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MISSAO DA OUVIDORIA

;“Somos protagonistas e acolhemos as manifestacbes de |
. ouvidoria dos usuarios dos Servigos Publicos Regulados
’pela AGR de forma unica, transformando suasi

Neste contexto, o compromisso da Ouwdorla é de atuar na
mediacao de conflitos e em defesa dos interesses dos usuarios dos Servicos
Publicos Regulados pela AGR que ja tenham recorrido aos canais primarios
(Central de Atendimento) e secundarios (Ouvidoria) de atendimento das
empresas prestadoras destes servicos e que ndao se sentiram plenamente
satisfeitos com o retorno apresentado ao seu pleito.

Compete a Geréncia da Ouvidoria:

I - Planejar, coordenar, controlar e avaliar as atividades de sua area de
competéncia;

II - Receber denuncias, reclamacgoes, sugestdoes, opinides, pedidos de
informacao, agradecimentos, elogios ou criticas, por qualguer meio de
comunicacgao, dando os devidos encaminhamentos;

III - Manter-se atualizada quanto a prestagcdao dos servicos publicos
executados por parte das empresas e entidades (OS e OSCIP) reguladas,
controladas e fiscalizadas pela AGR;

IV - Estabelecer politicas de acao por meio de planos, programas, metas e
projetos especificos, visando maior eficiéncia no atendimento das
reclamacdes dos usudrios dos servicos publicos e das atividades
econdmicas regulados, controlados e fiscalizados pela AGR;

V - Promover, com a devida assisténcia técnica e juridica dos setores
competentes da AGR, reunides de mediagcdo entre os usuadrios e
prestadores de servicos publicos e de atividades econdmicas sujeitos a
regulacao;

VI - Celebrar, devidamente assistida pela Geréncia Juridica, termo de
acordo entre os usuarios e prestadores de servicos publicos e das
atividades econ6micas sujeitos a regulacdo;

VII - Elaborar relatérios mensais informativos de atendimento aos
usuarios;
VIII - Informar ao usuario no prazo estabelecido sobre as medidas

tomadas com relagdo a reclamacao apresentada;

IX - Propor ao setor competente a aplicacao de penalidades, na forma
legal;

X - Informar e orientar os usuarios quanto aos seus direitos;
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Compromisso com o Atendimento

Com vistas a melhoria dos Servigcos Publicos regulados,
Controlados e Fiscalizados pela AGR e ao atendimento de qualidade aos
usuarios destes servicos, a Geréncia de Ouvidoria se compromete a:

1. Prestar atendimento em 3° Nivel das demandas dos usuarios de
Servigos Publicos Regulados, Controlados e Fiscalizados pela AGR que nao
tiverem sido solucionadas nos canais de atendimento primario (SAC) e
secundario (Ouvidoria) do Prestador do Servico Publico;

2. Atuar como canal de comunicagao entre a AGR, 0s usuarios e 0s
Prestadores de Servicos Publicos, inclusive na mediacao de conflitos;

3. Interpretar as manifestacdoes de Ouvidoria e buscar solugoes
para o caso, visando o aprimoramento do processo de prestacao dos
Servigos Publicos Regulados, Controlados e Fiscalizados pela AGR;

4. Buscar a satisfacao do usuario que utilizam os servicos publicos
regulados, Controlados e Fiscalizados pela AGR;

5.Informar os usudrios que trazem suas demandas especificas,
gquais sao as empresas que devem ser acionados, quais sdao suas
responsabilidades e de que forma a res—posta podera ser cobrada;

6. Contribuir para o aprimoramento da qualidade dos Servigos
Publicos Regulados, Controlados e Fiscalizados pela AGR;

Os principios basicos pelos quais se rege o trabalho da Geréncia de

Ouvidoria da AGR sao:

3 Confidencialidade. A Geréncia de Ouvidoria nao revela
informagao sobre casos particulares e nao pode ser obrigada a declarar
sobre as manifestagbes que designaram sua atencgao. (A Unica excecao a
esse principio € o caso em que a Ouvidoria considere que existe perigo
iminente de que se produzam danos graves);

o Imparcialidade. A Geréncia de Ouvidoria da AGR ndo se
pronuncia a favor de nenhuma das partes nos conflitos atendidos. Nao
adota decisdes, nao estabelece ou modifica politicas e ndo impde medidas.
A Geréncia de Ouvidoria da AGR examina e avalia cada uma das situacoes
de maneira objetiva e trata a todas as partes por igual.

