Relatério Mensal Ouvidoria Setorial
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A Ouvidoria Setorial recebe dendncias, reclamagfes, sugestBes, opinides, pedidos de
informacdo, agradecimentos, elogios ou criticas, por qualguer meio de comunicagdo referente a
prestacdo dos servicos publicos regulados, controlados e fiscalizados pela Agéncia Goiana de
Regulacdo, Controle e Fiscalizagdo de Servicos Publicos - AGR.

A missdo da Ouvidoria Setorial da AGR é de forma autdbnoma, garantir o equilibrio entre o Poder
Publico, usudrios e operadores dos servicos delegados em prol da sociedade, tendo como
valores em suas atividades a honestidade, imparcialidade, transparéncia, eficiéncia,
credibilidade e comprometimento.

O 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 Rodovidrio Intermunicipal de Passageiros, Energia e Outros
Servigos, bem como fornecer uma visdo panordmica das manifestacGes registradas e do
tratamento dispensado pela Ouvidoria, visando a solugdo destas.

Sdo apresentadas informacdes quantitativas em forma de gréficos, de modo a tornar o relatério
um instrumento de leitura dindmica, lancando mdo de uma rdpida abordagem qualitativa.

Goiania, 06 de maio 2021.

Cordialmente,

Marcelo Nunes de Oliveira

Presidente do Conselho Regulador

AGR
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ANALISE QUANTITATIVA , ﬁ

QUE

Cabe destacar que a Ouvidoria Setorial da AGR utiliza para o registro de
manifestacdes de ouvidoria 02 (dois) sistemas informatizados, sendo:

/

+* Sistema E-Ouvidoria/AGR, interligado via website com o Sistema de Ouvidoria do Estado de
Goias, para registro de manifestacdes referente aos servicos publicos regulados,
controlados e fiscalizados pela AGR (Saneamento Bdasico, Transporte Intermunicipal de
Passageiros, Bens Desestatizados); e

s Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO) da Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL,

para registro de manifestacdes referente ao servico publico de Distribuicao de Energia

Elétrica no Estado de Goias.



CANAIS DE COMUNICACAO

A demanda deve primeiro ser tratada pelo Prestador do Servico Publico Regulado,
¢é este prestador que o usuario/consumidor deve procurar em primeiro lugar, através das centrais
de atendimento.

GOVENMS DO ESTABD

° Saneamento de Goias S/A — Saneago ° Distribuidora Enel Goias
v Atendimento ao Cliente: 0800 645 0115; v Central de Relacionamento: 0800 062 01 96;
v Atendimento ao Cliente fora de Goias e Brasil: | v Whatsapp: (21) 99601-9608, para registrar
+55 62 3221-6000; e falta de luz, solicitar 22 via, consultar débitos e tirar
v Agéncia Virtual: duvidas;
https://www.saneago.com.br/agencia-virtual/#/ v Internet: https://www.enel.com.br/pt-goias;
v Redes Sociais; e
v Agéncias de Atendimento Presencial.
Empresas de Transporte Intermunicipal de Passageiros Regular — Verificar o telefone das Centrais de Atendimento
nos guichés das empresas dentro dos Terminais Rodoviarios de Passageiros ou nos 6nibus. Em caso do Transporte
Nao Regular (Fretamento, Irregular etc.) entrar em contato diretamente com a Ouvidoria Setorial da AGR.

2- Se nao obtiver retorno no prazo informado ou se discordar da resposta
recebida, entre em contato com a ouvidoria da Empresa Prestadora do Servico Publico, anote e
guarde o protocolo de atendimento fornecido pela Ouvidoria;

° Saneamento de Goias S/A — Saneago ° Distribuidora Enel Goias
v Ouvidoria: 0800 645 0117; v Ouvidoria: 0800 062 1500.
v Ouvidoria fora de Goias e Brasil: +55 62 3221-

6001.




AGR

CANAIS DE COMUNICACAO

3- Caso a Ouvidoria desta empresa nao responda no prazo ou caso vocé
discorde da resposta ofertada pela ouvidoria, entre em contato com a Ouvidoria Setorial da AGR.

