Relatério Mensal Ouvidoria Setorial:
Periodo: 01 a 30/11/2021
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A Ouvidoria Setorial recebe denuncias, reclamacdes, sugestdes, opinides, pedidos de informacao,
agradecimentos, elogios ou criticas, por qualquer meio de comunicacéao referente a prestacao dos
servi¢cos publicos regulados, controlados e fiscalizados pela Agéncia Goiana de Regulacao, Controle
e Fiscalizacéo de Servicos Publicos - AGR.

A missao da Ouvidoria Setorial da AGR é de forma auténoma, garantir o equilibrio entre o Poder
Publico, usuarios 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 Regulacao, Controle e Fiscalizacédo de Servigos Publicos - AGR nas areas de Saneamento Basico,
Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros, Energia e Outros Servigcos, bem como
fornecer uma visdo panoramica das manifestacdes registradas e do tratamento dispensado pela
Ouvidoria, visando a solucéo destas.

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

Goiania, 14 de dezembro 2021.

Cordialmente,

Marcelo Nunes de Oliveira

Conselheiro Presidente acn |
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ANALISE QUANTITATIVA s

AGR

Cabe destacar que a Ouvidoria Setorial da AGR utiliza para o registro de

manifestacdes de ouvidoria 02 (dois) sistemas informatizados, sendo:

7
0’0

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

Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO) da Agéncia Nacional de Energia
Elétrica — ANEEL, para registro de manifestacdes referente ao servico publico

de Distribuicdo de Energia Elétrica no Estado de Goias.
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ANALISE QUANTITATIVA deRegulacic to
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1.006 (um mil e seis) manifestacdes de ouvidoria 6.206 (seis mil e duzentos e seis) solicitacdes de
registradas, sendo distribuidas da seguinte forma: ouvidoria registradas, sendo distribuidas da seguinte

forma:
Sistema E-Ouvidoria AGR Sistema de Gestao de Ouvidoria (SGO)/ANEEL (Energia
Elétrica)
Sugestdo/Critica;
. . 2: 0% e Reclamagbes;
Analls:;l;s, 132; 818; 13%
ﬁ LA.I;3;0%
Encerradas por
Script; 871; 87%
Informagéo;
5386; 87%

Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR Fonte: Relatério Relagdes com Consumidores ANEEL



CANAIS DE ATENDIMENTO
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Os graficos seguintes informam os meios de comunicacéo utilizados pelos manifestantes

e Agentes Regulados para registros das suas Manifestacdes/Solicitacdes de Ouvidoria

perante a Ouvidoria Setorial da AGR.
CANAIS DE ATENDIMENTO-SISTEMA E-OUVIDORIA/AGR

Call Center AGR

WhatsApp AGR

Ouvidoria
Itinerante

E-Mail AGR

Presencial

Ouvidoria Geral
do Estado

= Formulario
Eletronico AGR

404;40%

. 4; 1%
a1;4% S 1%\\

Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR
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Agéncia Goiana

CANAIS DE ATENDIMENTO i

Fiscalizagdo

Os graficos seguintes informam os meios de comunicacéo utilizados pelos manifestantes
e Agentes Regulados para registros das suas Manifestacdes/Solicitacdes de Ouvidoria
perante o Sistema SGO/ANEEL.

CANAIS DE ATENDIMENTO - SISTEMA SGO/ANEEL (Energia Elétrica)
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Fonte: Relatério Relagdes com Consumidores ANEEL



TIPO DE MANIFESTACAO

Os gréficos abaixo apresentam a quantidade de manifestacdes recepcionadas por tipo de

manifestacéo ou solicitacdo de ouvidoria.