o Neutralidade. A funcdo atribuida a Geréncia de Ouvidoria da
AGR consiste em servir como intermediario neutral.
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No intuito de esclarecer o processo de trabalho da Ouvidoria
apresentamos o fluxograma de tratamento das Manifestacoes de
Ouvidoria:

Entrada das manifestacoes

de Ouvidoria

v
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ANALISE DAS MANIFESTAGCOES DE OUVIDORIA

As informacdes contidas neste relatério constituem uma sintese
das estatisticas de atendimento e das atividades desenvolvidas pela equipe
da Ouvidoria da Agéncia Goiana de Regulagcao, Controle e Fiscalizagao de
Servigos Publicos - AGR, referente ao primeiro semestre do ano de 2017.

A AGR é uma Agéncia Reguladora, portanto, possui caracteristicas
diferenciadas dos demais 6rgaos do Governo do Estado de Goids. Por
determinacdes legais e contratuais, a Ouvidoria da AGR atua mediando
conflitos entre usuarios dos servigos publicos de energia elétrica(através do
Contrato de Metas para o exército 2017 n® 016/17 ANEEL), saneamento
basico e esgotamento sanitario, transporte intermunicipal de passageiros e
Bens Desestatizados , por isso, além do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do
Estado de Goids, esta Agéncia utiliza um sistema proprio “E-Ouvidoria” de
forma que, a maioria das demandas da AGR sdo registradas no seu préprio
Sistema.

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da AGR sao divididas
entre manifestacdes analisadas e manifestacoes atendidas. As primeiras se
referem as manifestacdes realmente acolhidas que possuem numeros de
protocolos na Central de Atendimento e Ouvidoria da Empresa /
Concessionaria de Servico Publico regulado por essa Agéncia. As
manifestacdes atendidasse referem as ligagdes que irdo gerar apenas uma
informacao sobre os procedimentos a serem realizados pelo usuario.

A Ouvidoria recebeu, durante o primeiro semestre de 2017, um
total de 2.838 manifestacdes, das quais 563 foram acolhidas como
manifestacdoes analisadas e 2.275 receberam o devido tratamento, ou seja,
como de rotina, foram encaminhadas respostas aos manifestantes sobre o
papel da AGR e orientagbes dos canais corretos de acesso para sua
manifestacao, resultando em uma média de 473 manifestagoes/més.

Visando a resolucao das manifestacbes mais complexas que
necessitam de analise e parecer do Conselho Regulador da AGR, 5
processos administrativos foram abertos.

Os graficos e tabelas apresentados tém como escopo possibilitar
uma anadlise detalhada sobre os principais aspectos e caracteristicas das
manifestacdes analisadas que chegam a Ouvidoria.

Esse relatério ratifica o comprometimento da AGR em prol da
universalizacdo do acesso da sociedade a administracdo publica e
pluralizacdao dos resultados e beneficios advindos do controle social
exercido pela populacao.
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OUVIDORIA EM NUMEROS NO PERIODO
Total de Manifestacoes do Periodo:

1° %l;P/IESTRE - 2017

623
451 453
386
308
102 114 s
, 100 : B 5 111 . 78 3 105
janeiro fevereiro margo abril maio junho
L ANDAMLNTO CNCCRRADAS —e—TOTALDL I‘-«1ANIF[STA(,ZE)[S —.—MANIF[STA-;ZE)[S ANALISADAS
N2 DE MANIFESTACOES OUVIDORIA GERAL DO ESTADO - 12
i8 SEMESTRE 2017
16
14
13
&
4
janeiro fevereiro margo abril maio junho

“janeiro . fevereiro “margo ®abril ¥ maio ®junho
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Analisando-se os dados do 1° semestre de 2017, verifica-se que a
média mensal de solicitagdes foi de 473 manifestacdoes/més cadastradas no
sistema proprio da Ouvidoria (E-Ouvidoria) e de 11,8 manifestacdes/més
no Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Estado de Goias.