A Ouvidoria Setorial da AGR é um espaco de mediagao de conflitos com o intuito
da permanente busca da eficiéncia, eficacia e efetividade das acdes, com foco primordial na
missdao institucional da AGR, que é a equilibrar os interesses poder concedente, dos
manifestantes e dos prestadores de servicos.

Consumidores de Energia Elétrica (Enel Goias, Chesp)

> Central de Atendimento Telefonico Gratuito: Tridigito — 167 ou 0800-727-167

> Internet:

o https://www.aneel.gov.br/registrar-solicitacao;

o https://www.aneel.gov.br/espaco-do-consumidor;

. https://www.consumidor.gov.br; e

> Atendimento presencial: Avenida Goids, n?2 305, Edificio Visconde de Maua - Setor
Central, Goiania — Goias - CEP: 74005-010, de segunda a sexta-feira, das 08h00Omin as 18h0O0min.

Demais Consumidores/Usuarios (Saneago, Transporte Intermunicipal de Passageiros etc.)

Central de Atendimento Telefénico Gratuito: 0800.704.3200

WhatsApp: 062 9.8480-7353

Internet: https://www.agr.go.gov.br/ouvidoria.html

E-mail: e-ouvidoria@arg.go.gov.br; e

Atendimento presencial e via Correspondéncia: Avenida Goids, n? 305, Edificio Visconde
de Maua - Setor Central, Goiania — Goias - CEP: 74005-010, de segunda a sexta-feira, das
08h0O0Omin as 18h00min.
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ANALISE QUANTITATIVA g oo

de Regulacio
Controle e
Fiscalizacdo

GOVERNO DO E3TADO

720 (setecentos e vinte) manifestaces de ouvidoria 6.774 (seis mil, setecentos e setenta e quatro) solicitacdes de
registradas, sendo distribuidas da seguinte forma: ouvidoria registradas, sendo distribuidas da seguinte forma:
Sistema E-Ouvidoria AGR Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO)/ANEEL (Energia
Elétrica) Reclamacdes;
465; 7%

k— Dentincias; 2; 0%

Analisadas; 150;
21%

Encerradas por
Script; 570; 79%

Informacao;
6307; 93%

Fonte: Sistema E-Ouvidoria/AGR Fonte: Relatério Analise SGO (SMA/ANEEL)



AGR

CANAIS DE ATENDIMENTO

Os graficos seguintes informam os meios de comunicagdo utilizados pelos manifestantes e Agentes
Regulados para registros das suas Manifestages/Solicitagdes de Ouvidoria perante a Ouvidoria Setorial.

CANAIS DE ATENDIMENTO-SISTEMA E-OUVIDORIA/AGR CANAIS DE ATENDIMENTO - SISTEMA SGO/ANEEL (Energia Elétrica)
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Fonte: Sistema E-Ouvidoria/AGR Fonte: Relatério Analise SGO (SMA/ANEEL)



Tipo de Manifestagdo s

AGR

Agénca Goiana
de Regulagdo

Fiscalizacao

GOVEANO DO E3TADO

Os graficos abaixo apresentam a quantidade de manifestagdes recepcionadas por tipo de

manifestagcdo

TIPO DE MANIFESTA(;AQ

Comunicagdo;
2; 0%

0I|C|tagao
333;46%

Qutra; 572;79%

Reclamacdo;
146;21%

Informacdo; 239;33%

Fonte: Sistema E-Ouvidoria/AGR

TIPO DE MANIFESTAGCAO SGO/ANEEL (ENERGIA ELETRICA)
Denitincias;
2;0%

Reclamagéo; 465;
7%

Informacdo; 6.307;
93%

_____—_——__

Fonte: Relatério Andlise SGO (SMA/ANEEL)



Motivo das Manifestacdes

Manifestacdes Encerradas por Script/Informacdes

AGR

Os assuntos mais demandados, encerradas por Script pela Ouvidoria Setorial da AGR/ANEEL, com
base no campo “assunto”, foram os seguintes:

570 (quinhentos e setenta) manifestagdes de ouvidoria

registradas.

