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Relatorio - Novembro/2020
OUVIDORIA

A Ouvidoria Setorial recebe denuncias, reclamacdes, sugestdes, opinides,
pedidos de informacdo, agradecimentos, elogios ou criticas, por qualquer meio de
comunicacao referente a prestacdo dos servigos publicos regulados, controlados e
fiscalizados pela Agéncia Goiana de Regulacdo, Controle e Fiscalizacdo de Servigos

Publicos - AGR.

A missdo da Ouvidoria Setorial da AGR €, de forma autdbnoma, garantir o
equilibrio entre o Poder Publico, usuarios e operadores dos servigos delegados em prol
da Sociedade, tendo como valores em suas atividades a honestidade, imparcialidade,

transparéncia, eficiéncia, credibilidade e comprometimento.

O presente relatério apresenta 0s numeros das atividades desenvolvidas
pela Ouvidoria da Agéncia Goiana de Regulacdo, Controle e Fiscalizacdo de Servicos
Pudblicos - AGR nas areas de Saneamento Béasico, Transporte Rodoviario Intermunicipal
de Passageiros, Energia e Outros Servi¢cos, bem como fornece uma visdo panoramica
das manifestacOes registradas e do tratamento dispensado pela Ouvidoria, visando a

solucéo destas.

Sao apresentadas informac¢des quantitativas em forma de graficos, de modo
a tornar o relatério um instrumento de leitura dindmica, lancando mao de uma répida

abordagem qualitativa.

Goiania, 17 de dezembro 2020.

Cordialmente,
EURIPEDES BARSANULFO DA FONSECA
Conselheiro Presidente
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Goiana de

1.0 ANALISE QUANTITATIVA

No més de novembro/2020 a Ouvidoria Setorial da AGR realizou 7.160 (sete
mil, cento e sessenta) atendimentos. Sendo que 909 (novecentos e nove) foram
manifestacbes de ouvidoria que necessitaram de uma andlise mais aprofundada, o que
representa 12,72% do total de atendimentos.

Destes atendimentos, 6.622 (seis mil, seiscentos e vinte e dois) foram
registrados por meio dos canais de atendimento disponibilizados pela Agéncia Nacional
de Energia Elétrica — ANEEL e AGR.

MANIFESTAGOES
INFORMAGOES

TOTAL 6.249; 87,30%
] 3

ATENDIMENTOS
7.160 MANIFESTAGCOES
ANALISADAS
911; 12,70%

CANAIS DE ATENDIMENTO
254; 4% 17;0%  9; 0%
1881; 26% 370; 5%j _ 2584%

\4371; 61%

W 0800 ANEEL/AGR m 167 ANEEL/AGR m Demais Canais ANEEL/AGR
i Call Center AGR ® Formulario Eletronico AGR = E-Mail AGR
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Conuie?
1.0- ESPECIFICACAO DAS MANIFESTACOES ATENDIDAS

(6.251)
1.0.1 - DETALHAMENTO

SANEAMENTO; 361;
5,78%

ENERGIA; 5890;
94,22%

Outra; 361; 5,78%

- Destacam-se do total de contatos (5.890) registrados como informagdo no més de
novembro/2020 as tipologias com o0 maior numero de contatos: Prazos para Execucao de
Servicos (29,78%), Falta de Energia (29,10%), Cobranca (15,84%), Faturamento
(12,97%), Qualidade no Fornecimento (3,33%), Suspensdo de Fornecimento (1,85%) e
Parcelamento de Débitos (1,75%), conforme demonstra o gréafico abaixo:

e

Atendimento pessoal/Telefonico Enel Goias

Servigco de Atendimento Enel Goias
lluminacgao Publica - CIP

Parcelamento de Débito

Suspencao no Fornecimento
Outros

Qualidade no Fornecimento

Faturamento

Cobranca

Falta de Energia
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- Destacam-se do total de contatos (5.890) registrados como informagdo no més de
novembro/2020, os municipios com o maior numero de contatos: Goiania (17,9%),
Aparecida de Goiania (5,5%), Anapolis (3,9%), Aguas Lindas de Goias (3,0%), Valparaiso
de Goias (2,2%), Rio Verde (2,2%), Luziania (2,2%), Caldas Novas (1,9%), Planaltina
(1,5%), e Formosa (1,4%) conforme demonstra o gréafico abaixo:

FORMOSA
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CALDAS NOVAS
LUZIANIA

RIO VERDE

VALPARAISO DE GOIAS

AGUAS LINDAS DE GOIAS

ANAPOLIS

APARECIDA DE GOIANIA |
| |

GOIANIA )56 |
| i \ \

1.2 - SANEAMENTO
1.2.1 Destacam-se do total de contatos (361) registrados como informagdo no més de
novembro/2020 as tipologias com o maior niamero de contatos: Débitos Pendentes
(48,75%), Fatura (14,96%), Excesso de Consumo (14,40%), Religacdo de Agua (4,43%) e
Falta de Agua (3,88%), conforme demonstra 0 gréfico abaixo:
.
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Revisao de Cadastro | | 5

Vazamento de Esgoto | | 8
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Outros
Falta de Agua
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1.2.2 Destacam-se do total de contatos (361) registrados como informagdo no més de
novembro/2020 os municipios com o maior niumero de contatos: Goiania (44,04%),
Aparecida de Goiania (10,53%), Anapolis (4,99%), Rio Verde (4,16%), Trindade (3,05%),
Valparaiso de Goias (2,49%), ltumbiara (2,22%), Aguas Lindas de Goias (1,66%),
Luzidnia (1,66%), Planaltina de Goias (1,11%) e Novo Gama (1,11%), conforme
demonstra o grafico abaixo:
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2.0- ESPECIFICAGAO DAS MANIFESTAGOES ANALISADAS
(909)

TIPO

11; 1%

5;1% /‘

893;98% ___  ——

B Reclamagao [ Denuncia [JSolicitagao

2.0.1 - DETALHAMENTO

SANEAMENTO; 177;
19,47%

\ ENERGIA; 732;

80,53%
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- Destacam-se, do total de contatos (732) registrados como reclamacgéo no més de
novembro/2020, as tipologias com o maior nimero de contatos: Falta de Energia
(37,02%), Variacdo de consumo (12,84%), Qualidade do Servico (6,56%), Extensdo de
Rede (5,60%) e Flutuacao/Variacdo (2,46%), conforme demonstra o grafico abaixo:
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ALTERAGCAO CADASTRAL (TITULARIDADE/NOME)
PODA DE ARVORE

COBRANCGA INDEVIDA

FLUTUAGAO / VARIAGAO/ OSCILACAO DE TENCAO
EXTENSAO DE REDE

QUALIDADE DO SERVIGO (INTERRUPGOES FREQUENTES)

VARIAGAO DE CONSUMO/CONSUMO ELEVADO/ERRO DE...

FALTA DE ENERGIA

0 50 100 150 200 250 300

- Destacam-se, do total de contatos (732) registrados como reclamagédo no més de
novembro/2020, os municipios com o maior nimero de contatos: Goiania (22,68%),
Brasilia (17,49%), Aparecida de Goiania (6,28%), Crixas (4,51%), Luziania (3,28%), Nova
Crixas (2,73%), Caldas Novas (1,64%) e Jatai (1,50%), conforme demonstra o grafico
abaixo:
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Reclamacoes tratadas na Aneel - Procedéncia

Atendimento 100,00%

Cobrancas 100,00%

Faturamento
@ Improcedente

. ) @ Procedente
Qualidade do Fornecimento
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2.2 - SANEAMENTO