Referente ao Sistema E-Ouvidoria verificou variagao para cima da
média no primeiro semestre, nos meses de margo e maio. No Sistema de
Gestao de Ouvidoria do Estado de Goias a variacao para cima da média no
primeiro semestre ocorreu nos meses de fevereiro e marco.

N3o foi identificado por essa geréncia motivos ou relacdo que
justifique a elevacdo da média para os respectivos meses.

Natureza das manifestacoes

Os procedimentos bdasicos a serem observados pela Ouvidoria da
AGR nas manifestagdoes dos interessados dos Servigos Publicos Regulados,
Controlados e Fiscalizados por essa Agéncia Reguladora, estabelece que as
manifestacdes de ouvidoria possam ser registradas como denuncias,
reclamacoes, sugestdes, opinides, pedidos de informacdo, agradecimentos,
criticas ou elogios.

Em relacdo as manifestacdes analisadas e devidamente
respondidas, pela Ouvidoria as reclamacdes foram responsaveis por
72,16% desses registros e, em todos 0os meses apurados, apresentaram
maior quantidade, conforme expostas no grafico 1 e na tabela 1.

As reclamacgoes relacionam-se com toda manifestacao de protesto
ou descontentamento sobre a prestacao de servicos, decorrentes de acao
e/ou omissao dos prestadores e a existéncia ou nao de norma reguladora
aplicavel. Ja as denuncias, com 18,44%, relacionam-se com solicitacoes
gue objetivam resolver um problema cuja solucao pode ou nao apresentar
beneficio direto ao manifestante.

O indicador de tempo médio de resposta € um dos indicadores
mais relevantes monitorados pela Ouvidoria. Com ele, mensura-se a
eficiéncia na tratativa das manifestacdes analisadas além de demonstrar o
baixo risco na perda de prazo, propiciando uma solucao de alta qualidade e
celeridade no atendimento.

Nota-se que no 1° semestre de 2017, o prazo médio de
atendimento foi de 10 dias Uteis, bem abaixo do regulamentar, sem que
isto implicasse em perda de qualidade no tratamento e na identificacao de
causa raiz das reclamacoes.
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MANUTERAZA DAS MANIFESTAGCOES

INFORMACAO SOLICITACAO |
o, o,
4% ___ 5% ELOGIO |

RECLAMACAOQ |

DENUNCIA
18%

72%

Grafico 1 - Manifestagoes analisadas por natureza - valores percentuais.

Tipo de Quantidade
Manifestacao Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho
Reclamacao 81 58 83 50 69 63
Denuncia 13 11 19 22 22 17
Solicitacao 5 5 7 4 7 1
Informacao 3 4 4 2
Elogio 0 1 1 0 1 0o
Total 102 79 114 78 108 82

Tabela 1 - Manifestacdes analisadas por natureza - valores absolutos.
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Canal de atendimento das manifestacoes

Os usuarios que procuram a Ouvidoria da AGR para fazer
denuncias, reclamacodes e, muitas vezes, para obter informacgdes acerca dos
seus direitos, tem a disposicdo uma estrutura adequada de Ouvidoria por
meio da qual é possivel obter o que se deseja enquanto usuario em
diversos canais disponibilizados: formulario eletrénico, e-mail, central de
atendimento telefénico (0800), Sistema de Gestao de Ouvidoria do Estado
de Goias e atendimento presencial.

No primeiro semestre de 2017, de acordo com o grafico 2 a forma
de contato mais utilizada pelo publico foi o central de atendimento
telefonico (0800) totalizando 71,2% das manifestacdes analisadas. A
segunda forma de contato predominante foi o formuldrio eletrénico (e-
ouvidoria) do portal da AGR. Houve 98 manifestagdes recebidas,
correspondentes a 17,4%.

CANAL DE ATENDIMENTO

98;17,4%

59;10,5%

401;71,2%

B CALL CENTER (0800) W PRESENCIAL W FORMULARIO ELETRONICO E-mail

Grafico 2 - Manifestag6es por Canal de Atendimento - valores percentuais.

Nota-se que o Formulario Eletrénico € uma forma de contato que
no 2° semestre do corrente ano, deve ser mais divulgado para os usuarios,
através de folder explicativos.
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Manifestacoes por prestador de servicos

O gréfico 4 apresenta, o percentual das manifestagdes recebidas
por servigo regulado pela AGR. E interessante observar que 55,2 foram de
usuarios da Saneamento de Goias S/A - Saneago. Esse fato se justifica por
ser a Seneago o prestador com maior numero de contratos em Goias.