TIPO DE MANIFESTAGAO - OUVIDORIA SETORIAL AGR

Reclamagéo; 128;
13%

I
L.A.1;3;0%

Solicitagdo Script ;
875;87%

Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR
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TIPO DE SOLICITAGAO SGO/ANEEL (ENERGIA ELETRICA)

Reclamagdo; 818;
13%

Sugestdo/Critica;
2; 0%

Informagdo; 5.386;
87%

Fonte: Relatério Relagdes com Consumidores ANEEL



MOTIVO DAS MANIFESTACOES | -

Fiscalizagao GENTE

GOVERNO DO ESTADO

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

| 871 (oitocentos e setenta e um) manifestagcdes de

5.386 (cinco mil, trezentos e oitenta e seis) solicitagcdes
ouvidoria registradas.

de ouvidoria registradas.

Saneamento Basico/Agua ENERGIAELETRICA
51,21% .
Parcelamento de Déhito 2,17%
Suspengdo Indevida do Fornecimento 2/64%
26,75% . }
29Via de Fatura 2{78%
597% g 49% y , Atendimento Telefénico da Concessionaria 2,90%
) 48%  321% 2,99 .
b o 1&% 0,80% 0,57% 0,46% Apresentagdo e Entrega da Fatura 3,27%
o 3 8 0,
& %0_._ &?’ ,;,d?' 0&0 | @% 6"0 S ‘.}@ gbbe Variagdo de Consumo/Consumo Elevado/! Erro..._ 3,45%
(\b@ & & & " bz?' %stq" Q@‘f’ (?b'b \,b'\\ Flutuacdo/Variagdo/Oscilacdo de Tensdo 4,27%
@ 2 & @ o~ -
@eq OQ-Q‘ vq,’o Ob"’ 2’6"'0 ('\"0 ® . Ob"” N Déhitos Anteriores | 10,03%
o 3 e 9 & o & ]
@ ’babo Q@b %.\SF’B ¥ \\1»“? G)Qe,‘ Qg:‘\ Religacio ] | | | 18,86%
§¥ kS & Falta de Energia | | | | | | B3,94%

Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR Fonte: Relatério Relagées com Consumidores ANEEL



Destacam-se do total de contatos (871) registrados
como informacg&o, 0s municipios com o maior nimero
de contatos:

Saneamento Bésico/Agua
32,84%
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Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR

MOTIVO DAS MANIFESTACOES
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Destacam-se do total de contatos (5.386) registrados
como informag¢do, 0s municipios com o0 maior numero
de contatos:
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Fonte: Relatério OSN (SMA/ANEEL)



MOTIVO DAS MANIFESTAGCOES CEE |

O gréfico seguinte informa as 128 (cento e vinte e oito) manifestacdes de ouvidoria
registradas no Sistema E-Ouvidoria da AGR, com a tipologia Reclamacdo por
classificacao:

PROTOCOLOS POR CLASSIFICACAO

Transporte
Bens Intermunicipal de

Desestatizados ; 3; Passageiros ; 24; 19%
2%

Sanemaneto
Basico/ Agua ;
101; 79%

Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR



O gréfico abaixo informa os 10 pontos mais recorrentes que
correspondem a 97,03%, das 101 (cento e um), Manifestacdes de
Ouvidoria tratadas pela Ouvidoria Setorial da AGR (descontadas
as arquivadas), para a classificacéo “Saneamento Basico”:

SANEAMENTO BASICO / AGUA

Revisdo de Cadastro

Fatura

Hidrometro
Ligacdo Nova de Agua
Falta de Agua ou Baixa Pressido

Execesso de Consumo

Vazamento de Agua

Religacio ou Reativagio de Agua

Recuperacdo de Passeio

Vazamento de Esgoto 19

Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR

OS PONTOS MAIS RECORRENTES
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O gréfico abaixo informa os 09 pontos mais recorrentes que
correspondem a 88%, das 24 (vinte e quatro), Manifestacdes de
Ouvidoria tratadas pela Ouvidoria Setorial da AGR (descontadas
as arquivadas), para a classificacéo “Transporte Intermunicipal de
Passageiros”:

TRANSPORTE INTERMUNICIPAL DE PASSAGEIROS

Passe Livre do Deficiente

.

