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Relatorio - Abril/2020
OUVIDORIA

A Ouvidoria recebe denuncias, reclamacdes, sugestdes, opinides, pedidos
de informacgdo, agradecimentos, elogios ou criticas, por qualquer meio de comunicacao
referente & prestacdo dos servigos publicos regulados, controlados e fiscalizados pela

Agéncia Goiana de Regulacao, Controle e Fiscalizacéo de Servicos Publicos - AGR.

A missdo da Ouvidoria da AGR é de forma autbnoma, garantir o equilibrio
entre o Poder Publico, usuéarios e operadores dos servicos delegados, em prol da
Sociedade. Tendo como valores em suas atividades a honestidade, imparcialidade,

transparéncia, eficiéncia, credibilidade e comprometimento.

O presente relatério apresenta os numeros das atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria da Agéncia Goiana de Regulacdo, Controle e Fiscalizacdo de Servicos
Publicos - AGR nas areas de Saneamento Basico, Transporte Rodoviario Intermunicipal
de Passageiros, Energia e Outros Servigos, bem como fornece uma visdo panoramica
das manifestacBes registradas e do tratamento dispensado pela Ouvidoria, visando a

solucéo destas.

Sao apresentadas informacdes quantitativas em forma de graficos, de modo
a tornar o relatério um instrumento de leitura dindmica, lancando mao de uma rapida

abordagem qualitativa.

Goiania, 25 de maio 2020.

Cordialmente,
EURIPEDES BARSANULFO DA FONSECA
Conselheiro Presidente
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ANALISE QUANTITATIVA

No més de abril/2020 a Ouvidoria Setorial da AGR realizou 8.107 (oito mil,

cento e sete) atendimentos. Sendo que, 585 (quinhentos e oitenta e cinco) foram

manifestacdes de ouvidoria que necessitaram de uma analise mais aprofundada, o que
representa 7,22% do total de atendimentos.

Destes atendimentos, 7.659 (sete mil e seiscentos e cinquenta e nove) foram

registrados por meio dos canais eletrdnicos disponibilizados pela Agéncia Nacional de
Energia Elétrica - ANEEL.

MANIFESTAGOES
ATENDIDAS
7.522; 92,78%

TOTAL
DE

ATENDIMENTOS

8.107 MANIFESTAGOES
ANALISADAS
585; 7,22%

CANAIS DE ATENDIMENTO

4; 0%

9; 0%\//

196; 2%

239; 3%

7659; 95%
m Call Center = ANEEL i Formulario Eletronico o E-mail m WhatsApp

Av. Goias, 305 —Edificio Visconde de Maua —
3% andar -Setor Central — Goiania/GO
CEP.: 74.005-010- Central de Atendimento: 0800-704-3200




Spbewla
Sl da q
Tl ki,
Loctrche o 5
Pacediocio g

1.0- ESPECIFICACAO DAS MANIFESTACOES ATENDIDAS

(7.522)
1.0.1 - DETALHAMENTO

TRANSPORTE
INTERMUNICIPAL; 2;
0,03%

ANEAMENTO; 373;

Outra; 3; 0,04%

ENERGIA; 7146;
95,00%

SERVICO NAO
REGULADO; 1; 0,01%

- Destacam-se do total de contatos (7.146) registrados como informacdo no més de
abril/2020 as tipologias com o maior numero de contatos: Falta de Energia (30,1%),
Faturamento (29,5%), Prazos para Execugéo de Servigos (13,6%), Cobranca (11,5%),
Classificacdo de Unidades Consumidoras (5,8%) e Qualidade no Fornecimento (3,4%),
conforme demonstra o gréfico abaixo:

/
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- Destacam-se do total de contatos (7.146) registrados como informac&do no més de
abril/2020 os municipios com o maior numero de contatos: Goiania (21,0%), Aparecida
de Goiania (5,3%), Luziania (5,0%), Anapolis (4,8%), Valparaiso de Goias (3,8%),
Aguas Lindas de Goias (3,8%) e Rio Verde (2,9%), conforme demonstra o gréafico abaixo:
e