Manisfestagoes

43,0%

55,2%

1,7%
0,1%

ESANEAMENTO ®GAS CANALIZADO ® BENS DESESTATIZADOS TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

Audiéncias de Mediacao

A AGR busca promover a eficiéncia dos servicos publicos
regulados entendendo que a atividade de mediagao se constitui em um dos
mais importantes papéis do Agente Regulador, por possibilitar o amparo
legal requerido na solucao dos conflitos entre a prestadora de servico e seu
usuario, frente a reconhecida hipossuficiéncia desse Uultimo na relacao de
consumo.

Conforme a Resolugdao Normativa n°® 0017/2014 do Conselho
Regulador da AGR, que dispde sobre os procedimentos basicos a serem
observados pela Ouvidora nas manifestacdes dos interessados dos servigos
publicos regulados, controlados e fiscalizados pela AGR, constatado a
conveniéncia de realizacdao de mediacao, a Ouvidoria podera solicitar ao
interessado ou seu representante legalmente constituido e ao
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representante do prestador de servico, com plenos poderes para transigir,
que compareca as reunides as audiéncias de mediacao.

No primeiro semestre de 2017, de acordo com tabela 2, a
Geréncia de Ouvidoria realizou 27 audiéncias de mediagao, resultando em
uma média de 4,5 mediagdes/més.

Audiéncias Quantidade Total

de Mediagao ;. ,6jr0 Fevereiro Marco Abril Maio Junho Geral

04 12 04 01 02 04 27

Tabela 2 - Audiéncias de Mediacdo no periodo - valores absolutos.

Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL

Tendo vista a retomada do contrato de metas com a Aneel, em
2017 a Ouvidoria da AGR voltou a exercer as atividades na area de energia
elétrica, ressaltando que tal acdo tem novo formato de atuacao.

Conforme o Contrato de metas de n° 016/2017 - ANELL, a
Agéncia Goiana de Regulacao e Controle e Fiscalizacdo de Servigos Publicos
- AGR tem por forgca do contrato as seguintes obrigacoes:

« Atuacao direta em casos complexos, identificacdo de desvios
normativos, alertas de monitoramento, etc.;

« Acompanhamento de planos de resultados;
« Realizar reunides periddicas com as distribuidoras;

» Representar a Aneel/SMA junto aos Conselhos de
Consumidores, Procon, MPE e outras esferas da sociedade;

e Analisar, acompanhar e monitorar a qualidade das
distribuidoras estaduais;

« Acompanhamento dos indicadores do “Prémio de
Ouvidoria”;

« Interacdo com a SMA para atuagdao conjunta em situagoes
de atencao e/ou irregularidades identificadas, entre outros.

No primeiro semestre de 2017, a Ouvidoria da AGR participou do
Encontro com as Agéncias Estaduais e ANEEL, 1° Reunido do Férum dos
Ouvidores/2017 e do Encontro Anual dos Ouvidores do Setor Elétrico -
ENOSE/2017. Foram realizados 03 (trés) reunides com a CELG
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Distribuicao S/A e 01 (uma) reunidao com a Companhia Hidrelétrica do Vale
do Sdo Patricio - CHESP.

Programa Governo Junto de Vocé

A AGR através da Geréncia de Ouvidoria em parceria com a
Secretaria de Estado de Governo - Segov, participar do Programa Governo
Junto de Vocé, uma iniciativa que facilitou o acesso da populagao a servicos
essenciais, em locais estratégicos, de grande circulacdo de pessoas, com
horario de atendimento ampliado e instalagdes fisicas confortaveis. A
participacdo da Ouvidoria da AGR neste programa tem como objetivo
apresentar orientacdes sobre os atendimentos de ouvidoria relacionados as
quatro areas reguladas pela Agéncia.

No primeiro semestre de 2017, Geréncia de Ouvidoria participou
de 03 (tr,és) edicdes do programa Governo Junto de Vocé. Sendo Senador
Canedo, Aguas Lindas, Planaltina de Goias as cidades anfitridas do programa
no periodo.

Resumo das atividades desenvolvidas no primeiro semestre
de 2017.