Bilhete de Passagem I 2

Transporte n3do regular 3
Desrespeito [N 4

Transporte Irregular [N 4

Atraso de hordrio/Suprimir Viagem [N 7

o 1 2 3 4 5 6 7

Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR



Agéncia Goiana

OS PONTOS MAIS RECORRENTES e

Fiscalizagdo

Destacam-se do total de Manifestacdes de Ouvidoria analisadas (101) para a

classificacdo “Saneamento Basico”, os 10 (dez) municipios com 0 maior numero de
contatos, que representam 78,22% do total.

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



Agéncia Goiana

OS PONTOS MAIS RECORRENTES * e M”

GOVERNO DO ESTADO

O grafico abaixo informa os 10 pontos mais recorrentes queé pestacam-se do total de
correspondem a 80,20%, das 818 (oitocentos e dezoito), apalisadas (818) para a classificagio “Energia Elétrica”, os
Solicitacdes de Ouvidoria tratadas pela Ouvidoria Setorial da 1 (dez) municipios com o maior nimero de contatos, que
ANEEL/AGR (descontadas as arquivadas), para a classificagéo representam 51,83% do total.

“Energia Elétrica”:

Solicitacbes de Ouvidoria

ENERGIA ELETRICA ,
ENERGIA ELETRICA

Ressarcimento de Danos Elétricos 15 139

Faturamento Microgeragdo 18
E 100
Atendimento Telefonico da Concessionaria 20

Flutuacdo/Variagdo/Oscilacdo de Tenséo 3B

Extensdo de Rede 51 27 22 21 21 20 20 19

InterrupgBes Frequentes 53

Fiscalizacdo GENTE

Ligacdo 54 '%(;@ E,\@ ‘%{\\'0 &

62 00\ e(b (90\
s

Conexdo de Microgeragdo

Variagdo de Consumo/Consumo Elevado 65

Falta de Energia

Fonte: Relatério OSN (SMA/ANEEL) Fonte: Relatério OSN (SMA/ANEEL)
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Procedéncia das manifesta¢cfes Tratadas:

Critérios de qualificacdo das reclamacdes

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

* Procedente: manifestagfes/solicitacdes de ouvidoria em que, apds andlise, ha constatacdo de
descumprimento, por parte da Ouvidoria Setorial ou das areas Técnicas e Juridicas, de legislacdo e
normativas da AGR e ANEEL ou de clausulas contratuais firmadas entre o consumidor/usuério e o
agente regulado.

» Improcedente: reclamacdes em que, apos analise, ndo ha constatacdo de descumprimento, por parte
da Ouvidoria Setorial ou das areas Técnicas e Juridicas, de legislacdo e normativas da AGR e ANEEL
ou de clausulas contratuais firmadas entre o consumidor/usuario e o agente regulado.

P s 2 Qutros; 401; 49%
SANEAMENTO BASICO/AGUA - PROCEDENCIA ENERGIA ELETRICA - PROCEDENCIA

Procedente; 93; 92%

Procedente; 303;

\

37%

Improcedente; 8; 8% Improcedente; 114;
14%

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



Agéncia Goiana

PESQUISA DE SATISFACAO S
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O grafico apresenta o resultado da pesquisa de satisfacdo dos manifestantes no que diz
respeito ao atendimento prestado pela Ouvidoria Setorial da AGR. Do total de 132 (cento
e trinta e duas) manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria Setorial e tratadas
(analisadas) via sistema da Ouvidoria do Estado de Goias, 12 (doze) manifestantes

responderam a pesquisa de satisfacdo, correspondendo, portanto, a uma participacéo de
9,09%.

PESQUISA DE SATISFACAO- ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

2
1
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Fonte: Relatério Sistema Geral de Ouvidoria/SGO — Ouvidoria Geral do Estado



PAINEL LEI DE ACESSO A INFORMACAO/ L.A.I

TIPOS DE RESPOSTAS AOS PEDIDOS - L.A.I

Visao Geral

Pedidos Recebidos 30

Outra Administragdo
Publica ; 4; 13%

Tempo Médio de Resposta (Dias) 5,17

RECURSOS L.A.l STATUS DOS PEDIDOS - L.A.