Goiania

Aparecida de Goiania

Luziania

Anapolis

Valparaiso de Goias

Aguas Lindas de Goias

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 160

1.2 - SANEAMENTO

1.2.1 - - Destacam-se do total de contatos (373) registrados como informacao no més de
abril/2020 as tipologias com o maior numero de contatos: Fatura (40,8%), Débitos
Pendentes (12,9%), Vazamento de Agua (11,3%), Excesso de Consumo (10,7%), Falta
de Agua (8,8%) e Religacdo de Agua (6,7%), conforme demonstra o grafico abaixo:
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1.2.2 - Destacam-se do total de contatos (373) registrados como informacdo no més de
abril/2020 os municipios com o maior numero de contatos: Goiania (45,3%), Aparecida
de Goiania (8,8%), Anapolis (7,2%), Rio Verde (5,1%), Luziania (2,9%), Trindade (2,9%),
Valparaiso de Goias (2,1%) e Aguas Lindas de Goias (1,9%), conforme demonstra o
grafico abaixo:
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2.

0- ESPECIFICAGCAO DAS MANIFESTACOES ANALISADAS
(585)

TIPO

9; 2%

1; 0% \ ya

3; 0%

572;98% __  ——
B Reclamagado [1Denuncia [ Informagao [0 Solicitagao
2.0.1 - DETALHAMENTO
SANEAMENTO; 67; TRANSPORTE
11,45% INTERMUNICIPAL; 7;

1,20%

——— 4 Outra; 8;1,37%

ENERGIA; 510;
87,18%

BENS
DESESTATIZADOS; 1;
0,17%
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- Destacam-se do total de contatos (510) registrados como reclamacéo no més de
abril/2020 as tipologias com o0 maior numero de contatos: Falta de Energia (31,4%),
Faturamento por Média (17,3%) Variacdo de Consumo/Consumo Elevado/Erro de Leitura
(8,2%), Extensdo de Rede (3,7%) e Faturamento Microgeracado (2,7%), conforme
demonstra o grafico abaixo:

-

- Destacam-se do total de contatos (510) registrados como reclamacg&o no més de
abril/2020 o0s municipios com o maior humero de contatos: Goiania (26,1%), Brasilia
(7,1%), Aparecida de Goiania (5,7%), Rio Verde (3,7%), Valparaiso de Goias (3,5%),
Itumbiara (2,9%) e Luziania (2,7%), conforme demonstra o grafico abaixo:
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2.2 - SANEAMENTO

2.2.1 - Destacam-se do total de contatos (67) registrados como reclamacdo no més de

abril/2020 as tipologias com o maior nimero de contatos: Fatura (40,8%), Deébitos
Pendentes (12,9%), Vazamento de Agua (11,3%), Excesso de Consumo (10,7%), Falta
de Agua (8,8%) e Religacao de Agua (6,7%), conforme demonstra o grafico abaixo:

-

2.2.2 - Destacam-se do total de contatos (67) registrados como reclamacdo no més de
abril/l2020 os municipios com o maior numero de contatos: Goiania (43,3%), Aguas
Lindas de Goias (7,5%), Anapolis (7,5%), Aparecida de Goiania (7,5%), Luziania (4,5%),
Rio Verde (4,5%) e Trindade (4,5%), conforme demonstra o gréafico abaixo:
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3.0 ANALISE QUALITATIVA

INDICADOR CONCEITO DOS INDICADORES FORMULA DOS INDICADORES

indice de Indica o grau de eficacia da atuagéo da M de manifestacdes resolvidas
Resolubilidade Ouvidoria Setorial da AGR. O resultado é
obtido através do comparativo entre os N° zotal de manifestacbes recebidas
registros realizados e finalizados, derivando
desta equacdo o percentual de
resolubilidade.