2.2.1 - Destacam-se, do total de contatos (177) registrados como reclamag¢do no més de
novembro/2020, as tipologias com o maior nimero de contatos: Excesso de Consumo
(29,38%), Fatura (14,12%), Vazamento de Esgoto (12,43%), Ligacdo Nova de Agua
(11,30%), Vazamento de Agua (10,73%), Falta de Agua/Baixa Press&o (9,04%), Ligac&o
Nova de Esgoto (1,69%), Religacdo ou Reativacdo de Agua (1,69%) e revisdo de
Cadastro (1,13%), conforme demonstra o] grafico abaixo:
-

Revisao de Cadastro
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Outros
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2.2.2 Destacam-se, do total de contatos (177) registrados como reclamacdo no més de
novembro/2020, os municipios com o maior nimero de contatos: Goiania (44,07%),
Andpolis (14,69%), Aparecida de Goiania (9,60%), Trindade (3,39%), Formosa (2,82%) e
Goianira (2,26%) e Itumbiara (2,26%), conforme demonstra o grafico abaixo:
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2.2.3 - Evolucao das Reclamagoées no ano de 2020
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3.0 ANALISE QUALITATIVA

INDICADOR CONCEITO DOS INDICADORES FORMULA DOS INDICADORES

indice de Indica o grau de eficacia da atuacdo da M de manifestagdes resolvidas
Resolubilidade Ouvidoria Setorial da AGR. O resultado é
obtido através do comparativo entre 0s N° zoza/ 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 acé 15
cicielngsnie sleis | respostas,  encaminhadas  ao  Usuario dias
prazos deresposta wiefe] s Kilnllelo]# relativamente as
manifestacdes procedentes registradas na P total de manifestacdes
Ouvidoria Setorial da AGR, dentro do prazo X100
de 15 dias.
Prazo médio de O indicador representa o tempo médio de Média da data de resposta ao cidadio (-)
respostas das Finalizacdo da manifestacdo. E obtido, Data de registro da manifestacdo
demandas mensalmente, por meio da analise da

manifestacdo do usuario/consumidor e
posterior finalizacgdo 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; 2; 1%

Concluidas ; 175;
99%

Manifestacdo de Ouvidoria n® 2020026335, data do registro 22/11/2020, referente
Saneamento Basico e Manifestacdo de Ouvidoria n° 2020026462, data do registro
27/11/2020, referente Transporte Intermunicipal de Passageiros, ainda se encontram 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 € solucionada no ambito dessas Ouvidorias.
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3.2 Indice de atendimento aos prazos de resposta

100,0%

98,87%

95,0%

Manifestacoes Meta Resultado

RESUMO - ANO 2020
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f o 0 0

0 0 0 2

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

B £V ANDAMENTO ==@==TOTAL DE MANIFESTAGOES ==C==MANIFESTACOES ANALISADAS Colunal

4.0 PESQUISA DE SATISFACAO

Protocolo Data Orgao Tipo Finalizacdo Recomendaria Motivo
2020.1104.135204- 04/11/2020 = . - .
45 13:52:04 AGR Reclamagao sim 10 Otimo atendimento

2020.1104.154855- 04/11/2020 = ~
15 15:48:55 AGR Reclamagao Nao 10
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2020.1104.172544-
39

2020.1105.111950-
10

2020.1105.213812-
34

2020.1106.162808-
92

2020.1106.174119-
59

2020.1110.155734-
98

2020.1111.122224-
89

2020.1111.144615-
80

2020.1112.114043-
11

2020.1112.115118-
61

2020.1113.120054-
82

2020.1118.125229-

2020.1118.153455-

04/11/2020
17:25:44

05/11/2020
11:19:50

05/11/2020
21:38:12

06/11/2020
16:28:08

06/11/2020
17:41:19

10/11/2020
15:57:34

11/11/2020
12:22:24

11/11/2020
14:46:15

12/11/2020
11:40:43

12/11/2020
11:51:18

13/11/2020
12:00:54

18/11/2020
12:52:29

18/11/2020
15:34:55
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AGR

AGR

AGR

AGR

AGR

AGR

AGR

AGR

AGR

AGR

AGR

Reclamacao

Reclamacao

Reclamacao

Reclamagao

Reclamacao

Reclamacao

Reclamacao

Reclamacao

Sugestao

Reclamacao

Reclamacao

Reclamacao

Reclamacao

sim

sim

Parcialmente

Nao

sim

sim

sim

sim

sim

10

10

8

10

10

10

10

Porque foi
resolvido o
problema,se nao
tivesse passado
para a
ouvidoria,estaria
até o momento
sem solugdo, fiquei
quase um més
com o esgoto
entupido de brita e
asfalto,mais com a
intercessao da
ouvido

