23 jun/23 jul/23 ago/23 set/23 out/23
—eo—Manifesta¢oes Encerradas por Script —o—L.A.l ~o—Total

—e—Manifesta¢oes Analisadas

Fonte: Relatério Sistema e-Ouvidoria / AGR
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Comparativo da quantidade de Reclamacdes 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.
janeiro a outubro de
2023

2.229
Reclamacgoes

+1.601
Reclamacgoes

+39,26%

janeiro a outubro de
2022
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RESUMO:

O proximo grafico apresenta o quantitativo total das solicitacdes de ouvidoria registradas no periodo
de janeiro a setembro de 2023 no Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO) - ANEEL.

9000
8000
7000
6000
5000
4000
3000
2000
1000

Sistema de Gestdo de Ouvidoria — SGO/ANEEL

7891 7813

3.086 3.035
1003
595 509 569 415 410 398 441 594 799 —e
O— —— e — ® > ——— ——

jan/23 fev/23 mar/23 abr/23 mai/23 jun/23 jul/23 ago/23 set/23 out/23
—eo—Manifestacdes Analisadas —eo—Manifestacdes Encerradas por Script —o—Total

Fonte: Relatérios SMA-Aneel / Andlise SGO
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Comparativo da quantidade de solicitacdes de ouvidoria registradas nos anos de 2022 e 2023 no
Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO) — Aneel/AGR, para o servico de Energia Elétrica.

Janeiro a outubro de
2023

5.733
Reclamacgoes

janeiro a outubro de
2022 \/

+6.501
Reclamacgoes




O

OUVIDORIA CONCLUSAO

AGR

A Ouvidoria Setorial pode ser compreendida como uma ponte entre a AGR e a sociedade, uma vez que
interage com os cidad3os-usuarios, com as empresas reguladas, com a sociedade e com a prépria 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 manifestacdes 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 avaliacdes constantes das
analises realizadas pela equipe.



O

ouviooria  CONCLUSAO:

AGR

Observa-se neste relatério que, 83,76%, das demandas referente a Saneamento Bd&sico/Agua estdo
relacionados ao nao comprimento dos prazos determinados nas Resolucdoes 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 servicos de: religacao de agua, Reparo em vazamento de dgua, Recuperacao de
passeio e Ligacdo Nova de Agua.

* Falta de agua.
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Na area de Energia Elétrica, no que se refere as reclamacdes, ficaram em alta as tipologias: Falta de Energia,
Interrupcoes Frequentes e Variacao de Consumo.

Verificamos um decréscimo de - 11,64%, no numero de reclamacodes registradas no Sistema de Gestao de
Ouvidoria (SGO) Aneel/AGR em comparacdo ao mesmo periodo de 2022.

Essas tipologias sao tratadas nos relatdorios mensais encaminhados a Superintendéncia de Mediacao
Administrativa e das Relacdes de Consumo (SMA) da Agéncia Nacional de Energia Elétrica — Aneel, tendo
como objetivo a solucdo e/ou melhora das ndo conformidades.
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Wagner Oliveira Gomes
Presidente do Conselho Regulador

Natalia Maria Briceiio Spadoni
Conselheira

Guy Francisco Brasil Cavalcanti
Conselheiro

Paulo Tiago Toledo Carvalho
Conselheiro

Ricardo Baiocchi Carneiro
Conselheiro

Thiago Nepomuceno Carvalho
Chefia de Gabinete

Andrea Bonanato Estrela
Diretora de Gestao Integrada
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07 de novembro de 2023.
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QOuvidor Setorial
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