indice de O indicador representa a quantidade de | AP de manifestacbes encerradas em aré 15
“icallinier e | respostas, encaminhadas ao  Usuario dias
Sl desesiisl | /Consumidor, relativamente as
manifestacbes procedentes registradas na M total de manifestacdes
Ouvidoria Setorial da AGR, dentro do prazo X100
de 15 dias.
Prazo médio de O indicador representa o tempo médio de Meédia da data de resposta ao cidadao (-)
respostas das Finalizacdo da manifestacdo. E obtido, Data de registro da manifestaciao
demandas mensalmente, por meio da andlise da

manifestacdo do usuario/consumidor e
posterior finalizacdo no Sistema E-
Ouvidoria/AGR

OBS - Os indices apresentados referem-se exclusivamente as areas de Saneamento
Basico, Transporte Intermunicipal de Passageiros e Bens Desestatizados.

3.1 Indice de Resolubilidade

Pendentes
1%

Concluidas
99%

Saneamento: Manifestacdo de Ouvidoria n® 2020023020 encaminhado para analise e
parecer da Geréncia de Saneamento Basico, ainda se encontra em analise.

Na area de Saneamento Basico, cumpre salientar que a interface entre as Ouvidorias da
AGR e SANEAGO permanece funcionando a contento, jA que a grande maioria das
reclamacdes é solucionada no &mbito dessas Ouvidorias.
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3.2 Indice de atendimento aos prazos de resposta

98,00%

85,00%

= =

Meta

Resultado

Saneamento: Manifestacdo de Ouvidoria n° 2020022916 encaminhado para analise e

parecer da Geréncia de Saneamento Basico, com prazo de resposta de 37 dias.

3.3 Indice Tempo Médio de Resposta (dias)

15
F =g

Meta Resultado
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RESUMO - ANO 2020
:8107f

jan/20  fev/20 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20 jul/20 ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20

£V ANDAMENTO «=@==TOTAL DE MANIFESTACOES

«= = MANIFESTACOES ANALISADAS

4.0 - MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA - OUVIDORIA GERAL
DO ESTADO/CGE

4.1 - ANALISE QUANTITATIVA

Av. Goias, 305 —Edificio Visconde de Maua —
3% andar -Setor Central — Goiania/GO
CEP.: 74.005-010- Central de Atendimento: 0800-704-3200




Spbewla
Sl da q
Tl ki,
Loctrche o 5
Pacediocio g

-
4.2 ANALISE QUALITATIVA
4.2.1 Pesquisa de Satisfacao
Protocolo Data Orgéo Tipo Finalizacdo A Recomendaria
2020.0402.173452-76 021042020 sop Reclamacdo  sim 10 Competéncia

17:34:52 e presteza

Total: 1 de 122 cadastradas e 122 finalizadas.

4.2.2 Relatorio de Revisao

Avaliacao Quant. % Orgao
o,
Adequadas 70 100_A’ das AGR
Revisadas
Insuficiente o 0,00% AGR
Errada o 0,00% AGR

Total: 119, sendo 70 revisadas e 49 nao revisadas

Fontes de Pesquisa:
v Sistema de Ouvidoria da AGR (E-Ouvidoria);
v" Sistema da Ouvidoria Geral do Estado de Goias;
v' Sistema de Gestédo da Ouvidoria da Aneel — SGO; e
v' Relatérios SMA — Aneel (OSN).

Autor: Francisco Vieira de Macedo — Ouvidor Setorial AGR

Equipe da Ouvidoria Setorial
ADRIANO MODESTO DE S. GUIMARAES
ANA DE CASSIA SIQUEIRA
DELZA CAMARGO REZENDE
HUGO DE ASSIS FURTADO
MICHELLE APARECIDA C. ALMEIDA
NEIDE MARIA DA SILVA BISPO
RAFAEL DE CASTRO
RODRIGO CAMILO DE OLIVEIRA
UBIRAJIBA LOPES
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