pelo o
profissionalismo e
agilidade em
resolver o
problema.

Hoje (12-11-2020)
pedi minha esposa
ligar: (62)3324-
2752 e falou com
Sra. Miriam. Até o
presente o pessoal
ndo foram |a ligar
0 esgoto.

Fui atendido

Falta de orientacao
a SANEAGO p
resolver essas
medicoes
discrepantes.

Comprometimento,
responsabilidade,
dedicagdo e
feedback

Problema
resolvido, mas foi
demorado.

Nao resolve nada.
Nao sei nem
Somente entrega o
recado para a
empresa infratora.
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&

N&o resolve
nada'l.

2020.1120.081642- 20/11/2020 ~ o

9 08:16:42 AGR Reclamacao Nao 0 Nao resolvem
Demonstra grande
atencao e respeito
ao manisfestante

_ uma vez que

ZUZE 2L 75 23(11{2020 AGR Reclamacao sim 10 executa correto

62 08:17:56
tratamento e
retorno da
reclamacgao
registrada.

2020.1123.145514- 23/11/2020 ~ .

68 14:55:14 AGR Reclamagao sim 8 resolveram

_ Justamente por ter

ASAL A2 AL 23(11{2020 AGR Reclamagdao Parcialmente 5 sido resolvido

31 20:30:49 .
parcialmente
O servigo de
auditoria endossou

2020.1125.104304- 25(11{2020 AGR Reclamacao Nao 1 questbes técnicas-

94 10:43:04 - o
normativas, tao
somente.

2020.1125.175336- 25/11/2020 ~ .

10 17:53:36 AGR Reclamagao sim 10

2020.1126.093059- 26/11/2020 T - . -

08 09:30:59 AGR Solicitagao sim 10 muito eficiente!!

2020.1126.105727- 26/11/2020 . resposta

57 10:57:27 AGR L.A.L Parcialmente 7 incompleta

2020.1126.133025- 26/11/2020 .

42 13:30:25 AGR L.A.L sim 10 EFICIENCIA TOTAL
Parecia que eu
estava falando

2020.1127.175740- 27/11/2020 o . com uma maquina.

52 17:57:40 AGR Reclamacgao Parcialmente 4 O atendente s6 me
deu respostas
prontas.

2020.1130.131923- 30/11/2020 .

8 13:19:23 AGR Sugestao sim 10

Fonte da Pesquisa: http://www.cge.go.gov.br/ouvidoria/relatorioGeral.php
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Sugestao

I Saneamento BasicolAgua

I Cutros
B Transporte
I Arrecadacdo

I Ecm Publico/Servico Plblico

B Trinsito

B Competéncia de outra Adm. Publica
I Encergiz elétrica

Manifestacdes Registradas no Sistema de Ouvidoria

B Frzzo Médio (Dias) [ Total de Manifestactes

.
L]
L ]
.
Reclamacdo Dentncia LAL Solicitacio Comunicacio

Assunto

Fontes de Pesquisa:

Sistema de Ouvidoria da AGR (E-Ouvidoria);

Sistema de Gestdo da Ouvidoria da Aneel — SGO; e

v
v' Sistema da Ouvidoria Geral do Estado de Goias;
v
v

Relatorios SMA — Aneel (OSN).
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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
UBIRAJIBA LOPES

Trabalhando para garantir servicos
publ_icos de qualidade para todos
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