Saneamento Basico/Agua

62,28%
9,12%
’ 6,67% 5,96% 4,91% 4,39%
Débitos Excesso de Religagdo ou Fatura Vazamento de  Falta de Agua
Pendentes Consumo Reativacdo de Agua ou Baixa
Agua Press3o

Fonte: Sistema E-Ouvidoria/AGR

GOVEANOD DO E3TAD

6.307 (seis mil, trezentos e sete) solicitacdes de ouvidoria

Parcelamento de Débito
Suspensdo do Fornecimento
Qualidade do Fornecimento

Faturamento
Cobrancga
Interrupg¢do do Fornecimento

Prazos de Execugdo de Servigos

registradas.

ENERGIA ELETRICA
1,43%
2,24%
2/89%
11,04%
| | 14,84%
| | 22,63%
[ | |
| | | | | |

Fonte: Relatério Analise SGO (SMA/ANEEL)
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Motivo das Manifestacdes
Manifestacdes Encerradas por Script/Informacdes

GOVEANO DO E3TADO

Destacam-se do total de contatos (570) registrados como Destacam-se do total de contatos (6.307) registrados como
informagdo, os municipios com o maior nimero de contatos: informacgdo, os municipios com o maior nimero de contatos:
Saneamento Basico/Agua ENERGIA ELETRICA
36,32% 23,67%
12,81%
7,72%
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Fonte: Sistema E-Ouvidoria/AGR Fonte: Relatério OSN (SMA/ANEEL)



Motivo das Manifestacdes
Manifestacoes Analisadas/Reclamacdées

O grafico informa as 150 (cento e cinquenta) manifestagdes de ouvidoria registradas no Sistema E-Ouvidoria

da AGR, por classificagdo:
PROTOCOLOS POR CLASSIFICACAO

Bens
Desestatizados ; Transp_o.rte
4a: 3% Intermunicipal de

Passageiros ; 16;
10%

Sanemaneto
Basico/ Agua ;
130;87%

Fonte: Sistema E-Ouvidoria/AGR



Os pontos mais recorrentes
ManifestacGes Analisadas/Reclamacdes

O gréfico abaixo informa os 10 pontos mais recorrentes que correspondem a
94,62%, das 130 (cento e trinta), Manifestagdes de Ouvidoria tratadas pela
Ouvidoria Setorial da AGR (descontadas as arquivadas), para a classificagdo
“Saneamento Basico”:

SANEAMENTO BASICO / AGUA

Religacdo ou Reativaciode Agua | | r
Vazamento de Esgoto |—————1 6

Hidromémetro |y 5
Fatura 8
Ligagdo Nova de Agua 9

Recuperagdo de Passeio 9

Revisdo de Cadastro 15

Falta de Agua ou Baixa Pressdo 20
Vazamento de Agua 21

Excesso de Consumo 24

Fonte: Sistema E-Ouvidoria/AGR

O gréfico abaixo informa os 05 pontos que correspondem a 88,0%, das,
Manifestagdes de Ouvidoria tratadas pela Ouvidoria Setorial da AGR no
(descontadas as arquivadas), para a classificagdo “Transporte Intermunicipal
de Passageiros”:

TRANSPORTE INTERMUNICIPAL DE PASSAGEIROS
Atraso de Horario/Suprimir Viagem - 1
Superlotagdo 2
Tarifas _ 2
Ponto de Parada _ 2

Transporte irreguiar |

6] 1 2 3 4 5 6 7

Fonte: Sistema E-Ouvidoria/AGR

GOVEANO DO E3TADO



AGR

Os pontos mais recorrentes
Manifestacdes Analisadas/Reclamacdes

Destacam-se do total de Manifestacdes de Ouvidoria analisadas (130) para a classificacdo “Saneamento Basico”, os 10
(dez) municipios com o maior nimero de contatos, que representam 88,46% do total.

Saneamento Basico/Agua
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Fonte: Sistema E-Ouvidoria/AGR