12 INSTANCIA 04

22 INSTANCIA 00

32| NSTANC'A 00 . 0,00% . 0,00%
RESPONDIDO EM TRAM!TAC/"AO OMISSOES

Fonte: Relatério Sistema Geral de Ouvidoria/SGO — Ouvidoria Geral do Estado
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Os préximos gréaficos apresentam o quantitativo total das manifestagcdes/solicitacbes de
ouvidoria registradas no ano de 2021 nos sistemas de ouvidoria: E-Ouvidoria/AGR e
Sistema de Gest&o de Ouvidoria (SGO) /ANEEL.

SISTEMA E-OUVIDORIA AGR Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO) /ANEEL
1865 25000
10061
20000 5670
7486
7141 715
15000 6772 271 6312 6238
5409 9608
7721
10000
6396 0957 (347 6376
5917
5899 ., 5785
ii: 3 45 150 ig: 1s¢ 181 209 B 0 1453
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==@=Vanifestacdes Analisadas «=@=Manifestacdes Encerradas por Script e=@e==l.A.| ==@=Total

=@=Reclamacles e=@==|nformagles ==@=Total

Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR Fonte: Relatério Relagées com consumidores (SMA/ANEEL)
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RESUMO - ANO 2021 m”
Os préximos gréaficos apresentam o quantitativo total das manifestagcdes/solicitacbes de
ouvidoria registradas no ano de 2021 nos sistemas de ouvidoria: E-Ouvidoria/AGR e

Sistema de Gest&o de Ouvidoria (SGO) /ANEEL.

SISTEMA E-OUVIDORIA AGR Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO) /ANEEL
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Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR Fonte: Relatério Relagées com consumidores (SMA/ANEEL)



RELATORIO — NOVEMBRO0/2021

Quantidade de Reclamacdes Sistema E-Ouvidoria/AGR—
Acumulado no ano

Fonte: Relatério Sistema E-Ouvidoria/AGR
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Segundo dados do sistema E-
Ouvidoria/AGR, de janeiro a
novembro, houve uma
reducdo de -10,06% nos
registros de reclamacbes em
comparacdo a0  mesmo
periodo de 2020. Reduzindo
de 1.828 reclamacoes
acumuladas para 1.644.



Agéncia Goiana

RELATORIO — NOVEMBRO/2021 T s

GOVERNO DO ESTADO

Quantidade de Reclamacgdes Sistema SGO/ANEEL (Energia
Elétrica) — Acumulado no ano

Segundo dados da ANEEL,
de janeiro a novembro, houve
aumento de +22,48% nos
registros de reclamagbes em
comparacdo a0  mesmo
periodo de 2020. Passou de
6.026 reclamacdes
acumuladas para 7.381.

Fonte: Relatério (SMA/ANEEL)
Relagdes com consumidores ANEEL




Relatorio Mensal — dezembro, de 2021.

Ouvidoria Setorial AGR

Marcelo Nunes de Oliveira

Presidente do Conselho Regulador

Natéalia Maria Briceno Spadoni
Conselheira

Carlos Roberto Peixoto
Conselheiro

Paulo Tiago Toledo Carvalho
Conselheiro

Guy Francisco Brasil Cavalcanti
Conselheiro

Rafael Rocha de Macedo
Chefia de Gabinete

Philippe Dall Agnol
Procurador Setorial

AGR

Agéncia Goiana
de Resulacao,
Controle e
Fiscalizacdo

Francisco Vieira de Macedo
Ouvidor Setorial

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

Delza Camargo Rezende

Hugo de Assis Furtado

Marcela de Oliveira Faleiro
Matheus Silva Ramos

Michelle Aparecida C. Almeida
Neide Maria da Silva Bispo
Ubirajiba Lopes

*
E POR
VOCE
GOIAS &+

GOVERNO DO ESTADO