O objetivo fundamental da Ouvidoria da AGR é estabelecer um
canal de didlogo entre os prestadores de servicos e os seus usuarios de
modo a viabilizar a solucao dos conflitos, procurando sempre pautar sua
atuacdo com base nos principios da equidade, imparcialidade,
independéncia, agilidade e responsabilidade social, com o intuito de
contribuir para a melhoria geral dos servigos publicos regulados.

A Ouvidoria da AGR, ao longo do primeiro semestre de 2017,
voltou-se, especialmente, para a melhoria de processos da area de
atendimento aos usuarios através de sugestdes e orientagdes, visando
garantir um atendimento mais qualificado por meio de informacdes mais
claras.

Além disso, teve interface com as geréncias técnicas na busca por
solucao de problemas apresentados pelos usuarios.

Entre as principais melhorias implementadas destaca-se:
> Revitalizagdo do jardim externo do prédio da Ouvidoria;
> Criacao da Logomarca da Geréncia de Ouvidoria;
> Implantacdao dos Relatdrios analiticos;
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Elaboracao de norma interna que estabelece o fluxo de
tratamento das manifestacdes recebidas que envolvem a
Ouvidoria e o Servico de Atendimento dos Prestadores de
Servicos e os Usuarios da Agéncia;

Elaboracao de banners informativos referentes os servigos
prestados pela Ouvidoria da AGR;

Envio de respostas mais objetivas para os usuarios com
informacdes especificas sobre o assunto reclamado;

Utilizacao de linguagem mais acessivel nas comunicagoes
com usuarios, tendo em vista que a maioria ndo domina a
linguagem técnica dos setores regulados. Atencao especial
para as respostas elaboradas para as reclamacgboes de
saneamento basico e esgotamento sanitario é transporte
intermunicipal de passageiros; e

Atualizacao dos dados de contato junto a Ouvidoria das
Empresas regulares dos Servicos de Transporte
Intermunicipal de Passageiros, como facilitador do envio de
manifestacdes e recebimento das ofertas de respostas por
estas empresas.

Possibilidades de Melhorias

K/
£ %4

X/
°e

Atuacao na sensibilizacdo das areas internas da AGR no
fornecimento de informacdes que subsidiam a apuracao das
manifestagoes;

Fazer ampla divulgacdao da Ouvidoria e dos direitos e
deveres dos usuarios dos servicos regulados e os
respectivos canais de acesso a Ouvidoria, tendo énfase no
Formulario Eletronico disponibilizado no sito eletrénico
(pagina na internet) da AGR;

Implantacao da CARTA DE SERVICOS, documento que
relaciona todos os servicos oferecidos pela AGR, incluindo
prazos, forma de acesso e orientacdes para 0 seu uso.
Apresenta, divulga e monitora os compromissos e padrdes
de qualidade assumidos pela Agéncia, de modo a contribuir
para o fortalecimento da transparéncia e do controle social.

Realizar campanhas de informacgao e esclarecimentos sobre
a Ouvidoria da AGR, para o publico do seguimento social de
menor escolaridade, em virtude da concentracdo de
manifestacdes com formacao escolar igual ou superior ao
nivel médio;
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Consideracoes Finais

Da leitura deste Relatdrio constata-se o esforco despendido pela
Ouvidoria, ao longo do primeiro semestre de 2017, no avanco da conquista
de sua legitimidade interna e externa, propiciado, primeiro, pelo
reconhecimento do Conselho Regulado da AGR na sua importancia relativa
no aprimoramento dos servicos prestados pela Agéncia, pela dedicacdo e
compromisso dos servidores, nela lotados e, por fim, da maturidade no
reconhecimento a importancia com que deve ser tratada toda e qualquer
manifestacao advinda da sociedade.

A conquista alcancada, evidentemente, requer por parte da
ouvidoria um maior entrosamento com a sociedade, buscando outros meios
de ampliar a participacao social, e, internamente, na conscientizacao sobre
o0 seu papel e os beneficios que ela podera proporcionar nas atividades de
cada uma das areas técnicas.

Assim atuando, poderemos alcancar nossa meta de justificar o
marco legal que garante e sustenta nossa missao.

Francisco Vieira de Macedo
Gerente de Ouvidoria - AGR
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