AGR

Os pontos mais recorrentes “Z‘ncfﬁm
ontrole e
. ~ . ~ Fiscalizacdo
ManifestacGes Analisadas/Reclamagdes
O gréfico abaixo informa os 10 pontos mais recorrentes que correspondem a Destacam-se do total de Solicitagdes de Ouvidoria analisadas (465) para a
69,25%, das 465 (quatrocentos e sessenta e cinco), Solicitagdes de Ouvidoria classificagdo “Energia Elétrica”, os 10 (dez) municipios com o maior numero
tratadas pela Ouvidoria Setorial da ANEEL/AGR (descontadas as arquivadas), de contatos, que representam 61,08% do total.
para a classificagdo “Energia Elétrica”: ;
< ENERGIA ELETRICA
ENERGIA ELETRICA
Suspensdo Indevida do Fornecimento 4
Ressarcimento de Danos Elétricos 5
Multa por Atraso/Auto religagdo 5
Devolugdo de Valores por Antecipagdo de Obras 17
Atendimento Telefonico da Concessiondria 18
Cobranca por Irregularidades 28
Extensdo de Rede 2
Interrupges Frequentes 3
Variagédo de Consumo/Consumo Elevado 4
Falta de Energia 119

Fonte: Relatério OSN (SMA/ANEEL) Fonte: Relatério OSN (SMA/ANEEL)



Os pontos mais recorrentes
Manifesta¢cdes Analisadas/ Reclamacdes

Procedéncia das manifestagcdes Tratadas

GOVEANO DO £3TADO

Critérios de qualificagcdao das reclamacdes

As reclamacgdes sao qualificadas quanto a sua procedéncia, conforme os critérios
abaixo:

e Procedente: manifestagdes/solicitacdes de ouvidoria em que, apds analise, ha
constatacdo de descumprimento, por parte da Ouvidoria Setorial ou das Areas Técnicas e
Juridicas, de legislagdes e normativos da AGR e ANEEL ou de clausula contratual firmada entre o
consumidor/usuario e o agente regulado.

e Improcedente: reclamagdes em que, apds anadlise, ndao ha constatagdao de
descumprimento, por parte da Ouvidoria Setorial ou das Areas Técnicas e Juridicas, de legislagdes
e normativos da AGR e ANEEL ou de clausula contratual firmada entre o consumidor/usudrio e o
agente regulado. Outros; 264; 58%

) ) . ENERGIAELETRICA - PROCEDENCIA
SANEAMENTO BASICO/AGUA - PROCEDENCIA

Procedente; 72; 55%
Procedente; 75; 16%

Improcedente; 58;
45%

Improcedente; 117;
26%

= Improcedente Procedente Outros

Fonte: Sistema E-Ouvidoria/AGR Fonte: Relatério OSN (SMA/ANEEL)



PESQUISA DE SATISFACAO

GOVEANO DO E3TADO

O grafico apresenta o resultado da pesquisa de satisfagdo dos manifestantes no que diz respeito ao atendimento
prestado pela Ouvidoria Setorial da AGR. Do total de 720 (setecentos e vinte) manifestacdes recepcionadas pela
Ouvidoria Setorial via sistema da Ouvidoria do Estado de Goids, 03 (trés) manifestantes responderam a pesquisa de
satisfacdo, correspondendo, portanto, a uma participacdo de 0,83%.

PESQUISA DE SATISFACAO- ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

[usy




RESUMO - ANO 2021

Os préximos graficos apresentam o quantitativo total das manifestacdes/solicitacdes de ouvidoria
registradas no ano de 2021 nos sistemas de ouvidoria: E-Ouvidoria/AGR e Sistema de Gestdo de

QOuvidoria (SGO) /ANEEL.

SISTEMA E-OUVIDORIA AGR
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Fonte: Sistema E-Ouvidoria/AGR

Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO) /ANEEL
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Fonte: Relatério Relagées com consumidores (SMA/ANEEL)



Marcelo Nunes de Oliveira
Presidente do Conselho Regulador

Natalia Maria Briceno Spadoni
Conselheira

Carlos Roberto Peixoto
Conselheiro

Paulo Tiago Toledo Carvalho
Conselheiro

Sérgio Borges Lucas
Conselheiro

Philippe Dall Agnol
Procurador Setorial

Relatério Mensal — abril, de 2021.

Ouvidoria Setorial AGR

AGR

Francisco Vieira de Macedo
Ouvidor Setorial

Equipe da Ouvidoria Setorial
Adriano Modesto de S. Guimardes
Ana de Cassia Siqueira

Delza Camargo Rezende

Hugo de Assis Furtado

Kellen Cristina Lopes C. Martins
Michelle Aparecida C. Almeida
Neide Maria da Silva Bispo

Rafael de Castro

Ubirajiba Lopes



